L'enchantement
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Lexpérience client = ensemble des émations et sentiments 1essentis pate
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AVANT

Publicités online,
offline, parcours client,
atmosphere du site ou

du point de vente,
o o relation, contenu gratuit
ACHAT

Le prospect devient
client
Creation de la relation

PENDANT

experience d'usage,
service client, effet du

produit ou du service
‘les gens achetent les

‘ ‘ effets d'un produit et

non le produit’

FIDELISATION

Un client satisfait en
parle sur les réseaux
sociaux, sites, blog,
forum, bouche a oreille,
et le client insatisfait
aussi (en pire)

APRES

Continuez la relation,
proposer d'autres

@Ze%m&m/m choses et faire vivre
Stee memorable d'autres expeéeriences
Faire virie une expéionce

Engager

Uotre client dbit se sentie important et consiatee !
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LES ENJEUX

enchantez !

Influence

Satisfaction F'idélisation

les gens achetent une
expévience,une histoire,de \a
magjie
Seth 6odin
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