
LES 5  ÉTAPES CLÉS
POUR REPENSER SON
EXPÉRIENCE CLIENT

E n f i n ,  " m e s "  5  é t a p e s  h e i n ,  g e n r e
à  m a  f a ç o n .



1
DÉFINIR TES
OBJECTIFS

P a r c e  q u ' o n  n e  t r a v a i l l e  p a s  u n e
e x p é r i e n c e  d e  l a  m ê m e  m a n i è r e  s i

c ' e s t  p o u r  a u g m e n t e r  p u r e m e n t  l e  C A
o u  p o u r  c r é e r  d e  l a  r e c o m m a n d a t i o n ,

e h  o u i .



2
ÉTABLIR UN 

DIAGNOSTIC COMPLET 
P a r c e  q u e  p o u r  a l l e r  o ù  t u  v e u x  a l l e r ,

e h  b i e n  i l  f a u t  d é j à  s a v o i r  o ù  t u  e s .
P e r s o n n e l l e m e n t ,  j ' a x e  l e  d i a g n o s t i c
s u r  l e s  c a n a u x  d e  c o m m u n i c a t i o n  /

m a r k e t i n g  ( e n t r e  a u t r e s ) .



3
VISUALISER TON

PARCOURS ACTUEL
U n e  f o i s  q u e  t u  a s  f a i t  t o n  d i a g n o s t i c ,
p o s e - l e  s u r  l e  p a p i e r  ( o u  l ' é c r a n  h e i n

s o y o n s  d ' a c c o r d ) .  L e  v o i r  t e  p e r m e t  d e
m i e u x  g é r e r  l ' é t a p e  d ' a p r è s .



4
COMPARER AU

PARCOURS "IDÉAL"
A p r è s  a v o i r  r é f l é c h i  à  c e  q u i  c o n s t i t u e
p o u r  t o i  " l e  p a r c o u r s  c l i e n t  d e  r ê v e " ,  t u
t ' e n  s e r s  c o m m e  o u t i l  d e  c o m p a r a i s o n

p o u r  i d e n t i f i e r  t e s  p o i n t s  d e  f r i c t i o n .



5
IDENTIFIER LES AXES

D’ACTION
E t  m a i n t e n a n t  q u e  t u  a s  t r o u v é  t o u s

l e s  t r o u s  à  t a  r a q u e t t e ,  e h  b i e n  t u
r é f l é c h i s  à  c o m m e n t  l e s  r e m p l i r ,  e t  t u

t e  f a i s  u n  j o l i  p l a n  d ' a c t i o n .

E t  e n f i n



6
FAIRE APPEL À UN

PRO
P a r c e  q u e  c ' e s t  u n  m é t i e r ,  q u e  ç a

p r e n d  d u  t e m p s  e t  q u e  ç a  n é c e s s i t e
d e s  c o n n a i s s a n c e s  p a r t i c u l i è r e s  E T  u n

p o i n t  d e  v u e  O B J E C T I F  s u r  t o n
b u s i n e s s .

B o n u s



Ça vous a plu ?
Si vous voulez discuter expériences

clients aux petits oignons, 
manifestez-vous, je serais ravie

d’échanger avec vous !

Like Commente Partage Ajoute-moi


