
RÉ-ENCHANTER L’EXPÉRIENCE 
UTILISATEUR PAR L’ÉMOTION

STRATÉGIE, MESURE ET PERSPECTIVES 

Partagez en direct vos réactions sur TWITTER avec #conext
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Emmanuel 
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-
Fondateur, 
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Bernard

-
Fondatrice, 

Directeur Conseil
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Cousin
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CEO



RÉ-ENCHANTER L'EXPÉRIENCE CLIENT : 
POURQUOI ?   

Le cas de LOUISE
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https://youtu.be/NlWN7IpLixM 

https://youtu.be/NlWN7IpLixM
https://youtu.be/NlWN7IpLixM
http://www.youtube.com/watch?v=zyQXfhHmso0


POURQUOI RÉ-ENCHANTER L'EXPÉRIENCE CLIENT ?
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64% des 

consommateurs jugent 
que l’expérience en 

magasin est plus 
importante que le prix 

lors du choix d’une 
marque.

– 

89% des leaders du 

marketing comptent 
sur l’expérience client 
pour se différencier en 

2016. 
– 

70% des clients 

dont l’insatisfaction a 
été correctement 

traitée par une 
entreprise feront à 

nouveau appel à cette 
dernière dans le futur. 

– 

80% des 

entreprises 
estiment offrir une 

qualité de service dite 
“supérieure” à leurs 
clients. Seuls 8% de 

leurs clients sont 
d’accord. 

– 

C’est l’expérience 
client qui permet à la 

marque de se 
différencier

85% des consommateurs paieraient 
25% plus cher pour s’assurer de vivre 
une expérience de service supérieur!

( Source : GArtner, Lee Resources, Harris Interactive, Right Now, TechCrunch, Satmetrix, SNL Kagan). 



QU’EST-CE QUE 
L'EXPÉRIENCE CLIENT ?

5

1



QU’EST CE QUE L'EXPÉRIENCE CLIENT ? 

Expérience voulue

Expérience proposée

Expérience attendue

Expérience vécue

L’entreprise Le client
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QU’EST CE 
QUE 
L'EXPÉRIENCE 
CLIENT ? 

Brand + 
Customer + 
User Experience

Visibilité

Considé-
ration

Préférence

Trans-
formationSatisfaction

Fidélisation

Recom-
mandation

BXP
Contenus et 
campagnes

UXP
Services
Support

CXP
Magasins

Offres
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QUEL EST L’INTÉRÊT DE L’
ÉMOTION POUR LES MARQUES ?
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L’émotion est 
génératrice de 

souvenirs 

L’émotion 
permet 

l’attachement
à la marque 

L’émotion 
déclenche le 
partage de 

l’expérience 
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CONCRÈTEMENT,
COMMENT GÉNÈRE-T-ON

 DE L’ÉMOTION ?
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#1 : Une bonne cure d’ADN 



#1 : TEST ADN
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#2 : 
DÉFINIR SON ADN
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2. Qui suis-je ? 
a. mission
b. vision
c. valeurs
d. force = élément de 

différenciation

1. D’où je viens?
a. personnellement
b. professionnellement
c. culturellement
d. socialement
e. mon histoire

3. Quel est mon 
produit?
Répond à un besoin mais 
seulement selon la définition de 
“qui suis-je?”

4. Qui est ma 
cible?
…on accepte de ne pas plaire à 
tout le monde

5. Est-ce que mon business model est viable?
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#3 : 
GÉNÉRER DE L’ACTION :
LE DESIGN AU SERVICE
DE L’ÉMOTION



1. CAPTER L’ATTENTION   
2. TRANSMETTRE LE MESSAGE

3. SÉDUIRE

Conséquence = 
Génère de l’Émotion 

et Suscite l’Action
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1. Une couleur forte
2. Un visuel fort 
3. Un texte clair et concis

L'équation :

une idée + un texte + une image = clarté

Ne pas démultiplier les éléments visuels
Éviter tous parasites
Éviter les phrases à rallonge
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1. CAPTER L’ATTENTION   
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2. TRANSMETTRE LE MESSAGE   

1. Un stylo écrit
2. Une tomate se mange
3. Une montre donne 

l’heure

Montrer le produit 
Montrer son bénéfice
= Aller à l’essentiel !

 

 



23

3. SÉDUIRE

1. MINIMISER LES ÉTAPES DE LECTURES
2. PAS DE PARASITES GRAPHIQUES
3. LE STYLE :

a. Le style graphique
b. Le style rédactionnel
c. Les interactions (ex : micro interactions)
d. L’humour (un vrai plus)

4. ÉPURÉ : LAISSER DE L’ESPACE À L’ÉMOTION
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3. SÉDUIRE par Style Graphique
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3. SÉDUIRE par Style Rédactionnel
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3. SÉDUIRE par Les Interactions
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3. SÉDUIRE par Les Interactions
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3. SÉDUIRE par Les Interactions
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3. SÉDUIRE par L’Humour!
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#4 : 
ÊTRE COHÉRENT DANS SA 
COMMUNICATION GLOBALE
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#4. COHÉRENCE ENTRE CHACUN DES SUPPORTS DE COMMUNICATION
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#5 : 
NE PAS SE RÉ-INVENTER…
RESTER SOI-MÊME…
& ÉVOLUER
ON RESPECTE SON ADN !!!
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#5. NE PAS SE RÉ-INVENTER...RESTER 
SOI-MÊME…& ÉVOLUER



34

#6 : 
ÊTRE COHÉRENT
DANS LE PARCOURS 
CLIENT
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#6. ÊTRE COHÉRENT DANS LE PARCOURS CLIENT
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#6. ÊTRE COHÉRENT DANS LE DISCOURS CLIENT

“Customers will never love 
your company until your 
employees love it first .”

-

Simon Sinek
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!!! Enchantement !!!

Collabo-
rateurs

Clients

Managers

INTERACTIONS

Envie Compétences Plaisir

Optimisé
Sans 

couture

Omni-
canalité

PARCOURS CLIENT

Ouverture Rigueur Audace

Expérience 
Client réussie
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Expérience voulue

Expérience proposée

Expérience attendue

Expérience vécue

L’entreprise Le client

UNDER 
PROMISE

#6. ÊTRE COHÉRENT DANS LE PARCOURS CLIENT
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#7 : 
MESURER :
LA DATA AU SERVICE DU 
RÉ-ENCHANTEMENT
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Axe 1 : 
L’analyse données 
expérimentales
-
L’APPROCHE “NEUROMARKETING”

- FACS Facial Action Coding System
- Imagerie cérébrale
- Captation électrodermique
- Eye tracking
- Fréquence vocale

 

 

#7. MESURER : LA DATA AU SERVICE 
DU RÉ-ENCHANTEMENT



Axe 2 : 
L’analyse données 
déclaratives 2nd 
Stage
-
L’ANALYSE BIG DATA
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#7. MESURER : LA DATA AU SERVICE 
DU RÉ-ENCHANTEMENT



42

Axe 3 : 
L’analyse données 
transactionnelles
1st Stage
-
L’ANALYSE DU VÉCU

 

 

#7. MESURER : LA DATA AU SERVICE 
DU RÉ-ENCHANTEMENT



UN CAS 
CONCRET 

 

 

#7. MESURER : LA DATA AU SERVICE 
DU RÉ-ENCHANTEMENT
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En conclusion...
LES INGRÉDIENTS D’UNE EXPÉRIENCE 
RÉ-ENCHANTÉE SONT :



1. L’EXPÉRIENCE CO-CRÉÉE = ÉCHANGE 
ENTREPRISE/CONSOMMATEUR

2. LA COHÉRENCE, LA CONNAISSANCE (DATA) ET L’ AUTHENTICITÉ
3. LA SOMME D’ÉMOTIONS POSITIVES : LE VÉCU

4. L’ENGAGEMENT DES COLLABORATEURS 

LES “3M” DE L’EXPERIENCE CLIENT : 
MÉMORABLE

MOBILISATRICE
MESURABLE
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Pour en savoir plus... 

 

 
www.leslunettesbleues.com

Tél : 03.62.64.76.20

Contact : 
hello@leslunettesbleues.com 
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www.chezmarie-ncd.com 
Tél : 06.70.76.74.22

Contact : 
bienvenue@chezmarie-ncd.com 

www.dataxplorer.fr 
Tél : 06.37.27.18.64

Contact : 
contact@dataxplorer.fr  
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