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Infroduction au marketing et aux ventes, expérience client

Au sein d'une organisation, le marketing et les ventes représentent deux fonctions
commerciales. Ces deux fonctions influencent la génération de leads et la
génération de revenus. Le terme marketing désigne le " processus consistant a
intéresser les gens aux biens et services " qui sont vendus, tandis que le terme
vente indique " toutes les activités qui conduisent & la vente de biens et de
services" (Hart, 2019). Le marketing comprend toutes les activités qui suscitent un
intérét pour votre produit ou votre entreprise. Dans une organisation, les services
de marketing sont chargés de "mener des campagnes pour attirer les gens vers
la marque, le produit ou le service de l'entreprise”. La vente désigne "les activités
qui conduisent d la vente de biens ou de services". Les personnes qui travaillent
dans le département des ventes sont responsables de la gestion des relations
avec les clients potentiels (prospects) et sont chargées de fournir une solution aux
prospects qui aboutit finalement & une vente (Ibidem). En général, beaucoup de
gens placent le marketing et les ventes dans la méme catégorie, mais ces deux
processus sont indépendants 'un de I'autre. En résumé, le marketing consiste a
faire connaitre votre organisation et votre marque a des clients potentiels. D'autre
part, la vente consiste a transformer cette audience en profit, en convertissant
ces clients potentiels en clients réels (Casarella, 2021).

Si vous voulez savoir comment le marketing et les ventes sont liés, vous devez
savoir que le marketing est responsable du développement de la stratégie, tandis
que les vendeurs sont responsables de la mise en ceuvre de la stratégie (Funk,
s.n.).

L'évolution de la technologie et les changements rapides qui apparaissent a la
fois sur le marché du fravail et au niveau de la société entrainent le besoin de
compétences plus nombreuses et complexes pour ceux qui sont ou veulent

enfrer sur le marché du travail. En général, les femmes ont plus de difficultés a
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entrer sur le marché du travail que les hommes. Mais ce sont surtout celles qui
sont moins qualifiées et celles qui viennent des zones rurales qui rencontrent des
obstacles importants pour entrer sur le marché du travail. Aujourd'hui, parmi
d'autres compétences spécifiques, les compétences les plus demandées sont les
compétences numériques et entrepreneuriales. Ce guide est né de la volonté de
développer de nouvelles aptitudes, connaissances et compétences pour les
femmes en milieu rural, mais aussi d'accroitre les possibilités d'entrepreneuriat et
d'emploi pour elles. Pour ce faire, cette partie du guide contient des informations
importantes sur I'expérience client telles que : la définition, les différences entre
l'expérience client et le service client et la maniere de gérer I'expérience client,
ce qui aidera les personnes qui la liront & acquérir de nouvelles connaissances et
compétences qui leur permettront d'entrer plus facilement sur le marché du
travail. Le groupe cible de ce guide est constitué des femmes des zones rurales
qui souhaitent entrer sur le marché du travail en tant gu'employées ou qui veulent

devenir des entrepreneurs (pour ouvrir leur propre entreprise).
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Marketing et ventes

Définition et objectifs

Le marketing est un processus qui implique un ensemble d'activités menées par
I'entreprise pour promouvoir les ventes de ses produits ou services. Le processus
commence par lidentification des besoins des clients, la satisfaction de ces
besoins de maniere rentable en créant, communiquant et proposant des offres
en échange d'un prix évalué par les clients (Surbhi, 2019). C'est un moyen
d'intéresser le public cible aux offres de I'entreprise. Toutes les activités qui tentent
d'attirer I'aftention des clients et de conserver les offres de l'entreprise sont
couvertes par les termes de marketing, comme I'étude et 'analyse du marché, le
développement de produits, la promotion, les méthodes de distribution, la vente
et le service apres-vente (lbidem).

Le marketing fait référence a ce que vous transmettez au sujet de voftre offre, G
la maniere dont vous communiquez la valeur de votre offre d votre public cible
et aux raisons pour lesquelles les clients devraient la choisir parmi foutes les options
disponibles sur le marché. Il s'agit d'une promotion de l'offre par le biais de
publicités utilisant diverses plateformes, telles que les journaux, les télévisions, les
brochures, les médias sociaux, tels que la page Facebook, le compte Instagram,
le compte Twitter, etc. (Surbhi, 2019).

Les ventes ne sont rien d'autre que l'objectif premier de toute entreprise
commerciale, dans le sens ou toutes les activités d'une entreprise visent G
augmenter les ventes. Il s'agit essentiellement d'activités qui aboutissent a la
vente de "ce que l'entreprise offre a ses clients" dans un laps de temps donné, en
convainquant les clients que lachat du produit de l'entreprise leur sera

bénéfique. Pour cela, le vendeur doit avoir des capacités exceptionnelles de
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communication et de persuasion afin de tfransmettre efficacement au client les
avantages du produit ou du service, tout en répondant a ses questions (lbidem).
Chaque entreprise dispose d'un département spécifique pour la vente de ses

produits et services, qui est souvent divisé en différentes équipes, en fonction de

e La situation géographique, ou les équipes proposent le produit et le
service,
e Des produits et des services que les équipes doivent vendre,

e Le client cible, a qui les produits et services doivent étre destinés.

Chaque équipe a son propre objectif de volume de ventes, pour le mois, le
trimestre et 'année gu'elle doit atteindre. Pour augmenter les ventes, les offres
spéciales telles que les coupons, les cadeaux gratuits, etc. et les remises sont
utilisées comme stratégie pour attirer I'attention des clients et les encourager a

acheter le produit ou le service (Surbhi, 2019).

Objectifs

L'objectif marketing d'une entreprise est de promouvoir son produit, sa société ou
sa marque par une communication claire. L'objectif principal est d'avoir une vue
d'ensemble et d'expliquer clairement comment le produit ou le service profite au
public le plus large possible, générant ainsi des clients potentiels.

Une équipe de vente fixe des objectifs basés sur les quotas et le volume. lls ont
tendance a étre basés sur une période de temps a court terme, généralement
basée sur le trimestre ou le mois financier. Les buts et objectifs sont déterminés par
le volume que l'entreprise doit vendre afin de générer suffisamment de bénéfices

pour contfinuer a étre opérationnelle (Casarella, 2021).
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Différence entre le marketing et les ventes

Le marketing consiste a trouver les désirs des personnes/clients et d les satisfaire.
Il s'arficule autour des besoins et des intéréts du consommateur. Il s'agit d'un terme
plus large qui comprend un certain nombre d'activités, telles que l'identification
du marché, des besoins du client, le développement du produit pour répondre
au besoin du client, la fixation du prix, puis la vente du produit au client. Le client
est considéré comme l'objectif méme de l'entreprise. Le marketing vise a
transformer les besoins des clients en produits. Dans le marketing, la satisfaction
du client est la raison principale et est plus orientée vers le marché étranger. Il est
basé sur une perspective extérieur-intérieur (Jena, 2020).
[\
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Source: élaboration personnelle

La vente consiste a créer des produits et a les vendre aux clients. Elle tourne
autour des besoins et des intéréts du vendeur. Elle ne représente qu'une partie
infégrante du processus de commercialisation, car son seul objectif est de
fabriquer d'abord les produits, puis de les vendre au client. Elle est orientée vers
le volume des ventes, sans trop se soucier de la satisfaction du client. Elle
considere le client comme le dernier maillon de I'entreprise. Le but de la vente
est de transformer le produit en argent. Dans la vente, la raison principale est la
vente et elle est plus orientée vers I'entreprise. Elle est basée sur une perspective

interne et externe (Ibidem).
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Différence entre la vente et le marketing :

VENTE

MARKETING

La vente consiste a créer des
produits et a les vendre aux clients.

Le marketing consiste a frouver les
besoins des individus/clients et a les
saftisfaire.

La vente tourne autour des besoins
et des intéréts du vendeur.

Alors que le marketing tourne autour
des besoins et des intéréts du
consommateur.

Elle met davantage I'accent sur le
produit ou le service.

Elle met davantage lI'accent sur les
besoins et les désirs des
consommateurs.

La vente n'est qu'une partie
intégrante du processus de
marketing.

Le marketing est un terme plus large
qui recouvre un certain nombre
d'activités.

La vente est basée sur une
planification commerciale & court
terme.

Le marketing repose sur une
planification commerciale a long
terme.

Elle fabrique d'abord le produit.

Il identifie d'abord le marché.

Il est axé sur le volume des ventes.

Il s'agit de la satisfaction du client
avec une orientation vers le profit.

Elle considere I'entreprise comme un
processus de production et de vente
de biens.

Elle considere |'entreprise comme un
processus de satisfaction du
consommateur.

Ici, le vendeur est considéré comme
le pilier central du marché.

Ici, le consommateur est considéré
comme le pilier du marché.

(Jena, 2020)

Marketing en ligne
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Le marketing en ligne représente un ensemble d'outils et de méthodologies utilisés
pour promouvoir des produits et des services sur Internet. Le marketing en ligne
comprend un éventail d'éléments marketing plus large que le marketing
commercial traditionnel, en raison des canaux et mécanismes marketing

supplémentaires disponibles sur Internet (Techopedia, 2021).

e 9 ¢

ONLINE
MARKETING (

Source:https://www.freepik.com/free-vector/digital-marketing-online-sales-online-shop-display-pc 5608713.htm

Le marketing en ligne consiste a utiliser les canaux Internet pour diffuser un
message sur la marque, les produits ou les services d'une entreprise aupres de ses
clients potentiels. Les méthodes et techniques utilisées pour le marketing en ligne
comprennent le courrier électronique, les réseaux sociaux, la publicité par
affichage, l'optimisation des moteurs de recherche (SEO), Google AdWords, etc.
L'objectif du marketing est d'atteindre les clients potentiels par le biais des canaux
dans lesquels ils passent leur temps a lire, rechercher, acheter et socialiser en ligne
(Optimizely, s.n.). L'un des principaux avantages de ['utilisation des canaux en
ligne pour commercialiser une entreprise ou un produit est la possibilité de
mesurer I'impact d'un canal donné et la maniere dont les visiteurs, par le biais de

différents canaux, interagissent avec un site web ou découvrent une page


https://www.freepik.com/free-vector/digital-marketing-online-sales-online-shop-display-pc_5608713.htm
https://www.freepik.com/free-vector/digital-marketing-online-sales-online-shop-display-pc_5608713.htm
https://www.freepik.com/free-vector/digital-marketing-online-sales-online-shop-display-pc_5608713.htm
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d'accuell. Parmi les visiteurs qui se tfransforment en clients payants, une analyse
supplémentaire peut étre effectuée pour déterminer quels canaux sont les plus
efficaces pour acquérir des clients de qualité (lbidem).

Le marketing en ligne differe du marketing traditionnel & bien des égards. La
principale différence entre ces deux types de marketing est que le marketing en
ligne s'efforce souvent d'apporter une valeur ajoutée a ses spectateurs, alors que
le marketing traditionnel ne vise généralement qu'a augmenter les ventes. Un
exemple de marketing en ligne pourrait étre un article de blog créé par une
entreprise de nettoyage qui sensibilise les internautes et les clients potentiels &
l'importance des ingrédients de nettoyage non toxiques. En revanche, la version
marketing traditionnelle de cet exemple consisterait & insérer simplement une
annonce dans un journal demandant aux lecteurs d'acheter le produit de

nettoyage (Copypress, s.n.)

Commerce électronique (e-commerce)

Le commerce électronique (e-commerce) est I'achat et la vente de biens et de
services, ou la fransmission de fonds ou de données, par le biais d'un réseau
électronique, principalement Internet. Ces transactions commerciales ont lieu soit
d'entreprise G entreprise (B2B), d'enfreprise a consommateur (B2C), de
consommateur a consommateur (C2C) ou de consommateur a l'entreprise
(C2B). Les termes e-commerce et e-business sont souvent utilisés de maniere
inferchangeable. Le commerce électronique est alimenté par Internet, ou les
clients peuvent accéder  un magasin en ligne pour naviguer et passer des
commandes de produits ou de services a partir de leurs propres appareils (Chai,
Holak, Cole, 2020).
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Les avantages du e-commerce :

o Le commerce électronique offre une couverture mondiale aux vendeurs. |l
supprime la barriere du lieu (géographie). Désormais, vendeurs et acheteurs

peuvent se rencontrer dans le monde virtuel sans les obstacles liés au lieu.

e Le commerce électronique réduit considérablement le colt de la
transaction. I élimine de nombreux coUts d'entretien fixes des shops
physiques. Cela permet aux entfreprises de bénéficier d'une marge

bénéficiaire beaucoup plus élevée.

e  Fournit une livraison rapide des marchandises avec trés peu d'efforts de la
part du client. Les plaintes des clients sont également résolues rapidement. |i
permet également d'économiser du temps, de I'énergie et des efforts, tant

pour les consommateurs que pour l'entreprise.

Les désavantages du e-commerce

Les coUts de démarrage du portail de commerce électronique sont tres élevés.
L'installation du matériel et des logiciels, les colts de formation des employés et

la maintenance constante sont tous assez coUteux.

Bien qu'il puisse sembler sdr, le secteur du commerce électronique présente un

risque élevé d'échec.

Le commerce électronique peut parfois sembler impersonnel. Il lui manque donc
la chaleur d'une relation interpersonnelle, qui est importante pour de nombreuses
marques et produits. Ce manque de touche personnelle peut étre un
inconvénient pour de nombreux types de services et de produits, comme la

décoration d'intérieur ou la bijouterie.

La sécurité est un autre sujet de préoccupation. Ce n'est que récemment que

nous avons été témoins de nombreuses failles de sécurité dans lesquelles des
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informations sur les clients ont été volées. Vol de cartes de crédit, vol d'identité,

etc. Les préoccupations majeures des clients demeurent (Toppr, s.n.).

Expérience client
Définition
L'expérience client est devenue un terme trés populaire dans le monde des

affaires, surtout au cours des dernieres décennies.

L'expérience client représente la facon dont un client percoit une margue ou une

entreprise en fonction de son expérience avec celle-ci.

L'expérience client peut également étre considérée comme tout ce qui est lié a
une entreprise ou d une marque et qui affecte la perception et les sentiments du
client a son égard. Par conséquent, I'expérience client couvre de nombreux

aspects proposés par une entreprise, tels que les suivants :

v La qualité du service clientele ;
v Lapublicité ;
v Conditionnement ;
v Caractéristiques des produits et services ;
v Facilité d'utilisation ;
v Fiabilité.
L'expérience client peut également éfre définie comme une réponse subjective
et inferne que les clients donnent a tout contact direct ou indirect avec une

margue ou une enTreprise.
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L'expérience client représente la relation entre une entreprise et ses clients, qui
comprend chaque interaction, qu'elle soit courte ou longue et qu'elle débouche

ou non sur I'achat d'un produit ou d'un service.

D'autres définitions de ce concept, données par des spécialistes de ce domaine,

sont les suivantes :

“L'expérience client est la somme de toutes les interactions qu'un client a avec
une organisation pendant toute la durée de sa relation avec cette entreprise ou

avec ceite marque.”

(Annette Franz, fondateur et PDG de CX Journey)

“L'expérience client implique toutes les interactions entre un client et une

entreprise, a toutes les étapes du parcours client.”

(Dave Dyson, Respnsable du service client, Zendesk)

Différence entre les expériences clients et le service client
Les termes "expérience client" et "service client" sont souvent utilisés de maniere

interchangeable car ils sont parfois confondus, méme s'ils ne sont pas la méme
chose, ils sont pourtant liés.

C'est pourquoi il est tfres important de connaitre la différence entre ces deux
termes.
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Le schéma ci-dessus nous montre la différence entre les deux termes : expérience
client et service client.

Comme vous pouvez le constater ci-dessus, le service client ne représente qu'une
petite partie de I'expérience client, qu'une piece du puzzle de I'expérience client.

De méme, le méme diagramme nous permet de constater que l'expérience
client est un concept plus large qui inclut le service client, mais aussi d'autres

concepfs.
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Le service client désigne I'assistance, la qualité de I'attention et des soins, ainsi
gue les conseils que le client recoit lorsqu'il a besoin de I'entreprise a laquelle il a
acheté le produit ou le service.

Le service clientele est assuré par les agents, qui sont souvent la seule voix
humaine que les clients entendent, par les moyens suivants :

- Interactions des clients avec le personnel (face a face) ;

- Via des outils axés sur le service (tels que les pages d'assistance du
site web) ;

- Les chatbots du service clientele.

Le service clientéle s'occupe souvent des plaintes qui surviennent apres I'achat
du produit ou du service par le client, lorsqu'un dysfonctionnement se produit ou
que quelque chose ne va pas.

Le service client est un élément important de I'expérience client, c'est pourquoi
un bon service client est vital pour I'expérience client globale de I'entreprise.

Vous pouvez voir ci-dessous ce qu'un spécialiste de ce domaine pense du service
client.

“Le service client, c'est ce qui se passe lorsque I'expérience est défaillante. Si tout
est parfait, si I'expérience a été parfaitement exécutée ou si nous avons fait un
excellent tfravail de conception et d'exécution de I'expérience, nous n‘avons pPas
besoin de service clientele. Parce qu'il n'y a pas de probleme avec le produit. La
facturation est exacte, elle est minutieuse.”

(Annette Franz, fondateur et PDG de CX Journey)

Ainsi, le service client est fres important lorsqu'il y a des problemes avec les
produits et services achetés, mais la qualité des produits et services est beaucoup
plus importante car lorsqu'il n'y a pas de problemes, les clients sont satisfaits et
reviennent a la méme enftreprise ou marque pour acheter d'autres produits et
services.

En ce qui concerne la différence entre le service client et I'expérience client, il est
important de savoir que le service client est un facteur du parcours client, tandis
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que l'expérience client représente la somme de toutes les interactions du
parcours client que le client a avec l'entreprise ou la marque.

Mais a la fois I'expérience client et le service client sont deux éléments tres
importants pour le succes d'une entreprise ou d'une margque.

Comment gérer I'expérience client
Pour qu'une entreprise ou une marque soit performante, elle doit savoir gérer

l'expérience client.

Il n'existe pas de définition unique de la gestion de I'expérience client. Vous
trouverez donc ci-dessous quelgues définitions bréves de ce concept, afin de
mieux le comprendre.

La gestion de I'expérience client représente :

% la stratégie de I'entreprise afin de contrdler les perceptions des clients ;

% un ensemble de processus qu'une entreprise utilise afin d'organiser et de
suivre chaque interaction entre les clients et I'entreprise ;

L)

% une discipline qui aide a comprendre les clients et @ mettre en ceuvre des
plans stratégiques ;

% une pratfique consistant a créer et a réagir aux interactions avec les
clients afin de satisfaire ou de dépasser leurs attentes, ce qui doit
conduire a une plus grande satisfaction et a une plus grande fidélité de
leur part.

De méme que “l'expérience client" ressemble au "service client”, la gestion de
l'expérience client (CEM) peut ressembler a la gestion de la relation client
(CRM), mais il existe également des différences entre les deux.
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Source: élaboration personnelle
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Pour gérer l'expérience client, une entreprise ou une marque doit disposer d'une
vue a 360 degrés des clients, ainsi que de données actualisées et compléetes sur
les comptes clients. En outre, il est important de créer une stratégie d'expérience
client qui doit étre efficace en suivant les quatre étapes critiques ci-dessous :
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Source: élaboration personnelle

Conndaitre ses clients — La premiere étape de I'élaboration d'une stratégie
d'expérience client consiste O comprendre les besoins et les comportements des
clients. L'entreprise peut élaborer des profils de clients et mettre en ceuvre une
segmentation de la clientele en fonction de I'Gge, desintéréts et d'autres facteurs

importants.

Créer une carte du parcours client — Cela aide I'entreprise d identifier les points
de contact avec les clients, mais aussi d anficiper les interactions des clients avec

les produits et les services.

Développer un lien émotionnel - La création d'une image de marque qui suscite

des émotions conduit a une relation forte entre les clients et I'entreprise.

Recueillir les commentaires des clients — Le retour d'information des clients est
important pour lI'entreprise car il permet de suivre les perceptions des clients mais
aussi de mesurer le succes de la stratégie d'expérience client. De plus, il est

important de mesurer la satisfaction des clients en temps réel.
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Afin de gérer l'expérience client tout au long du parcours du client, une entreprise

doit appliquer les techniques et stratégies suivantes :

v générer du contenu ;

évaluer le ressenti des clients ;

la création de personas clients et d’'une segmentation marketing ;
investir dans des programmes de fidélisation de la clientele ;

évaluer les points de contact avec les clients ;

S SN S K«

I'analyse des données relatives aux clients.

“Tout ce avec quoi le client peut interagir fait partie de I'expérience client. Vous
devez gérer cette expérience de maniére a ce que toutes vos équipes travaillent

ensemble pour offrir une expérience agréable et sans faille.”

(Dave Dyson, Responsable du service client, Zendesk)
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Conclusion

Comme nous I'avons dit au début de ce document, le marketing et les ventes
représentent deux fonctions commerciales au sein d'une organisation, qui
déterminent la création de prospects et la génération de revenus. Alors que le
marketing se caractérise par le processus consistant & attirer I'attention des gens
sur un produit ou un service, les ventes représentent les activités qui doivent étre
réalisées pour vendre ce produit ou ce service (Hart, 2019).

Ce gu'il faut retenir comme différence entre le marketing et les ventes est le fait
que le marketing est responsable du développement d'une stratégie, tandis que
les ventes sont responsables de la mise en ceuvre de la stratégie (Funk, s.n.).

Une autre différence importante entre le marketing et la vente est la suivante : le
marketing s'intéresse aux besoins et aux désirs du client, tandis que la vente
s'intéresse aux besoins du vendeur ; le marketing considere I'entreprise comme un
processus de satisfaction du consommateur, tandis que la vente considere
l'entreprise comme un processus de production et de vente de biens (Jena,
2020).

Nous avons également parlé du marketing en ligne et du commerce
électronique et nous avons appris que le marketing en ligne représente la
promotion d'un produit ou d'un service via Internet, en utilisant des canaux tels
que le courrier électronique, Facebook, YouTube, etc. Par dilleurs, le commerce
electronique représente le processus d'achat et de vente de biens et de services,
ou la transmission de fonds ou de données par le biais d'un réseau électronique,

en particulier Internet.
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Ce guide a été réalisé dans le but de développer de nouvelles aptitudes,
connaissances et compétences pour les femmes en milieu rural, mais Aussi
d'augmenter les opportunités d'entreprenariat et d'emploi pour elles.

Le chapitre relatif a "l'expérience client" qui contient les définitions de ce
concept, les différences entre les deux concepts, "service client" et "expérience
client" mais aussi quelques idées sur la facon de gérer I'expérience des clients, a
voulu mettre en avant des connaissances importantes sur ce sujet, notamment
pour le groupe cible. Ce concept est donc tres important, surtout pour ceux qui
veulent ouvrir un commerce, car ces informations peuvent les aider a attirer le
plus de clients possible, mais aussi a les fidéliser pendant une longue période afin
de développer de plus en plus le commerce.

De plus, nous espérons que les femmes des zones rurales seront réellement aidées
par ce chapitre, mais aussi par ce guide et nous espérons que le taux d'emploi
parmi elles et aussi le nombre de femmes entrepreneurs augmenteront dans un

futur proche.

Quiz/évaluation
1. Le marketing et les ventes sont deux fonctions différentes d'une
organisation.
A) Vrai

B) Faux
2. Qui est la cible principale du marketing 2
A) Les besoins du client

B) Les besoins du vendeur

3. Que fait le service des ventes 2
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A) Toutes les activités qui suscitent un intérét pour votre produit ou votre
entreprise.
B) Toutes les activités qui conduisent a I'achat de ce qu'offre une

entreprise.

4. Quel est le nom de la pratique utilisant les canaux du web pour diffuser un
message sur la marque, les produits ou les services d'une entreprise d ses
clients potentiels ¢
A) Marketing en ligne

B) Commerce électronique (e-commerce)

5. Quel est linconvénient du commerce électronique ¢
A) L'emplacement du magasin est difficile a trouver
B) Il lui manqgue la dimension humaine d'une relation interpersonnelle.

C) Le vendeur a de nombreux frais d'entretien de magasin

6. L'expérience client représente la facon dont un client percoit une marque
ou une entreprise en fonction de son expérience avec celle-ci.
A) Vrai

B) Faux

7. L'expérience client et le service client sont deux choses différentes, mais
elles sont liees I'une a I'autre.
A) Vrai

B) Faux

8. La gestion de l'expérience client représente :
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A) La stratégie qui se concentre sur les ventes et la proximité avec les
clients pour obtenir plus de revenus.

B) L'image de l'entreprise aux yeux du client gréce a la collecte et a la
diffusion de ce que les clients pensent de I'entreprise.

C) Lastratégie qui place les clients au centre du marketing, des ventes

et de l'assistance a la clientéle pour favoriser la fidélité a la marque.

9. Quelle est la premiere étape de I'élaboration d'une stratégie
d'expérience client 2
A) Développer un lien émotionnel
B) Créer une carte du parcours client

C) Connaitre ses clients

10. Quelles sont les techniques et stratégies permettant de gérer I'expérience
client fout au long de son parcours ¢
A) Création de personas clients et de segmentations marketing
B) Générer du contenu

C) Faire passer les besoins du vendeur avant tout



Bridoi
ri N
the Ghp - Erasmus+
~N-

A

References

Casarella, D. (2021). What Is the Difference Between Sales and Marketing And
Why You Need to Know. [Online] Available at:
https://www.uschamber.com/co/grow/sales/sales-vs-marketing [Accessed at:
25.01.2022].

Chai, W., Holak, B., Cole, B. (2020). E-commerce. [Online] Available at:
https://www.techtarget.com/searchcio/definition/e-commerce [Accessed at:
25.01.2022].

Copypress (s.n.). Guide to Online Marketing: Types of Online Marketing and
Examples. [Online] Available at: hitps://www.copypress.com/kb/marketing-
channels/guide-to-online-marketing-types-of-online-marketing-and-examples/
[Accessed: 25.01.2022].

Customer Experience: strategies, importance, and examples -
https://www.zendesk.com/blog/why-companies-should-invest-in-the-customer-

experience/

Customer Service vs. Customer Experience: Explained -
https://www.helpscout.com/blog/customer-service-vs-customer-experience/



https://www.copypress.com/kb/marketing-channels/guide-to-online-marketing-types-of-online-marketing-and-examples/
https://www.copypress.com/kb/marketing-channels/guide-to-online-marketing-types-of-online-marketing-and-examples/
https://www.zendesk.com/blog/why-companies-should-invest-in-the-customer-experience/
https://www.zendesk.com/blog/why-companies-should-invest-in-the-customer-experience/
https://www.helpscout.com/blog/customer-service-vs-customer-experience/

Bridoi
ri N
the Ghp - Erasmus+
~N-

A

Funk, J. (s.n.). The Relationship Between Sales and Marketing. [Online] Available
at: https://agribusiness.purdue.edu/the-relationship-between-sales-and-
marketing/ [Accessed at 25.01.2022.].

Gartner Glossary - https://www.gartner.com/en/information-
technology/glossary/customer-experience-management-cem

Hart, M. (2019). What's the Difference Between Sales and Marketing? A Simple &
Easy Primer. [Online] Available at: hitps://blog.hubspot.com/sales/sales-and-
marketing [Accessed at: 25.01.2022]

Jenaq, S. (2020). Difference between Selling and Marketing. [Online] Available at:
https://www.geeksforgeeks.org/difference-between-selling-and-marketing/
[Accessed at: 25.01.2022].

Meyer, C., Schwager, A. (2007) Understanding Customer Experience, Harvard
Business Review, 85(2), 116-126.

Optimizely (s.n.). Online Marketing. [Online] Available at:
https://www.optimizely.com/optimization-glossary/online-marketing/ [Accessed
at: 25.01.2022].

Surbhi, S. (2019). Difference Between Sales and Marketing. [Online] Available at:
https://keydifferences.com/difference-between-sales-and-marketing.html
[Accessed at: 25.01.2022].

Technopedia (2021). Online Marketing. [Online] Available at:
https.//www.techopedia.com/definition/26363/online-marketing [Accessed at:
25.01.2022].

Toppr (s.n.). Electronic Commerce. [Online] Available aft:
https://www.toppr.com/guides/business-environment/emerging-trends-in-
business/electronic-commerce/ [Accessed at: 25.01.2022].

What is customer experience management (CEM or CXM)? -
https://searchcustomerexperience.techtarget.com/definition/customer-
experience-management-CEM-or-CXM

What is CX2 Your ultimate guide to customer experience -
https://www.qualtrics.com/uk/experience-management/customer/customer-
experience/erid=ip&prevsite=en&newsite=uk&geo=RO &geomatch=uk



https://agribusiness.purdue.edu/the-relationship-between-sales-and-marketing/
https://agribusiness.purdue.edu/the-relationship-between-sales-and-marketing/
https://www.gartner.com/en/information-technology/glossary/customer-experience-management-cem
https://www.gartner.com/en/information-technology/glossary/customer-experience-management-cem
https://blog.hubspot.com/sales/sales-and-marketing
https://blog.hubspot.com/sales/sales-and-marketing
https://www.geeksforgeeks.org/difference-between-selling-and-marketing/
https://www.optimizely.com/optimization-glossary/online-marketing/
https://keydifferences.com/difference-between-sales-and-marketing.html
https://www.techopedia.com/definition/26363/online-marketing
https://www.toppr.com/guides/business-environment/emerging-trends-in-business/electronic-commerce/
https://www.toppr.com/guides/business-environment/emerging-trends-in-business/electronic-commerce/
https://searchcustomerexperience.techtarget.com/definition/customer-experience-management-CEM-or-CXM
https://searchcustomerexperience.techtarget.com/definition/customer-experience-management-CEM-or-CXM
https://www.qualtrics.com/uk/experience-management/customer/customer-experience/?rid=ip&prevsite=en&newsite=uk&geo=RO&geomatch=uk
https://www.qualtrics.com/uk/experience-management/customer/customer-experience/?rid=ip&prevsite=en&newsite=uk&geo=RO&geomatch=uk

Prioleo - Erasmus+
the
~N-



