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des services clients
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METHODOLOGIE & ECHANTILLON

Mode de recueil Collecte

Population observée

Questionnaire auto
adminisiré en ligne

Du 25 septembre
2018 au
19 octobre 2018

Les particuliers

PROFESSION LOCALISATION

)

Echantillon

1 000 répondants
représentatifs de la
popvlation francaise

TRANCHE D’AGE

15-19ans 1 7%

20-24ans 1 7%

25-39.ans I 22Y%
40-54 ans  INNEGEGEGEGEGNE 25 %
55-64ans M 15%

| | |
48 % | 52 % 29% | 28% | 43 % 81% ;19 %
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. e INFOPRO
— Akio l LA Btudes

2



METHODOLOGIE & ECHANTILLON

Mode de recueil Population observée Collecte Echantillon

Questionnaire auto Les professionnels Du 25 septembre 211 répondants
administré en ligne 2018 au
19 octobre 2018

SECTEUR D’ACTIVITE TAILLE D’ENTREPRISE FONCTION

Un magasin ou un site de
; : I 47% Direcion digite
commerce en ligne 2%
Direction qualité
=%

Une compagnie )
d’assurance - 17/0

Direction
marketing —_
Une entreprise de 11% Direction
o, .-
transports - 16% g?ﬁe;gle

Une société de services - 15% Direction relation
expérience cligl
(V) I O, I (o) 22%
Autre 5% 55 /0 | 21 /O | 23 /O
TPE/PME ETI : GE

INFOPRO

dithas

Gtudes 3

— Akio /- 18S]}.



INFQPRO
Gtudes



LES ENTREPRISES ONT LE SENTIMENT D’ETRE CUSTOMER-CENTRIC...
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...ET CELA PASSE PAR LA MESURE DE LA

SATISFACTION CLIENT...

La mesure de lasatisfaction client est-elle utilisée pour piloter I'amélioration de votre service client ?
N

\ ‘.‘ .> :

SOt

o . 7 o
12% Oui, rarement “

---------------------

v

Ensemble (211) | Une seule réponse possible



...EN COMBINANT PLUSIEURS OUTILS.

Quels sont les indicateurs de mesure de la satisfaction
client qui vous paraissent les plus efficaces ?

Efficace En %
39 ee———— CSAT
(Customer Safisfaction)

DMT

36 ]
(Délai moyen de traitement)

Temps d’attente

Parmi les indicateurs de mesure de la satisfaction
client, quels sont ceux que vous utilisez ?

Utilisé

EEEEE— 2
s 30
O 74 !

36 |
27 NPS D
(Net Promoter Score) -
I FCR 141
—— (First Call Resolution) —=r
¢
() TGW S
— (Things Gone Wrong)
7] CES ’
- D (Customer Effort score) /
4 DMC / )
ﬁ (Durée moyenne de LD
communication)
e
=~ /1
Autre 25
4] wmm Aucun — 2
12 e— Nescispas —~— IESEG_— ] D
Nombre moyen de réponses (hors Aucun et NSP) : 2,4 Nombre moyen de réponses (hors Aucun et NSP) : 2,5
Akio -
Io Base : Ensemble (211) | Plusieurs réponses possibles
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POUR LES CLIENTS QUI CONTACTENT UN SERVICE CLIENT, LA REPONSE DES LE
1ER CONTACT EST IMPORTANTE...

Pour vous, le fait d’obtenir une réponse claire et adaptée
a votre demande dés votre premier contact avec le
service client d'une entreprise est :

99% 1%

IMPORTANT PAS

IMPORTANT

Pas du tout important

‘ Plutét pas important \

Plutét important 20

Indispensable

13%

¢

Trés important ,\/

le réponse possible
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...ET LA PLUPART SONT CONTRARIES LORSQUE CE N’EST PAS LE CAS.

Selon vous le fait que votre
demande nécessite plusieurs a . 4 Non
contacts était-il justifié ? __ | pour

(0)
70 70
des particuliers
interrogés

— Akio - IS — | e @5

Base : Plusieurs contacts pour obtenir une réponse (434) | Une seule réponse possible




LE RISQUE DE PERDRE SES CLIENTS EST REEL... ...ET LES ENTREPRISES EN ONT CONSCIENCE...

Seriez-vous prét a changer de fournisseur/marque si
vous n'obtenez pas une réponse satisfaisante deés le
remier contact ?

Oui

pour

70 %

des particuliers
interrogés

‘ :I
Non  25% 4 | - SERPRRRRRRI R AL L P
Ne sait pas 6% | ;

= ° /- conmence a consamnarron NS — — g 4o F oo o e oo b e ok e LW BN I BT ORI lNEggRO .
Aklo ’ II‘F:jN Base : Ensemble (1000 | 211) | Une seule réponse possible @tUdeS 10



MAIS IL Y A ENCORE DU CHEMIN A FAIRE.

. Quelle part des demandes gérées par votre service client
i est traitée et résolue dés le premier contact ?

20% A

15%

10% -

5% -

Moins De 26 a De51da De76a De 81a Plusde Ne sais
de 25% 50% 75% 80% 90% 90% pas

— Akio - 18S}:
Io Base : Ensemble (211) | Une seule réponse possible




ATTENTION TOUTEFOIS A NE PAS CONFONDRE REPONDRE VITE ET REPONDRE
BIEN.

1 1
i Lors du traitement d’'une demande au service client, quelle importance votre entreprise accorde-t-elle...

e e e e e e e e e e e e ke e e e s e e s e e e s e e s e et e e e s e e e e s e e e s s s e e h e e s s e e e e h s s h e e ke e e s 1

% Important Ne sais pas
#1 a la rapidité de traitement de la demande .

#9 a la personnalisation de la réponse

(en fonction des données client connues)
87% 2%

Obtenir une réponse claire et adaptée deés le premier
contact est important pour 99% des particuliers

#3 a la capacité a résoudre le probléeme

en une fois
87% 2%

#4 au niveau de détail de la réponse fournie

(explications détaillées)
# 5 a la diversité des moyens de contact

(téléphone, email, réseaux sociaux) °
69% 1%

o -
Aklo /. II‘F:jN Base : Ensemble (211) | Une seule réponse possible par ligne @tUdeS 12




REPONDRE VITE OUI MAIS SURTOUT REPONDRE BIEN ET MESURER LA
SATISFACTION CLIENT EN POSANT LES BONNES QUESTIONS.

° 7 . . i_ ' 7 7 o
Pensez-vous que les questions poséees par votre entreprise i De maniere generale, les questions que I'on vous pose pour
aux clients pour évaluer leur satisfaction sont ... P évaluer votre satisfaction vous paraissent-elles...

Pertinentes

pour

55 7%

des particuliers
interrogés

. ° /- CONMERCE & CONSOMMATION lNEggRO
Aklo ’ l‘mm Base : Ensemble (211 |1000) | Une seule réponse possible @tUdeS 13




COMMENT AMELIORER LA QUALITE ?
EN APPORTANT UNE REPONSE PLUS PERSONNALISEE, ...

: Selon vous que doivent faire les entreprises en priorité pour ; : Selon vous, que faudrait-il faire en priorité pour améliorer la ;
! améliorer la qualité de leur service client ? ! qualité du service client ? i

#1 Apporter une réponse plus 52% #1 Apporter une réponse plus 44%
personnalisée personnalisée
(qui tient compte de I'historique client) (qui tient compte de I'historique client)

#2 Simplifier la démarche pour 379, #2 Fournir une réponse plus 38%
limiter le nombre de relances rapide
#3 Réduire le nombre 36% #3 Réduire le nombre 36%
d’interlocuteurs d’interlocuteurs
Apporter une réponse moins mécanique 34% Simplifier la démarche pour limiter le 36%
(en dehors d'un script) ° nombre de relances °
Fournir une réponse plus rapide 31% Fournir une réponse plus détaillée 10%
; ' il lus d’explications) 9%
Fournir une réponse plus détaillée % (P
(plus d’explications) 307% Apporter une répon;e moins mécanique 16%
Proposer plus de moyens pour 21% (en dehors d'un script)
communiquer avec le service client ° Proposer plus de moyens pour 16%
Autre 4% communiquer avec le service client
Ne sait pas 2% Autre 4%
Ne sait pas 9%
Nombre moyen de réponses (hors NSP) : 2,5 Nombre moyen de réponses (hors NSP) : 2,3
— Akio - 18S}: i
Base : Ensemble (1000 | 211) | Plusieurs réponses possibles — 3 réponses maximum @tu €5 14




...EN IMPLIQUANT LE CONSEILLER DANS CETTE DEMARCHE,

Non

pour

0)
75 7%
des particuliers
interrogés

Oui 23% Autre Ne sais pas

Nombre moyen de réponses (hors NSP) : 2,2
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Base : Ensemble (1000) | Une seule réponse possible ~ Base : Ensemble (211) | Plusieurs réponses possibles




...EN UTILISANT DES OUTILS POUR ACCOMPAGNER LES ENTREPRISES
DANS L' AMELIORATION DE LEUR SERVICE CLIENT.

.......................................................................................................................................... -

' Selon vous, dans quelle mesure le déploiement d’outils dédiés a I'expérience client est-il efficace pour... |
% Efficace Ne sais pas
#1 étre plus réactif

86% 7%

#22  gagner en efficacité

86% o%

#3 analyser les attentes client

85% 0%

#4 résoudre les demandes dés le 1er contact

84% 7%

# 5 favoriser 'engagement client

79% 9%

#6 maitriser la e-reputation
#7 gérer des demandes en omnicanal
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