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TENDANCES RELATION CLIENT FPP

La performance économique 

des champions de la relation client en France

+12%
Entreprises du top 15 du 

podium de la relation client 

TNS Sofres Bearing Point

+3%
15 derniers du podium

+4%
CAC 40

Evolution de la capitalisation boursière entre 2010 et 2014. 
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Nombre d’entreprises ayant eu un 
prix dans le domaine de la relation 
client en France
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« Nous voulons que notre client soit ambassadeur 
de notre marque. Entre la réservation et la 
livraison, qui durent 24 à 36 mois, puis la période 
de la garantie décennale, nous accompagnons nos 
clients pendant 12 à 13 ans ! Nous avons dans 
notre clientèle 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. la digitalisation de la relation au service des 

clients et des collaborateurs,
2. le développement de l'orientation client chez 

tous les collaborateurs, 
3. la professionnalisation des filières clients  
4. la ritualisation des marques d'attention que 

Bouygues Immobilier veut apporter à ses 
clients. »
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de toutes les interactions client se 
déroulent dans des parcours multi-canaux

56
%

Source : McKinsey cité par 
Sprinklr 2015
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« « Notre rôle ne s’arrête pas à la 
transaction : nous sommes là 
pour nous assurer du confort de 
nos clients une fois qu’ils ont 
emménagé ». »

Frédéric Verdavaine, 
Directeur Général 
Adjoint de Nexity.
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Part des Français qui se déclarent favorables à 
la multiplicité des modes de contacts avec les 
marques, sur des plages horaires étendues.

Source Mediametrie AFRC 2016

En tant que client, quelle est la meilleure 
expérience client que vous avez vécue ?

digitale
7%

humaine
60%

mixte
33%
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des acheteurs arrivent en concession 

automobile sans être informés
Source Digital Dealer 2013

%
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des consommateurs sont prêts à acheter un 
produit ou un service qui leur offrirait une 

expérience plaisante et surprenante

60
%

Source Etude Microsoft Advertising 2015 :
les 8 tendances clés de l’engagement du consommateur
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Classement qualité de service FRANCE

Pour chacun des secteurs suivants, veuillez indiquer quel est votre niveau de satisfaction globale à l’égard de la

qualité du service qui vous est délivré par les entreprises, commerces et organisations auxquels vous avez recours.
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Distribution spécialisée
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Commerces et services présents
uniquement sur internet
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satisfaction

(Notes de 6 à 10)
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PERCEPTION

CLIENT COLLABORATEUR

LES COLLABORATEURS SURESTIMENT 
LA SATISFACTION CLIENT

32



• Se comparer 

aux nouveaux 

standards de 

l’expérience 

client

• Enrichir son 

offre de service

ENJEUX
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© Jeanette Dietl
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LA SIMPLICITÉ 

PAYE

63% des clients prêts à payer plus 

pour une expérience plus simple

6 %
Source : Siegel+Gale 2015 
Global brand simplicity
index 
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VITESSE ET 

FIDELITE

88% des clients considèrent 

que le  fait de répondre 

immédiatement à une demande 

d’aide accroit leur fidélité8 %

Source  State of the 
connected customer
Salesforce
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• Favoriser 

l’autonomie du 

client

• Réduire l’effort 

client

• Faire face à un 

client plus 

informé et plus 

exigeant

ENJEUX
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« Tout se passe bien ? Vous n’avez pas 

photographié votre plat. »
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Sa bouche est 
pleine, vas-y vite 

pour lui 
demander si tout 

va bien !
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435 millions d'avis et d'opinions



Après une mauvaise 

expérience, 64% des 

consommateurs

déclarent en discuter 

systématiquement avec 

environ 15 personnes. 

15

3000

6000
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IMPOSSIBLE REALISTE

ZERO 
DEFAUT

100% 
CLIENTS 

SATISFAITS
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SYMETRIE
NE PAS DIFFUSER
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Prendre soin 
de ses 
collaborateurs 
pour qu’ils 
prennent soin 
des clients

62
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des Français pensent que la satisfaction des salariés 
impacte la qualité de service (dans le secteur de 

l’assurance, 70% pour la téléphonie)

77
%

Baromètre de l’effort client 
2015 AFRC Mediametrie
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• Agir en symétrie

• Prendre soin de 

ses 

collaborateurs 

pour qu’ils 

prennent soin 

des clients

ENJEUX



QUESTION 1 

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

Oui je la mesure et je la partage avec mon équipe

Oui je me doute qu’elle est bonne

Non je ne la mesure pas



QUESTION 2

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

Oui et les clients connaissent ces délais qui sont 
des engagements

Oui et j’essaye de les respecter

Non mais je mets tout en œuvre pour répondre au 
plus vite



QUESTION 3 

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

Oui c’est systématique

Oui quand c’est possible

Non tous les clients sont traités de la même façon


