
⇣ qualité de motivation
⇡ désengagement

⇡ stress
⇡ absentéisme
⇡ maladies
⇣ efficience

⇡ départs
⇡ coûts et efforts de recrutement
⇡ charge de travail

⇣ efficience
⇡ délai de traitement
⇡ charge de travail des collègues 
⇡ coûts
⇡ efforts

⇡ coûts de formation
⇡ erreurs de néophyte

⇡ erreurs
⇡ délai de traitement
⇡ pression

⇡ absentéisme
⇡ épuisement professionnel
⇡ maladies cardiaques

⇡ stress

expérience 
employé

accueil inadéquat
d’un nouvel employé :
- accès non accordés aux lieux
  physiques et aux systèmes
- absence de formation ou faite 
  sur le tas (systèmes, tâches, 
  rôles et responsabilités)
- employé laissé à lui-même

- processus flous
- rôles et responsabilités mal définis
- technologie ne soutenant pas la tâche
- surcharge de travail
- formation inadéquate
- objectifs à atteindre flous
- sous-utilisation des compétences
- surutilisation des compétences
- non-respect des compétences
- contrôle, surveillance et punition
- absence de renforcement
- impression de ne pas avancer
- méfiance envers les collègues
- méfiance envers le chef
- climat de travail difficile
- leadership non inspirant/contrôlant
- ignorance du sens du travail
- salaire insuffisant

 ⇣

expérience 
client ⇣

⇣ satisfaction du client
⇡ plaintes
⇣ réputation
⇣ fidélisation
⇡ appels/courriels de suivi
⇣ efficience 
⇣ revenus

manque d’autonomie,
de compétence
et d’appartenance

Causes et impacts
d’une mauvaise expérience 
employé sur la personne,
le client et l’organisation
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⇣ attractivité de l’organisation

CAUSES IMPACTS


