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1 2 3
Méthode

1/ Suppression
       = Simplicité
2/ Ajout
       = Enchantement

Pas de sur-promesse / 
sous-service

Être au même endroit 
que l’utilisateur

UX

OnBoarding
ROPO
ZMOT
Avis client 
Unboxing / Haul
CTA
OmniCanal
Parcours client
Touchpoint
Micro-Moments

MUST 

Best UX is NoUX
Best UI is NoUI
Don’t make me think
Faire simple est complexe
L’usage est > possession
Penser en utilisateur
Valeur centrale *****
           UX ≠CX





DMEXCO : digital marketing expo conf à Cologne
Objectif N°1 : Améliorer l’experience client
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EXEMPLARITÉ 1









HyperIsland 
The « digital Harvard »



Suède 
Stockholm



Zloti 
breakfastNY.com



BakerTweet 
London 2009 
 
Poke agency 









Wave 
APP



FinTech  
(du dentiste au SPA)





Matelas CASPER 
Casper Mattress 



DNVB

Digital Native Vertical Brand



le slip français  Jimmy Fairly 
made.com   Veja 
maison standard Tediber   
Michel Augustin Bergamotte  
Dollar Save  Sézane    
Glossier   Warby Parker   
Casper      Bobbies



Tesla Toronto Yorkdale Mall  
NorthFace ClubMonaco MS APPLE



UX : restaurant
Horaires et remplissage 
Menu online (prix et composition) 
Localisation et moyen de locomotion 
Réservation de table (avec choix et nom) 
Click to call 
Phygital (vitesse de service : plat et 
boisson / doggy bag / vestiaire) 
Paiement invisible



UX writing
Style rédactionnel (TTSO) = Charte éditoriale (ou copycat) 
WOW : Emotion = impact by wording (utile, smart, inspirant…) 
stratégie éditoriale / de contenu 
brand book / manifesto 



 # 
@

Zappos  
Delivering 
Happiness 
Tony Hsieh



simplicity is the ultimate sophistication 
 
biomimétisme Idriss Aberkane 

best ui is, no ui









Key 
TakeAways 

 
ce qu’il faut retenir



Focus 
User 

Simple
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2Définition



UX : User eXperience 
 
toutes interactions  
perçues par l’utilisateur avant, 
pendant et après l’usage



toutes  :   omnicanal 
interactions :  touchpoint, point de contact 
perçues :   même non voulues 
utilisateur :   client, consommateur 
avant, pendant, après :  parcours complet,   
      customer journey 
usage :    achat, utilisation,  
    test, destruction



HOW CUSTOMERS PERCEIVE 
THEIR INTERACTIONS WITH 
YOUR COMPANY 
(BEFORE, DURING, AFTER)

Forrester

CX











UX : User eXperience 
CX : Customer eXperience 
UI  : User Interface 
IxD : Interaction Design (x?) 
SD : Service Design +DT Design Thinking 
CXM : Customer eXperience Mgt 
CEM : Customer Experience Mgt 
CXO : Chief eXperience Officer



UX ≠ CX 
user   ≠  customer







UI  : User Interface     
   Beauté 

UX  :  User eXperience 
   Intelligence



SEO + UX = SXO 
SEARCH EXPERIENCE OPTIMISATION













User Interface

Typo 

Couleur 

Mise en page 

Disposition 

Bouton (CTA)

Harmonie 

A/B Testing 

Clarté / suivant 

Auto Apprentissage 

…



IxD : interaction design (x?) 
Design d’interface

UI : statique (image, texte, taille, couleur) 
IxD : réagit aux actions, interactif



IxD : interaction design 
Design d’interface

Clic, swipe, slide, type,  
pinch, link, tap, push,  
multitouch, drag & drop,  
retour haptique, 3Dtouchdisplay, 
peek & pop (Watch, 6s et 7s) 
…



EXPERIENCE



EXPERIENCE

User Experience
• Stratégie 
• TouchPoint 
• Résolution de 

problèmes 
• Content 
• StoryTelling 
• API

• Multi device 
• Multi canal 
• Multi user 
• Partageable / 

socialisable 
• Suppression des 

points de friction 
(PainPoint)



UX =  
enchanter 
la relation  
client



UX =  
look, feel  
& work



UX 
alliance du 
graphisme  
et de la stratégie



UX = phygital 
déplacement physique 

+ 
parcours digital





Piège : Customer Washing 

GreenWashing : « trop vert pour être 
honnête » 

Customer Washing :  
le client est roi, l’entreprise est empereur





Expérience client n’est pas nouvelle

Hirschman & Holbrook (1982) 
Benavent (2001)  
Bourgeon & Filser les courses : vivre des expériences  
Hetzel (2002) 
Carù & Cova (2002)  
Gilmore & Pine (2011) Experience economy HBR 
Body & Tallec (2015) 
Ray & Sabadie (2016)



2bisFAIL



Worst 
UX 

Ever



Best 
UX 
Ever 
second visit ?



UX 
Guru 

with Jony Ive



 # 
@

Dieter Rams (Braun & Bauhaus de Walter Gropius 
)



Recette de l’échec
pas d’empathie 
pas de contenu 
pas de vision / message / credo / WHY 
trop d’antécédents 
des règles à respecter 
habitudes à conserver 
pas d’innovation 
pas d’invention



Recette du succès
s’appeler Steve Jobs ou Richard Branson



Recette du succès
s’appeler Steve Jobs ou Richard Branson



Key 
TakeAways 

 
ce qu’il faut retenir



 # 
@

Bâtir une bonne UX 
1/ supprimer 
et seulement après 
2/ ajouter



 # 
@

1/ Supprimer :  
irritants, allergènes 
points de friction (frictionless) 
coutures (seamless) 
défauts (flawless

= SIMPLIFIER



 # 
@

2/ Ajouter :  
  satisfaction, fluidité 
  art, plaisir, sentiment 
  personnel, émotion 
  sourire, humour
= ENCHANTER



Body L & Tallec C



Body L & Tallec C
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3Parcours  
C l ient



Sommaire 2

1/ OnBoarding 
2/ RoPo 
3/ OmniCanal 
4/ ZMOT 
5/ MicroMoments 
6/ Parcours client 
7/ Single Customer View



Agenda

OnBoarding

paradigme du parcours client 
paradigmatic customer journey 

30% des APPS qui sont téléchargées sont 
supprimées après moins d’une minute 
d’utilisation 

RH : arrivée du nouveau salarié 
Service : arrivée de l’utilisateur













1 2 3 4

Bienvenue sur Dropbox !

Conservez vos  

fichiers à l’abri

Emportez vos 

fichiers partout

Envoyez des fichiers  

volumineux

Collaborez sur des 

fichiers

Découvrez comment utiliser Dropbox :





ROPO 
ROBO

Research Online Purchase Offline 
           
        ≠ showrooming



mono 
multi 
cross 
omni 

canal



ZMOT  
 
… micro moments

by PG et Google



    ZMOT

by PG et Google



    ZMOT

ZMOT by PG et Google / parcours client



   micro moments

by PG et Google



   micro moments

by PG et Google



CTA



Économie de l’attention 
économie comportementale

like 
clic 
engagement 
RT (ReTweet) 
TIME ≠ ATTENTION 
nudge marketing 



TouchPoints

Customer Journey / Parcours client















Parcours vu par l’entreprise



UX vu par l’entreprise

CRM



Parcours vu par le client

















TouchPoint Design 
la solution la plus simple à un problème



unification du parcours client 

single customer view
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4
outils et mesures





Mesurer ce qui 
est mesurable et 

rendre mesurable 
ce qui ne l’est pas



What gets measured 
gets improved 

or 
you can’t improve what 

you don’t measure



KANO SATISFACTION MODEL



5

4

3

2

1

Mesures             Outils



NPS 
Net Promoter Score



NPS (Net Promoter Score) développé par 
Fred Reichfeld (Bain & Co) en 2003 
Harvard Business Review 
   

Ce qu’il faut retenir / Key takeaway 

1/ Calcul : (9+10) – (0 à 6)    (sans 7 et 8) 

2/ Question décalée : conseillerez-vous 
? 

3/ Fréquence : trimestrielle



Plaisir / Effort  



plaisir = qualité 
effort = prix 
Nouveau Maslow

il n’y a pas forcement paiement, Google est 
gratuit 
last clic insuffisant à expliquer l’engagement 

Ecart = tension conscient ou latent = 
déséquilibre => adaptation 
Etude MCA market contact audit pour 
repérer et analyser les points de contact 
client/entreprise/produit selon le point de 
vue de l’utilisateur

Ce qu’il faut retenir / Key Takeaways :  

1/ pas d’échange / transaction 

2/ Single source 

3/ pas de last clic 

4/ MCA 

5/ l’écart crée le doute/déséquilibre 
entraine l’adaptation/changement



NPS



CSAT CUSTOMER 



CES (CUSTOMER EFFORT SCORE)



COMMENT CALCULER LE CES ? 

Le Customer Effort Score est obtenu en posant la question suivante : « Quel niveau d’effort avez-vous dû déployer lors de votre achat en 
magasin ? ».   La réponse à cette question s’effectue sur une échelle allant de 1 à 7 (parfois 5), 1 signifiant un niveau d’effort faible, et 7 un 
niveau d’effort élevé. 

Pour le calcul du score, on dénote trois approches : 

  La moyenne des notes 
faire une moyenne de l’ensemble des notes pour obtenir un score sur 7. Plus le score est élevé, plus l’effort est important. 

CUSTOMER EFFORT SCORE = SOMME DES NOTES / NOMBRE DE NOTES 

 Le calcul à la manière du NPS 

A la manière du NPS, nous allons segmenter les clients en 3 catégories distinctes : 

Effort faible : client ayant donné une note de 1 ou 2.   Effort modéré : client ayant donné une note de 3 ou 4 Effort élevé : client ayant donné 
une note de 5 à 7 

CUSTOMER EFFORT SCORE.   =  % EFFORT ÉLEVÉ.  - % EFFORT FAIBLE 

Le score obtenu fluctue entre -100 (niveau d’effort minimal) et +100 (niveau d’effort maximal). Le calcul est donc très similaire à celui du NPS.. 

  Le Net Easy Score 

Net Easy Score. Ici, on mesure le degré de facilité avec lequel le client a pu interagir avec l’enseigne. Malgré cette petite nuance, le Net Easy 
Score mesure toujours la notion d’effort client. L’idée est la même mais la logique est inversée. Ainsi, pour mesurer le Net Easy Score, la 
question sera formulée à l’inverse. « A quel point était-il facile d’obtenir l'aide que vous souhaitiez aujourd’hui ? », 

Toujours sur une échelle de 7, les notes vont cette fois de 1 (extrêmement facile) à 7 (extrêmement facile).  

 Facile : client ayant donné une note de 1 ou 2.    Modéré : client ayant donné une note de 3 ou 4.     Difficile : client ayant donné une 
note de 5 à 7 

NET EASY SCORE.  = % FACILE. - % DIFFICILE 

Utilisée par la plupart des grandes enseignes américaines, les deux dernières approches permettent de mettre en place des plans d’action plus 
facilement. 

COMMENT LE MESURER ? 



KANO SATISFACTION MODEL



LOVEMARK







Persona
CIBLE MODERNE



Persona

Portrait robot d’utilisateur (user) fictif de 
produit ou service



+-

Revenus

+-

Ville

+-

Fréquences

+-

Niveau Technique

+-

Usage mobile

+-

Know How

Jean-Luc

Jean Luc 36 ans est pilote de ligne 
depuis 3 ans dans une compagnie 
low cost européenne

« J’ai un beau métier, 
mais mes priorités 
sont ailleurs. Mon 
employeur n’est pas 
mon seul centre 
d’intérêt »

Nom  Jean-Luc 
Age  36 
Vie à Paris 
Avec Jeanne 
 Sans enfant 
Education Supérieure 
(ingénieur école xyz  
promo 91) 
CV  pilote entreprise 1 
 Pilote entreprise 2 

Passionné d’aviation et de modèle 
réduits 
Passionné de races de chiens et de 
voyages en Asie



UserStory
Description en langage utilisateur d’un point de friction



User Stories  (US)
Descriptions simples, claires et brèves de 
fonctions pour un utilisateur réel 
Lien entre les utilisateurs, les designers, 
développeurs et chef de projets

En tant que… 

Je veux ... 

Pour ...

weloveusers.com/methodes/personas.html



        MUST            SHOULD            COULD
Exemple de user stories

En tant que… 

Je veux ... 

Pour ...

En tant que… 

Je veux ... 

Pour ...

En tant que… 

Je veux ... 

Pour ...

En tant que… 

Je veux ... 

Pour ...

En tant que… 

Je veux ... 

Pour ...

En tant que… 

Je veux ... 

Pour ...

En tant que… 

Je veux ... 

Pour ...

En tant que… 

Je veux ... 

Pour ...

En tant que… 

Je veux ... 

Pour ...

En tant que… 

Je veux ... 

Pour ...

En tant que… 

Je veux ... 

Pour ...

En tant que… 

Je veux ... 

Pour ...

En tant que… 

Je veux ... 

Pour ...

En tant que… 

Je veux ... 

Pour ...

En tant que… 

Je veux ... 

Pour ...

En tant que… 

Je veux ... 

Pour ...

En tant que… 

Je veux ... 

Pour ...

En tant que… 

Je veux ... 

Pour ...

En tant que… 

Je veux ... 

Pour ...

En tant que… 

Je veux ... 

Pour ...



MCA 
market contact audit

Analyse tous les TouchPoints et 
MicroMoments 
Écoute la VOC (Voice Of Customer)



KPI
BR : bounce rate 
Churn : abandonniste 
NPS : Net Promoter Score 
… 
Attribution Marketing 
DMP Data Management Plateform



6
… one more thing



CEM
customer experience management 
nouvelle discipline



CXO
chief 
   eXperience, customer, digital, data 
officer 
Designers Interactifs



Guide des métiers







UX : restaurant

Horaires et remplissage 
Menu online (prix et composition) 
Localisation et moyen de locomotion 
Réservation de table (avec choix et nom) 
Click to call 

Phygital (suite)





What’s next ?



… c’est quoi la suite ?



c’est vous





Key 
TakeAways 

 
 

ce qu’il faut retenir



FI
N hubertkratiroff 

 
06 80 43 29 05  

 
hubert@kratiroff.com 
linkedin.com/in/kratiroff 

@kratiroff


