L'experience client

CX (Customer Experience) = somme des expériences du client
sur tous les canaux, pour tous les produits et services, pendant toute la dureée
de sa relation avec la Marque sur ses parcours, en s'appuyant sur :
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Expérience de Marque:
Maniere dont une Marque prend vie dans l'esprit du public, elle permet
de construire et d'aligner L'expérience client.

Parcours client

: Ensemble des étapes d'interaction :
v d'un client avec une entreprise v
= via différents canaux O
(site web, agence, mobile, ...) '
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Expérience utilisateur (UX):
Facon dont un site web, ou une application (et par extension
un canal) est percu par ses utilisateurs en fonction de ses
gualités ergonomiques, de navigation et de contenu.

Importance
de la mesure des emotions
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dépasse les attentes

Innovation
Ameélioration des process, produits & services
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