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L’intégration de l’expérience client et de l’expérience collaborateur
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L’enjeu de la dimension émotionnelle 
dans la recommandation et l’impact sur le CA

2012



La modélisation du management de l’expérience client

L’approche par la conformité

Les normes et référentiels d’engagements de service 



Certification de service et chartes d’engagements

La certification de service a pour objectif de garantir le respect
d’engagements qu’une entreprise, une profession, prend vis-à-vis de ses
clients conformément à un référentiel soit propre à l’entreprise soit élaboré
par les acteurs du marché.



L’Engagement sur le service : certification de service et chartes locales
L’exemple de la Poste

1400 bureaux de poste certifiés Fin 2016

Un référentiel d’engagements 
de service AFNOR bâti avec toutes

les parties prenantes

Les bureaux certifiés sont engagés dans une 
démarche de chartes d’engagements locaux

1200 bureaux de poste ont publié des chartes 
d’engagements locaux



L’Engagement sur le service : certification de service et chartes locales
L’exemple de la Poste



Le service nominal

Le service normal exprimé du point de vue du client et

qui dépend.

Pour déposer ou retirer un courrier 

recommandé ou un colis, le client est pris en 

charge en moins de 5 minutes.

Le seuil d’exigence

Le seuil à partir duquel nous considérons que nous

avons atteint notre objectif.

Ce seuil caractérise la marge de non-conformité que l’on

s’autorise.

85% des clients ont pris en charge 

en moins de 5 minutes.

Le seuil 

d’inacceptabilité

Le seuil au-delà duquel nous considérons que le service

n’est pas rendu.

Ce seuil doit déclencher une action particulière : mettre

en œuvre des compensations, revoir des processus, …

Le client ne peut pas attendre plus de 15 minutes

Titre du standard : dépôt-retrait de Courrier recommandé ou de colis

L’Engagement sur le service : certification de service et chartes locales
L’exemple de la Poste
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L’approche par la maturité

Norme et modèle de l’Excellence de Service



La norme EN 16880

L’excellence de service et l’enchantement client
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Les travaux de rédaction de la norme EN16880
« Excellence de service – Créer une expérience client extraordinaire 

par l’excellence du service »

• Début 2012 : Demande déposée par l’Allemagne

• Fevrier/mai 2012 Consultation des NSB et création du TC 420

• 4 octobre 2012 : lancement du TC 420 à Berlin 

• 7 & 8 mars 2013 : Première réunion plénière du TC (Berlin)

• 2013 : Réunions plénières du TC en juin (Delft), septembre

(Bruxelles), décembre (Paris) 

• 2014 : Réunions plénières du TC en mars (Copenhague), juin

(Londres), octobre (Paris) 

• Janvier 2015 : Réunion finale à Berlin

• Février à Juillet 2015 : Consultation européenne

• Octobre 2015 : validation par 17 pays

• Décembre 2015 : publication par le CEN

• 9 mars 2016 : présentation par AFNOR de la version française



Service “plus”
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Réaliser le service “prévu”

ISO 10002
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L’approche de l’excellence de service et de l’enchantement 
client dans les normes
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La norme EN16880 : Excellence de Service – le modèle
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 Un modèle de management de la transformation par l’expérience client /collaborateur

.

 C’est un pilotage intégré des chaînes de valeur du service

● Un modèle co-construit par plus de 200 professionnels et validé par des chercheurs reconnus

› Un comité de rédaction de près de 40 personnes et 170 relecteurs. Un Modèle qui a été relu avec 
l’approbation de personnalités de la recherche en management et marketing des services: 
X. Pavie, C.H. Besseyre des Horts, M. Thevenet, D. Belet, A. Banoun, …

Le modèle de management Esprit de Service ©
Qu’est ce que c’est ?
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La modélisation du management de l’expérience client

La valorisation du management de l’expérience client

Podium, Prix et Label Excellence de Service



La modélisation du management de l’expérience client

Les trophées

Généralistes ou dédiés à des canaux



•La Poste : 1er du Podium de la Relation Client dans la catégorie Entreprises de 
Services en 2012 et 2014

La modélisation du management de l’expérience client



• L’évaluation ne porte pas sur l’entreprise dans sa globalité,

mais sur l’expérience client qu’elle veut valoriser.

• L’évaluation combine l’évaluation sur site et l’évaluation de la 

perception clients et collaborateurs.

Un  Label Excellence de Service 

conformité maturité

• Le LABEL repose sur : 

• Le modèle ESPRIT DE SERVICE France©

• La norme Excellence de service XP CEN/TS 16880

• Le modèle de scoring, élaboré par AFNOR Certification, pour évaluer la performance des organisations sur la base de la norme XP 

CEN TS 16880
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