OBSERVATOIRE DES SERVICES CLIENTS 2022
POUR L’ELECTION DU SERVICE CLIENT DE L°ANNEE




QUEL DISPOSITIF METHODOLOGIQUE ?

— ADMINISTRATION

ADMINISTRATION PAR
INTERNET D'UN
QUESTIONNAIRE DE 18
QUESTIONS SUR :

1. LA QUALITE DE SERVICE DES
SERVICES CLIENTS

2. L'IMPACT DES SERVICES
CLIENTS SUR LA FIDELITE

3. LES PRATIQUES MULTI CANAL
Y. L'ATTRACTIVITE DE LA FILIERE
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LES FRANCAIS ET LA RELATION CLIENT 2022

LES CANAUX DERNIERE GENERATION S’INSTALLENT PROGRESSIVEMENT

LE TELEPHONE, L'E-MAIL ET LE SITE INTERNET SONT LES PRINCIPAUX CANAUX DE CONTACT DES SERVICES CLIENTS.

UNE UTILISATION TOUTEFOIS EN BAISSE AU PROFIT DES RESEAUX SOCIAUX, DES MESSAGERIES MOBILES ET DES CHATBOTS : LEUR UTILISATION
PROGRESSE DE MANIERE CONSTANTE TOUS LES ANS.

UNE COMPLEMENTARITE AVEC LE RESEAU PHYSIQUE QUI SE MAINTIENT, PARTICULIEREMENT POUR LA RESERVATION DE PRODUITS DE PLUS EN PLUS
REALISEE EN AMONT D'UNE VISITE EN POINT DE VENTE.

DES SERVICES CLIENTS SATISFAISANTS

LA SATISFACTION APRES UN CONTACT VIA UN CHATBOT, INVERSE LA TENDANCE ET PROGRESSE DE PLUS DE 7 POINTS (SU%) APRES PLUSIEURS
ANNEES DE BAISSE.

LE CLICK-TO-CALL EST LE CANAL LE PLUS SATISFAISANT, NOTAMMENT VS LE TELEPHONE (8U% VS 80%).

LE CONTACT AVEC UN SERVICE CLIENT EST TOUTEFOIS PLUS SOUVENT VECU COMME UN IRRITANT PAR LA MAJORITE DES FRANCAIS : US%
RETIENNENT UN SOUVENIR NEGATIF. ILS SONT SOUVENT DECUS, EN COLERE ET PARFOIS AGACES. LES MOMENTS LE PLUS POSITIFS SONT VECUS
LORS DES DEMANDES DE RENSEIGNEMENT... UN EXEMPLE A SUIVRE POUR LES AUTRES TYPES DE MOTIFS DE CONTACT.

LA REACTIVITE : LA BASE DES SERVICES CLIENTS

UNE ATTENTE FORTE POUR DES DELAIS DE REPONSE COURTS POUR LES CONTACTS PAR TELEPHONE (MOINS DE 2 MIN D'ATTENTE), L'E-MAIL
(REPONSE DANS LES 2UH) OU LE CHAT (REPONSE EN MOINS DE 1 MINUTE).

UNE FORME D’ACCEPTATION DU DELAI DE REPONSE DES RESEAUX SOCIAUX : U6% ATTENDENT UNE REPONSE EN MOINS DE 30 MIN VS 62% EN
2019.
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UN SERVICE CLIENT MADE IV FRANCE EST UN ARGUMENT COMMERCIAL

Q15. Aujourd’hui, l'image que vous avez des services clients et de la profession de conseillers
clientéle est ? (Base : 1 006 ind.)

IMAGE DES SERVICES CLIENTS
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6 Observatoire des Services Clients 2022 BVA pour I'Election du Service Client de I’Année

L'IMAGE DES SERVICES CLIENTS ET LA FRANCE

Q16. Seriez-vous prét a faire le métier de conseillers clientéle dans au sein d’un service client ? (Base : 1 006 ind.)

Q18. L’accés a un service client en France est-il un argument qui vous incite & acheter un produit ou un service ? (Base :
1 006 ind.)

Q19. Etes-vous prét a payer plus cher un produit ou un service si I’'entreprise vous garantit que le service client est basé
en France ? (Base : 1 006 ind.)

% OUl
SERIEZ-VOUS PRET A FAIRE LE METIER DE CONSEILLERS
CLIENTELE AU SEIN D'UN SERVICE CLIENT ? 18%
L'ACCES A UN SERVICE CLIENT EN FRANCE EST-IL UN ARGUMENT 69%

QUI VOUS INCITE A ACHETER UN PRODUIT OU UN SERVICE ?

ETES-VOUS PRET A PAYER PLUS CHER UN PRODUIT OU UN o
SERVICE SI L'ENTREPRISE VOUS GARANTIT QUE LE SERVICE 53%
CLIENT EST BASE EN FRANCE ?




UNE IMAGE DES SERVICE CLIENTS ASSEZ PROCHE ENTRE LES PAYS EUROPEENS

L'IMAGE DES SERVICES CLIENTS

Q15. Aujourd’hui, Iimage que vous avez des services clients et de la profession de conseillers clientele est ? (Base : 5 011 ind.)
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UN METIER DE CONSEILLER LE MOINS ATTRACTIF EN FRANCE

LES SERVICES CLIENTS LOCAUX

Q16. Seriez-vous prét a faire le métier de conseillers clientéle au sein d’un service client ? (Base : 5 011 ind.)
Q18. L'accés a un service client dans le pays de résidence est-il un argument qui vous incite a acheter un produit ou un service ? (Base : 5 011 ind.)
Q19. Etes-vous prét a payer plus cher un produit ou un service si I’entreprise vous garantit que le service client est basé en France ? (Base : 5 011 ind.)

SERIEZ-VOUS PRET A FAIRE LE METIER DE CONSEILLERS
CLIENTELE AU SEIN D'UN SERVICE CLIENT ?

L’ACCES A UN SERVICE CLIENT DANS VOTRE PAYS EST-IL UN
ARGUMENT QUI VOUS INCITE A ACHETER UN PRODUIT OU UN
SERVICE ?

ETES-VOUS PRET A PAYER PLUS CHER UN PRODUIT OU UN
SERVICE SI L'ENTREPRISE VOUS GARANTIT QUE LE SERVICE
CLIENT EST BASE DANS VOTRE PAYS ?
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DES FRANCAIS QUI ONT MOINS CONTACTE LES SERVICES CLIENTS EN 2022 PAR LES
CANAUX CLASSIQUES (TELEPHONE, E-MAIL, INTERNET)
CANAUX DE CONTACTS DES SERVICES CLIENTS - 12 DERNIERS MOIS

Q1. Au cours des 12 derniers mois, avez-vous contacté un service de relation client, quel que soit le domaine d‘activité concerné ? (Base : 1 006 ind.) /\/l K Evolution vs 2021

CANAUX TELEPHONE ./
Par TeLépHove | 55 58
%o

CLICK-TO-CALL (RAPPEL PAR TELEPHOME) - 16%

(187 en 2021)

CANVAUX DIGITAUX (621 en 2021 7 70/0
par - | NN o <, DES FRANCAIS
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via un chaTeoT [N 25% AU COURS DES 12
PAR LIVE cHAT [ 222 DERNIERS MOIS
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(697 en 2021)

PAR APPLICATION SUR SMARTPHONE [ 15% |
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l ONT EU RECOURS AUX SERVICES
CLIENTS PAR
3,7 CANAUX DIFFERENTS

(39 en 2021).

VIA LES RESEAUX SOCIAUX - 14%

EN FACE-A-FACE - 20%
PAR COURRIER - 149,

(287 en 2027) @




SEULS LES CANAUX DE DERNIERE GENERATION (CHATBOT, MESSAGERIE MOBILE ET RESEAUX

SOCIAUX) SONT PLUS UTILISES SUR LE LONG TERME
CANAUX DE CONTACTS DES SERVICES CLIENTS - HISTORIQUE

Q1. Au cours des 12 derniers mois, avez-vous contacté un service de relation client, quel que soit le domaine d’activité concerné ? (Base : 1 006 ind.) [f K Evolution vs 2021

Application sur
PTéléphone F-mail*  Site Internet* Live Chat* ~ Chatbot *  En face-3-face Click-to-call ~ Par courrier smartphone ou Messagerie ™ Raseaux Sociaux™

tablette * mobile

©, Q O @)
@ e 4%7 @
2022 5%z, Q49%3 N 022%% 925% 920% 16% 914% 14%
2021 60% 54% 25% 23% 20% 15% 15% 12%
2020 559, 56% 28% 19% 19% 16% 14% 13%
2019 55% 51% 25% 11% 21% 15% 17% 12%
2018 57% 53% 24% 9% 21% 15% 17% 10%
2017 61% 56% 48% 23% 8% 22% 15% 17% 10%
2016 61% 55% 44% 17% 19% 15% 19% 6%
2015 55% 57% 51% 23% 26% 21% 22% 9%
2014 59% o 50% 21% 27% 23% 7%
K UEB. MOYED DE 0 y . 9 . “Canaux digitaux
LE PLUS UTILISE : : s / / / / /
LE TELEPHONE
; UTILISATION 2 36% u1% UY% u3% US%
Davantage chez les CoP+ (607) et [ ,
o EMERGENTS
chez les 35-4 ans (607) | 2018 2019 2020 2021 2022

(Application mobile, Live Cht, Chatbet, Reseau sociauy, Messagerie mobile)
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DES FRANCAIS EN RETARD DANS L’UTILISATION DES CANAUX DE DERNIERE GENERATION (LIVE CHAT, CHATBOT,

MESSAGERIE MOBILE, RESEAUX SOCIAUX) ET MEME LES APPLICATIONS
CANAUX DE COMNTACT DES SERVICES CLIENTS - 12 DERMVIERS MOIS

Q1. Au cours des 12 derniers mois, avez-vous contacté un service de relation client, quel que soit le domaine d’activité concerné ? (Base : 5 011 ind.) /f K
Evolution vs 2021
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LA RESERVATION DE PRODUITS UNE PRATIQUE VIA LES SERVICES CLIENTS EN HAUSSE

CONTACTER UN SERVICE CLIENT AVANT DE SE RENDRE DANS UN POINT DE VENTE

Q14. Allez-vous contacter de plus en plus les services clients a distance avant de
vous déplacer en magasin, agence ou tout autre commerce... ? (Base : 1 006 ind.)

VA CONTACTER DE PLUS EN PLUS
DE SERVICES CLIENTS A DISTANCE

AVANT DE SE DEPLACER

A

% OVl

(487 en 2027)
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Q15. Si oui, pour quelle(s) demande(s) ? (Base : 490 ind.)

POUR QUELLE(S) DEMAMNDE(S) ?
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Z oD
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En 2021 (647) (512) (437) (432) (57)
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.. ET D'AUTANT PLUS EN ITALIE ET ESPAGNE
CONTACTER UM SERVICE CLIENT AVANT DE SE RENDRE DANS UN POINT DE VENTE

Q14. Allez-vous contacter de plus en plus les services clients a distance avant de vous déplacer en magasin, agence ou tout autre commerce... ? (Base : 5 011 ind.)

VA CONTACTER DE PLUS EN
PLUS DE SERVICES CLIENTS
AVAUT DE SE DEPLACER

% OVl
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DES MOTIFS DE CONTACTS TRES ORIENTES SUR L°'APRES-VENTE EN GENERAL ET SUR LES

RECLAMATIONS

MOTIF DE CONTACT D°UN SERVICE CLIENT

Q5. Au cours des 12 derniers mois, avez-vous contacté un service de relation client,
quel que soit le canal et le secteur ? (Base : 1 006 ind.)

QUEL MOTIF DE COMNTACT ?

UNE RECLAMATION
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UNE MAJORITE DE CANAUX SATISFAISANTS AUX YEUX DES CLIENTS
(SUPERIEURS OV PROCHE DE 80%)

SATISFACTION ENVERS LES SERVICES CLIENTS P

Q3. Globalement au cours des 12 derniers mois, diriez-vous que la qualité de votre relation client a été tout a fait, plutét, plutét pas ou pas du tout satisfaisante ? (Base : 1 006 ind.)

/f K Evolution vs 2021

CANAL TELEPHONE '- _ CANAUX DIGITAUX

En face-3-face

Click-to-call | Application sur
s hone ou : l
Teléphone Live Chat smartp Messagerie
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(867 en 2021) to | @ . @ @ @ Réseaux Sociaux :
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PAS D’EVOLUTION MARQUANTE DANS LA PERCEPTION DES CLIENTS EN UN AN MAIS UNE HAUSSE POUR LE
CHATBOT, SITE INTERVET ET COURRIER SUR LES S DERNIERES ANMEES

SATISFACTION ENVERS LES SERVICES CLIENTS

Q3. Globalement au cours des 12 derniers mois, diriez-vous que la qualité de votre relation client a été tout a fait, plutét, plutét pas ou pas du tout satisfaisante ? (Base : 1 006 ind.)
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LES PLUS CRITIQUES SONT :
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LES PLUS SATISFAITS SONT :
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80%
83%
79%
80%
74%
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LES ALLEMANDS PLUS SATISFAITS SUR TOUS LES CANAUX DE COMNTACT ET

AU-DESSUS DE 80% DE SATISFACTION GLOBALE
SATISFACTION ENVERS LES SERVICES CLIENTS

Q3. Globalement au cours des 12 derniers mois, diriez-vous que la qualité de votre relation client a été tout a fait, plutét, plutét pas ou pas du tout satisfaisante ? (Base : 5 011 ind.)

Application sur

face-a-face  (lick-to-call  smartphone o Teléphone Cha Me;zaee ¢ E-mail Site Internet Réseaux Sociaux Par courrier Chatbot
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LA QUALITE DE LA RELATION CLIENT CONFIRME UNE FOIS DE PLUS SONT FORT IMPACT SUR LA

FIDELITE AUX MARQUES
L’‘IMPACT SUR LES MARQUES

Q8. Voici une liste de caractéristiques relatives a la qualité de la relation client. Pour chacune d’entre elles, étes-vous tout a fait d’accord, d’accord, pas d’accord ou pas du tout d’accord ? (Base : 1 006 ind.)

wsome o mr o ms o my mm mH mm /e vezo

INFLUENCE L'IMAGE GLOBALE QUE VOUS EN AVEZ.

LA QUALITE DE LA RELATION CLIENT D'UNE ENTREPRISE
' ] 90% 9Y% 93% qu% 96% q1% quw IU%

EN CAS DE PAR RAPPORT A LA QUALITE DE LA
RELATION CLIENT, VOUS POUVEZ CHANGER D'AVIS ET NE  gqor  91%  92%  92%  92% ggo q0% 0%
PAS OU INTERROMPRE
LA QUALITE DE LA RELATION CLIENT INFLUENCE LA DECISION ~~ &————0—9 *—o—o— 919
D'ACHAT OU DE RE-ACHAT. 86% 89% 88% 91% 9%  88% 89% °
EN CAS DE AVEC UN SERVICE CLIENT, 249, K
VOUS ETES PRET A DEPENSER PLUS OU A ETRE . M%  75% 76% 75% 76% 4% 77%

VOUS AVEZ UNE MEILLEURE IMAGE DES ENTREPRISES
PROPOSANT DES NOUVEAUX MOYENS DE CONTACTS COMME g - cco S coo b19% +5qo/ S8%
LES RESEAUX SOCIAUX, MESSAGERIES IUSTANTANEES... 1°% ° ° : 6
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UN IMPACT EN BAISSE DANS LES AUTRES PAYS EUROPEENS VS LA FRANCE

L'IMPACT SUR LES MARQUES

Q8. Voici une liste de caractéristiques relatives a la qualité de la relation client. Pour chacune d’entre elles, étes-vous tout a fait d’accord, d’accord, pas d’accord ou pas du tout d’accord ? (Base : 5 011 ind.)

LA QUALITE DE LA RELATION CLIENT D'UNE ENTREPRISE
INFLUENCE L'IMAGE GLOBALE QUE VOUS EN AVEZ.

EN CAS DE PAR RAPPORT A LA QUALITE DE LA
RELATION CLIENT, VOUS POUVEZ CHANGER D°AVIS ET NE PAS
OU INTERROMPRE

LA QUALITE DE LA RELATION CLIENT INFLUENCE LA DECISION
D'ACHAT OU DE RE-ACHAT.

EN CAS DE BONNE EXPERIENCE AVEC UN SERVICE CLIENT, VOUS
ETES PRET A DEPENSER PLUS OU A ETRE PLUS FIDELE.

VOUS AVEZ UNE MEILLEURE IMAGE DES ENTREPRISES
PROPOSANT DES NOUVEAUX MOYENS DE CONTACTS COMME LES
RESEAUX SOCIAUX, MESSAGERIES INSTANTANEES...
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LE SENTIMENT D’UN DECALAGE D’INVESTISSEMENT DES MARQUES DE PLUS EN

PLUS FORT ENTRE LA RELATION A DISTANCE ET CELLE EN FACE-A-FACE
L'IMPACT SUR LES MARQUES

Q8. Voici une liste de caractéristiques relatives a la qualité de la relation client. Pour chacune d’entre elles, étes-vous tout a fait d’accord, d’accord, pas d’accord ou pas du tout d’accord ?
(Base : 1 006 ind.)

P LA RELATION CLIENT A DISTANCE e

7u%

|

l u q O/o

|

|

(VS 77%) | (VS US%)

LES ENTREPRISES FONT DE PLUS EN PLUS D'EFFORT POUR REPONDRE A VOSI LES ENTREPRISES FONT DE PLUS EN PLUS D'EFFORT POUR REPONDRE A VOS
DEMANDES A DISTANCE (TELEPHONE, E-MAIL, CHAT, SITE INTERNET,...) I DEMANDES EN FACE A FACE (RGENCE, COMMERCE, GUICHET,...)
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UN INVESTISSEMENT DES MARQUES POUR REPONDRE AUX DEMANDES EN FACE A FACE PLUS

FAIBLE EN FRANCE
L'IMPACT SUR LES MARQUES

Q8. Voici une liste de caractéristiques relatives a la qualité de la relation client. Pour chacune d’entre elles, étes-vous tout a fait d’accord, d’accord, pas d’accord ou pas du tout d’accord ? (Base : 5 011 ind.)

25
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COMNSTRUIRE DES MOMENTS DE «PEAK> POSITIFS

POUR DELIVRER UNE EXPERIENCE MEMORABLE

Elevation Fierte
Surprendre le client, Faire en sorte que le
aller au-dela de ses client se sente unique

attentes

Insight Lien
Nourrir la curiosité Créer un lien,
des clients une relation durable

___Le modeéle EPIC vous permet d’aller au-dela de la satisfaction et d’élever I'expérience par I'émotion:-

ALLER AU DELA DES DRIVERS DE SATISFACTION AVEC DES DRIVERS DE SOUVENIRS

27 Confidentiel et protégé — Copyright BVA Group © 2020
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QUEL QUE SOIT LE MOTIF DE CONTACT LES CLIENTS SE SENTENT CONNECTES AUX MARQUES.

LES CONTACTS POUR RENSEIGNEMENTS SONT LES PLUS PORTEURS D’EMOTIONS.
PERCEPTION DES EPICES

Q6.1 Quand vous repensez aux expériences que vous avez eues avec des services clients pour « un motif au cours des 12 derniers mois, a quelle fréquence vous est-il arrivée de ressentir les sentiments suivants ? »
(Base : 767 ind.)

P

% TOUJOURS

ELEVATION PRIDE INSIGHT CONNECTION
80%

OU SOUVENT 66% 66%65%, 65%
62%
» 51% U9%
U0 % ) U1%
’37% 36% 35%35% 37%35, 3Y%
I I I I ] 3]% I I I
mTOTAL m Réclamation B Renseignements m SAV Commande Résiliation / annulation
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DES CLIENTS QUI ONT PLUS SOUVENT VéCU UV MOMENT NEGATIF (EXCEPTé POUR LES

DEMANDES DE RENSEIGNEMENT) ; PARTAGES ENTRE AGACEMENT, COLERE ET DECEPTION.
EMPREINTE EMOTIONNELLE

Q6.2 /Q6.4 Avez-vous en téte un souvenir positif/négatif qui vous a particulierement marqué lors d’un contact pour ... ? (Base : 767 ind.)
Q6.3/Q6.5 Quels mots décrivent le mieux ce que vous avez ressenti a ce moment-la ? (Base : 767 ind.)

P MOMENTS MAGIQUES MOMENTS NEGATIFS

3 6 o SESOUVIENT DE MOMELTS AAGIQuES q S SE SOUVIENT DE MOMENTS NEGATIFS
(] %

0
f,c\,t\“““\
* 9\0“ tﬁs ts\\:\h ‘\1\0“
00‘ oW

53%

\

PARMI CEUX QUI SE
SOUVIENNENT DE MOMENTS 29%
NEGATIFS, LES MOTS Impuissant
DECRIVANT LE MIEUX LEUR
RESSENTI SONT :

\

PARMI CEUX QUI SE ' 25%
Surpris

SOUVIENNENT DE MOMENTS

MAGIQUES, LES MOTS

DECRIVANT LE MIEUX LEUR

RESSENTI SONT :

489%
En colere

48%
Reconnaissant
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SEULS LES CLIENTS FRANCAIS ONT VECU PLUS DE MOMENTS NEGATIFS QUE

Q8. Voici une liste de caractéristiques relatives a la qualité de la relation client. Pour chacune d’entre elles, étes-vous tout a fait d’accord, d’accord, pas d’accord ou pas du tout d’accord ? (Base : 5 011 ind.)

MAGIQUES
EMPREINTE EMOTIONNELLE

MOMENTS MAGIQUES

SE SOUVIENT DE MOMENTS MAGIQUES

Réclamation
% Oul
36% 3a%|
@ 54%
37%
37%
36%

Surpris  Reconnaissant
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SAV
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MOMENTS NEGATIFS
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DES UTILISATEURS PLUS PATIENTS SUR LE CANAL E-MAIL QUE LE TELEPHONE.
LES ENTREPRISES PERFORMENT MIEUX QUE LE NIVEAU D'ATTENTE DES FRANCAIS p

DELAI DE REPONSE PAR CANAL

DELAI DE REPONSE ACCEPTABLE PAR TELEPHONE @ DELAI DE REPONSE ACCEPTABLE PAR E-MAIL

Q7. Quel est selon vous le délai d’attente acceptable au téléphone depuis la composition du Q8. Quel est selon vous le délai de réponse acceptable pour vos demandes a un
numéro jusqu’a la mise en relation avec un conseiller ? service client par e-mail ?
(Base : 1006 ind.) (Base : 1006 ind.)
Rappel 2017 Rappel 2019
MOINS DE 30 secowpes | 10% MOINS DE MOINS DE 3H (DANS LA 1/2 JOURNEE) 20%
I 509 DAMNS LA 003
: ° 2U% L JOUP”éE : ©
MOINS DE 2 MINUTES yqo% S99, MOINS DE 8H (DANS LA JOURNEE) (] 28%
MOINS DE 24 H (LE LENDEMAIN) 3%
ENTRE 2 ET U MINUTES 28% 431 - 09
ENTRE 2Y ET Y8 H (2 JOURS) 20% o
8% 9 9
ENTRE U ET &6 MINUTES J 5 EUTRE 2 ET U JOURS . 19
2%
ENTRE 6 ET 10 MINUTES ~ U% 77 ENTRE U ET 6 JOURS | 194 0,3%
Délai de

Temps de prise

en charge moyen réponse moyen
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LES ESPAGNOLS ET LES ITALIENS SONT LES PLUS EXIGEANTS SUR LES DELAIS
D’ATTENTE PAR TELEPHOMNE ET PAR E-MAIL

DELAI DE REPONSE PAR CANAL

4 r'd 4 V4
DELAI DE REPONSE ACCEPTABLE PAR TELEPHONE @ DELAI DE REPONSE ACCEPTABLE PAR E-MAIL
Q7. Quel est selon vous le délai d’attente acceptable au téléphone depuis la Q8. Quel est selon vous le délai de réponse acceptable pour vos demandes a un
composition du numéro jusqu’a la mise en relation avec un conseiller ? service client par e-mail ?
(Base : 5011 ind.) (Base : 5011 ind.)

PO R P oo

RICORL @ @ 5 . N
motvs be 30 secowpes (0% (6% b OIS DE 3H (babs La 112 sounnéey G0 Q7% (14D (7%
MOINS DE 2 MINUTES @ @ @ <“7°’°> <35%> MOIUS DE 8H (DANS LA Journée) 2U%  2U%  27% (29%

EUTRE 2 ET U MIDUTES (zs"/:? <qqo/°> (Zso,? 9% 33% MOIS DE 24 H (LE LEWDEMAI) 34% (37%) (28%D (27%) 33%
ENTRE 24 ET U8 H (2 J0URs) (0% Qand Q%D Ce%D o
evrReu et o mvutes 8% Qu%D 9% (% OQu%d

ENTRE ZETUY JOURS 2% 3% 2% 1%
ENTRE 6 ET 10 MINVUTES U% ( 7%; < '-l%; ( 3% ;( 9%

ENTRE U ET 6 JOURS 19, 1% 1% 1% 1%

< P <93°Zo)
G® @ GD BRGB = 76%
°/

30 .
ST MOINS DE 2 MINUTES Q ST DAMUS LA JOURNEE
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UNE MEILLEURE ACCEPTATION VS 2019 DES DELAIS DE REPONSE DANS L'HEURE POUR
LES RESEAUX SOCIAUX p

DELAI DE REPONSE PAR CANAL

ow D DELAI DE REPONSE ACCEPTABLE PAR LIVE CHAT

Q9. Quel est selon vous le délai de réponse acceptable pour vos demandes a un service Q10. Quel est selon vous le temps de réponse acceptable pour une demande de contact
client via les réseaux sociaux (Twitter, Facebook) ? par chat (conseiller clientéle de de la marque qui vous répond en temps réel par écrit) ?
(Base : 1006 ind.) (Base : 1006 ind.)
Rappel 2017 Rappel 2017
IMMEDIATEMENT 13% IMMEDIATEMENT 25% MOINS .
MOINS DE D1 MIN : 66%
MOIUS DE 1S MIDUTES 19% 1~ 30 MIN : y
™ 6% MOINS DE 1 MINUTE 29% ] S4U%
MOIUS DE 30 MIVUTES 1Y% )
- ENTRE 2 ET 4 MINUTES 30% 151
ENTRE 30 MIVDUTES ET 1 HEURE 19% 197)
ENTRE 1 ET U HEURES 17% 109 ENTRE U ET 6 MINUTES 9% 67
ENTRE U ET 12 HEURES 12% 1 ENTRE 6 ET 10 MINUTES 8% 39
PLUS DE 12 HEURES 6% 31

Temps de Temps de
réponse réponse
moyen aux moyen aux
demandes demandes
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LES ESPAGNOLS ET LES ITALIENS SONT LES PLUS EXIGEANTS SUR LES DELAIS
D’ATTENTE EGALEMENT SUR LES RS ET LE CHAT

DELAI DE REPONSE PAR CANAL

@ DELAI DE REPONSE ACCEPTABLE VIA RS @ DELAI DE REPONSE ACCEPTABLE PAR LIVE CHAT

Q9. Quel est selon vous le délai de réponse acceptable pour vos demandes a un service Q10. Quel est selon vous le temps de réponse acceptable pour une demande de contact
client via les réseaux sociaux (Twitter, Facebook) ? par chat (conseiller clientéle de de la marque qui vous répond en temps réel par écrit) ?
(Base : 5011 ind.) (Base : 5011 ind.)

tmméviatement  13% Ca% (5% (5% (10%)
IMMEDIATEMENT @ 29% (32°b>(36%>@
mows ve 15 mwutes  19% QU e (s GQad

MOINS DE 1 MINUTE 29% 26% 27% 27% @
mows o 30 mwues 4% 15% (7% 6% (1%

ENTRE 2 ET Y MINUTES 30% 30% 28% (26%><35°A>

OOOE

ENTRE 30 MINUTES ET 1 HEURE 9% 21% 19% 17% 19%

EnTRE 16T U HEwRes  17%  19% @ 790 15 @2°/ ENTRE U ET 6 MINUTES % 10% 8% 7% 8%
ENTRE U ET 12 HEURES 12% (1so/° )( 8% > 9% 13% ENTRE 6 ET 10 MIVVUTES 8% 5% 5% Y% 5%

PLUS DE 12 HEURES  ©% @@@@

@0 (5o U% SS% sa% @3% 29
16% G7a @@ Ge®

ST MOINS DE 30 MINUTES ST MOINS D1 MINUTE
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UN RAPPEL EN CLICK-TO-CALL ATTENDU EN MOINS DE 15 MIVDVUTES

DELAI DE REPONSE PAR CANAL

DELAI DE REPONSE ACCEPTABLE PAR CLICK-TO-CALL

Q11. Quel est selon vous le temps de réponse acceptable pour une demande de contact par click-to-call (possibilité d’étre rappelé par téléphone afin d’étre mis en relation immédiatement et
gratuitement avec un conseiller) ?

(Base : 5011 ind.)

(Base : 1006 ind.) i Rappel 2019 T &= F &

MOINS DE S MIVUTES 25% 25% @ 25% @ @
MOINS DE  _,,

ENTRE S ET 10 MINUTES 2U% ~ 15 MIV : 4% 24% @ @ @ @
ENTRE 10 ET 1S MINUTES 12% o @ @ 16% @ @
DANS L'HEURE 19% N 177 19% @ 20% @ @
MOINS DE 3H (DANS LA DEMI-IOURNEE) S9 19 @ @ @ @ @
PEU IMPORTE LE DELAI SI 3°Al UDE PRISE DE RDV RESPECTEE 4% " @ 1% @ @ @

61% @
@ SS%

ST MOINS DE 15 MINUTES
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PROFILS DES FRANCAIS INTERROGES

Questions S1. S2. S3. et S4. (Base : 1 006 ind.)
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EVOLUTIONS EN SERIE LONGUE h

Q1. Au cours des 12 derniers mois, avez-vous contacté un service de relation client, quel que soit le domaine Q3. Globalement au cours des 12 derniers mois, diriez-vous que la qualité de votre relation client
d’activité concerné ? a été tout a fait, plutét, plutdt pas ou pas du tout satisfaisante ?
0 i 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
o Oul % Satisfait 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Par téléphone 80% 77% 84% 59% 55% 61% 61% 57% 57% 55% 60% 55% .
Par téléphone 74% 80% 79% 83% 80% 76% 80% 80%
Par e-mail 45% | 44% | 48% @ 53% | 57% | 55% @ 56% @ 53% @ 51% @ 56% @ 54% @ 49% )
Par e-mail 74%  76% | 78% | 77% | 80% | 73% @ 77% @ 77%

Par le site Internet 45% 46% 53% 50% 51% 44% 48%  41% 42%  42% 45% 399%
° ? ° ? ’ ° ’ ° ’ ° ’ ° Par le site Internet  72% 73% 77% 79% 76% 72% @ 74% 77%

Par courrier 23%  30% @ 36% @ 23% @ 22% | 19% | 17% @ 17% | 17% | 14% @ 15% @ 14%

Par courrier 59% | 61% @ 67% @ 72% @ 70% @ 63% @ 68% @ 72%
-a- 0 % 29% 27%  26% 19%  22% 21% 21% 19% 20% 20% .
En face-a-face 26% | 30% | 29% b | 26% | 19% ° ° b | 19% | 20% | 20% En face-a-face 85% 89% 94% 89% 88% 88%  89% 93%
Par application sur Par application sur
0 0 o % | 10% @ 8% Y % | 11%  15%  14% | 15%
smartphone ou 9% | 8% | 9% | B% | 10% | 8% | 9% | 9% o | 13% | 14% | 15% smartphone ou 64% | 75% | 70% | 76%  82%  78%  80% | 78%
tablette
Par live chat
(modification en - 18%  14%  21%  23% 17% 23% 24% 25%  28% @ 25% 22% Live Chat 75% 81% 83% 82% 83% 74% 79% 79%
2017)
Par click-to-call 79% | 81% | 84%  83% | 85%  81%  86% | 84%
Par click-to-call - 5% | 7% | 7% | 21%  15%  15% @ 15% @ 15% | 16% | 15% @ 16%

Via les Réseaux ‘S’:i'::xResea“x 60% 73% 79% 79% 76% 67% 74% 74%

- 12% 11% 7% 9% 6% 10% 10% 12% 13% 12% 14%

Sociaux
- Messagerie mobile - 79% | 75% | 83% @ 83% @ 73% @ 83% 77%

::)l'bri?:ssagerle - - - - - 5% | 7% | 10%  13% @ 13% @ 15% @ 16%

Chatbot - - 58% 77% @ 62% @ 52% 47% 54%
Via un chatbot - - - - - - 8% 9%  11% 19% 23% 25%

WhatsApp - - - - - - 82% -
Par WhatsApp - - - - - - - - - - 6% -
A LD S - - - - - 26% 36% 36% 41% 44% 43% 45%
Emergents

Nombre moyen de

= 3 = = = 3,2 2,8 3,0 3,4 3,7 | 39 | 3,7
canaux
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EVOLUTIONS EN SERIE LONGUE h

Q8. Voici une liste de caractéristiques relatives a la qualité de la relation client. Pour chacune d’entre
elles, étes-vous tout a fait d’accord, d’accord, pas d’accord ou pas du tout d’accord ?

% d’accord

La qualité de relation client
influence votre décision
d’achat ou de ré-achat

En cas de déception par
rapport a la qualité de relation
client, vous pouvez changer
d’avis et ne pas acheter ou
interrompre votre
abonnement

La qualité de la relation client
d’une entreprise influence
I'image globale que vous en
avez

En cas de bonne expérience
avec un service client, vous
étes prét a dépenser plus ou a
étre plus fidéele

Vous avez une meilleure
image des entreprises
proposant des nouveaux
moyens de contacts comme
les Réseaux Sociaux, les
applications mobiles...
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2013

86%

90%

89%

80%

2014

88%

92%

92%

74%

2015

86%

89%

90%

74%

45%

2016

89%

91%

94%

75%

55%

2017

88%

92%

93%

76%

55%

2018

91%

92%

94%

75%

57%

2019

91%

92%

96%

76%

56%

2020

88%

88%

91%

74%

61%

2021

89%

90%

94%

77%

54%

2022

91%

90%

94%

74%

58%




