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Digital Pillars

Digital Plan

Market & Competition

Tech Management - NoCode
Wireframing - Prototype
Digital Marketing Tools
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SAMSUNG

Un utilisateur a des attentes (client b2b, b2c,
interne, business partner, stakeholder, shareholder)

NPS
Net Promoter Score

lorsqu'il rencontre la marque dans un
% arcours enchanté (points de contact,

ouchpaints, pas de friction, pas de couture, pas de

défaut, fluide, simple, frictionless, steamless, flawless)

Passives  Promoters

= % Promoters - % Detractors

il laisse des traces de son passage sous
forme de données (connexion, tracking,
tracing...)
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Customer Lifecycle

Bloomberg

Technology

PROCESS - LOCATION
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CSAT CUSTOMER SATISFACTION SCORE

CES : Plaisir / Effort

Remplace Qualité / Prix

Overall, how easy was it to solve your problem
with {your business) today?

CES (CUSTOMER EFFORT SCORE)

NPS : NET PROMOTER SCORE
CES : CUSTOMER EFFORT SCORE
CSAT : CUSTOMER SATISFACTION
UV : UNIQUE VISITOR

CR : CONVERSION RATE
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slido.com
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