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Mission de lôInstitut du Capital Client 

Aider les organisations à mieux gérer et développer leur « Capital Client »



1) «Le client est au cîur de nos pr®occupations» : OUI MAIS quelques constatsé

Agenda



Tout le monde en parle, MAIS en r®alit®é

« Grenoble Ecole de Managementςtous droits réservés»



1) « Le client est au cîur de nos pr®occupations» : OUI MAIS quelques constatsé

2) Satisfaction et attractivité / rentabilité

Agenda
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Les liens entre satisfaction et rentabilité
Source: ACSI

Sôoccuper de satisfaction 

client,

côest sôoccuper de 

performance économique et 

financière !
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Satisfaction 

client
Rentabilité

Orientation 

client

Capacité à innover

Satisfaction et engagement 

des collaborateurs

Baisse des coûts

Recommandation Conquête

Fidélité

Pourquoi sôorienter client est-il rentable ?

Attractivité

Attractivité



1) « Le client est au cîur de nos pr®occupations» : OUI MAIS quelques constatsé

2) Satisfaction et attractivité / rentabilité 

3) Mieux comprendre pour mieux agir : 

VSatisfaction, expérience client ?

Agenda
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Question 1 : 

Quôest-ce que la satisfaction ?

Performance perçue

Performance attendue

Subjective
(perception du client)

Relative
(dépend des attentes)

Evolutive
(varie dans le temps)

Performance perçue < Attentes

Performance perçue > Attentes

Performance perçue = Attentes
Performance perçue

Attentes

Insatisfaction

Satisfaction / 

Normalité

Forte 

satisfaction



Question 2 : 

Quôest-ce que lôexp®rience client ?

«Tout ce quôun client fait, ressent, pense et raconte tout au long de ses interactions directes et 

indirectes avec une organisation »

Ray et Sabadie (2016, p.144)

Satisfaction liée à un seul moment de lôexp®rience

Satisfaction « complète » liée ¨ lôint®gralit®

de lôexp®rience v®cue par le client 

Č cf. liens satisfaction ïfidélité ïrentabilité
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La v ision interne nôest pas la vision client é !!!

Adopter une vision 
horizontaledans un 
monde vertical !!!
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Facteur clé de succès #1 : « penser client » dans toutes nos décisions

« Moi, client, je »
Un bon moyen (simple !) de « penser client è dans toutes nos d®cisionsé :


