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Contexte et
objectifs




' Services Clients : Des consommateurs toujours plus exigeant
[ _

® Attentes des consommateurs : instantanéité et personnalisation

En 2015, 87% des francais souhaitaient attendre moins de 4 minutes au téléphone. Par e-mail, la réponse était attendue en
moins de 48h pour 98% des francais et moins de 1h via les réseaux sociaux pour 66% des francais.

Les francais sont a une tres large majorité (86% et plus) favorables a des services différenciés (rapidité, personnalisation) en
fonction de leur statut de fidélité.

Les leviers d’amélioration des relations et des contacts avec les services clients sont :

o la confidentialité pour 94% des francais, qui privilégient les entreprises avec lesquelles ils seront protégés contre les
failles de sécurité ou Uutilisation de leurs données personnelles ;

o la personnalisation pour 86% des francais, qui privilégient les entreprises qui proposent des services personnalisés en
fonction de leurs habitudes, leurs golits, qui les reconnaissent automatiquement lorsqu’ils entrent en contact avec eux
par e-mails, sur application, sur le site Internet ou par téléphone ;

o le collaboratif pour 66% des francais, qui souhaitent pouvoir échanger entre clients sur les produits, les nouveautés et
pouvoir noter le service.

® Le service client impacte I’image de I’entreprise et la fidélisation des clients

94% des francais affirment que la qualité de la relation client d’une entreprise influence l’image globale qu’ils en ont contre
90% en 2015.

91% des consommateurs disent pouvoir changer d’avis et ne pas acheter ou interrompre leur abonnement en cas de déception
du service client d’une entreprise.

La qualité de la relation client influence la décision d’achat ou de ré-achat pour 89% des personnes interrogées.

(Source : Observatoires des Services Clients 2015 et 2016 BVA - Election du Service Client de [’Année réalisé auprés de 1 000 personnes représentatives de la population des 18 ans et plus).
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Depuis 10 ans, lElection du Service Client de l'Année vous permet de tester et de valoriser la qualité de votre relation client
multicanale par le biais de tests clients mysteres. Dans ce rapport, vous trouverez les résultats détaillés de votre entreprise
par canal de communication et par critére.

' Pourquoi 'Election du Service Client de I'Année ?

* A quoi ce rapport d’étude va-t-il vous servir ?

Il est un véritable outil de pilotage qui vous permet d’analyser vos points forts et vos axes de progreés.

Il est un repere vous permettant de comparer le niveau de la qualité de votre relation client a celui des entreprises de votre
catégorie, de ’ensemble des participants et des lauréats.

Il est la synthése d’une évaluation externe de vos prestations internalisées et/ou externalisées.

Il permet de compléter les études déja réalisées (ex : enquétes de satisfaction, NPS...) : tandis que ces dernieres mesurent le
ressenti, la perception ou le niveau de recommandation du client vis-a-vis de Uentreprise, les tests « clients mysteres »
évaluent quant a eux la qualité délivrée a un instant donné sur des critéres factuels.

® Comment valoriser vos résultats ?
Des enseignements qui en découleront, vous pourrez identifier vos priorités et ainsi mettre en place de nouveaux plans
d’action :

o renforcer le management et les formations misent en place ;

o repenser vos dispositifs et améliorer votre parcours client ;

o ajuster votre positionnement vis-a-vis de vos concurrents ;

o valoriser votre image de marque en cultivant vos points forts ;

o trouver de nouveaux leviers d’assurance et de réassurance ;

o impliquer toutes les parties prenantes en cas de prestations externalisées.
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Méthodologie

® Une méthodologie reconnue par le grand public et les professionnels

L'Election du Service Client de l'Année évalue la qualité de la relation client a distance des entreprises volontaires sur 13
a 17 scénarii tant sur des demandes d'avant-vente, de vente que d'aprés-vente.

3 entreprises MINIMUM tes
ﬁ et comparées par univers de co

ok C . Les tests réalisés du mardi 2 mai au vendredi 7 juillet 2017 sont
ﬁ“ﬁ 225 tsts lnts mystrs 3 e menés St‘Jivant le principe des tests clients mystéres, c'est-é-dire.le
© = 1 navigations ntomot recours a un consommateur entrant en contact avec une ,entrepnse
b ou st de maniere anonyme, et dont la mission consiste a apprecier selon
10 samaines dévatotion gt des regles objectives et prédéfinies le traitement de sa
S e problématique.
v

10 & 15 critéres évalué:
I'er

13 417 scenarli d'avant-vente. | AL
de vente et d'aprés-vente ) V )

la réac

v
1 seul lauréat par catégorie
018

Pour étre Elu Service Client de I’Année et bénéficier du signe de valorisation pendant 11 mois, 2 conditions sont requises :
o se classer 1¢" de sa catégorie (3 entreprises testées minimum par catégorie) ;
o obtenir une note supérieure ou égale a 11,5/20.

ion Jusqu'a 3 285 critéres évalués par entreprise reprenant
majoritairement les critéres de la norme européenne EN NF 15838.
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' Méthodologie

140 appels téléphoniques

® Les appels sont répartis sur I'ensemble des horaires d'ouverture du service (du lundi au samedi). Jusqu’a 15
critéres portant sur le Relationnel, la Gestion de la disponibilité, la Qualité de la réponse et la Qualité humaine

/4 sont évalués.
Les tests aboutissant a une note générale « fausse », signe d'inaccessibilité du service, sont :
o les appels non décrochés apres un temps de sonnerie supérieur a 60 secondes ;
o les appels avec un temps de communication supérieur ou égal a 4 minutes depuis le début de la communication
sans que la demande n‘ait pu étre formulée ;
o les appels aboutissant a un message de saturation ou de dissuasion.

50 e-mails ou formulaires

® Jusqu’a 14 critéres portant sur le Relationnel, la Gestion de la disponibilité, la Qualité de la réponse, la
Qualité humaine et la Qualité technique sont évalués.

Les tests aboutissant a une note générale « fausse », signe d'inaccessibilité du service, sont :
o les e-mails ou formulaires envoyés provocant et/ou revenant avec un message d'erreur (mauvaise adresse,
adresse inconnue, formulaire impossible a valider...) ;
o les e-mails ou formulaires répondus dans un délai supérieur a 4 jours ouvrés ;
o les e-mails ou formulaires non répondus.

15 navigations Internet (dont 8 sur smartphones ou tablettes)

¢ Jusqu’a 13 critéres portant sur I'Ergonomie et ['Accessibilité, la Qualité de la réponse et la Qualité technique
sont évalués.

Les tests aboutissant a une note générale « fausse », signe d'inaccessibilité du service, sont :
o les navigations Internet non répondues par le serveur (site Web inaccessible) ;
o les navigations Internet donnant acces a un message d'erreur insurmontable par une rétroaction.
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' Méthodologie

10 contacts via les réseaux sociaux

° 10 contacts par publication de commentaires ou messages privés sur la ou les pages Facebook dédiée(s).
Jusqu’a 14 criteres portant sur ['Ergonomie et |'Accessibilité, le Relationnel, la Gestion de la disponibilité, la
Qualité de la réponse et la Qualité humaine sont évalués.

Les tests aboutissant a une note générale « fausse », signe d'inaccessibilité du service, sont :
o les publications ou commentaires ne pouvant pas étre postés sur la page ou envoyés en message prive ;
o les publications ou commentaires qui sont répondus dans un délai supérieur a 24h ouvrées ;
o les publications ou commentaires non répondus.

10 contacts par chat

e Jusqu’a 14 critéres portant sur I'Ergonomie et I'Accessibilité, I’Accueil, le Relationnel, la Qualité de la
réponse et la Qualité humaine sont évalués.

Q Les tests aboutissant a une note générale « fausse », signe d'inaccessibilité du service, sont :
J o les fenétres de chat indisponibles ou non proposées aprés un temps de navigation supérieur a 7 clics ou a 90
secondes sur le site Internet ;
o les conversations avec un temps de prise en charge supérieur ou égal a 3 minutes depuis le début de la
communication sans que la demande n’ait pu étre formulée ;
o les conversations avec un temps de réponse a la premiére interaction supérieur ou égal a 3 minutes ;
o les interactions non répondues.
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‘ Méthodologie

® Comment est calculée la note par canal de communication ?

Chaque test est noté, selon le canal, sur 10 a 15 criteres en fonction de son traitement. Il donne lieu a l'attribution d'une note
comprise sur une échelle de 0 a 32 en fonction du nombre de criteres évalués, ensuite ramenée sur une échelle de 0 a 20
(larrondi se faisant au centiéeme le plus proche, 5 donnant acces au centieme supérieur). Pour chaque critére, les points
attribués sont :

o <« 0 » silaréponse au critére est « fausse ou inexistante » ;
o « 1 »silaréponse au critere est « partielle » ;
o « 2 »silaréponse au critére est « compléete ».

Tous les critéres ont le méme coefficient, sauf le critére « Qualité de la réponse » pour lequel un coefficient multiplicateur de
2 est attribué (« 4 » pour une réponse « compléte » et « 2 » pour une réponse « partielle »).

Chaque entreprise obtient ainsi une note moyenne par canal de communication.
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Enseignements et résultats : ensemble des participants

S

La note moyenne de tous les participants a I’Election du Service Client de I’Année 2018 est de XX/20. Ce
score est en baisse de XX% par rapport a ’an dernier. Le score moyen des lauréats s’établit a XX...
Les notes moyennes du téléphone et des e-mails ou formulaires sont toutes deux en baisse/hausse par rapport

E a I’édition précédente (respectivement XX% et XX%).

=N
L~

* Sur I’ensemble des canaux évalués, la note moyenne de XX est la plus élevée et enregistre la plus forte
progression (XX/20 soit + XX%). Sur ce canal, la note moyenne des lauréats progresse plus rapidement que la
moyenne de I’ensemble des participants (+ XX%).

« Le canal téléphone obtient un score de XX/20. Ce score est en baisse de XX% par rapport a U’édition 2017. Le
score des lauréats est stable (xx%). Les principales raisons de cette baisse concernent les critéres XX et XX (XX% au
global vs XX% pour ’édition précédente).

7 1IN Ce canal donne entiére satisfaction pour : le taux de décroché (xx% de décrochés avant 5 sonneries ou avant 20 secondes),
,/ la rapidité de prise en charge (XX% de conformité avec une attente moyenne de XX secondes pour parler a un conseiller), la
présentation de ’entreprise (raison sociale ou nom commercial) et le discours (ton, vocabulaire, débit et écoute) avec des

scores de conformité égaux ou supérieurs a XX%.

* Les e-mails ou formulaires enregistrent un score de XX/20, en baisse sur l’ensemble des participants (xx%) et
aupres des lauréats (Xx% avec XX/20).
+ Les délais de réponse sont jugés satisfaisants (Xx% de réponse sous 1 jour ouvré). Les autres points forts concernent
[ ’ l’identification du conseiller et la mention de ses coordonnées, la rédaction et la compatibilité/lisibilité avec les
différents navigateurs (niveaux de conformité > XX%).
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Les navigations Internet obtiennent la meilleure note avec XX/20, en hausse de XX% par rapport a ’an dernier.
Les lauréats, avec un score de XX, affichent la plus forte progression tous canaux confondus (xx%). Les résultats
sont toutefois meilleurs depuis un ordinateur (note de XX/20 vs XX depuis une tablette et XX depuis un smartphone).

Tous supports confondus, ’amélioration porte essentiellement sur l'utilité des pages visitées (XxX% de conformité vs
XX% en 2017). Les autres points satisfaisants sont la facilité de la navigation, sans signe d’incompatibilité avec le
navigateur, le fournisseur ou le modele de smartphone ou tablette ...

Les réseaux sociaux enregistrent la plus forte baisse tous canaux confondus avec une note moyenne de XX/20 (soit
Xx%). Auprés des lauréats, ce score est certes meilleur avec XX, mais il enregistre une baisse de XX% par rapport a
2017. La principale raison de cette baisse concerne la qualité de la réponse (XX% de scores bons contre XX% en 2017).

+ Les conversations par chat pour leur 1¢' année d’évaluation obtiennent un score de XX/20, ce score est supérieur

aupres des lauréats (XX/20) de XX points. Les points satisfaisants sur ce canal sont la forme de la réponse, la
personnalisation...
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' Enseignements et résultats
o

Synoptique des résultats : au global et par canal de communication

Notes moyennes obtenues par Notes moyennes de la Notes moyennes de Notes moyennes de
le participant catégorie I'ensemble des participants| ['ensemble des lauréats
Notes globales 16,33 15,51 13,45 16,08
Evolution* +20,89% +19,01% -2,00% +0,46%

—

+15,43% + 8,25% +2,63% +4,69%

Réseaux sociaux

[’ Appels téléphoniques
c 16,90 15,97 13,71 16,09
'.E + 8,87% +18,89% - 1,42% - 0,03%
(9]
g m E-mails ou formulaires
E
E 14,12 14,50 11,58 15,56
: +135,11% + 38,08% - 4,71% - 1,15%
©
]
(8}
ﬁ 18,70 18,03 17,15 17,54
(%)
(V]
L
=]
=z

17,48 12,66 13,33 16,06
+4,68% - 11,19% -7,42% - 0,52%

*par rapport a la précédente participation
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Appels téléphoniques : accessibilité

95% de qualité de service (93% en 2017)

i‘ Appels aboutis
Iu.

Inaccessibilité du service
(en valeur absolue)

3 5
B La demande n‘a pas pu étre formulée au
bout de 4 min
a H Appel(s) aboutissant a un message de
saturation ou de dissuasion
— |

7 A e Votre Votre Ensemble des
Temporalité :
[

Lundi 17,96 15,23 13,58

Mardi 16,66 16,46 13,65

Mercredi 17,13 16,27 14,14

Jeudi 17,37 16,59 13,65

Vendredi 16,81 16,19 13,74

Samedi 15,30 14,73 13,07
I I .

Matin 17,03 16,32 13,85

Aprés-midi (a partir de 14h) 16,63 15,43 13,51

Note moyenne sur 20
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Appels téeléephoniques : enseighements

Notes /20
PARTICIPANT X obtient un bon score, supérieur a la Participant X
moyenne de la catégorie, a celle de l'ensemble des Catégorie
participants mais inférieur a celle des lauréats. FEIRSE[PETE

Lauréats | 1622 @] |

Par rapport a la précédente édition, le score de PARTICIPANT X a progressé de XX% et celui de la
catégorie de XX%.

Ce score est satisfaisant pour les raisons suivantes (scores supérieurs a 90% de conformité) :

o 95% des appels ont abouti et 100% des appels aboutis ont été décrochés avant 5 sonneries ou 20 secondes.

o L’acces au service désiré via le SVI est rapide (99% ont accés en moins d’1 minute), ainsi que la prise en charge
par le conseiller (93% de scores bons, contre 73% lors de |’édition précédente).

O e

... méme s'il reste encore perfectible (scores inférieurs a 75% de conformité) :

o Sur le plan relationnel, la reformulation de la demande (69% de scores bons, en hausse de 15 points par
rapport a l’édition précédente) et la prise de congé (64% de scores bons, en hausse de 16 points par rapport a
’an dernier) sont encore des axes de progres.

o Il convient également d’améliorer la qualité et la pertinence de la réponse apportée car seulement 63% des
demandes obtiennent une réponse complete (contre 70% pour la catégorie).
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Appels téléphoniques : résultats détaillés 2018

Position par Note globale
Nombre de Note %de scores Note %de scores %de scores
o rapport au e tous
tests société «Bon » catégorie «Bon » . «Bon »
global participants
Gestion de ladisponibilité 1,96 1,87
C8 L'appel est décroché en moins de 5 sonneries ou 20 secondes. 142 2,00 © 100% 2,00 100% 1,98 99%
c10 Af:ces au.s‘erwce desqe par Ig biais d I.fl‘l Stapdard Vocal Interactif ou d’'un opérateur en moins d'1 142 1,07 © 99% 184 92% 158 79%
minute (critere non applicable si la société ne dispose pas de SVI).
C9 Le client mysteére est pris en charge en moins d'1 minute apres avoir choisi de parler & un conseiller. 142 1,93 © 93% 1,83 86% 1,75 83%
Le conseiller prévient le client mystére d'une mise en attente et l'oriente vers une musique ou un
C12 message vocal d'une durée maximum de 45 secondes (critere non applicable dans le cadre d’'une 4 1,25 © 50% 1,08 36% 1,17 35%
réponse immédiate).
ci1 Proposnvlon et’engage?mer?t Fie rappel en moins de 12 heures ouvrées (critere non applicable dans le 1 2,00 © 100% 2,00 100% 0,66 33%
cadre d'une réponse immédiate).
Relationnel 1,79 1,68 1,64
La raison sociale ou le nom commercial du participant est énoncé lors de l'accueil par un Standard
C2 Vocal Interactif (SVI) ou un pré-décroché (critere non applicable si le client mystere est accueilli 142 2,00 © 100% 1,97 98% 1,95 98%
directement par un conseiller).
c1 Accueil de l'appel par lidentification du nom du participant et du conseiller du participant avec une 142 1,90 © 90% 1,89 89% 1.84 85%

formule de politesse, une élocution correcte et un débit adapté.

Le conseiller utiise des mots adaptés au service demandé (vocabulaire aisément compréhensible,
C3 o ) ) - 140 1,99 - 99% 2,00 100% 1,99 99%
absence d'abréviation interne et de terme technique non compréhensibles).

Le conseiller reformule la demande du client mystére pour s’assurer de sa compréhension de la
4 onse 1 : ) MYRISIS [AOHT ’ ng 141 1,45 ) 72% 114 57% 1,09 55%
problématique et/ou utilise les informations transmises par le client mystére.

Lors d'un transfert vers un nouvel interlocuteur, le client mystere est mis en relation avec le bon
interlocuteur et la problématique comme les informations du client mystere ont été préalablement

C5 . . T . b A N " 3 0,33 ® 0% 0,83 33% 0,84 24%
transmises par le conseiller (critere non applicable si I'appel est géré dans son intégralité par un seul
conseiller).
Le conseiller ne coupe pas la parole au client mysteére, toutefois, il peut recentrer le discours sur l'objet

C6 — Aren , o 140 191 © 96% 1,95 97% 1,89 95%
précis de la problématique de fagon professionnelle et positive.
Le conseiller prend congé en utilisant le nom et/ou la civilité du client mystere. Il s’assure qu'il a bien

ca rer p ge en utiisant & | CVIe m q 139 1,53 ®) 64% 114 37% 111 36%
répondu a sa demande et lui laisse l'initiative de mettre fin a l'appel.
Qualité de laréponse et qualité humaine 2,20 2,18 1,87

ci3 52"(::3; :tr;i/"zt:ere recoit une réponse adaptée a sa demande. La réponse dépend du script de la 142 2,99 © 63% 3,00 68% 2.40 26%
La qualité globale de I'entretien est jugée dans l'absolu. Le client mystéere analyse I'empathie comme le

C14 naturel de l'entretien (il se référe aux services qu'l a mémorisés au cours de ses différentes 142 1,70 © 73% 1,64 69% 1,43 53%
expériences).
Le client mystere mesure la qualité et constance du ton employé par le conseiller tout au long de

c15 l,emr;tienm" ure la qual U ton employe p filer tout au fong 140 1,91 ®) 94% 1,90 93% 1,79 87%
TOTAL 16,90 15,97 13,71

Les smileys en vert ou en rouge indiquent que le résultat 2018 est supérieur ou inférieur a celui de l'ensemble des participants.

Exemple de rapport d'étude - PARTICIPANT X

Confidentiel D18




Appels téelephoniques : évolution des résultats

% de
Note 2018 scores
«Bon »

C8 L'appel est décroché en moins de 5 sonneries ou 20 secondes. - - 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100%

E— % de 5 | % de = I % de
ppe scores appe scores appe scores
Note 2015 Note 2016 Note 2017

«Bon » «Bon » «Bon »

c10 Acces au service désiré par le biais d’un Standard Vocal Interactif ou d’'un opérateur en moins d’1 ) : 2,00 100% 1,94 97% 1,97 99%

minute (critére non applicable si la société ne dispose pas de SVI).

co Le cli'ent mystére est pris en charge en moins d'l minute aprés avoir choisi de parler a un : : 1,46 73% 1,46 73% 1,03 93%
conseiller.
Le conseiller prévient le client mystere d’'une mise en attente et I'oriente vers une musique ou un

C12 message vocal d’'une durée maximum de 45 secondes (critere non applicable dans le cadre d’'une - - 1,14 21% 1,11 22% 1,25 50%
réponse immédiate).
Proposition et engagement de rappel en moins de 12 heures ouvrées (critere non applicable dans

Cl1 \ ) P = - - - 0,00 0% 2,00 100%
le cadre d’'une réponse immédiate).

La raison sociale ou le nom commercial du participant est énoncé lors de I'accueil par un Standard

C2 Vocal Interactif (SVI) ou un pré-décroché (critere non applicable si le client mystére est accueilli - - 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100%
directement par un conseiller).

c1 Accueil de I'appel par l'identification du nom du participant et du conseiller du participant avec une : ; 1,05 96% 1,94 96% 1,90 90%

formule de politesse, une élocution correcte et un débit adapté.

c3 Le conseiller l{ll!lst? dgs mots adaptés au serw'ce demandé (vs)cabu'lawe aisément compréhensible, ) : 1,08 98% 2,00 100% 1,99 99%
absence d'abréviation interne et de terme technique non compréhensibles).

ca Le conseiller reformule la demande du client mystére pour s’assurer de sa compréhension de la ) : 141 71% 115 57% 145 79%

problématique et/ou utilise les informations transmises par le client mystere.
Lors d'un transfert vers un nouvel interlocuteur, le client mystére est mis en relation avec le bon
interlocuteur et la problématique comme les informations du client mystere ont été préalablement
C5 . . . . - . . - - 0,00 0% 0,86 29% 0,33 0%
transmises par le conseiller (critere non applicable si I'appel est géré dans son intégralité par un

seul conseiller).

c6 Le conseiller ne coupe pas la parole au client mystere, toutefois, il peut recentrer le discours sur : : 1,89 95% 1,96 98% 101 96%

I'objet précis de la problématique de fagon professionnelle et positive.
Le conseiller prend congé en utilisant le nom et/ou la civilité du client mystére. Ils’assure qu'il a bien

cr N L I o ° ° 1,23 42% 1,35 48% 1,53 64%
répondu a sa demande et lui laisse l'initiative de mettre fin a I'appel.

Le client mystére regoit une réponse adaptée a sa demande. La réponse dépend du script de la

C13 e = > 243 60% 2,39 54% 2,99 63%
demande utilisée.

La qualité globale de I'entretien est jugée dans |'absolu. Le client mystére analyse I'empathie comme

C14 e naturel de I'entretien (il se référe aux services qu'il a mémorisés au cours de ses différentes ° = 1,80 83% 1,71 77% 1,70 73%
exnériences).
Le client mystére mesure la qualité et constance du ton employé par le conseiller tout au long de

Cis T — ¥ q ploye p g - - 1,93 94% 1,90 93% 1,91 94%

Le résultat 2018 en vert ou en rouge signifie qu'il est supérieur ou inférieur au résultat 2017.
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E-mails ou
formulaires




Eg E-mails ou formulaires : accessibilité

88% de taux de réponse (42% en 2017)

S E-mails répon . . , .
alls répondus E-mails ou formulaires non évalués

(en valeur absolue)
6

B

®m E-mail(s) non recu(s)

Délai de réponse moyen aux e-mails : dans la journée.

Confidentiel
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g E-mails ou formulaires : enseignements

N
Notes /20

PARTICIPANT X obtient un bon score, supérieur a la Participant X [T
moyenne de la catégorie et a celle de l'ensemble des Catégorie NSV

participants et inférieur a celle des lauréats. Participants
Lauréats | 1554 |

Par rapport a la précédente édition, le score de PARTICIPANT X a progressé de XX% et celui de la
catégorie de XX%.

Ce score est satisfaisant pour les raisons suivantes (scores supérieurs a 90% de conformité ou évolution a la
hausse) :
o 88% des e-mails ont été répondus dans les délais (vs 42% lors de ’édition 2016) et 93% des réponses ont été
recues sous 1 jour ouvré.
o L'objet de U’e-mail est conforme dans 93% des tests (contre 30% pour la catégorie) et la réponse est
personnalisée dans 95% des cas.
O e

... méme s'il reste encore perfectible (scores inférieurs a 75% de conformité) :

o L’e-mail d’accusé de réception comprend une date de réponse identifiée et respectée dans 19% des cas (vs 48%
pour la catégorie et 62% pour ’ensemble des participants, en baisse par rapport a l’an dernier).

o L’adresse e-mail ou le nom de U’expéditeur ne permet pas toujours d’identifier 'entreprise (26% de scores
bons).

° Exemple de rapport d'étude - PARTICIPANT X ﬁ
Confidentiel D18



@)} E-mails ou formulaires : résultats détaillés 2018

Position par Note globale
Nombre de L %de scores Note %de scores %de scores
Note société | rapport au . . tous
tests «Bon » catégorie «Bon » o «Bon »
global participants

C9 L'e-mail est répondu sous 1 jour ouvré. 44 1,86 © 93% 1,84 87% 1,84 88%
L'e-mail d'accusé de réception doit comprendre une date identifiée et respectée de réponse
C10 effective qui ne doit pas étre supérieure a 2 jours ouvrés (critére non applicable dans le cadre 42 0,38 ® 19% 0,97 48% 1,24 62%

d'une réponse immédiate ou sans réponse intermédiaire).

Cl L'adresse e-mail ou le nomde I'expéditeur est compréhensible et permet d'identifier le participant. 44 0,82 ® 26% 1,10 45% 1,60 2%
L'objet de I'e-mail de ré t déquati la d de et indi lai t qu'il s'agit

o 'o je 'e e rml' e\reponse est en a eqt{a ion aveg la emar\1 e et indique clairement qu'il s'agi 44 193 &) 3% 1.24 20% 115 29%
d'une réponse suite & une demande formulée par le client mystere.
La réponse est personnalisée avec au moins la civilité et/ou le prénom et/ou le nomou le pseudo

=l Clizm mystérg P P 44 1,01 ®) 95% 1,04 97% 1,59 80%

C5 La situation de la demande initiale est résumée (rappel du contexte). 44 1,84 © 84% 1,40 66% 1,24 55%
L'e-mail est rédigé dans un frangais correct et ne comporte pas de faute d'orthographe et/ou de

I . I2J2 CLEITES G WEMLEEY mporte p ute dorinograp u 44 1,95 © 98% 1,86 93% 1,72 86%
grammaire (absence d'abréviation interne et de terme technique non compréhensibles).

C7 L'interlocuteur répondant a I'e-mail est identifié par sa civilité et/ou son prénom et/ou son nom. 44 1,95 ©) 98% 1,97 99% 1,77 88%
L'e-mail comprend des coordonnées permettant de poursuivre la relation par un autre canal

C8 (numéros de téléphone ou adresses e-mails ou lien vers un formulaire de contact ou une session 44 2,00 © 100% 1,79 89% 1,79 89%
de Chat...).

C6 L'e-mail comprend une prise de congé avec une formule de politesse. 44 2,00 © 100% 2,00 100% 1,97 98%
Le client mystére recoit une réponse adaptée a sa demande. La réponse dépend du script de la

c11 dema'n denl}:;Iisée el (2 (R ® 2 [PEAe] Lyl 44 2,55 ) 48% 2,23 46% 2,02 39%
L lité global I'e-mail est jugé I lu (le cli ¢ éfe i ‘il

ci2 a qual |t_e globale de I'e-mail est;ugee dans all)s_ou (le client mystére se référe aux services qu'i m 123 ® e 118 S 122 00
a mémorisés au cours de ses différentes expériences).

C13 Le client mystere mesure la qualité et la constance du ton employé. 44 1,75 © 84% 1,87 91% 1,72 84%
L'e-mail est lisibl n rt igne d'in tibilité avec le navigateur Internet, |

a1 ‘e-mail est lisible et ne comporte pas de signe d'incompatibilité avec le navigateur Internet, le m 173 ) 86% 165 Booh 173 86%

logiciel ou le fournisseur utilisé.

Les smileys en vert ou en rouge indiquent que le résultat 2018 est supérieur ou inférieur a celui de l'ensemble des participants.

Exemple de rapport d'étude - PARTICIPANT X
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@)} E-mails ou formulaires : évolution des résultats

% de % de % de % de
Rappel Rappel Rappel Note 2018
Note 2015 | Scores Note 2016 | S¢ores Note 2017 | S¢ores ote scores
«Bon » « Bon » « Bon » « Bon »
C9 L'e-mail est répondu sous 1 jour ouvré. - - 1,92 92% 1,81 81% 1,86 93%
L'e-mail d'accusé de réception doit comprendre une date identifiée et respectée de réponse
C10 effective qui ne doit pas étre supérieure a 2 jours ouvrés (critere non applicable dans le cadre - - 0,00 0% 0,67 33% 0,38 19%

d'une réponse immédiate ou sans réponse intermédiaire).

1,50 50% 1,05 29% 0,82 26%

C1 L'adresse e-mail ou le nom de I'expéditeur est compréhensible et permet d'identifier le participant

L'objet de I'e-mail de réponse est en adéquation avec la demande et indique clairement qu'il s'agit
cz2 . L . ) N - - 0,50 25% 1,14 57% 1,93 93%
d'une réponse suite & une demande formulée par le client mystere.

La réponse est personnalisée avec au moinsla civilité et/ou le prénom et/ou le nomou le pseudo

3 . R - - 1,17 58% 0,86 43% 1,91 95%
du client mystere.

C5 La situation de la demande initiale est résumée (rappel du contexte). - - 0,92 8% 1,00 43% 1,84 84%
L'e-mail est rédigé dans un frangais correct et ne comporte pas de faute d'orthographe et/ou de

ca . L= el LT itk R LG - - 1,50 75% 1,43 71% 1,95 98%
grammaire (absence d'abréviation interne et de terme technique non compréhensibles).

C7 VL'interlocuteur répondant a I'e-mail est identifié par sa civilité et/ou son prénom et/ou son nom. - - 0,67 33% 1,33 67% 1,95 98%
L'e-mail comprend des coordonnées permettant de poursuivre la relation par un autre canal

C8 (numéros de téléphone ou adresses e-mails ou lien vers un formulaire de contact ou une session - - 1,67 83% 1,90 95% 2,00 100%
de Chat...).

C6 L'e-mail comprend une prise de congé avec une formule de politesse. - - 1,67 83% 2,00 100% 2,00 100%
Le client mystéere recoit une réponse adaptée a sa demande. La réponse dépend du script de la

Cl1 ys ¢ P s P P P - - 1,33 25% 2,38 57% 2,55 48%

demande utilisée.

L lité globale de I'e-mail est jugée dans I'absolu (le client te 6fe i ‘il
c12 aq}Jal e.glo ale de I'e-mail esf .jugee ans al §ou (le client mystére se référe aux services qu'i ) ) 0,58 8% 124 43% 123 27%
a mémorisés au cours de ses différentes expériences).

C13 Le client mystére mesure la qualité et la constance du ton employé. - - 1,58 75% 2,00 100% 1,75 84%

L'e-mail est lisible et rt de si d’i tibilité I igateur Internet, |
c14 e-mail est lisible et ne comporte pas de signe d’'incompatibilit¢avec le navigateur Internet, le . . 183 92% 2,00 100% 173 86%

logiciel ou le fournisseur utilisé.

Le résultat 2018 en vert ou en rouge signifie qu'il est supérieur ou inférieur au résultat 2017.

Exemple de rapport d'étude - PARTICIPANT X
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E Navigations Internet : enseignements

Notes /20
PARTICIPANT X obtient un excellent score, supérieur a la Participant X AT

moyenne de la catégorie, et inférieur a celle de l'ensemble Catégorie NNET-TANNN

des participants et a celle des lauréats. Participants
Lauréats [ 1791 |

Par rapport a la précédente édition, le score de PARTICIPANT X a progressé de XX% et celui de la
catégorie de XX%.

Les résultats sont meilleurs depuis un ordinateur (XX/20 vs XX depuis une tablette et XX depuis un smartphone).

Ce score est satisfaisant pour les raisons suivantes (scores supérieurs a 90% de conformité) :
o Le site Internet a été accessible dans 100% des navigations Internet.

o Le libre-service (moteur de recherche ou FAQ) est accessible et visible depuis la page d’accueil (100% de
conformité).

O ...

... méme s'il reste encore perfectible (score inférieur a 75% de conformité) :

o Le nombre de clics pour accéder a ’information recherchée peut étre encore amélioré (67% de scores bons, en
hausse de 20 points par rapport a l’édition précédente).

Exemple de rapport d'étude - PARTICIPANT X

Confidentiel D18



E Navigations Internet : résultats détaillés 2018

Position par
Note société| rapport au

Note globale
tous
participants

%de scores
« Bon »

Nombre de %de scores Note %de scores

tests «Bon » catégorie «Bon »

global

Ergonomie et accessibilité
Le libre-service ou le moteur de recherche ou I'agent virtuel est visible et accessible a partir

C1 B . 15 2,00 © 100% 1,64 82% 1,65 82%
de la page d’accueil.
Le lien hypertexte présent sur la page de réponse permet d'accéder a la fonctionnalité décrite

cp [° e ypentextep  hag ponse p 4 2,00 ) 100% 2,00 100% 1,08 99%
(critére non applicable en cas d'absence de lien hypertexte).
Les pages visitées sont toutes utiles (absence de page tunnel, page sponsorisée, pop-in o

c3 [P VL 1t toutes uties (abser P L (P2 SRMSRIEE, (RN el 15 2,00 © 100% 2,00 100% 1,90 95%
pop-up publicitaire ou d’enquéte de satisfaction).
Le client stere, en cours de navigation, peut revenir sur la page précédente sans

ca G ctentmy : 9 P Ragenp 15 2,00 ®) 100% 2,00 100% 1,07 99%
l'affichage d'un message d'erreur.

C5 Le nombre de clics pour accéder a une information est inférieur ou égal a 4. 15 1,60 © 67% 1,42 58% 1,30 58%

C6 Quelle que soit la page, une information permet d'identifier I'entreprise éditrice. 10 1,80 ® 90% 1,93 97% 1,97 98%
La réponse est concise et apparaft sur maximum 1 page (écran d'ordinateur d'une résolution

C7 de 1 366 x 768 pixels) ou est visible en 2 scroll pour une consultation sur un smartphone ou 14 2,00 © 100% 2,00 100% 1,95 97%
une tablette.
Le moteur de recherche ou l'agent virtuel comprend des mots simples (absence de mot

C8 technique) (critere non applicable en cas dabsence de moteur de recherche ou d’agent 15 1,60 © 80% 1,73 86% 1,23 62%
virtuel).
Qualité de laréponse 2,80 2,61 2,47

La réponse est rédigée dans un frangais correct et ne comporte pas de faute d'orthographe

C9 et/ou de grammaire (absence d'abréviation interne et de terme techniqgue non 14 2,00 © 100% 2,00 100% 1,95 98%
compréhensibles).
En cas d'indisponibilit¢ de la réponse, un autre canal de contact est clairement proposé pour

C10 . . .. . . . . 1 2,00 © 100% 2,00 100% 1,72 86%
obtenir la réponse souhaitée (critére non applicable en cas de réponse effective).

Le client mystere consulte une réponse adaptée a sa demande. La réponse dépend du script

0, 0, 0,
Cl1 e 15 3,60 © 87% 3,20 76% 3,01 70%
Impression générale sur le service 1,87 1,87 1,84
La qualité globale du site Internet est jugée dans l'absolu (le client mystére se réfere aux
clp 2 duaite gonaie cu St s b ( 1L 15 1,87 ) 87% 1,87 89% 1,84 87%
services qu'ila mémorisés au cours de ses différentes expériences).
Qualité technique 2,00 1,96 1,98
La navigation se déroule sans signe d'incompatibilité avec le navigateur, le fournisseur ou le
C13 R 15 2,00 © 100% 1,96 98% 1,98 99%
modeéle de smartphone ou de tablette.
TOTAL 18,70 18,03 17,15

Les smileys en vert ou en rouge indiquent que le résultat 2018 est supérieur ou inférieur a celui de l'ensemble des participants.

Exemple de rapport d'étude - PARTICIPANT X
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E Navigations Internet : évolution des résultats

Rappel % de scores Rappel % de scores RETI L % de scores Note 2018 % de scores
Note 2015 «Bon » Note 2016 «Bon » Note 2017 «Bon » «Bon »
Ergonomie et accessibilité 1,64 1,86
c1 Le libre-service ou le moteurde recherche ou I'agentvirtuel est visible et accessible a partir : : 2.00 100% 2.00 100% 2,00 100%

de la page d’accueil.

Le lienhypertexte présentsur | deré td'accéder a la foncti litédécrit

c2 e_lfen ypertexte présentsur aplage e réponse permetd'accéder & la fonctionnalitédécrite ) ) 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100%
(critére non applicable en cas d'absence de lien hypertexte).

c3 Les pages v!s!te.es sont ’toutesh utiles (ab;encg de page tunnel, page sponsorisée, pop-inou B A 2,00 100% 1,87 93% 2,00 100%
pop-up publicitaire ou d’enquéte de satisfaction).

Le client mystére, en cours de navigation, peut revenir sur la page précédente sans

Cca . s ) = = 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100%
I'affichage d’un message d’erreur.

C5 Le nombre de clics pour accéder a une information est inférieur ou égal a 4. - - 1,20 60% 1,13 A47% 1,60 67%

C6 Quelle que soit la page, une information permet d'identifier I'entreprise éditrice. - - 2,00 100% 1,87 93% 1,80 90%

La réponse est concise et apparaitsur maximuml page (écran d'ordinateurd'unerésolutior

C7 de 1 366 x 768 pixels) ou est visible en 2 scroll pour une consultationsur un smartphoneou - - 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100%
une tablette.
Le moteur de recherche ou l'agent virtuel comprend des mots simples (absence de moi

C8 technique) (critere non applicableen cas d’absence de moteur de recherche ou d’agen - - 2,00 100% 0,53 27% 1,60 80%
virtuel).
Qualité de la réponse - 2,00 2,19 2,80
La réponse est rédigée dans un francais correct et ne comportepas de faute d'orthographe:

C9 et/ou de grammaire (absence d'abréviation interne et de terme technique non - - 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100%

compréhensibles).
E indi ibilitéle la ré | lai $
c10 nca_s d |nc'i|spon|b| itéle _a' rep0ﬁ§e, un autre t?ana de contact es}tc alrementpropose pour a ) 2,00 100% 2,00 100% 2,00 100%
obtenir la réponse souhaitée (critére non applicable en cas de réponse effective).
Le clientmystére consulte une réponse adaptée a sa demande La réponse dépend du script

Ci11 e - - 2,00 40% 2,40 60% 3,60 87%
de la demande utilisée.

Impression générale sur le service - 1,80 1,87 1,87

ci2 La q.uallte gllpbalefiu S|_te,lnternetest jugée da}n§ I'absolu (Ie,(‘fllent mystére se réfere aux : : 1,80 80% 1,87 87% 1,87 87%
services qu'il a mémorisés au cours de ses différentes expériences).

Qualité technique - 1,80 1,73 2,00

ci3 La ngwgaﬂonse déroule sans signe d’'incompatibilitévec le navigateur,le fournisseur ou le : . 1,80 90% 1,73 87% 2,00 100%
modéle de smartphone ou de tablette.

TOTAL - 17,17 16,20 18,70

Le résultat 2018 en vert ou en rouge signifie qu'il est supérieur ou inférieur au résultat 2017.

Exemple de rapport d'étude - PARTICIPANT X
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Réseaux sociaux : enseignements

Notes /20
PARTICIPANT X obtient un trés bon score, supérieur a la Participant X T S
moyenne de la catégorie, a celle de l'ensemble des Catégorie NI
participants et a celle des lauréats. Participants NSEVCTANNNNN

Lauréats 13,21

Par rapport a la précédente édition, le score de PARTICIPANT X a progressé de XX% et celui de la
catégorie a baissé de XX%.

Ce score est satisfaisant pour les raisons suivantes (scores supérieurs ou égaux a 90% de conformité) :

o Le taux de réponse est de 100% et le délai de réponse (1h14 min en moyenne) est inférieur a 4h ouvrées dans
100% des cas.

o Les criteres d’ergonomie et d’accessibilité sont respectés (100% de scores bons sur les deux indicateurs).

o Dans 100% des échanges, l'interlocuteur s’identifie et laisse ses coordonnées.

O e

... méme s'il reste encore perfectible (scores inférieurs ou égaux a 75% de conformité ou évolution a la baisse) :

o La qualité et la constance du ton employé ne conviennent pas toujours (70% de conformité contre 100% [’an
dernier).

Exemple de rapport d'étude - PARTICIPANT X
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@ Réseaux sociaux : résultats détaillés 2018

Position par
Nombre de Ay % de scores Note %de scores
Note société| rapport au

tests «Bon » catégorie «Bon »

Note globale
tous
[ER{EERS

%de scores
«Bon »

global

Ergonomie et accessibilité

Cl1 Quelle que soit la page, une information permet d'identifier I'entreprise éditrice (un logo, une photo...). 10 2,00 - 100% 2,00 100% 2,00 100%
L'espace dédié du participant sur le réseau social propose clairement d'autres canaux de contact

C2 (numéros de téléphone ou adresses e-mails ou lien vers un formulaire de contact ou une session de 10 2,00 - 100% 2,00 100% 2,00 100%
Chat...).
Relationnel 1,96 1,73 1,70
La réponse est personnalisée avec au moins la civilité et/ou le prénom et/ou le nom ou le pseudo du

C3 . P N P P P 10 2,00 © 100% 1,83 91% 1,70 94%
client mystere.

ca Le message est rédigé dans un frangais adapté au canal et ne comporte pas de faute d'orthographe 10 1,80 ® 90% 1,74 87% 1,89 04%

et/ou de grammaire (absence d'abréviation interne et de terme technique non compréhensibles).

La réponse est concise et apparaft sur maximum 6 lignes dans le cadre d'une réponse directement

C5 sur l'espace dédié du participant (le mur) et sur 1 page (pour un écran d'une résolution de 1 366 x 10 2,00 © 100% 2,00 100% 1,92 96%
768 pixels) dans le cadre d'une réponse par message privé.

C6 Laréponse comprend une prise de congé avec une formule de politesse. 10 2,00 © 100% 1,65 83% 1,69 85%

C7 L'interlocuteur est identifié par son prénom et/ou son nom. 10 2,00 © 100% 1,30 65% 1,23 62%
Le répondant laisse ses coordonnées dans le message de réponse (numéros de téléphone ou
adresses e-mails ou lien vers un formulaire de contact ou une session de Chat...) (critere non

cs : -mais ou ien vers u uare de U un >0 ) (B0 | 7 2,00 © 100% 1,88 94% 1,81 90%
applicable si d'autres canaux de contact sont clairement proposés et visibles sur l'espace dédié du
participant).
Gestion de ladisponibilité 2,00 1,78 1,69

C9 Le message est répondu sous 4 heures ouvrées. 10 2,00 @ 100% 1,91 96% 1,73 82%
Le participant peut adresser un message d'attente qui doit comprendre une date identifiée et

C10 respectée de réponse effective qui ne doit pas étre supérieure a 1 jour ouvré (critére non applicable 0 - - - 1,00 50% 0,71 36%
dans le cadre d'une réponse immédiate ou sans réponse intermédiaire).
Qualité de laréponse 2,14 2,11 2,04
Le client mystére regoit une réponse adaptée a sa demande. La réponse dépend du script de la

Cl1 e 10 2,20 © 30% 2,17 35% 2,07 39%
Le lien hypertexte présent dans le message de réponse permet d'accéder a la fonctionnalité décrite

C12 L ) y . 4 2,00 © 100% 2,00 100% 1,99 99%
(critere non applicable en cas d'absence de lien hypertexte).
Qualité humaine 1,35 1,54 1,50
Li lité globale de I'éch: t jugée dans l'absolu (le client te éfe i ‘il

c1g L@ 0ualité globale de [échange e,s jugée ar[s. absolu (le client mystére se réfere aux services quil a 10 110 ® 10% 1.30 30% 127 28%
mémorisés au cours de ses différentes expériences).

Cl14 Le client mystéere mesure la qualité et la constance du ton employé. 10 1,60 ® 80% 1,78 87% 1,72 82%
TOTAL 17,48 12,66 13,33

Les smileys en vert ou en rouge indiquent que le résultat 2018 est supérieur ou inférieur a celui de l'ensemble des participants.

Exemple de rapport d'étude - PARTICIPANT X
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@ Réseaux sociaux : évolution des résultats

% de scores

Rappel % de scores Rappel % de scores

Rappel % de scores

Note 2018
Note 2015 «Bon » Note 2016 «Bon » Note 2017 «Bon » «Bon »
Ergonomie et accessibilité - -
C1 AQuelle que soit la page, une information permet d’identifier I'entreprise éditrice (un logo, une photo... . ° = - - 2,00 100% 2,00 100%
L'espace dédié du participant sur le réseau social propose clairement d'autres canaux de contact
C2 (numéros de téléphone ou adresses e-mailsou lienvers un formulaire de contact ou une session de - - - - 2,00 100% 2,00 100%
Chat...).
Relationnel = = 1,31 1,96
La réponse est personnalisée avec au moins la civilité et/ou le prénom et/ou le nom ou le pseudo du
C3 - - - - 2,00 100% 2,00 100%

client mysteére.

ca Le message est r‘edlge dans un fran,(;e.us. adgpte au canal et ne comppne pas de faut,e d or.thographe R } B : 0.80 20% 1,80 90%
et/ou de grammaire (absence d'abréviation interne et de terme technique non compréhensibles).
La réponse est concise et apparait sur maximumé lignes dans le cadre d'une réponse directement

C5 sur I'espace dédié du participant (le mur) et sur 1 page (pour un écran d'une résolution de 1 366 x - - - - 1,20 60% 2,00 100%
768 pixels) dans le cadre d'une réponse par message privé.

C6 Laréponse comprend une prise de congé avec une formule de politesse. - - - - 2,00 100% 2,00 100%
C7 L'interlocuteur est identifié par son prénom et/ou son nom. - - - - 0,00 0% 2,00 100%

Le répondant laisse ses coordonnées dans le message de réponse (numéros de téléphone ou

adresses e-mails ou lien vers un formulaire de contact ou une session de Chat...) (critére non
c8 . . . . - . ) ( P - - - - 2,00 100% 2,00 100%
applicable si d'autres canaux de contact sont clairement proposés et visibles sur I'espace dédié du

participant).

Gestion de la disponibilité = = 2,00 2,00

C9 Le message est répondu sous 4 heures ouvrées. - - - - 2,00 100% 2,00 100%
Le participant peut adresser un message d'attente qui doit comprendre une date identifiée et

respectée de réponse effective qui ne doit pas étre supérieure a 1 jour ouvré (critére non applicable - - - - - - - -
dans le cadre d'une réponse immédiate ou sans réponse intermédiaire).

C1i

o

Qualité de laréponse = = 3,54 2,14
Le client mystére regoit une réponse adaptée & sa demande. La réponse dépend du script de la
demande utilisée.

Le lien hypertexte présent dans le message de réponse permetd'accéder a la fonctionnalité décrite
(critére non applicable en cas d'absence de lien hypertexte).

Cl

[
'
'

4,00 100% 2,20 30%

Cl

N
'
'

2,00 100% 2,00 100%

Qualité humaine = = 1,85 1,35

La qualité globalede I'échange est jugée dans I'absolu (le client mystere se réfere aux services qu'ila
CIB| o e - - - - 1,70 70% 1,10 10%
mémorisés au cours de ses différentes expériences).

C14 Le client mystere mesure la qualité et la constance du ton employé. - - - - 2,00 100% 1,60 80%

TOTAL = = 16,70 17,48

Le résultat 2018 en vert ou en rouge signifie qu'il est supérieur ou inférieur au résultat 2017.

Exemple de rapport d'étude - PARTICIPANT X
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' Restitution des résultats
[

Un grand merci pour votre participation a I'Election du
Service Client de I'Année 2018.

Vous souhaitez en savoir plus ?

Contactez-nous au 01 71 19 46 30 et organisons
ensemble la réunion de restitution personnalisée de

vos reésultats.

A trés bientot.

Exemple de rapport d'étude - PARTICIPANT X
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