Les moments de vérité de I’expérience d’achat

Déclenchementdun
besoin

Recherche sur Internet

Réception et ouverture
du colis

Réceptiond'un courriel
confirmant la commande

Visite de la boutique en
ligne

Sélection d"un produit

Consommation

Satisfaction ou
insatisfaction

(Partage de
contentement ou

Paiement

5

Inscription

(Saisir les coordonnées de
facturation, de livraison,
etc.)

mécontentement)

Rachat




