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Quels indicateurs pour connaître 
l’expérience de vos visiteurs ?
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Image expérience sur site
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Musée d’Orsay sur getyourguide.fr



Image libre sur fr.freepik.com



Image libre sur fr.freepik.com



Avis / Note de l’expérience 
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Qualitatif
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Avis / Note de l’expérience 

Qualitatif

Quantitatif
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Sujet de recherche 

• Intérêts et défis de chaque approche



Sujet de recherche 

• Intérêts et défis de chaque approche

• Combiner qualitatif et quantitatif



Sujet de recherche 

• Intérêts et défis de chaque approche

• Combiner qualitatif et quantitatif

• Métrique de la « satisfaction globale »



Sujet de recherche 

• Cas d’étude : visite libre au musée

• Résultats associés au terrain

• Soulignent des points essentiels

Photo © Marine Lagasse



Satisfaction globale : Net Promoter Score

Sur une échelle de 0 à 10, recommanderiez-vous notre service à un(e) ami(e) 
ou un(e) collègue ?



Points d’attention

• Pas toujours une différence significative

• Questionner l’indicateur la « satisfaction globale » selon le contexte

• Tester des indicateurs plus précis pour décrire une expérience spécifique



Questions fondamentales

• Que cherchons-nous à connaître ?

- Quelle partie de l’expérience ?
- Un ressenti ? Une pratique ? 
- …

• Pourquoi ? Que souhaitons-nous en faire ?

- Améliorer sa réputation ?
- Justifier son action ?
- Adapter l’offre ? 
- …



Questions fondamentales

• Que cherchons-nous à connaître ?

• Pourquoi ? Que souhaitons-nous en faire ?

Merci pour votre attention ! 

LinkedIn/marinelagasse

researchgate.net/profile/Marine-Lagasse
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