
 

CX (Customer Experience) = somme des expériences du client 
sur tous les canaux, pour tous les produits et services, pendant toute la durée 

de sa relation avec la Marque sur ses parcours, en s’appuyant sur : 

ÉMOTIONEFFICACITÉ SIMPLICITÉ

12 % des clients sont 
fidèles à une marque 
et représentent 70 % 
des ventes.  
(source : Customer 
Insight Group, 2012)

Le coefficient 
de corrélation entre 
CX & NPS  est très 
élevé  (0,679) pour 
les Banques (vs 0,618 
pour les Distributeurs).  
(source : Forrester)

% % %
D’ici 2020, le client 
gèrera 85 % de 
la relation avec  
une entreprise sans 
intervention humaine. 
(source : Gartner)

E N G A G E M E N T

VENTES PRODUCTIVITÉ SATISFACTION

+ de recommandations+ de self-service + de fidélisation

Innovation
Amélioration des process, produits & services

L’expérience client

ENTREPRISE

Importance 
de la mesure des émotions

“NPS“
= ”Net 

Promoter Score” 
= Indice de 
satisfaction

“MOMENT 
DE VÉRITÉ“

Moment générant 
une impression positive 

ou négative sur 
une entreprise

“WAOUH“
Expérience qui 

dépasse les attentes

“CONTENT“

VOIX DES 
COLLABORATEURS

VOIX DES 
CLIENTS

Ensemble des étapes d’interaction 
d’un client avec une entreprise 

via différents canaux 
(site web, agence, mobile, ...)

CLIENT

Nouveaux 
clients
Montée 
en gamme
Vente 
additionnelle
Rétention
Ex-Client

Naissances
Études
Mariage
Enfants
Retraite
Décès

Segmentation

CYCLE DE VIE MOMENTS DE VIESIÈGE

RÉSEAU

“MÉCONTENT“

“INDICE  
D’EFFORT“
= ”Pain Point”

= Irritant 

Expérience de Marque :
Manière dont une Marque prend vie dans l’esprit du public, elle permet 

de construire et d’aligner l’expérience client.

Expérience utilisateur (UX) : 
Façon dont un site web, ou une application (et par extension 

un canal) est perçu par ses utilisateurs en fonction de ses 
qualités ergonomiques, de navigation et de contenu.

Parcours client
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