i afutt

De la qualité de service

a
La qualité d’expérience

Conféerence IREST — Juin 2017

De la qualité de service a la qualité d’expérience — B.DUPRE - juin 2017



La révolution UX / CX

entreprise industrielle entreprise servicielle

utilisateur/ usager/ partenaire

achat / fidélisation expérience / implication
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La pyramide UX

KPI psycho

Affordance CES / pain points anxiété/relaxation

Utilité MVP /POC

Fonctionnel controle
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Les ingrédients de la qualité

Qualite Qualite
rendue percue

Qualité Qualite
voulue* attendue

\ La qualité d’expérience

e ——

* Voulue par le fournisseur / ou désirée par le client
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Performances et satisfaction

LE MODELE DE KANO X

SATISFACTION CLIENT
A

Satisfaction élevée

ELEMH-J{S
S Il faut satisfaire les
basiques attendus par
I"utilisateur...

E . ATTPV

Attentes non réalisées

PERFORMANCE
>

Attentes réalisées Avant d’espérer l'effet
whaou !

ELEMBNTS BASIQUES

Insatisfaction élevée
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Qualité de service télécoms
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parametres techniques et usages

visioconférence

Type . L - i Temps de
d'application Disponibilite | Debit garanti réponse
Transactionnel +++ ++ +++
Client/serveur +++ ++ ++
Messagerie ++ +++ +
Groupware +++ +++ ++
Transferts de

fichiers ++ ++ +
Extranet +++ ++ ++
Intranet ++ ++ ++
Internet + + +
‘Multimedia non FF
temps réel ++ ++ Stable
Voix,

téléconférence, ++ +++ +++

Treés stable
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Qualité globale — parcours clients télécoms

Parcours client

L

Plaintes et insatisfactions

Pub, informations
précontractuelles,
tarification

Vente forcée ou
dissimulée

Délais, conformité,

portabilité

Qualité de service,
Panne / SAV /hot line

Facture, paiement,
recouvrement,
contentieux

Loi chatel, motifs
légitimes
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i afutt

Misez sur I’'Expérience !

Produit ul UX

eQOlll & _

Merci de votre attention
www.afutt.org

@afutt fr Groupe Linkedin AFUTT

el leIo} M https://leclientroi.wordpress.com/
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http://www.afutt.org/
https://twitter.com/afutt_fr
https://www.linkedin.com/grp/home?gid=8310808
https://leclientroi.wordpress.com/

LAFUTT

Quatre missions principales :

— Eclairer les pouvoirs publics et les acteurs du domaine
sur les besoins et attentes des utilisateurs,

— Informer et aider au bon usage des usages des
numeériques par la production d’outils (guides, fiches
conseils, rencontres,...)

— Favoriser les échanges entre acteurs de I'éco systeme

— Promouvoir des services numeériques performants et
de qualité.
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