
Nom du service : 

Évidences physiques
Evidences tangibles auxquels
les consommateurs sont exposés

Temporalité

Parcours client
Les actions des utilisateurs

Points de contact
« Frontstage »
Les actions visible des employés

Actions des employées 
« Backstage »
L’ensemble des tâches invisibles de l’employé, 
celles qui sont nécessaires pour réaliser les 
actions “Frontstage »

Les processus de soutien
Des activités internes à l’entreprise nécessaires 
pour offrir la meilleur expérience au client sur 
les différents points de contact. 

Technologie

Ligne de visibilité

Ligne d’interaction

Ligne d’interaction interne
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Nom du service : Cas d’exemple

Évidences physiques
Evidences tangibles auxquels
les consommateurs sont exposés

Site web Lieu de vente
Signalisation
du magasin

Badge de l'employé
Description produit
Prix

Carte bancaire
Reçu de magasin

Appareil
Reçu de livraison

Temporalité 5-25mn 20-50mn 35 sec 20-30mn 

Parcours client
Les actions des utilisateurs

Nombre de visite
sur le site

Visite du magasin,
navigation, appareils
+ ventes

Caractéristiques, 
prix, disponibilité

Effectuer un 
achat

Notification
de livraison

Appareil livré

Points de contact
« Frontstage »
Les actions visible des employés

Pouvoir stocker Vérifier l'inventaire 
et les délais de 
livraison

Prévoir les délais
de livraison

Actions des employées 
« Backstage »
L’ensemble des tâches invisibles de l’employé, 
celles qui sont nécessaires pour réaliser les 
actions “Frontstage »

Répondre aux 
questions des clients

Système de 
gestion des stocks

Gestion
des points de vente

File d’attente Comptabilité

Les processus de soutien
Des activités internes à l’entreprise nécessaires 
pour offrir la meilleur expérience au client sur 
les différents points de contact. 

Étape de 
paiement

Distributeur 
d'appareils

Service de livraison 
par un tiers

Data, connexion 
visiteurs

Anlayse du trafic

Technologie
Assistance Appel automatique

avec date de livraison

Ligne de visibilité

Ligne d’interaction

Ligne d’interaction interne
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