Dans la peau d’un client

Comment les sciences de la consommation
transforment les services



Dans la peau d’un client

Quiici adéja laissé tomber un service parce que c’était trop compliqué?



Deux vidéos a observer

Pour chaque vidéo, repérez :
— ce que la cliente ou l’étudiante ressent
— ce qui complique son expérience



Mise en situation 1
Service a la clientele



Situation 1 — Service a la clientele

Une cliente se rend directement au comptoir.

Contexte:

elle a déja demandé le méme changement 3 fois
le changement n’est toujours pas fait

elle doit tout réexpliquer

elle termine entre exaspération et humour






Mise en situation 2
Ville de Quebec



Situation 2 — Ville de Québec

Une étudiante veut savoir si elle peut faire un feu extérieur.

Sur le site:
— ellecherche le bon terme : feu, foyer, permis?
— ellelitles regles et les distances
— elle doit comprendre ce qui s’applique a elle
— ellefinit avec des guimauves... et beaucoup de questions






Analyse des 2 vidéos



Points communs

— un objectif simple au départ
— des étapes ou des regles a comprendre
— de Uhésitation et de la frustration



Ce que les vidéos montrent

— le probleme n’est pas seulement Uinformation
— c’est aussile parcours vécu par la personne
— ces irritants affectent la confiance



Formation et
debouchés

Baccalauréat en sciences de la consommation



Former pour améliorer

A partir de ces vidéos :
— que faut-il observer dans un parcours client?
— quelles compétences faut-il développer?
— comment proposer des améliorations concretes?



Ce que les étudiants apprennent a faire

— comprendre les consommateurs et leurs comportements
— adopter un regard éthique et responsable
— concevoir, gérer et améliorer 'expérience client



Dans la pratique, les étudiants développent aussi...

— descapacités d’analyse et de synthese

— la communication de recommandations claires

— la collaboration avec difféerents acteurs

— lutilisation d’outils et de données pour améliorer les services



Ou ces compétences s’appliquent

— service a la clientele et expérience client

— marketing, communication et gestion

— recherche, analyse et service-conseil

— organisations publiques, privées et communautaires



Stages et apprentissages expérientiels

— projets et situations réelles

— apprentissages expérientiels dans le parcours
— 2 stagesobligatoires

— exploration de milieux variés



Quelques reperes sur U’'insertion professionnelle

— un bon taux d’emploi apres les études

— des emplois souvent a temps plein

— une bonne part d’emplois liés a la formation
— un salaire qui varie selon le role et le secteur



Ce qui distingue la formation

— une formation ancrée dans des situations réelles
— une compréhension du point de vue du client, du consommateur et du citoyen
— une capacité a analyser, recommander et améliorer



Conclusion



Un regard important

Aujourd’hui, les services sont souvent:
— plus numériques
— plus fragmentés
— plus autonomes pour la personne

> et cela change ’expérience vécue



Un bon service permet

— trouver rapidement les bons reperes
— comprendre quoi faire

— éviter de répéter son histoire

— avancer sans se perdre



Apport du programme

— mieux comprendre Uexpérience réelle
— repérer ce qui complique un parcours
— analyser les irritants vécus

— améliorer concretement les services



Enrésumeé

— comprendre ce que vivent les clienteles
— voir ou les services se compliquent
— proposer des améliorations concretes



Questions ?
Merci!
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