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Le WEB sans cookie,
nous oblige a reconnaitre nos utilisateurs
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ou a les perdre !

Digital = Data

Galilei, Drucker. ..

Mesurer la performance
du parcours client

...les KPI du CX
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LTV > CAC

Customer

Acquisition
Cost

isiness développement ROMI

Un utilisateur a des attentes (client b2b, b2c,
interne, business partner, stakeholder, shareholder)

lorsqu'’il rencontre la marque dans un

Parcou rs enchanté (points de contact,
ouchpoints, pas de friction, pas de couture, pas de
défaut, fluide, simple, frictionless, steamless, lawless)

0 il laisse des traces de son passage sous

é forme de données (connexion, tracking,
tracing...)

UX>cx

nombre
plus de user que de client

CX > ux

qualité )
plus de contact avec les clients
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créer de la valeur

« CARE »

Gary Vaynerchuk

Stop selling. Start helping

Zig Ziglar

“your

happiness
ismy
business’”

créer de la valeur
pour I'écosystéme,
le client,
puis l'entreprise

CX—>UE | Pécosysteme, =
E X le market ng et I'entreprise
The best marketing strategy ever : r N
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Science Based Targets initiative (SBTi)
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IT'S HERE!
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False
Positive

Neutral # ZERO
ZERO # ZERO CO2 carbon

carbon neutral -> NET ZERO CARBON -> NET ZERO
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Technologie
Le “permacomputing” : vers la
décroissance numérique ?

Question :
qui sont les
ateurs /

CHAIR > VOICE : VOC (voice of the custumer)

Millennials ???
Lost ... Greatest ... Silent ...
BabyBoomer (1940- 1965 +/- 6 ans)
GenX (19551985 +/-8ans)
GenY = Millennials (15791999 +/-5 ans)
GenZ - pigital Natives = GEN C
alphaGEN ? - 2008 - 2020 7

Nouvelles Attentes

Pourquoi se contenter
du minimum ?

1999 : web et internet
2015 : mobile
2020 : Living Servi

source : Google, Accenture

If you’re not on Google,
You don’t exist




£
ONLY
I —

Moy 2 RS
L Jiald I,l?{be
2 NETFLIX

)
S
v \ Im! Z
I

LS

Living Services

THE DIGITISATION
OF EVERYTHING
+

LIQUID EXPECTATIONS

100% Physique

100% online ShowRooming

MonoCanal
MultiCanal

CrossCanal
OMNICANAL

CUSTOMER

JOURNEY ANALYTICS

OMNICANAL

1785 «Les Sablons» LouisXVI & Antoine Parmentier
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help organizations and humans to...
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CONTENT

FOMO

BRAND CONTENT

\\s.

content marketing

New Searches

Search engine
Generative engine

new content for agentic

INBOUND

AAARRR

Awareness
Acquisition
Activation
Retention
Revenue
Referral




SAMSUNG

> Awareness
Acquisition
> Activation

AJ Retention
JJ Revenue
A Referral

Notoriété
Acquisition
Activation

Parrainage

SAMSUNG
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X Referral

Acquisition
Activation
ACHAT

Retour
Parrainage

SAMSUNG

> Awareness
Acquisition
> Activation
AJ Retention
JJ Revenue
A Referral
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VUCA : NIKE with colln kaepernick

Believe insomethin,

Qui gagr;e.;"
Quelles conSequences" y
Que retlendr;;.ll;u f/olre

Even ifjtmeans saeeificing everything

Carrefour de

Shibuya a Tokyo
Le plus grand
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VUCA Deux axes Volatilité (vitesse) Incertitude Uncertainty Complexité
Situation non stable, qui change et évolue rapidement. la vitesse des changements augmente avec des . . .
fluctuations sans terdance e La situation nfest prévisible, ni certaine. Le présent st pas clair et le futur encore moins, Ls situation nest pas simple, ni linéaire et | ny @ pas danalyse, dexplication ou de solution simples,
1/ Niveau de i sur I'é ame, l'envi etla instabilité pour un durée inconnue impossible de planifier sans compréhension du présent arbre de décision complexe, facteur de demswon multiple (PESTEL)
2 axes Huation facile & comprendre, bien documenté , habituel les effets sont connus, documentés, mais leur arrivée est incertaine Les données sont multiples et complex
- masse dinformations est suf Jour connaitre fenvironnement Des 4 situations cest |a plus facile @ appréhender, a dificuté vient de la vitesse, de Ia rapidité et des délais Difficulté moyenne (difficulté 3/5) !l est possible de prédire et réflechir a hacune des occurence, s eur multpic ende
ssse dinforma sante pour conn: onne de réaction (difficulté 2/5) raisonnement difficile
information est bl ) Difficulté moyenne (difficulté 3/5)
o - Nous disp ps pour cherche : PAR EXEMPLE : a fluctuation des cours du pétrole fes prix dapprovisionnements sont impossibles & PAR EXEMPLE ;i un concurrent lance n nouveau prodult (ce qui iest pas certain) ALORS il se
reder P ccions prises dans ce cas nécessient de sassol sur une borme connsissance des PAR EXEMPLE ! 2s groupes de consammateurs réagissent diféremment aum FaeNews
2/ Capacité a prédire les conséquences des décisions / Qualité des i . i o B e e e e e s e e o décisions doivent étre collaboratives car les facteurs a analyser sont multiples. Lappel a de nombreux
Breaiitions des effets des attions les décisions doivent étre claires et partagées par tous rapidement (exempl : un objectf général de ‘ Sconomig Lecuelletle c neesp g . experts est indispensable pour malriser tous les paramétres en jeu. Exemple de choix A faire
! Aty conserver une rentabilté de x %) incertitude et doptimiser les chances de succes. La prise de dedisions se fait aussl en faisant prendre de decisions liées a des marchés hétérogénes ol chacun possede ses propres régles et
. . Le décideur doit aussi €tre a fécoute des mouvements du marché et avoir prévu des moyens damorti les appel a des experts capables dapporter des solution's innovantes issues de fanalyse des coutumes
modé réussi ch fluctuations pour limiter leur impact, en phase avec la rentabilité recherchée (exemple : établir des stocks données
\ce sur les réactions d fisants mais imites car is engendent des couts €l I
' tonedu suffisants mais imités car s engendrent des cots élevés) . " [ Faible connaissance de la situation Bonne prévisibilité des actions
. onne connaissance de la situation Pas de prévisibilité des actions Beaucoup de variables interconnectées.
. , . Bonne connaissance de l situation Bonne prévisibilté des actions Les informations sont disponibles, elles : : Lo P c ces
matrice 2x2 nticipati latilt . Sont Simples  es bifets des actons sont provsibles. Mais b question et o temps - duelle ext 1 durée de Beaucoup dinformation disponible mais pas de modle ou dantécédent Pris individuellement, les effets sont simples et connus. Mais le nombre et la diversité font la difficulté.
4 cases anticipatior ncertitude (Uncertaint cette situation. Cest incertain. I faut se lancer pour avoir la premiére expérience qui sera un atout Cest complexe. I faut diviser en peite entité et Sadresser & des spécialstes puis refaire la synthése
bonne an or omplexit Cest volatile. Il faut agir vite, étre prét & pivoter et rester agile | concurrentiel
ucune tion Ambiguit
Ambiguité VUCA DETIRCIET | e VUCA : B Seule a vitesse| VUCA  y—— :
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Cest la plus diffcile des 4 situations (difficulté 5/5) Technologie e e toutes les cases ne 32 Attendre linattendu pas clair Comment cela va-t-il
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) Has ples g%
PAR EXEMPLE : si un Etat interdit la circulation des camions Parties prenantes instant T. 52 aussi le brexit ou
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les décisions a prendre dans cet environnement sont difficiles car les forces en présence ne sont e g m scideur P inconnue dans re le printemps et "t”'"" CO
pas identifiées, lentreprise doit faire des choix « pour la premi2re fois », sans faire appel & son s s s s g Ure e sl s o o ecideu B I'adaptation au arabe) fcscenc e
expérience. Exemple de situation : décider de lancer des produits en dehors de son coeur de Nous auons besan de personnes Gapaiies de ‘encore Jans ur e C B3l environnement futur arabe) La situation n'est pas La situation est clai
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Faible connaissance de la situation Pas de prévisibilté des actions La situation est inconnue, les . et b Outil militaire post 5 IEICHE LI comprendre les actions non plus inconnues
développements et évolutions sont impossibles & prévoir. Les éventuelles actions auront des e e S pour imaginer le réactions face a
effets imprévisibles. Il n'y a rien de comparable. Cest ambigu. guerre froide o futur
Nous vendons sur un marche ayant & la fois Un composant de notre proobdé de production < x nos actions
Test and learn par petite touche en limitant les risques. et
1/Niveau de connalssance sur fécosystéme, fenvironnement et a situation




VUCA

Exemple
Ferrero
Huile de palme

Prix bas
Ségoléne Royale

VUCA

Exemple
NIKE .

La campagne de
'année 2078 : NIKE
Believe in something
avec Colin Kaepernick

VUCA

Exemple
SAFRAN

Le fly shame
(flygskame) lancé par
Greta Thumberg
Suite du 737MAX

p bruya

VUC

I'ancien président
emprisonné au
Japon (7puls évadé au
Liban) ?

RENAULT

Faut il renforcer Fallait-il fusionner

Exempl I'électrique ou dé- avec Fiat ou laisser
S e polluer le moteur & PSA le faire ?

RENAULT ?
La voiture électrique
Lemprisonnement de
Carlos Ghosn

Faut-il défendre Nissan doit elle

ndre plus de place
gg;s I’Algnce ? P
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Exemple
ECOLE SUP
Les diplémes
Les MOOC

Les formations pro

andidat

Atelier
Workshop
Use-Case
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Appliqué

Empathie,
Parcours

Sans enfant
Education Supérieure (ingénieur école promo...)
Y pilote entreprise 1

Pilote entreprise 2
Passionné daviation et de modele réduts
Passionné de races de chiens et de voyages en Asie

Fréquzr\jis

Usage mabile
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