( J
® o ITERABLE
o

Les six principes de |'élaboration
d'une expérience client mémorable



Table des matieres

Les six principes de |'élaboration d'une
expérience Clien-l- mémorqble ........................................

Qu'est-ce qu'un point d'inflexion stratégique ?
Et pourquol est-ce imporfant 2 o

Les six principes de I'élaboration d'une

expérience client mémorable e
REGIPFOGHE -++++++++++1reeeeeess s
APPFECIGHON «++11++sreeeereeeess e
PrOUVE SOCIQlE +++rsrrrerrersersersarerites et et etsessesie st

Autorifé ............................................................................ .

Maintenant, un récapitulatif de I'élaboration
d'une expérience client mémorable e :

Quatre questions pour auto-évaluer
I'expérience client de votre marque s :

‘A propos d'“-erable ..............................................................

0w o g O

10
1
12

13

14

15



Les six principes de |'élaboration
d'une expérience client

mémorable

Entre une pandémie mondiale, une incertitude
économique et des troubles sociaux, il est prudent
de dire que les regles commerciales ont changé.

Siles événements en eux-
mémes ont un impact mondial,
les conséquences sur les
entreprises ne sont pas nouvelles.
Le changement imprévu fait
partie de la vie. Comme I'ancien
PDG et fondateur d'Intel, Andy
Grove, le raconte dans son livre,
Seul le paranoiaque survit :

« Parfois, les régles
[commerciales] changent, souvent
de maniere trés significative.
Pourtant, il n'y a aucun signe
avant-coureur indiquant que ces
régles changent. Elles arrivent en
douce ... sans prévenir. Vous savez
simplement que quelque chose a

changé, quelque chose de grand,
d'important, méme si ce dont il
s'agit n'est pas tout & fait clair ».

Il est non seulement stressant
pour une marque de vivre ce
changement de régles en interne,
mais cela affecte également la
maniére dont toute I'entreprise
offre une expérience client
mémorable.

C'est la raison pour laquelle il

est important de se concentrer
sur I'élaboration d'un principe
d'utilisation centré sur I'hnumain qui
sera toujours pertinent, quels que
soient les évenements en cours.

Une fois que vous aurez lu ce
guide, vous découvrirez :

© Ce qu'est un point d'inflexion
stratégique (et pourquoi il est
important)

© Les six principes de I'élaboration
d'une expérience client mémorable

© Une fiche d'évaluation de
I'expérience client permettant
d'identifier les points forts et les
points faibles

C'est parti.


https://www.goodreads.com/book/show/66863.Only_the_Paranoid_Survive_Lessons_from_the_CEO_of_INTEL_Corporation

Qu'est-ce qu'un point
d'inflexion stratégique ?

(Et pourquoi est-ce important ?)

Avant d'étudier les spécificités de ce qu'implique une
expérience client mémorable, parlons de l'importance
d'un point d'inflexion stratégique, défini comme :

LE POINT D'INFLEXION Quand un changement dans la
maniére dont un élément d'une entreprise est réalisé
prend une ampleur supérieure & ce & quoi l'enfreprise
est habituée... des choses inédites arrivent & votre
entreprise, elle ne répond plus & vos actions comme elle
le faisait auparavant.

L'entreprise atteint

de nouveaux sommets.

L'entreprise
décline.

Seul le paranoiaque survit, d'Andy Grove




Afin d'illustrer ce qu'est un point
d'inflexion stratégique, Grove
raconte son histoire personnelle
de la gestion d'Intel lors de

la crise « Bug de la division

du Pentium » qui a valu &
I'entreprise une perte d'activité
de 475 millions de dollars.

Bien que Grove ne le dise pas de
facon si explicite, cet événement

Nous avons créé une grande organisation & partir de presque
rien pour répondre & l'afflux d'appels téléphoniques. Nous

ne nous étions jamais vraiment impliqués dans le marché de
consommation auparavant... et soudain, nous l'avons fait du jour
au lendemain, et & une échelle plutét conséquente.

étude de 500 marketeurs B2C
qui s'inquietent de la demande
croissante en matiére de

« commodité et de sécurité ».

Pour compliquer encore les
choses, Google a annoncé que
les cookies tiers ne seraient plus
utilisés & compter de 2022, ce qui
veut dire que les marques doivent

changer et utiliser des données

dans 'histoire d'Intel a transformé  internes et les données fournies

toute I'expérience client de fagon
permanente. Il écrit :

« Nous avons créé une entreprise
majeure en partant presque de
zéro, pour répondre a l'affluence
de coups de téléphone. Nous

ne nous éfions jamais vraiment
impliqués dans le marché de
consommation auparavant... et
soudain, nous l'avons fait du jour
au lendemain, et & une échelle
plutét conséquente. »

Bien que cela se soit produit

en 1994, les similarités entfre

le point d'inflexion stratégique
d'Intel et ce que les marques
traversent actuellement en
raison de la pandémie de
Covid-19 sonf évidentes. Ce fait
est appuyé par notre récente

librement par l'utilisateur.

C'est officiel : entre les
évéenements actuels et les
changements radicaux de
politique, les marques se
trouvent actuellement au beau
milieu de plusieurs points
d'inflexion stratégiques.

Alors que pouvons-nous faire ?
Et comment cela affecte-t-il

la maniere dont votre marque
livre ses produits et services aux
clients ?



https://www.cnet.com/news/intel-releases-pentium-bug-fix/
https://www.cnet.com/news/intel-releases-pentium-bug-fix/
https://iterable.com/blog/2021-marketing-trends-dissecting-unexpected/
https://iterable.com/blog/2021-marketing-trends-dissecting-unexpected/
https://iterable.com/blog/2021-marketing-trends-dissecting-unexpected/
https://www.theverge.com/2020/1/14/21064698/google-third-party-cookies-chrome-two-years-privacy-safari-firefox
https://iterable.com/blog/first-party-and-zero-party-data-the-path-forward/
https://iterable.com/blog/first-party-and-zero-party-data-the-path-forward/
https://iterable.com/blog/first-party-and-zero-party-data-the-path-forward/
https://iterable.com/blog/first-party-and-zero-party-data-the-path-forward/

Les six principes de
I'élaboration d'une

expérience client mémorable

Quels que soient les changement dans votre activité,
une chose reste la méme, c'est que vos clients sont
humains. Ils veulent vous faire confiance comme &
n'importe qui d'autre dans leur vie.

Heureusement pour votre
marque, il existe des principes de
persuasion éprouvés qui feront
toujours partie d'une expérience
client mémorable, que ce soit en
1994 ou en 2021.

Cette croyance est soutenue
par des décennies de recherche
du professeur et auteur Robert
Cialdini. Spécialiste de la
psychologie d'influence, il a
découvert qu'il était plus facile
de montrer votre point de vue
aux gens si vous savez quel
levier activer en premier lieu.

Par conséquent, il le décompose
en six principes de base de ce
qu'il appelle « pré-suasion ».

-

Réciprocité
Appréciation
Preuve sociale
Autorité

Rareté

o ¢ » oW N

Cohérence

Décomposons chacun de ces
principes, un par un.



1. Réciprocité

La réciprocité est l'idée que si

les clients ont le sentiment qu'ils

« vous doivent quelque chose »,

ils sont davantage susceptibles
d'effectuer un achat. Par exemple,
Cialdini se réféere & l'importante
augmentation des ventes a Costco
lorsque des échantillons sont
offerts.

Mais malheureusement, la
réciprocité n'est pas toujours aussi
simple. Pour étre aussi efficace
que possible, ces « faveurs »
doivent satisfaire deux critéres :

© Elles doivent étre importantes
et inattendues.

© Elles doivent éfre
personnalisées.

Traduction ? Si une personne ne
boit pas de café, ce n'est sGrement
pas en lui offrant une carte
cadeau Starbucks que vous allez
l'influencer.

Pour voir comment la réciprocité
peut jouer un réle pour votre
marque, étudions les e-mails

de récompenses suivants de la
chaine de restauration rapide
Chipotle. Gréce a la technologie,
la réciprocité est facile & appliquer
dans votre message client si

vous disposez d'informations

personnalisées sur leur activité.
Ici, I'¢quipe Chipotle sait que ce
client a essayé leur service de
livraison. A titre de remerciement,
elle crédite son compte fidélité
de 50 points bonus.

CHIPOTLE
REWARDS

YOU MADE OUR DAY,
SMILES DAVIS

NOW WE'RE MAKING YOURS

BONUS POINTS
You tried Chipotle delivery. Trying new

things is a pretty big deal, so here’s 50
bonus points* from us to you.

MY REWARDS ACCOUNT
J |
GO
%j\\ S@= @
L 3

ORDER MY FIND A
ONLINE REWARDS CHIPOTLE

Cultivate a Better World

f L 4

La chaine de restauration rapide
Chipotle récompense un client pour
avoir essayé son service de livraison.

Source : Really Good Emails

Vous souhaitez intégrer
le principe de réciprocité
G votre expérience

client ? Commencez

par votre programme
de récompense/fidélité.
Demandez-vous : « Nos
récompenses sont-elles
importantes, inattendues
et personnalisées selon
l'activité et les préférences
de chaque client ? »

Alors que la réciprocité sera toujours un fort moyen d'influence, il est & noter que

les moyens d'offrir des expériences significatives en 2021 sont tres différents de

ceux utilisés en 1994. Afin de surprendre et faire plaisir aux clients par le biais

des applis mobiles, e-mails et notifications push, les marketeurs doivent avoir

acces a des données clients de grande qualité, et ils doivent pouvoir activer ces

données en femps réel.

Joey Colvin

Responsable du marketing contenu, mParticle


https://www.amazon.com/Pre-Suasion-Revolutionary-Way-Influence-Persuade/dp/1501109804/ref=sr_1_1?crid=QTI6MK051JY8&dchild=1&keywords=pre-suasion+robert+cialdini&qid=1611341479&sprefix=pre-suasion%2Caps%2C204&sr=8-1
https://www.amazon.com/Pre-Suasion-Revolutionary-Way-Influence-Persuade/dp/1501109804/ref=sr_1_1?crid=QTI6MK051JY8&dchild=1&keywords=pre-suasion+robert+cialdini&qid=1611341479&sprefix=pre-suasion%2Caps%2C204&sr=8-1
https://www.amazon.com/Pre-Suasion-Revolutionary-Way-Influence-Persuade/dp/1501109804/ref=sr_1_1?crid=QTI6MK051JY8&dchild=1&keywords=pre-suasion+robert+cialdini&qid=1611341479&sprefix=pre-suasion%2Caps%2C204&sr=8-1
https://www.chipotle.com/
https://reallygoodemails.com/emails/bonus-points-are-the-new-thank-you

2. Appréciation

Le principe de l'appréciation est
l'idée selon laquelle les clients
veulent faire affaire avec les
personnes qu'ils connaissent,
apprécient et en lesquelles ils ont
confiance.

Ga a l'air simple, n'est-ce pas ?
Pourtant, connaitre les raisons

exactes qui font que des personnes

vous apprécient est déja délicat.
Alors pour une enfreprise...

Heureusement pour nous, Cialdini
a découvert qu'il y a deux raisons
pour lesquelles les gens peuvent
vous apprécier :

© Ressemblances: Parce
qu'on apprécie les gens qui
sont comme nous.

© Compliments: Quand
quelqu'un fait une remarque
positive sur nos choix et

valeurs.

Pour présenter le principe de
l'appréciation, analysons I'e-mail
suivant d'un fournisseur d'énergie
Bulb Energy.

tulb

Smiles Davis, you're
a climate change
hero!

Hi Smiles Davis,

Thanks so much for being with us for the past 2 months.
We want to show you just how big an impact you've had by
being with a green energy supplier.

By being with Bulb...

v

You're saving 1,630 kg of CO: every year. That's the weight
of a beluga whale.

Bulb Energy utilise des visuels et
des graphiques pour aider & la
compréhension de l'impact de

I'utilisateur. Source : Really Good Emails

Notez la phrase suivante : « vous
étes un héros du changement
climatique ! » (A I'évidence, c'est
un compliment.) Bulb rend simple
et palpable de démontrer l'impact
qu'un utilisateur peut avoir sur

le changement climatique, qui

est une mission officielle de
l'entreprise. En intégrant ce
principe a son e-mail, Bulb donne
aux utilisateurs l'impression qu'ils
font partie d'une communauté
plus large avec des objectifs

et idéaux similaires, tout en les
aidant & se sentir mieux vis-a-vis
de leurs choix.

4 Vous souhaitez ajouter le principe de 'appréciation & votre

expérience client de la marque ? Evaluez vos e-mails de
bienvenue. Il n'est jamais trop tét pour complimenter vos
clients ou présenter vos valeurs et intéréts communs.



https://bulb.co.uk/
https://reallygoodemails.com/emails/-your-2018-green-impact-report-

3. Preuve sociale

Selon Cialdini, le concept de la
preuve sociale est que les « gens
pensent qu'il est convenable
pour eux de croire, sentir ou faire
quelque chose si les autres, en
particulier les autres personnes
auxquelles ils peuvent étre
comparés, le croient, le sentent
ou le font. » La preuve sociale est
caractérisée par deux éléments :

© Validité : Preuve (comme
des données ou études de
cas) que les autres aiment ou
approuvent le produit ou le
service en question.

© Faisabilité : Sile prospect en
question pense qu'il est réaliste
d'obtenir les résultats promis.

Grdace & la prolifération d'avis
clients publics, la preuve sociale
est devenue une partie cruciale

de I'expérience client de I'ére
moderne. Il est presque impossible
pour une marque de réaliser des
ventes sans aucun avis.

La preuve sociale fonctionne
souvent mieux juste avant le point
de vente. Par exemple, voyons
comment I'appli d'organisation
marketing CoSchedule utilise la
preuve sociale pour encourager
les abonnés passifs aux e-mails &
opter pour un essai gratuit.

Vous n'étes pas sCr de & ou insérer une preuve sociale dans
I'expérience client de votre marque ? Ajoutez des avis clients
dans un e-mail promotionnel ou une page d'accueil du bas
de la pyramide.

(& CoSchedule

Sophia,
Over 30,000+ marketers trust CoSchedule’s Marketing Calendar to organize
their marketing.

Now is the perfect time to see what all the excitement is about.

Grab your content calendar

You don't want your biggest regret to be, “/ wish | had signed up for ita
long time ago.”

1 used to schedule blogs with paper and a pen, and it got a little
crazy. Alot of times I'd end up losing the paper and have to start
over. Then | found CoSchedule’s content calendar and

it's been a lifesaver! | wish | had signed up for it a long time ago
because it would've saved me so much time over the years.”

i
| used to schedule blogs with paper and a pen, and it got a little
crazy. A lot of times I'd end up losing the paper and have to start
over. Then | found CoSchedule’s content calendar and

it's been a lifesaver! | wish | had signed up for it a long time ago
because it would've saved me so much time over the years."

Shannon
A Little Insanity

CoSchedule utilise la preuve sociale pour
convaincre les prospects de s'inscrire &
un essai gratuit. Source : CoSchedule

CoSchedule est bien connue pour
ses outils sécurisés de marketfing
de contenu, comme Headline
Analyzer et son blog prolifique. Il
est donc normal que I'entreprise
ait compté de nombreux abonnés
sur sa liste, qui ne faisaient que
consommer du contenu.

En revanche, certains marketeurs
peuvent étre indécis quant au fait
de payer pour un calendrier de
contenu quand leurs tableurs ou
Calendriers Google fonctionnent,
raison pour laquelle les avis

de marketeurs sont tellement
plus puissants que I'e-mail

« Commencez un essai gratuit »
typique.



https://coschedule.com/

4. Autorité

Le principe d'autorité est |'idée
selon laquelle les gens écoutent

(et sont influencés par) ceux qui sont
crédibles et dignes de confiance.

Ce n'est pas qu'une question de
contenu et de mécanisme de
livraison du message, c'est aussi le
statut de la personne qui le fournit.

Cialdini isole deux qualités chez un
responsable qui respire I'autorité :

© Fiabilité : Sila personne
« présente les informations
de maniére honnéte et
impartiale ».

© Expertise: Sila personne est
qualifiée pour parler du sujet
traité.

L'autorité est essentielle dans une
expérience client si votre produit
ou service dispose d'un composant
hautement tfechnique, mais
particulierement important

Si votre marque vend un produit technique ou fraverse une

parole adapté pour dé

crise, appliquez le principe d'autorité en choisissant un porte-
ivrer le message en question. Pour plus

d'effet, utilisez une vidéo pour compléter votre message.

AmericanAirlines \\ .

Hello, Smiles Davis

American Airlines CEO, Doug Parker, provides an update on
‘what American is doing to care for customers, team members
and the ities we serve the

(COVID-19) situation.

Learn about:

« How we've updated the flight experience and
i social di i on our aircraft
to ensure your safety and the safety of the
American Airlines team members serving you.

« Our gratitude for support from the U.S. Department of
the Treasury.

« Flexibility when planning or rebooking upcoming travel,
which includes the ability to cancel your plans for flights
through September of 2020, and fly anytime by the end
of 2021 without incurring any change fees.

Er a0 ver’ fof A tapt e agr ~all vine v

American Airlines se sert de son PDG
comme porte-parole pendant la
pandémie de Covid-19. Source :
Really Good Emails

pendant une urgence ou une crise.

A des fins de démonstration, jetons
un ceil & un e-mail envoyé pendant
la pandémie de Covid-19 par le
PDG de American Airlines.

En raison de la nature sanitaire de
la crise, les fransports en commun
comme le transport aérien ont été
examinés d la loupe. American
Airlines a répondu par un e-mail
détaillé et un message vidéo
présentant les maniéres dont la
compagnie aérienne s'adaptait
pour prendre soin de ses clients.

La société avait besoin d'une
personne détentrice d'autorité pour
délivrer un message pratique, mais
positif, & ses usagers. Un PDG est
un porte-parole naturel, et le fait
d'utiliser la vidéo comme moyen
établit un lien avec le public en
retirant les barriéres impersonnelles
inhérente a la lecture silencieuse
d'un e-mail. Cela donne le
sentiment d'une conversation
directe entre la société et le client.

En attirant I'afttention sur ces points
forts de la marque, vous pouvez
exprimer autorité et crédibilité.

Il existe plusieurs moyens pour une marque de mettre en exergue

son expertise et son autorité. En voici trois :

1. Présenter I'histoire de la société : une histoire développée de la marque dans

un secteur met en lumiére la profondeur de ses connaissances et sa capacité &

supporter le changement.

2. Présenter ouvertement des partenariats : le partage de partenariats montre que

d'autres ont fait confiance & votre marque de la méme maniére que vos clients

peuvent et doivent le faire.

3.  Souligner fout prix ou récompense : ce sont des bons indicateurs de la capacité

d'une marque & réussir & mettre en ceuvre des tactiques de maniére remarquable.

Ron Dod

Directeur marketing et co-fondateur, Visiture


https://iterable.com/whitepaper/unboxing-must-have-marketing-campaigns-emergencies-and-crises/
https://www.aa.com/homePage.do
https://iterable.com/whitepaper/unboxing-must-have-marketing-campaigns-emergencies-and-crises/
https://reallygoodemails.com/emails/a-message-from-americans-ceo-doug-parker

5. Rareté

Tous les humains ont des envies,
des besoins et des désirs. Mais
cetfte volonté ardente explose si ce
désir n'existe qu'en faible quantité.
Au moins, c'est I'hypothése de
base derriere le principe de
rareté de Cialdini, qui souléve

deux points de discorde chez une
personne :

© La possibilité de perdre.

© Lavaleurjugée de cet arficle.

Toutefois, la rareté peut se
retourner contre vous si elle est
utilisée a I'excés. Le nombre

de messages « offre a durée
limitée » qu'une marque peut
envoyer avant qu'un client ne se
déconnecte est limité. La rareté
n'est donc pas seulement la durée
limitée pour accéder & quelque
chose, mais aussi & quel point
le client « aime » le produit ou
service offert.

Par exemple, regardons cet
e-mail promotionnel de la société
d'appareils photos instantanés
Polaroid.

Notez comment Polaroid n'a pas
besoin de créer la rareté pour
attirer l'attention d'un client, les
appareils photos sont vintage,

ce qui implique déja qu'iln'y en

a pas beaucoup en stock. En
décrivant simplement ['histoire des
appareils photos, la valeur pergue
d'en posséder un augmente
considérablement.

:
g
—

Here today, gone tomorrow.

From pop- options, not all are made
the same. And we just got a couple worth coveting. These rare birds are hard o
get your hands on, so if you're looking for a camera with a difference, now's
your chance.

Polaroid 600 Cool
Cam Neon

“This rare member of the iconic
Gool Gam series was originally
released as a Japanese
exclusive In the ‘805, and It
incredibly hard to find these
days. With s strking
fuorescent color scheme, its
impossibie to ignore. And you
wouldn't want to — we've only
gota handul of these
collector's tems and theyre
bound o go fast.

Polaroid 600 Two-
Tone “Penguin”

=

2 A
J!ﬁ*

La société d'appareils photos instantanés
Polaroid fabrique la rareté en proposant
des appareils photos vintage dans sa
boutique en ligne Polaroid. Source :

Really Good Emails

Au lieu de dépendre d'offres a durée limitée, les
marques peuvent utiliser le principe de rareté en
mettant en avant les quantités limitées de services
et produits trés convoités dans leurs messages
promotionnels.



https://www.amazon.com/Pre-Suasion-Revolutionary-Way-Influence-Persuade/dp/1501109804/ref=sr_1_1?crid=QTI6MK051JY8&dchild=1&keywords=pre-suasion+robert+cialdini&qid=1611341479&sprefix=pre-suasion%2Caps%2C204&sr=8-1
https://www.amazon.com/Pre-Suasion-Revolutionary-Way-Influence-Persuade/dp/1501109804/ref=sr_1_1?crid=QTI6MK051JY8&dchild=1&keywords=pre-suasion+robert+cialdini&qid=1611341479&sprefix=pre-suasion%2Caps%2C204&sr=8-1
https://us.polaroid.com/
https://reallygoodemails.com/emails/back-in-stock-for-now

La cohérence est la clé de la maniére dont nos marques doivent approcher les
consommateurs & chaque occasion. Réfléchissez a la maniére dont les clients

inferagissent avec une marque, et si oui ou non l'histoire et l'esprit de la marque sont
véhiculés lors de chaque interaction.

Par exemple, les abonnements sont devenus un moyen de plus en plus populaire
de fournir une expérience cohérente et fiable sur une longue période de temps. Les

boutiques physiques ont également évolué pendant la pandémie, offrant ainsi des

expériences de shopping en ligne et hors ligne cohérentes, grdce a 'adoption de BOPIS.

Ki-Hoon Chung

Responsable de I'équipe média intégrée, Within

6. Cohérence

Vous connaissez |'expression
idiomatique « joindre le geste

a la parole » ? C'est le meilleur
moyen de résumer le principe de
cohérence. Selon Cialdini :

« [Les gens] veulent étre aussi
cohérents que possible avec [leurs]
engagements pris, comme dans

le cas de déclarations faites, de
positions prises et de mesures
prises. »

En d'autres termes, nous ne
voulons pas étre accusés de dire
une chose et d'en faire une autre.

C'est pourquoi une partie
importante de l'expérience client
consiste & toujours demander
I'avis de vos clients. Si les marques

parviennent & ce qu'un client
documente par écrit ce qu'il aime

dans son expérience client, il est
trés probable qu'il s'en souvienne

et réalise un autre achat & l'avenir. <§> CODECAMP

Toutefois, le principe de cohérence
peut prendre d'autres formes

We asked Isabella what they
thought about Code Camp!

auxquelles nous ne nous aftendons
pas. Par exemple, jetons un ceil
& cet e-mail de CodeCamp, un AT

— " T Firstly, we just wanted to say a massive THANK YOU for enrolling your
programme extra-scolaire dédié hildn Code Camp at Chatswood Publc Schoolthese schol holdays. We

have loved every second of it, almost as much as the kids in fact!

aux enfants.

On the last day of camp, we asked all the kids to complete a short, 3
question survey about their experience. This helps us reward great work by
our awesome camp staff and identify areas in which we could improve.

Au lieu de simplemenf sonder les Here's what Isabella had to say about their experience at Chatswood Public
School...

participants et traiter les résultats en

interne, CodeCamp va un peu plus Did you have fun at Code Camp?

loin et notifie aux parents ce que leur

enfant a dit du programme. Dans ce
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cas, l'expérience client de I'enfant est vt . o =

tres positive, et quel parent voudrait

refuser & son enfant quelque chose
. . . . . Le programme extra-scolaire

qui est pédagogique, mais aussi

sable ? CodeCamp envoie les résultats
agréable 7

du sondage client aux véritables
décisionnaires : les parents. Source :

Really Good Emails

Appliquez le principe de cohérence a l'expérience client de votre
marque en demandant régulierement des commentaires & vos
clients. Si vous pouvez leur faire écrire quelque chose de positif, il
est hautement probable qu'ils reviendront vers vous pour réaliser
un autre achat.


https://www.amazon.com/Pre-Suasion-Revolutionary-Way-Influence-Persuade/dp/1501109804/ref=sr_1_1?crid=QTI6MK051JY8&dchild=1&keywords=pre-suasion+robert+cialdini&qid=1611341479&sprefix=pre-suasion%2Caps%2C204&sr=8-1
https://iterable.com/whitepaper/unboxing-must-have-marketing-campaigns-survey-feedback/
https://www.codecamp.com.au/
https://reallygoodemails.com/emails/we-asked-isabella-what-they-tought-about-code-camp-at-chatswood-public

Maintenant, résumons
une expérience client

mémorable.

Entre les évenements actuels de 2020 et les
changements radicaux de politique, les marques
traversent actuellement une multitude de points
d'inflexion stratégiques.

En d'autres termes ? La maniére
dont nous exercions des activités
commerciales auparavant change
rapidement, et il est fort probable
que ce processus ne fasse pas
marche arriere.

Cette transition est délicate &
négocier et affecte la maniere
dont les clients percoivent les
produits et services de votre
marque, mais les marketeurs
peuvent élaborer une expérience
client formidable en toute
circonstance tant qu'ils se
concentrent sur les six principes
de l'influence humaine détaillés
ci-dessous :

1. Réciprocité
2. Appréciation

3. Preuve sociale

4. Autorité
5. Rareté

6. Cohérence

L'intégration de ces principes
quand vous élaborez votre
expérience client veille & ce

que votre marque prenne les
préférences, intéréts et contexte
de vos clients en compte.

Maintenant que vous disposez
d'une série de principes comme
point de départ, comment allez-
vous créer une expérience client
mémorable qui se démarque des
autres ?
PRET A EPOUSER LE CHANGEMENT et élaborer une

expérience client mémorable ? Réalisez notre
auto-évaluation & la page suivante pour évaluer la
maniére dont votre marque s'adapte aux attentes
des clients d'aujourd'hui.



Quatre questions
pour auto-évaluer

I'expérience client
de votre marque

Avez-vous un projet de transition & partir de données tierces
vers des données internes et des données fournies librement
par l'utilisateur ?

Les valeurs de votre campagne correspondent-elles aux clients
que vous tentez d'attirer ?

En plus des e-mails, faites-vous un effort pour atteindre les
clients via d'autres canaux, comme les notifications push,
SMS ou courriers directs ?

Intégrez-vous l'un quelconque des six principes de l'influence
humaine dans vos canaux de marketing ?

a. Sioui, ou ? Exemple : campagnes de fidélité,
page d'accueil du site web, etc.

Oui

Non

O Réciprocité

O Appréciation

[0 Preuve sociale

O Autorité

[0 Rareté

O Cohérence

Une expérience client mémorable ne se produit pas en un jour, et il existe plusieurs moyens d'y parvenir.
En répondant & ces questions, nous espérons que vous avez réussi d identifier certains points forts

et points faibles a corriger afin d'élaborer I'expérience client parfaite pour votre public cible. Si vous
souhaitez de l'aide pour savoir comment faire de ces idées une réalité, faites-le nous savoir !



A propos d'lterable

Iterable est une plateforme multicanal qui optimise les expériences clients unifiées et
permet aux marketeurs de créer, optimiser et mesurer les interactions pertinentes et les
expériences que les clients aiment. Les grandes marques comme Zillow, DoorDash, Calm,
Madison Reed, et Box, choisissent lterable pour optimiser des expériences clients de premier
ordre sur tout le cycle de vie du client. Pour en savoir plus, rendez-vous sur iterable.com.

@ Vos données, quand vous en avez besoin. La ol vous en avez Approuvé par :
besoin.
Intégrez tous vos silos de données a Iterable pour orchestrer des campagnes tx)x

fluides et envoyer facilement des messages sur fous les canaux que vos

clients préférent.

Comprenez vos clients pour ce qu'ils sont en tant que personnes. ﬁfzﬁ’@‘im

Allez au-deld de la segmentation et connaissez vraiment vos clients
& partir de toutes leurs données démographiques, de cycle de vie et

comportementales disponibles directement sur le profil utilisateur.

@G Fini les petites tdches. Libérez votre créativité.

L'intelligence artificielle d'lterable vous aide a décider quand envoyer un
message et a quelle fréquence attirer I'afttention, afin que vous puissiez vous 1!r SeatGeek
concentrer sur la création de campagnes engageantes pour les clients.

@ Développez-vous mieux gréce aux compétences STRAVA
d'analyse et d'expérimentation.

Tirez parti de toutes les analyses dont vous avez besoin pour prendre les
meilleures décisions et itérer plus rapidement gréice a l'expérimentation P
sur la totalité du parcours du client. 2 Zillow

Si vous souhaitez en savoir plus sur Iterable, demandez une démonstration.

Demander une
démonstration


iterable.com/demo

