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CLIENTS vs. COLLABORATEURS 
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Des milliers de verbatim issus de vos enquêtes de satisfaction ou NPS, modélisés sous forme de parcours. 



LE TRACKER DE L’EXPERIENCE COLLABORATEUR© 
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Un parcours collaborateur modélisé à partir des verbatim recueillis auprès des collaborateurs au contact de vos clients.  

Un questionnaire en ligne comprenant deux simples questions ouvertes :  
1- ‘Pouvez-vous nous raconter l’interaction la plus positive que vous ayez vécue avec l’un de nos clients cette année ?’  
2- ‘Et au contraire, pouvez-vous nous raconter l’interaction la plus frustrante que ayez vécue avec l’un de nos clients cette année ?’  
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MISE EN REGARD DE L’EXPÉRIENCE CLIENT VS. EXPÉRIENCE COLLABORATEUR 
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DE L’EXPERIENCE CLIENTS 

MOMENTS CLES 
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DE L’EXPÉRIENCE COLLABORATEUR 

MOMENTS CLÉS 
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CLIENTS VS. COLLABORATEURS 

LES MOMENTS DE VÉRITÉ 
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WIN WIN 
 
Fort enchantement  
Client 

+ 
Fort engagement  
Collaborateur 
 
 
 
Des moments  
extrêmement  
bénéfiques  
pour l’entreprise 
 
A déployer. A favoriser. 
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LE COUP DE CHANCE 
 
Fort enchantement  
Client 

+ 
Pas de commentaire 
Collaborateur 
 
 
 
Une source 
d’enchantement fragile 
puisque les 
collaborateurs n’ont pas 
conscience de l’impact 
très positif de ce 
moment sur les clients. 
 
Une sensibilisation des 
collaborateurs est 
nécessaire jusqu’à ce 
qu’une barre bleue 
apparaisse de leur côté ,  
garantissant la pérennité 
de cette source 
d’enchantement 
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LA DOULEUR 
 
Fort enchantement  
Client 

+ 
Forte frustration 
Collaborateur 
 
 
 
L’enchantement client 
se construit  
aux dépends des 
collaborateurs, qui 
doivent déployer trop 
d’efforts. 
 
Les collaborateurs 
doivent être aidés si 
l’on souhaite conserver 
ces sources 
d’enchantement. 
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LE MAUVAIS COMBAT 
 
Fort désenchantement  
Client 

+ 
Fort engagement  
Collaborateur 
 
 
 
Les employés se félicitent 
de leurs actions sans 
avoir conscience qu’ainsi, 
ils mécontentent 
fortement les clients.  
 
Ils se trompent de combat 
et doivent en être 
rapidement avertis. 
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LA CÉCITÉ 
 
Fort désenchantement  
Client 

+ 
Pas de commentaire 
Collaborateur 
 
 
 
Les clients sont 
particulièrement 
frustrés… et personne 
ne s’en rend compte. 
 
Une prise de 
conscience des 
collaborateurs doit être 
urgemment organisée.  
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L’IMPASSE 
 
Fort désenchantement  
Client 

+ 
Forte frustration 
Collaborateur 
 
 
 
Les collaborateurs sont 
coincés et sans 
solution/explication face 
à des clients en colère. 
 
L’entreprise doit leur 
venir en aide 
rapidement afin de 
mettre fin à ces 
situations. 




