CONSEIL 01/07
GOUVERNANCE DE L'EXPERIENCE

Votre organisation a une
vision d'expérience.

A quel niveau s'arréte-t-elle

vraiment ?

Entre la vision et l'adoption, ily a un chemin.
Peu d'organisations l'ont concu.
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CONSEIL 02/07
GOUVERNANCE DE L'EXPERIENCE | CONSTAT

Le paradoxe de l'expérience

Charte d'expérience client.

Promesse de marqgue.

NPS et eNPS en comité de direction

Et pourtant : l'experience vecue reste
fragmenteée.
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CONSEIL 03/07
GOUVERNANCE DE LEXPERIENCE | LE SUJET

Conformité # Adoption

La conformité sans comprehension produit ce
que les clients decrivent comme :

‘ "Correct mais froid.”

‘ "Efficace mais impersonnel.”

Ladoption, c'est quand les standards
d'expérience deviennent des criteres de
decision integres, pas des process a suivre.

Ladoption ne se decrete pas. Elle se construit.
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CONSEIL 04/07
GOUVERNANCE DE LEXPERIENCE | NOTIONS

L'adoption se joue a 3 niveaux

STRATEGIQUE

La vision pese dans les arbitrages budgets,
recrutement, priorites.

MANAGERIAL

Les managers traduisent, ils he transmettent pas, ils
Interpretent.

OPERATIONNEL

Les equipes comprennent le pourquol, et adaptent
Sans process.

Chaque niveau a ses propres leviers. Aucun ne
suffit seul.
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CONSEIL 05/07
GOUVERNANCE DE LEXPERIENCE | NOTIONS

3 pieges qui bloquent l'adoption

LA CASCADE SANS TRADUCTION

La vision arrive intacte dans des slides, invisible dans
les pratiques.

LE PROGRAMME SANS GOUVERNANCE

Des résultats locaux reels, mais qui ne sarticulent pas
en systeme.

LA MESURE SANS CAUSALITE

On suit NPS et eNPS en silos. On optimise sans
comprendre.

Trois pieges structurels. Trois reponses a
CONCeVOlr.
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CONSEIL 06/07
GOUVERNANCE DE L'EXPERIENCE | A FAIRE

3 ancrages concrets pour

commencer

DES RITUELS D'EXPERIENCE A CHAQUE NIVEAU
courts, recurrents, ancrés dans les standards.

LA TRADUCTION MANAGERIALE, PAS LA
communNICATION DESCENDANTE

des outils concrets, pas des slides supplementaires.

UN TABLEAU DE BORD INTEGRE CX + EX +
PRODUCT

pas pour reporter, mais pour piloter le systeme.

Ce sont des choix de conception
organisationnelle, pas de communication.
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CONSEIL 07/07
GOUVERNANCE DE LEXPERIENCE | ALLER PLUS LOIN

Posez cette question a 5 managers
dés cette semaine.

"Avec vos mots : gu'est-ce que ca veut dire, une
bonne experience, dans votre quotidien ?*

La variete, ou la coherence des reponses vous dira ou
en est [adoption reelle de votre vision.

DECRYPTAGE DANS L'ARTICLE COMPLET :

¢’ Expérience Totale : pourquoi la vision ne suffit pas,
et comment construire le chemin jusqu'a l'adoption.
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