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Problèmes / Besoins / Attentes / Frustrations / 

Insatisfactions / Pain points / EPIC / USER STORY  

Quel est le problème ? 

Quelle est la frustration ? 

Quels sont les besoins et attentes ? 

Pourquoi n’est-il/elle pas satisfait des solutions 

existantes ? 

… 

… 

Empathie map si besoin pour mieux comprendre le 

persona  
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Millennials ???
Lost … Greatest … Silent …  
BabyBoomer (1940 - 1965 +/- 6 ans) 
GenX (1955 1985    +/- 8 ans) 

GenY = Millennials (1979 1999   +/- 5 ans) 

GenZ = Digital Natives = GEN C  (1994 2007  +/- 4 ans) 

alphaGEN ? = 2008 - 2020 ?  

SingularityGeneration 2020  / MARS Gen  2030









#GEN



GEN#Zendaya



#GEN 
 

#GEN n’a pas d’âge 

#GEN préfère le  
contenu online natif 

#GEN visite 3 réseaux /j 

#GEN passe 10h/j devant un écran 

= 50% de la population occidentale 



KOL (key opinion leader) 

GEN XYZ 

Future shapers 

 «Affluent People» 

Influenceurs (mini macro)



ET POUR FINIR :  
 

Plus d’attentes… 



Nouvelles 

Attentes 
 Pourquoi se contenter du 

minimum ?





GenX : web et internet 2000 

GenY : mobile 2010 

GenZ : living services 2020

source : Google, Accenture



1995 : information sur le web 
2000 : e-commerce 
2005 : relation 
2010 : mobile / smartphone 
2015 : living services 
2020 : blockchain (use case NFT)

source : Google, Accenture



Nouvelles vies 
2022 

Nouveaux JOBS 
influenceur 

slasheur



If you’re not on Google, 

You don’t exist 



Si vous n’êtes pas dans Google, 

vous n’existez pas !

#GenX



ONLY







LS
Living Services

#GenZ



Living Services



Digitalisation 

Liquid Expectations
= Living Services











GAMIFICATION







Gutenberg Zuckerberg 
Sandberg

















2012-2014 
Peter Thiel 

PayPal 
FB, spaceX, LinkedIn



Les 3    étapes de toute  

Innovation / rupture / revolution 

 Utopiste / étrange / ridicule 

 Impossible / dangereux 

 Évident / simple 

Thiel / Aberkane

1

3

2

1

3



Ridicule 

Dangereux 

Évident

délai

délai



BI / SIM 



Paradoxe 
mesure 
profit 

satisfaction



Galilei, Drucker… 

Mesurer la performance  
du parcours client 
…les KPI du CX



NPS 

Net Promoter Score



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 

4/ Toujours inférieur à la moyenne



CSAT CUSTOMER SATISFACTION SCORE



CES : Plaisir / Effort  

Remplace Qualité / Prix



CES (CUSTOMER EFFORT SCORE)



KANO SATISFACTION MODEL



OSint 

OpenSourceIntelligence







TIME 
= 

MONEY



ATTENTION 
= 

MONEY



Il n’y a pas de digital,  

il n’y a que des  

preuves de digital

HK

Pierre Reverdy (1889-1960) 





servicisation  
disruption 

uberisation 
tycoonisation 

plateformisation



Nouveaux 
Business 
Modèles







LEDGER HUBLOT lvmh tag zenith

tag heuer

TAMBOUR HORIZON LIGHT UP CONNECTED WATCH 













Alipay







xxx AAS



PAAS plateform as a service

APP  SOFT   USER  ADV  TRUST  DATA



PLATEFORME VOCALE



Si les produits 
deviennent des 
services… 
que deviennent 
les services ?



-TECH
ed
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med
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ag water

deep

legal

prop

travel
gov

wineaero

cal

culture

sleep

retail mobility

TNMT : Travel and Mobility Tech



economy

blue

sha | ring

gift

market

plateform

attention

expectation

micro macro

ne
ur
ooffre

evonomics

GIG

nudge
collaborativebarter

new

thingonomics (IOT)

comportementale

wikinomicstrust

m2m



crowd
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so
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funding
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model

innovation
open



GAFA      
Big Tech / Hyper Scaler / Devil



GAFA     MSH 

NATU      BEY 

BATX     BDH



GAFA     MST 

NATU      BEY 

BATX     BDH

Google



servicisation  
disruption 

uberisation 
tycoonisation





Qui disrupte      
  les 
BATXBDH ?



#oldWORLD









DNVB



servicisation  
disruption 

uberisation 
tycoonisation 

plateformisation





DeFi : decentralized finance

DAO: decentralized autonomous organization



Top-Down Holacracy
old / XXe century / hierarchy / pyramid / slow 
silo / secure / indirect / 

new / Zappos / fast / risky / direct / Robertson





ROPO 
ROBO
Research Online Purchase Offline 

           

        ≠ showrooming



ROPO 100% Physique

100% online ShowRooming

inspiration  ONLINE.                                                     OFFLINE
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MonoCanal

MultiCanal

CrossCanal

OMNICANAL



multi 

cross 

omni





OMNICANAL



Parcours 

Client 

Utilisateur
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ARRIV
EE   D

EPART
 

visible

parcours total

















funnelytics.io













économie vs. marketing 
= 

rationalité des agents



Économie de l’attention 

Expectation economy 
économie comportementale

like 

clic 

engagement 

RT (ReTweet) 

nudge marketing 









VALEUR ECONOMIQUE

valeur d’usage  

vs. 

valeur d’échange 

prix vs. valeur



ObSoCo

Observatoire Société Consommation 

Usage vs. Possession 

50% s’écarte du modèle dominant 

SHARING ECONOMY





PERVASION



“Le futur est déjà là — 
il n'est simplement pas 
réparti équitablement.” 

William Gibson



William Ford Gibson (1948-) 

cyberspace noir prophet

THE FUTURE IS ALREADY 
HERE — IT'S JUST NOT 
VERY EVENLY DISTRIBUTED







NBIC



NBIC
Nano (techno, matériaux, graphène, H) 

Bio (techno, mimétisme, blob, axolotl) 

Informatique (IOT, 3Dprint, Additiv, 
Blockchain, Quantique, Algorithme) 

Cognitif (IOB, IA, ML, MOOC, edTech, 
apprentissage adaptif)

IKB79


