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Thème 3 : Suivi du parcours client
Chapitre 3.1 : Analyse des parcours et de l’expérience client
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	Partie 1
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	Partie 2
	Déterminer le processus d’achat
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	Partie 3
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1. L’expérience client
a. Les composantes de l’expérience client
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b. Cartographier l’expérience client

La carte de l’expérience client
Les enjeux de la carte d’expérience client
· Outil de management collaboratif 
· Outil de stratégie marketing 
· Outil d’innovation stratégique 
[image: Une image contenant texte, capture d’écran, diagramme, Police

Description générée automatiquement]


2. Comprendre le processus d’achat 
[image: Une image contenant texte, capture d’écran, diagramme, Police

Description générée automatiquement]

Le processus décisionnel en B to B
a. La complexité du processus d'achat
b. Une vente multi-décisionnelle
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Description générée automatiquement]
[bookmark: _GoBack]TD « analyser l’expérience client »

3. Mesurer la satisfaction client
a. La satisfaction du client
Les attentes du client
Les enjeux du suivi de la clientèle dans une démarche commerciale

b. Evaluer l’expérience client
La mesure de la satisfaction des clients
L’insatisfaction client

TD « Mesurer la satisfaction client »

C LOLON		2

image3.png




image4.png
§ © DO |B eweriencectiontressoucedde x | B8 experience cient ressource 3do- X |+ - o

C @  https://acrobat.adobe.com/link/officefile/?viewer%21megaVerb=group-discover8uri=urn%3Aaaid%3Asc%3AUS%3A8d 7557 1b-a2a7-46d5-8095-16327ecfcf6a B oa A % m 1= £

o Your documents experience client ressource 3 L @) Q .

@ Clémence Lolon

P e o9 x

experience client ressource 3 - 1
. ) ) (-]
[3 Accessibility Mode ¢ Edit  t=h Print X Close
&
Plusieurs personnes peuvent intervenir dans le processus d'achat, avec des motivations et des objectif's differents w
compte tenu des enjeux et des risques anticipes par l'entreprise cliente (ex. : risques financiers, performances).
4
Lacheteur : personne chargée L'utilisateur : personne qui utilise
de définir les conditions d'achat, le produit, donc capable
de sélectionner les fournisseurs d'évaluer les besoins et les
et de négocier les contrats performances du produit acheté
Le prescripteur : personne iller:
influengant la décision (ex. : rec Mler: personne
diinfluence informelle qui peut
experts) en définissant la nature agirsurle centre 'achat
des produits & acheter et en (ox.: relation)

recommandant les produits

Le décideur : personne qui prend

la décision d'achat (détenteur
du pouvoir d'engager 'entreprise
vis-a-vis d'un fournisseur)
a
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+ Tenir compte des commentaires, plus particulierement des clients fidéles.
+ Récompenser la fidélité.
Lexpérience client est donc la résultante complexe d’éléments et de facteurs hétérogénes interve-

nant lors du parcours client (ton publicitaire, ambiance point de vente, relation vendeur, expérience
d'usage, relation support client...).

Source : Définition-marketing.com

" "‘ Lexpérience client est définie comme la somme des émotions
Magasins &

sites intemet ressenties par le consommateur 3 |a suite de toutes interactions avant,
)\ pendant et aprés 'achat avec une entreprise représentée par les :
' [ o
-‘v marketing

Produits
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La qualité de la somme des expériences vécues par le client détermine sa satisfaction et sa fidélité.

Une seule « mauvaise expérience », par exemple sur un service aprés-vente, une livraison, une
attente jugée trop longue, un mauvais conseil ou tout simplement une rupture de stock, peut étre
préjudiciable.
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