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Benoit Meyronin et Thierr y Spencer

Management
de la relation client

Symétrie des attentions,
digitalisation et coproduction
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La performance économique
des champions de la relation client en France

Evolution de la capitalisation boursiere entre 2010 et 2014.

+12%

Entreprises du top 15 du
podium de la relation client

TNS Sofres Bearing Point

0
L%
CAC 40 15 derniers du podium
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Nombre d’entreprises ayant eu un
prix dans le domaine de la relation
client en France
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+ de 3800 produits en |ibre service
o1 250 marques sélectionnées
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COMMANDE
EN LIGNE
T U - %
En un clic, commandez,
payez et gagnez
du temps en restaurant,
n:cldcnalus. fr

Vapplication m Paypa'
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Bouygues
Immobilier

TENDANCES RELATI

« Nous voulons que notre client soit ambassadeur

de notre marque. Entre la réservation et la
livraison, qui durent 24 a 36 mois, puis la période
de la garantie décennale, nous accompagnons nos
clients pendant 12 a 13 ans ! Nous avons dans
notre clientéle beaucoup de primoaccédants, avec
des familles qui évoluent rapidement et que nous
espérons accompagner sur la durée.

Le plan 100% clients se déploie sur quatre axes :

1.

2.

“

la digitalisation de la relation au service des
clients et des collaborateurs,

le développement de l'orientation client chez
tous les collaborateurs,

la professionnalisation des filiéres clients

la ritualisation des marques d'attention que
Bouygues Immobilier veut apporter a ses
clients. »
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de toutes les interactions client se
déroulent dans des parcours multi-canaux

Source : McKinsey cité par
Sprinklr 2015
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CAISSE D'EPARGNE (n.n): I
BANQUE 100% HUMAINE ET 100% EN LIGNE. . A LA BRED
VOTRE CONSEILLER

1K YUUD

CAISSE D'EPARGNE
LA BANQUE. NOUVELLE DEFINITION.
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INVESTIR LOUER VENDRE SYNDIC

ACHETER

Choisissez votre mode d'échande - chat ou visio

Obtenez rapdement La repanse a toutes vos
questons

Nos visioconseillers

Besoin de conseils pour un achat ou un investissement
immuobilier 2 Inutite de vous déplacer ! Entrez directement
en contact avec votre conselller immobilier en ligne : il
répondra & vos guestions et vous orientera au mieux dans
votre projel,

Finles les attentes intermingbles au téléphone ou Lles malls
sdns réponse : votre conseitler en ligne spécialisé vous
assure des réponses claires et rapides.

*En dehors des horaies d'ouverture, laissez-nous un message, nous

vous recontacterons dés gue possible.

TENDANCES RELATION CLIE

GUIDE

FAIRE GERER £
ARE GERER IMMOBILIER

Imaginez votre projet grace aux maguettes 3D
BT VISITES Immersives

Accélérez votre projet drace au partage de

documents - plagquette de programme, plan détaillé

Alexandra, experte Nord

Avec plus de 60 ventes immaobiliéres 3 son
actif, le Pinel et le PTZ n'ont plus de secret
pour elle, Calme et endagée, elle mettra
50N enerdie au service de votre projet !

Paul, expert IDF et savoir investir

Ce passionne dimmobilier et
d'investissement patrimonial tentera
coute que coldte de répondre A ['ensemble
de vos guestions. Une mission pour mieux
vous satisfaire !

—~
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« « Notre réle ne s’arréte pas a la
transaction : nous sommes la

> pour nous assurer du confort de
[ [ Il
Frédéric Verdavaine. nos clients une fois qu’ils ont
Directeur Général 3 > ) )
Adjoint de Nexity. \\emmenage 2. ” /
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En tant que client, quelle est la meilleure
experience client que vous avez vécue ?

digitale
) 7%
mixte
33%
humaine
60%

Source Mediametrie AFRC 2016



%

des acheteurs arrivent en concession

automobile sans étre informes
Source Digital Dealer 2013

DigitalDealer

TENDANCES RELATION CLIENT
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LE GLIENT
SERA
GOLLECTIO!
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@ " Shop 9 [ ‘.',‘ Hey rddarnimea v vgo

™ IREFA PADUES DANS
TOM LERS" ST00s
CATEGOMES TRANCIHE PAGE EXCLUSIATES DU NOUVEAL) VENTES ©F QR FRES SPECIALES :

Suhrte T rrarmn A

$ caissEe

BTt 10y les détat

g X15T838018

PRI LE RECAMTUILATY DF CA COMMANDE »
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des consommateurs sont préts a acheter un
produit ou un service qui leur offrirait une
experience plaisante et surprenante

Source Etude Microsoft Advertising 2015 :
les 8 tendances clés de 'engagement du consommateur

TENDANCES RELATION CLIE B sensaclient



MSEChOS.fr LES ECHOS Tapezvovs rechanne @ m D] Newsletrers ,O\ Ma

POUTIQUE REGIONALES 2015 COP2! ECONOME BOURSE MONDE TECH-MEDIAS  INDUSTRIE-SERVICES  FINANCE - MARCHES  PME-REGIONS @
et vint Le jourpal

EES  BUSINESS PATRIMOINE  WE

Tourisme - Transport  Aéronautique - Défense  Conso-Distribution  Mode-Luxz EnergieEnvironmement  Phammacie-Samté  Services-Consedl  Immobi

Indsstrie lourde

Accueil > Industrie - Sarvices > Consc - Distributios

Le e-commerce, nouvel étalon or du
service client

VALERIE LEBOUCQ | LE27/11

CONSO - DISTRIBUTION

Les Chinois bientdt premiers
consamrmateurs de vin dans le monde

- Le « Great » Noél du BHV Marais

Mort aceidentelle du fondateur de The

North Face

AT220 €1 500 SSIVICE Dremum ont LENGaNCE 2 faie ecole. - Shutterstock

La qualité du service en France s’améliore
mais laisse a desirer. L'étude realisée pour
la troisieme année par I’Académie du
service montre que le e-commerce se
classe en téte, devant la distribution

avec nos solu

spécialisée. Les moins bons eleves restent H B nene Prscens
la banque et I'automobile. R T
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Lz : E.-h;IE;DU n\romékre
Classement qualité de service FRANCE SERVICE .

Pour chacun des secteurs suivants, veuillez indiquer quel est votre niveau de satisfaction globale & I'égard de la
gualité du service qui vous est délivré par les entreprises, commerces et organisations auxquels vous avez recours.

Taux de Rapoel
0abs 6 7 =8 9310 satisfaction _gp_2014
(Notes de 6 a 10) =
Commerces et services présents 0 0 0 0 0
[ uniquement sur internet L 14% 20% 20 20%6 17% 74%
Grande distribution 24%  12%  21% 24% 18% 76% 75%
Distribution spécialisée 24% 15%  21% 24% 16% 7690V 79%
Restauration 27% 16% 22% 21% | 14% 7309
Téléphonie Mobile/Fournisseur d’Accés a 0 0 0
71 Z - . 0
Internet/Teléphonie Fixe 35% 14% IS B 1o 65% 67%
Assurance 35% 17% 21% 16% 12% 65% 64%
Banque 37% 13%  19% RSNV 63% V 66%
[ Automobile 37% 16% 20% 16% 11% 63% 62% }

TENDANCES RELATION CLIE B sens aclient
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TENDANCES

AVANT 17H,
LIVRE
AVANT 22H
€ EST
CAPITALE !

A PARIS, VOS ACHATS EFFECTUES AVANT 17H, WE
LIVRES LE SOIR MEME ENTRE 19H ET 22H c =
AU PIED DE VOTRE IMMEUBLE. ; e

3 MAGASINS A PARIS
Conforama ETOILE | PONT-NEUF | NATION




LES COLLABORATEURS SURESTIMENT
LA SATISFACTION CLIENT

PERCEPTION
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ENJEUX

LE GLIENT
SERA

Se comparer
aux nouveaux
standards de
I'expérience

o [l

Enrichir son
offre de service



© Jeanette Dietl
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NE RATEZ PLUS
VOTRE SEANCE DE

(CINEMA

PLUS FAGILE, PLUS RAPIDE, S
OPTEZ GRATUITEMENT POUR LE-BILLET 8
LORS DE VOTRE ACHAT SUR INTERNET

0U SUR LAPPLICATION SMARTPHONE
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LA SIMPLICITE
PAYE

63% des clients préts a payer plus
pour une expérience plus simple

Source : Siegel+Gale 2015
Global brand simplicity
index



DARTY INVENTE UN BOUTON
POUR TOUS LES APPAREILS DE LA MAISON.

LE BOUTON

A VOTRE SERVICE connecté DARTY !

Besoin d"aide pour I'utilisation de votre produit ?
Besoin d"assistance sur un appareil en panne ?
Besoin d'un conseil pour votre achat?

Je n'arrive pas
Mon eopereil photo @ fire mes mails
refuse Srencher tablette Moa levz imge
E%ﬂl = wessore ps
Je pe connsis pes
Is référence des sacs La Betterie g2

R e

Pour tous vos apparells, achetés chez Darty ou allleurs.

TENDANCES RELATION CLIENT ) sensauclient




NS (1 L8 MAANT ALE S

Noo offres  Nom partenairon L conlals It nique

Cub Awvetages

Prendre rendez-vous en quelques clics

[T =S

Cholsir la date et I'heure de son rendez-vous

Mrcses Jous wncres Lea
08/03 0%/03 10/03 13/03
MATIN (JUSQUA 13H) APRES MO
o x 7oL >
Yo 704 =
0 706 *X

NgTETe s One e e
"

) 4 T T . . EATEm
0

15/03 2

CARGLASS

Trouver un oanire

Colt de

. A propos de
Aris do glace Natervention Votra rendez-vous e

arglass

Page d accued | A propos de Carglass™ / Vetre rendez-vous

EPE B - Votre rendez-vous
C . » N
VOUL BVED UN IMPrevl O Germiere mMinuae €2 Vous deves repomner yotre rendes -4
toutanes glarsfar voure draire pasgu'h Nun de fas certres 7 Vous soubaites &
Espace presse o FAD
Merzies

Votre render-veous ) didder

wr P des bers

de vorre cholx

70€
704

706

} Reporter un rendez-vous

31 POV LOUIE TSN YOUt RIES AMEns & reporier un rendeld-ve

09 77 40 BS 85 * (pow d'un appel local)

Jouers'7 ot I'an de aos consailiers s feva ur
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RappelRDV

RDV mardi 12/09 a 9h30
Dr H. HACMAN

36 Bis Rue Nicolo 75116
0140722888
Plus d'infos :
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Messages eeeco 7 15:05 7 62% M

& Doctolib <
Doctolib
< ) INSTALLER
Votre rendez-vous
mardi 12 septembre 2017 a 09h30

Dr Hubert HACMAN

Anesthésiste

Centre Médical de la Clinique du
Trocadéro

36 Bis Rue Nicolo

75116 Paris

Cabinet au 1% étage sans ascenseur
Téléphone : 01 40 72 28 88
Acceés handicapé : Oui

Vous devez ABSOLUMENT choisir LANESTHESISTE ET LE JOUR
QUE VOTRE CHIRURGIEN VOUS A INDIQUE

Vous devez avoir une date
d'intervention donnée par votre
praticien pour prendre votre RDV
d'anesthésie.

Cette interventinn dnit ce dérniiler

M o




. SFR 4G 21:44 T4 d4%m

6-8 Rue Boissiere

1 A 2 PERSONNES

Berline
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in France
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12:59
PrimeN:i:W
D1

13 79%m.

D1

Salim a pris en charge votre
commande Amazon et se dirige vers A
votre adresse de livraison.

Contacter Salim




VITESSE ET
FIDELITE

88% des clients considerent
gue le fait de répondre
immeédiatement a une demande
d’aide accroit leur fidélité

Source State of the
connected customer
Salesforce
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Evolution du taux d’effort moyen

40

2014 2015 2016
2;32. Gﬁﬁ‘ mEHM

Baromatre AFRC Mediametrie

e I'Effort Client

7 octobre




ENJEUX

Favoriser
'autonomie du
client

Réduire |'effort
o [l

Faire face a un
client plus
iInformé et plus
exigeant
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« Tout se passe bien ? Vous n'avez pas
photographié votre plat. »

TENDANCES RELATI( sens auclient
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Sa bouche est
pleine, vas-y vite
pour lui
demander si tout
va bien !




435 millions d'avis et d'opinions

@ Trouvez et réservez I'hotel idéal sur TripAdvisor, et obtenez les meilleurs prix

N 1 I e \
tl’lpadVI SOOI mieux sinformer ® mieux réserver ® mieux voyager r:ﬂ v [4 Avis ~ gl' Thiery ~ €~ 11

Hotels Vols Locafions vacances Restaurants Activites Le meilleurde 2016  Plus v

Trouver : Hotels, restaurants, activites Pres de : Indiquez une destination Q. Rechercher

ot

« Un coin de paradis au paradis ! »
(@) @) @) ®)®) Avis redigé parLeng L
Voirles 19 578 avis sur Bora-Bora,

— N g
e S -

Trouvez et réservez le séjour parfait au meilleur prix

@ Hotels | Vols | | Locations de vacances |  Restaurants _  Destinations

Ville ou nom de I'hétel ji/mm/aaaa ji/mm/aaaa | Trouver des hotels |

TENDANCES RELATION C ) sensauclient



amazon

10010

Satisfied
Customers

F Tell Three
Friends,
Angry
Customers
Tell 3,000
-
Runeveg 3 Busness in Todags
Coosumer-Dvivean World
-

-
Aprés une mauvaise
expérience, 64% des 2
consommateurs [
déclarent en discuter
systématiquement avec
environ 15 personnes.

A



Piease feel free to let me know if there is anything | can do
fo improve your shopping experience.




IMPOSSIBLE

JAS O

DEFAUT

TENDANCES RELATION CLIEN

REALISTE

100%

CLIENTS
SATISFAITS
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La symeétrie
des attentions

Prendre soin
de ses
collaborateurs
pour qu’ils
prennent soin
des clients

| M

UN SERVICE DE
QUALITE POUR LES
COLLABORATEURS

produit :

* Parles personnes
an contact direct
avec les clients SYMETRIE
* Parles fonctions IRV
. 2ar les fonctions

transverses
ransverses

* % X
Une expérience qui crée Une expérience qui crée
de la valeur de la valeur
e &
DES CLIENTS DES COLLABORATEURS
SATISFAITS SATISFAITS




des Francais pensent que la satisfaction des salariés
Impacte la qualité de service (dans le secteur de
I'assurance, 70% pour la téléphonie)

Baromeétre de l'effort client
2015 AFRC Mediametrie

TENDANCES RELATION CLIE B sensaclient
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votre Conseiller

plomberie = Sanitaire

si j'étais un outh
si j‘éta:s un meétien

Si j'étais une matiére je'serais:
| siJ'étais un style de 0éco, je serais:
| Sij'étais une marque, je Serais:

si j'étais un sentiment en bricolant, je serais:

Si J'étais une journée pour bricoler, je serais:

contactez moi par email : draveil@weldom.fr

TENDANCES RELATION CL

Tournevis
meécanicien
Pavillon
Salon
Violet

Bois
Moderne
Bosch
Calme

Vendredi

«Plaisir @
de vous FTECEVOICr

» o
Sens du clu‘ecgni;1




= = S
i[5 [~ | | = fog
- jJJn_n_uE
1A A ST ST
@l T [ [Tl
S [~ [« [ [ o = |
11 S N T =

,JJBMHEH@I

SAONVAN4IL



SAONVAN4IL




* AgQir en symetrie

 Prendre soin de
Ses
collaborateurs
pour qu’ils
prennent soin
des clients




Avez-vous une idée précise de la satisfaction de
vos clients ?

@ Ouije la mesure et je la partage avec mon équipe
/\ Oui je me doute qu’elle est bonne

B Non je ne la mesure pas



Avez-vous défini avec votre équipe des délais de
réponse aux demandes d’un client ?

O Oui et les clients connaissent ces délais qui sont
des engagements

/\ Oui et j'essaye de les respecter

B Non mais je mets tout en ceuvre pour répondre au
plus vite



Je sais détecter et je communique a mon équipe
les clients qui ont un traitement « VIP »

O Oui c’est systématique
/\ Oui quand c’est possible

B Non tous les clients sont traités de la méme facon



