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@ Ecoutez vos clients

Adopter une démarche UX/CX , c’est étre « customer centric ».
La 1ére de chose a faire est donc d’écouter vos clients pour
savoir ce qu’ils vivent, pensent et ressentent.

Les démarches UX/CX parlent de « voix du client ». @ @
ATTENTION

Votre client ne s’exprime pas uniquement
sur les canaux contrélés par I'entreprise :
écoutez les réseaux sociaux, sites,

forums... N'hésitez pas a engager la
conversation et animez les échanges.

@ Imaginez vos profils clients

A partir des mots de vos clients, imaginez vos clients cibles et
cherchez a voir ce qui est important pour eux, a résoudre leurs
problemes...

Les démarches UX/CX parlent de « personae ». @ @ Q
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ATTENTION

Les personae ne sont ni des fonctions métiers
ni des segments client.

@ Décrivez vos parcours clients

Pour bien comprendre I'expérience globale de votre client, repérez
tous ses points de contacts avec vos produits/services, tout au

long de son parcours.
Les démarches UX/CX parlent de « customer journey ».

ATTENTION

Le parcours client commence avant méme
I'apparition du besoin et se termine aprés
I'utilisation de votre produit/service.
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@ |dentifiez les moments clés

A chaque étape de ce parcours client, identifiez les moments clés,
ceux qui comptent pour votre client.
Moment « essentiel » : minimum

attendu, générateur de forte
déception si non satisfait.

Les démarches CX/UX parlent de « moments de vérité ».

Moment « critique » : a améliorer
rapidement car déceptif et
générateur de critique négative.

Moment « waouh » ; attente
surpassee, surprise... générateur
d’enchantement et de fidélisation.
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@ Indiquez le niveau de criticité

Chaque étape du parcours client, chaque point de contact,
chaque moment de vérité, peut étre vécu et percu differemment
par vos clients.

Les démarches CX/UX parlent de « criticité ». ‘ Q Q

@ Précisez les interactions

Pour chaque étape du parcours client, précisez la nature des
interactions entre le client et votre entreprise : les moyens de

communication utilisés et les interlocuteurs souhaités. / \
Les démarches CX/UX parlent de « canal ». oo e®

ATTENTION

Le parcours client idéal est omnicanal :
il propose des canaux multiples, mais
aussi complémentaires et simultanés.

Vous disposez maintenant de toutes les informations pour imaginer le scénario idéal

Concevez votre experience client cible

Proposez des parcours

d’achat adaptés a vos profils \ Construisez votre

clients, optez pour Iles bons expérience client
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* UX ou CX ? - UXou User eXperience : expérience de I'usage d’'un produit/service/site - CX ou Costumer eXperience : maniere dont le client vit et ressent 'ensemble des interactions avec
une entreprise/marque tout au long de son parcours client - Une UX de qualité participe a une CX performante.

L'expérience client se construit et c’est I'affaire de tous

Faites de I'expérience client un axe de votre développement
& Mobilisez vos équipes autour de cet enjeu

Contactez-nous

01 5500 90 50
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