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INTRODUCTION

• Le consommateur a plus de pouvoir

La révolution digitale a changé le rapport de force entreprise-client

• L’environnement concurrentiel est mondial

• Le client se veut expert 

Le prospect est bien informé, actif et n’accepte plus n’importe quelle affirmation

• Les feedbacks et avis sont au centre de l’attention

Les entreprises ne peuvent ni temporiser ni dissimuler => engagement et Transparence

• Glissement du one 2 many vers le one 2 one

• Fidélisation : l’attachement à moyen et long terme est en voie d’extinction
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Les persona
Générations



Modèle OCEAN (Lewis Goldberg)

Ouvert/Consciencieux/Extraverti/Agréable/Névrotique.

Dominantes : plus ou moins…exigeant, original, social,
puissant, technophile, saturé, responsable.

Erin Meyer – « The culture map »

ü  Cultures à contexte explicite : USA, Scandinavie, 
Allemagne, Australie…

ü Cultures à contexte implicite : Asie (CCJ), Moyen orient…

ü Intermédiaire : France, RU, Espagne…

Les persona
Culture
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Psychologie  
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Parcours client

Customer effort score

Facilité pour le client à trouver, acheter le service + niveau de disponibilité du 
« SAV ». Le parcours client doit être le + évident et le + personnalisé possible

Points clefs

üqualité globale du service proposé

üTravailler les émotions positives. Surprises, cadeaux : effet WOW de Tony Hseih 
(Zappos – « je préfère dépenser de l’argent pour l’expérience client plutôt que 
pour le marketing »).

ürègle du peak end : prégnance des souvenirs des moments intenses + ou – et de 
la fin d’une expérience. Réduire les - pour éviter les biais cognitifs. Fidéliser ?



Conclusion

Besoin d’outils digitaux performants sans données silotées pour 
travailler en équipe à une bonne expérience client

Interconnexion de données entre services (admin-péda) nécessaire, 
mais…

…la technologie reste un canal froid, qui ne permet pas vraiment de se 
différencier. C’est la qualité humaine de la relation client - le ton, le 
contact positif, efficace, agréable - avant, pendant et après le séjour, qui 
compte avant tout.


