
Expérience client 
L’art de laisser une empreinte positive et mémorable 



Quelques-uns de nos clients 
13 
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http://ri.search.yahoo.com/_ylt=AwrB8pBZ84NTTmAABRijzbkF;_ylu=X3oDMTBpcGszamw0BHNlYwNmcC1pbWcEc2xrA2ltZw--/RV=2/RE=1401185242/RO=11/RU=http:/ville.montreal.qc.ca/portal/page?_pageid=7937,87105575&_dad=portal&_schema=PORTAL/RK=0/RS=usKZRrErJmbIWQmhKo2SUhfN1J4-


Objectif 

 Avoir une meilleure idée de ce qu’est l’expérience client 

et comprendre la contribution des communications.   

      à travers un exemple concret d’une démarche 

d’expérience citoyen 
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Plan de la présentation 

 L’expérience client/citoyen 

 Une démarche XC: un cas concret 
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Expérience client... 
 
Comment un client perçoit et se sent à 
chaque fois qu’il est en interaction avec votre 
organisation 



Parcours client – Hôtel 
Points de contacts - Hôtel
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Appel du concierge 1 

semaine avant 

(excursions, réservations)

Arrivée à l’hotel

Attente de 3 hrs 

Salle d’exercice 

fermée pour réno. 

pour 1 mois

Cocktail gratuit 

pendant l’attente

Les employés 

connaissent 

mon nom

Arrivée à la 

chambre

Vue superbe

Pire repas

Check Out 

efficient et 

courtois

Accessoires de 

l’équipe préférée 

de mon fils!
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Perceptions ► Attentes ► Émotions ► Jugement 

 

Résolution de problèmes 

 

Courtoisie 
 

Réactivité 

 

Prix 

 

Produit/service 
 

Compétence 
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Perceptions ► Attentes ► Émotions ► Jugement 
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5 à 8 

10 à 16 

Source: TARP Research et Léger Marketing 
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« Faites ce que vous faîtes tellement bien, qu’ils 

voudront revenir et apporter leur famille et amis » 

Walt Disney  



Source : Cohésion 
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Perception ► Attentes ► Émotions ► Jugement 
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Perception ► Attentes ► Émotions ► Jugement 



 
On se souvient de : 
10 % de ce qu’on lit,  

30 % de ce qu’on nous dit et de  
100 % de ce qu'on ressent ! 
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Perceptions ► Attentes ► Émotions ► Jugement 

Source: Forrester 

3.Agréable 

2.Facile 

1. Répond au besoin 

Émotivement engageante? 

Facile d’accès? Simple? 

Objectif atteint? 

3 questions: 



 

Perceptions ► Attentes ► Émotions ► Jugement 
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Modèle XC  
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Plan de la présentation 

 L’expérience client/citoyen 

 Une démarche XC: un cas concret 
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Que Victoriaville soit le Disney des villes! 



La démarche 

1ère étape 1.Identifier les 
valeurs de service 

et élaborer la 
promesse citoyen 

2. Élaborer les 
parcours citoyens 
et les normes de 

services 

3. Élaborer le 
programme 

d'amélioration 

4. Effectuer le suivi 
du programme et 

la mesure 
d'amélioration 

5. Gestion du projet et des changements 
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Modèle XC  
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Connaître les citoyens 
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On veut connaître nos 
citoyens! 



Sondage citoyen 
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Victoriaville en 1 mot 



1. Respectueux 
de  

l’environnement 

2. 
Dynamique 

3. 
Accessible 

4. 
Accueillant 

5. 
Sécuritaire 

6. Facilitant 
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Victoriaville rayonne par son milieu de vie exceptionnel ainsi que 

par la qualité des services offerts par ses employés  

 
 



Outils de communication des attributs 
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Centre Jeunesse 



Outils de communication des attributs (suite) 
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Firme de génie 
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1ère étape 1.Identifier les 
valeurs de service 

et élaborer la 
promesse citoyen 

2. Élaborer les 
parcours citoyens 
et les normes de 

services 

3. Élaborer le 
programme 

d'amélioration 

4. Effectuer le suivi 
du programme et 

la mesure 
d'amélioration 
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5. Gestion du projet et des changements 



Élaboration de parcours citoyen 
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Réputation – 
bouche à 
oreille - 
médias 

Info sur 
le site 

1ier 

contact 

Remplir 
formu-

laire 
Attente 

Livraison 
du 

service 
Suivi 

 Respectueux de  
l’environnement 

 Dynamique Accessible  Accueillant  Sécuritaire Simple 

1. Cartographie tous les points de contact du parcours 

2. Situation actuelle: Description, irritants, émotions et éléments de valeur 

3. Situation désirée par le citoyen et les émotions qu’on veut susciter 

4. Actions à mettre en place pour fermer l’écart 

5. Éléments distinctifs à intégrer dans la situation désirée 
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Parcours comme outil de diagnostic 
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Recherche 

d’informations 

Me familiariser avec 

les différents 

services; me 

renseigner 

Site web 

Élus 

Médias Soc. 

Téléphone 
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Satisfaction 

Suivi / Feedback 

Lettre 

Courriel 

Téléphone 

Accueil 

Être orienté 

correctement et 

rapidement en 

fonction de mon 

besoin 

Site web 

Hôtel de ville 

Téléphone 

Livraison d’un 

service 

Recevoir un service 

courtois, qui répond 

à mes besoins et 

anticipe mes 

attentes 

Sports/Loisirs 

Taxation 

Infrastructures 

Urbanisme 

Amis/Famille 

Segment :  

Jeune professionnel 

Principales caractéristiques 

 

• 24% de la population 

• Compte de taxes moyen: 2000$ 

• Services les plus utilisés: sports 

et loisirs, site web 

 
Préférences 

• Libre service (accès à ses 

informations et paiement en 

ligne) 

• Médias sociaux, application 

mobile 

• Offre de loisirs diversifiée 

• Rapidité 

 

 

Légende :  
Moment de 
vérité 

« Je ne veux pas avoir à me 
déplacer » 

« Pourquoi c’est si long 
d’obtenir un permis?» 

« J’aimerais bien des cours de 
yoga chaud ou de crossfit» 
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Satisfaction 

• Irrité-confus • Impatient 

• Confus 

• Compris 

• Impatient 

• Frustré 

• Important 

Bibliothèque 

Cour 
municipale  

Recevoir un suivi; 

me sentir important 



Parcours comme  

outil de  

communication 



Extrait des normes de service 

Attributs # Normes 

Accueillant 

A1 

Nous créons des contacts chaleureux et personnalisés pour le citoyen 
• Les employés sont identifiés par leur nom 
• Le citoyen se fait saluer et sourire par tous les employés partout 

dans les édifices de la ville 
• Le citoyen est accueilli avec un bonjour,  un sourire (même au 

téléphone) et avec un contact visuel 
• Le citoyen se fait appeler par son nom 
• Le citoyen se fait accompagner aux autres services (transfert 

accompagné) 

A2* 

Lorsque le citoyen appelle pendant les heures d’ouverture, nous nous  
assurons d’un premier contact avec une personne et non un système 
automatisé 

A3 
Nous recevons le citoyen dans un environnement accueillant et 
chaleureux. 

*Note : cette norme ne s’applique pas aux bibliothèques de la Ville 
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1ère étape 1.Identifier les 
valeurs de service 

et élaborer la 
promesse citoyen 

2. Élaborer les 
parcours citoyens 
et les normes de 

services 

3. Élaborer le 
programme 

d'amélioration 

4. Effectuer le suivi 
du programme et 

la mesure 
d'amélioration 
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5. Gestion du projet et des changements 
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Parcours citoyen – normes de service et plan 

d’amélioration 

Nom du parcours Parcours: 
points de 
contacts et 
irritants 

Élaboration 
des normes 

Initiatives 
d’amélioration 

Validation du 
plan 
d’amélioration 

Plan 
d’amélioration 
intégré 

Taxation  

Permis 

Bibliothèque 

Plaintes et 
requêtes 

 

 

 

1 2 3 4 5 



Modèle XC  
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Plan d’amélioration à 4 axes 



 

Des employés mobilisés= ambassadeurs 
Révision du processus 

de recrutement,  

d’accueil et de formation 

Guide de 

l’employé incluant 

les 10 questions 

les plus posées 

Initiatives de 

reconnaissance 

 



Rôles des professionnels en communication 

• Participer à l’élaboration de la promesse citoyen et des 
attributs distinctifs, en partenariat avec les autres services 

• Jouer un rôle clé dans la mobilisation des parties prenantes internes 
et externes  

• Développer et implanter des activités de communications 
mobilisantes qui vont promouvoir l’expérience citoyen définie 

• A l’interne, avec la direction et les ressources humaines 

• A l’externe, à travers les médias traditionnels et sociaux 

• Participer à la mesure de l’impact des initiatives 
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On communique les succès! 

• Été 2012 – Réservation et paiement en ligne pour la piscine 
municipale (s’ajoutera par la suite le Club de gymnastique et les 
services de garde) 

• Janvier 2013 – Ouverture le midi du comptoir de paiement des taxes 
municipales et du comptoir de paiement des constats d’infraction 

• Avril 2013 – Porte ouverte du garage municipal, des usines de 
filtration et d’épuration 

• Avril 2014 – Ouverture le midi de la Division de l’urbanisme 

• Printemps-été 2014: Révision du guide de l’employé, du processus de 
recrutement, tournée du DG (vidéo) 

• Juin 2014 – Mise à niveau du Service aux citoyens (nouvelle ressource 
pour le traitement des requêtes, horaire prolongé, nouveau logiciel, 
inscription en ligne, etc.) 
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Rôles des professionnels en communication 
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Contribuer à transformer les employés, les 

citoyens, les partenaires en ambassadeurs de 

votre ville 
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Nadine Rivard 
Directrice, Stratégie et performance 

 

Raymond Chabot Grant Thornton 

 

Rivard.nadine@rcgt.com 

(514)390-4249 

www.experienceclient.com  

 

Questions – réactions - commentaires 

mailto:Rivard.nadine@rcgt.com
http://www.experienceclient.com/


Modèle de gestion de l’expérience client de Raymond 

Chabot Grant Thornton 
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Un modèle de référence basé sur les meilleures pratiques des organisations performantes et inspirantes et intégré 

de façon cohérente à vos défis et opportunités de gestion. 



Nos services 
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Une démarche globale solide, en six étapes modulables 



Nos services - Détails 

• 1) Formation et conférence 
Sensibilisation, mise à niveau ou mobilisation des 
intervenants dans une démarche d’amélioration de 
l’expérience client. Balisage des meilleures pratiques 
comme sources d’inspiration. Ateliers 
d’autodiagnostic de l’expérience client. 

• 2) Audit et diagnostic de l’expérience 
Mesure précise (sondages, groupes de discussion, 
clients mystères, journal de bord) de l’état actuel de 
l’expérience et  identification de l’intervention à 
réaliser. 

• 3) Design de l’expérience: Promesse et attributs 
clients 
Élaboration des cinq composantes de la pyramide 
client : la promesse, les attributs et leurs 
caractéristiques, les normes de service, les objectifs 
et les initiatives d’amélioration à mettre en œuvre. 

• 4) Design de l’expérience: Parcours client 
Élaboration et caractérisation de parcours client 
génériques ou spécifiques permettant d’identifier 
rapidement des occasions d’optimisation de la 
livraison de l’expérience client désirée. 

 

 

• 5) Programme de mesure et suivi 
Mise en œuvre d’une stratégie d’expérience client, 
accompagnement et suivi du programme 
d’amélioration. 

• 6) Accompagnement et coaching 
Accompagnement dans la mise en œuvre et la 
gestion de l’expérience client, avec accès à 
l’ensemble de nos experts et à leurs domaines 
d’intervention : 

• Conseils stratégiques en expérience client et en 
stratégie d’affaires 

• Réévaluation périodique de la voix du client 

• Gestion de changement 

• Réingénierie des processus 

• Coaching de gestionnaires 

• Mobilisation et reconnaissance des employés 

• Design organisationnel 
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