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CLIENTS, COLLABORATEURS : 
LA SYMÉTRIE DES ATTENTIONS 
AU CŒUR DE LA STRATÉGIE
Depuis plus de 15 ans les projets de transformation des 
entreprises pour se centrer « client » se multiplient, dans tous 
les secteurs d’activité, tout comme les enquêtes clients avec la 
mesure précise de l’attachement à la marque au travers du NPS 
(Net Promoteur Score). Plus récemment, on estime qu’avoir des 
clients heureux découle d’actions pour rendre ses collaborateurs 
heureux. Voilà pourquoi on parle de symétrie des attentions en 
lien avec la marque employeur.

ENCHANTER LES CLIENTS COMME 
SES COLLABORATEURS
La marque employeur s’intéresse à la façon 
dont les choses se passent pour les salariés, 
de leur intégration jusqu’à leur départ de l’en-
treprise. Dans un contexte où il est difficile 
de recruter, optimiser le parcours collabora-
teur devient essentiel. Après avoir souhaité 
remettre le client au centre de tout, les en-

treprises ont compris qu’il serait difficile de 
satisfaire les clients sans s’intéresser à ce que 
vivent les salariés. Ainsi, pour avoir des clients 
heureux et surtout attachés à la marque, 
il faut faire en sorte que les collaborateurs 
soient satisfaits au travail et faire d’eux de vé-
ritables ambassadeurs. D’où la chasse aux 
irritants et la mise en place d’actions pour 
améliorer la satisfaction des collaborateurs au 
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travail. Dans cette logique, on s’intéresse aux 
managers car au-delà des actions collectives 
ils peuvent, à leur niveau, faire en sorte que le 
travail soit un plaisir plutôt qu’un cauchemar.
À NOTER. On pourrait se dire qu’enchanter les 
clients et les collaborateurs passe par le fait de ne 
pas faire ce que l’on ne voudrait pas qu’on nous 
fasse. C’est vrai, toutefois la symétrie va plus 
loin en personnalisant les actions : les clients ne 
sont pas tous les mêmes, il faut donc adapter les 
manières de faire pour les satisfaire. Pour les col-
laborateurs, on parle de management adaptatif.

L’expérience collaborateur ce sont des ba-
siques comme les conditions de travail et 
des initiatives variées qui vont du baby-foot 
au Chief Happiness Officer, en passant par le 
café et boissons gratuits, la coupe de fruits 
hebdomadaire, la salle de repos ou de sport. 
Pourtant, comme souvent des règles du jeu 
claires et partagées s’imposent pour éviter 
des abus (pauses qui s’allongent, fruits exo-
tiques pris d’assaut par les mêmes…). Ce qui 
semble évident ne l’est pas pour tous.

À FAIRE. Avant de vous lancer dans des 
initiatives originales pour offrir du plus,  
assurez-vous des fondamentaux au risque 
de générer plus de frustrations que d’en-
thousiasme. La température, la luminosité, le 
bruit, les outils sont-ils satisfaisants ou font-
ils partie des irritants quotidiens ? Trouvez 

des solutions sur ces sujets avant de propo-
ser des idées innovantes pour augmenter le 
bien-être. Veillez à ce que les conditions de 
travail permettent de dire que c’est une en-
treprise où il fait bon vivre et où on a plaisir 
à venir travailler.

Plus globalement, la question de ce qui se 
passe en coulisses devient essentielle. Si les 
locaux sont optimisés pour rendre le par-
cours client le plus agréable possible, il faut 
éviter des espaces collaborateurs, à l’oppo-
sé, vétustes, sales ou pas agréables. Lors d’un 
parcours sensoriel organisé en concession au-
tomobile, force est de constater qu’il y a eu des 
progrès depuis dix ans, mais qu’il reste des 
choses à faire pour réduire l’écart entre les 
espaces clients et les espaces collaborateurs. 
Entendre que « c’est aux compagnons de faire 
en sorte que les sanitaires ou les vestiaires 
soient propres », alors que pour les clients un 
ménage quotidien est organisé, peut sembler 
totalement aberrant. Quand on voit l’état de 
certains lavabos dans les vestiaires ou la vétus-
té des douches, on a envie de fuir. Comment 
expliquer qu’on trouve dans des ateliers des 
fontaines à eau sans gobelets, qui ne fonc-
tionnent plus alors qu’un des incontournables 
de la marque est d’offrir le meilleur des cafés 
de marque aux clients avec de belles fontaines 
à eau bien garnies de gobelets ? Pas étonnant 
que personne ne reste déjeuner sur place 
quand on voit des escaliers sales et peu ave-
nants menant à un réfectoire sans fenêtres.

À FAIRE. Utilisez vos 5 sens pour vivre l’expé-
rience de vos clients et de vos collaborateurs. 
Organisez des parcours sensoriels au moins 
une fois par trimestre et portez votre atten-
tion à tout ce que vous ne voyez plus à force 
de passer devant tous les jours.

ÉVEILLER LE SENS DU CLIENT  
AU SEIN DE SON ÉQUIPE
Un collaborateur qui a le sens du client cela 
s’observe de manière concrète. Ce n’est pas 
juste sourire, dire bonjour et au revoir ou 
appliquer une procédure d’accueil. C’est s’in-
téresser à lui, avoir de petites attentions, se 
montrer proactif pour devancer ses éventuels 
besoins ou préoccupations. Le sens du client 
vise l’émotionnel, voire l’effet « Waouh ». Il 
s’agit de faire en sorte que le client se sente 
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bien, qu’il vive une expérience agréable. Bien 
entendu, le produit ou le service de l’entre-
prise change le contexte, mais l’idée est que 
le client ressente du positif pour avoir envie 
de revenir. Cette satisfaction se mesure, à 
chaud, juste après l’expérience. Or, les clients 
sont bombardés de sollicitations pour ré-
pondre à des questionnaires et en ont assez. 
La façon dont vous leur présentez cette en-
quête contribue directement à la façon dont 
ils vivent l’expérience client.
À NOTER. Demander de manière directive un  
9 ou un 10 ne devrait pas être nécessaire si on sait 
avoir accueilli le client comme s’il était le seul et 
le premier de cette longue journée. Si on a fait de 
son mieux pour lui trouver des solutions et qu’il 
passe un bon moment, quelles que soient les cir-
constances de sa visite, il voudra le souligner. La 
question est donc : est-ce que je lui ai fait vivre 
une expérience qui va laisser une empreinte po-
sitive d’achat ? Si la réponse est non, la question 
suivante est : comment se rattraper.

Nous sommes tous clients, au restaurant, 
dans des boutiques, il est donc facile de s’ap-
puyer sur nos expériences pour développer 
le sens du client dans nos équipes. Même 
si nous sommes tous différents, il y a des 
choses que l’on apprécie et d’autres que l’on 
déteste. Imaginez un restaurant où vous at-
tendez longtemps sans qu’on vous alerte sur 
le temps d’attente de certains éléments de 
la carte. Expérience désastreuse qui peut 
amener certains à partir pour aller ailleurs. 
Au-delà du fait d’être plus ou moins pressé, 
attendre sans aucune explication est assez 
insupportable car cela nous renvoie à l’incer-
titude. Ainsi, tout ce qui permet de redonner 
du contrôle sur la situation est précieux. C’est 
ce qui est appliqué dans les transports où 
gares, arrêts de bus/métro et périphériques 
des grandes villes sont dotés de panneaux 
indiquant le temps approximatif d’attente.

À FAIRE. Proposez à vos collaborateurs 
de toucher du doigt ce qu’est l’expérience 
client en leur proposant une « learning ex-
pedition » : aller dans au moins 3 boutiques 
connues pour leur sens du service (ex. : 
Nespresso, Ladurée et LVMH sur les Champs 
Élysées) et faire un rapport d’étonnement des 
caractéristiques de l’accueil client et de ce qui 
pourrait être transposé comme manière de 
faire dans votre univers de vente. L’enjeu est 

de porter attention à tous les petits détails qui 
font de l’expérience client un enchantement. 
Ainsi, vous permettrez d’éveiller la culture du 
sens du client auprès de vos collaborateurs 
clés ou trop éloignés du sens du client.

LE SENS DU CLIENT À TOUS  
LES ÉTAGES DE L’ENTREPRISE
Au-delà des collaborateurs qui sont en pre-
mière ligne pour satisfaire les clients, chacun 
a son rôle et sa partition à jouer pour que l’en-
treprise soit considérée comme ayant le sens 
du client. Que font les dirigeants vis-à-vis des 
clients en général ? des clients premiums ? des 
clients mécontents ? Pour l’équipe RH, et plus 
globalement les fonctions supports, les clients 
sont internes. Que font-elles pour les collabo-
rateurs ? pour faciliter la vie des managers ? 
Au-delà du quoi, il y a le comment. Comment 
se font les interactions dans l’entreprise ?

Avoir le sens des collaborateurs, c’est les 
considérer sans forcément accepter toutes 
leurs demandes. Il y a même des demandes 
qui vont à l’encontre du sens du client. Que 
dire du manager qui accepte que 2/3 de son 
effectif soit absent le mercredi, alors que c’est 
un jour où plus de clients viennent en maga-
sin, car ils sont en télétravail pour gérer les 
activités des enfants ou ne travaillent pas du 
tout ? C’est au manager d’expliquer pourquoi 
il est impossible d’accepter cette demande, 
même si depuis le Covid chacun souhaite en-
core plus optimiser son temps voire son lieu 
de travail en fonction de ses contraintes per-
sonnelles. C’est à lui de trouver des solutions 
satisfaisant clients et collaborateurs.

À un moment où nous allons tous devoir 
sérieusement envisager de travailler plus long-
temps, préoccupons-nous de la façon dont 
nous vivons le travail au quotidien. En effet, ce 
que je ressens au travail est la première chose 
que je diffuse auprès de mes clients.

« Choisis un travail que tu aimes et tu n’auras 
pas à travailler un seul jour de ta vie » nous 
enseigne Confucius.

Et vous ? Votre travail vous apporte-t-il un 
maximum de satisfaction ? Que faites-vous 
pour changer ce qui ne vous convient pas ? ✖


