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les nouvelles tendances

Le mobile 
multimédia

Green IT & 
IT for green

L’image

Le collaboratif et 
les réseaux sociaux

La génération Y arrive

Le Parcours Client 
Multi Canal

+ de 50% 

de la population 

mondiale 

a – de 30 ans

96% de la génération Y 

est sur un réseau social

1 téléphone sur 2

vendu actuellement

est un smartphone

68% des clients qui 

achètent en magasin 

se sont renseignés auparavant 

sur Internet

75% des français 

se souviennent 

d’un affichage dynamique 

contre 44% pour un 

affichage traditionnel

70 % des français 

considèrent le 

développement durable 

comme une nécessité
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Infrastructure IT

Communications 
inter-personnelles
& Collaboration : 

simplicité et efficacité

Parcours client :
Proximité et différentiation 

concurentielle

Socle réseau 
data – voix – mobile

QoS de bout en bout, sécurité, évolutivité

notre ambition : être un opérateur & intégrateur leader de 

services 

expérience 

client 

infaillible

Applications verticales 
transactionnelles :

performance et agilité
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Internet modifie les chaines de valeurs et redéfinit le Parcours 

Client Multicanal

Information Achat

Chaine de 
valeur
Internet 
Multi-acteurs

Découverte

(brochure, 

agence)

Choix et 

Achat

Découver

te

Comparai

son de 

prix

Achat
Services 

liés 

Feed

back

Service 

après-vente

Chaine de valeur 
traditionnelle

Maitrise d’un acteur dominant

Recommandation

(communautaire)

Source : Nextstage/Orange 2010
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enjeux du spectateur

le parcours du spectateur stade

AVANT

préparer son voyage

Je m’informe,

je m’organise

j’achète billet,
transport

goodies, couplage

APRES

prolonger et partager l’émotion

je me souviens

je consomme, je partage

je retrouve mes amis

Je prépare mon 

prochain voyage

PENDANT

vivre une expérience unique et la partager

je me déplace et je 

rentre dans l’enceinte

je ne peux assister à l’ événement : 

je me console en participant à 

distance

je vis l’événement, j’échange, 

je partage, je consomme
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Le film « parcours du supporter »
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La distribution va devenir « internet mobile centric » : web et 

mobile sont désormais au centre du parcours client
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point de vente

centre de

contact client

portail

communautaire
blog

newsletter

Se web se 
personnalise, 
devient plus 
humain, plus 
proche du 
consommateur

Le mobile amène 
Internet jusque 
dans les rayons
du magasin

web mobile

SMS Couponing
application

mobile/widget

forum

Web + mobile
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Exemple : le SMS couponing, un nouveau format 

simple, pratique et sécurisé

Coupon par SMS Page mobile coupon,
intégrant code à barres, douché en magasin

évolution vers le NFC

Web

Push

Mobile

(géolocalisé)

TV 

Interactive

Opt-In sur tous formats
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quelles priorités pour répondre aux enjeux du multi canal

votre

eco-système

2 Faire la différence par l’image sur tout type d’écran

(Web, TV ou Affichage Dynamique)

même 

contenu / 

contextes 

différents

Créer une nouvelle expérience client par l’image

4 Informer vos clients et vos collaborateurs  - et leur 

donner tout les outils nécessaires à leur réussite…

Former, Informer, mieux collaborer 

Tablette en 

magasin
Portails 

collaboratif & 
multimedia 

Training on line 

sur le poste 

collaboratif 

3 Innover sur le web dans les services  (projet de cadeau 

communautaire)  & valoriser la marque avec les réseaux 

sociaux y compris sur le mobile 

Créer de l’émotion autour de sa marque

Créer une nouvelle relation par le mobile multimédia – nouvelles 

interfaces et supports
1

Créer de la proximité via le mobile multimedia 

Marketing mobile & 

couponing

Portail mobile multi-

formats

Réalité 

augmentée 

 Taux de pénétration des 

smartphones 40% en 2011

 1 internaute sur 3 utilise 

l’internet mobile en 2010

Mobile NFC et 

sans contact
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Orange, garant d’une expérience client « sans couture »

« à la maison » « en mobilité »

je cherche le 

magasin le plus 

proche, je reçois 

un coupon sur 

mon mobile

« en magasin »

je consulte des affiches 

en scannant un tag 2D 

ou en utilisant mon 

mobile NFC

je suis reconnu

en tant que client 

fidèle; je me fais 

guider dès 

l’entrée du 

magasinje consulte les 

écrans 

d’affichage 

dynamique

je paie avec mon mobile 

NFC et utilise mes 

coupons dématérialisés

j'appelle un 

conseiller par clic 

to call ou 

téléphone

je donne mon

avis sur le 

produit, sur le 

service, à ma 

communauté

je consulte la web TV

associée au produit que 

j’ai acheté, je note, je 

partage.

je prépare mon 

achat, je 

compare, je me 

renseigne

j’échange avec 

ma 

communauté

un assistant virtuel

me guide sur le web

J’accède à mon 

widget 

« enseigne »

je reçois un SMS

de confirmation

de livraison

A
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« au retour »
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Magasin Nouvelle Génération Orange Labs : 

imaginons ensemble le nouveau Parcours Client

 Show room de solutions et innovations d’Orange à 

destination des acteurs de la distribution

 Lieu d’échanges et de réflexion entre vous, le 

marketing d’Orange Business Services et les 

chercheurs d’Orange Labs

 Objectifs : 

– Repenser la relation client multicanal avant, 

pendant et après l’achat 

 À la maison

 Dans ou à proximité du magasin

 Partout ailleurs

– Optimiser l’efficacité opérationnelle interne

 Entre collaborateurs / dans le réseau de distribution

 Dans la supply chain

- Marketing mobile et sans 

contact

- Web et eCRM

- Affichage dynamique et bornes 

multi média

- Accueil multicanal

- Outils collaboratifs

- Gestion des équipes nomades

- Virtualisation

- RFID …
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