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0 Quels indicateurs pour connaitre
’expérience de vos visiteurs ?

Marine Lagasse, PhD

Méthodologie d’enquétes sur Uexpéerience des usagers-visiteurs
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Sujet de recherche

e |ntéréts et défis de chaque approche

Google ¢ 70 3 % ¢ Booking.com
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Sujet de recherche

e |ntéréts et défis de chaque approche

« Combiner qualitatif et quantitatif

Google ¢ 70 3 % ¢ Booking.com
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Sujet de recherche

e |ntéréts et défis de chaque approche
« Combiner qualitatif et quantitatif

 Métrique de la « satisfaction globale »

Google ¢ 70 3 % ¢ Booking.com
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Sujet de recherche

e Cas d’etude : visite libre au musee

e Résultats associés au terrain

* Soulighent des points essentiels




Satisfaction globale : Net Promoter Score

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

Pas du tout probable Extremement probable
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Points d’attention

* Pastoujours une difféerence significative
* Questionner lindicateur la « satisfaction globale » selon le contexte

* Tester des indicateurs plus précis pour décrire une expérience specifique



Questions fondamentales

* Que cherchons-nous a connaitre ?

- Quelle partie de ’expérience ?
- Unressenti ? Une pratique ?

* Pourquoi ? Que souhaitons-nous en faire ?

Ameéliorer sa réputation ?
Justifier son action ?
Adapter Uoffre ?



Questions fondamentales

* Que cherchons-nous a connaitre ?

* Pourquoi ? Que souhaitons-nous en faire ?

Merew powr votre attention !

m LinkedIn/marinelagasse

researchgate.net/profile/Marine-Lagasse
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