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L’expérience client 

L’expérience client désigne l’ensemble des émotions et sentiments
ressentis par un client avant, pendant et après l’achat d’un produit ou
service. C’est le résultat de l’ensemble des interactions qu’un client
peut avoir avec la marque ou l’entreprise.

Source : https://www.definitions-
marketing.com/definition/experience-client/

https://www.definitions-marketing.com/definition/experience-client/


Le changement des territoires par le 

design

- Présence de l’humain indispensable tout au long de la démarche.

- Création d’un lien dans une destination entre tous les acteurs.

- Aménager les infrastructures et la destination en pensant client.

- Adopter une action collective avec une démarche ascendante.

- Favoriser l’appropriation du projet par les acteurs locaux. 



Qu’est-ce qui fait qu’un territoire est 

différent en terme d’expérience client ?

- Prendre en compte les objectifs de chaque acteur et les remettre dans le contexte des visiteurs.

- Prendre en compte les contraintes locales ( fermeture des services publics ).

- Prendre en compte la complexité de la gouvernance (locale, départementale et régionale).

La superficie du Territoire + diversité des parties prenantes = 
un écosystème hétérogène 



Comment améliorer l’expérience client ? 

Projet collaboratif en quatre temps : 

1  Recherche terrain 

2  Cartographie du parcours visiteur 

3  Atelier de co - conception 

4  Prototypage et test
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