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Quel dispositif méthodologique ?

Analyse

Redressement des 

enquêtes sur les critères 

socio démographiques

de sexe, âge, activité 

professionnelle ainsi que

le lieu de résidence.

Administration par 

Internet d’un 

questionnaire de 18 

questions sur : 

1. La qualité de service des 

services clients

2. L’impact des services 

clients sur la fidélité

3. Les pratiques multi canal

4. L’attractivité de la filière

Administration

Échantillon de 5 011 

personnes représentatif de 

la population de 18 ans et 

plus, utilisateurs ou non 

d’un service client.

1 006 enquêtes

1 001 enquêtes
1 000 enquêtes
1 001 enquêtes

1 003 enquêtes

Cible Agenda 

du 23 août au

5 septembre 2022
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Les franÇais et la relation client 2022

Les canaux dernière génération s’installent progressivement

▪ Le téléphone, l’e-mail et le site internet sont les principaux canaux de contact des services clients.

▪ Une utilisation toutefois en baisse au profit des réseaux sociaux, des messageries mobiles et des chatbots : leur utilisation

progresse de manière constante tous les ans.

▪ Une complémentarité avec le réseau physique qui se maintient, particulièrement pour la réservation de produits de plus en plus

réalisée en amont d'une visite en POINT DE VENTE.

Des services clients satisfaisants

▪ La satisfaction après un contact via un chatbot, inverse la tendance et progresse de plus de 7 points (54%) après plusieurs

années de baisse.

▪ le click-to-call est le canal le plus satisfaisant, notamment vs le téléphone (84% vs 80%).

▪ Le contact avec un service client est toutefois plus souvent vécu comme un irritant par la majorité des franÇais : 45%

retiennent un souvenir négatif. ils sont souvent déÇus, en colère et parfois agacés. Les moments le plus positifs sont vécus

lors des demandes de renseignement… un exemple à suivre pour les autres types de motifs de contact.

LA réactivité : la base des services clients

▪ Une attente forte pour des délais de réponse courts pour les contacts par téléphone (moins de 2 min d’attente), l’e-mail

(réponse dans les 24h) ou le chat (réponse en moins dE 1 minute).

▪ Une forme d’acceptation du délai de réponse des réseaux sociaux : 46% attendent une réponse en moins de 30 min vs 62% en

2019.



Résultats détaillés



Quelle image des services 

clients et du métier de 

conseiller ? 
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Un service client made in France est un argument commercial 

L’image des services clients et la France

Image des services clients

41%

30%

4%

23%

3%

St Bonne 

image

75%

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

Seriez-vous prêt à faire le métier de conseillers 

clientèle au sein d’un service client ?

L’accès à un service client en France est-il un argument 

qui vous incite à acheter un produit ou un service ?

êtes-vous prêt à payer plus cher un produit ou un 

service si l’entreprise vous garantit que le service 

client est basé en France ?

18%

69%

53%

% Oui

Q16. Seriez-vous prêt à faire le métier de conseillers clientèle dans au sein d’un service client ? (Base : 1 006 ind.)
Q18. L’accès à un service client en France est-il un argument qui vous incite à acheter un produit ou un service ? (Base : 
1 006 ind.)
Q19. Êtes-vous prêt à payer plus cher un produit ou un service si l’entreprise vous garantit que le service client est basé 
en France ? (Base : 1 006 ind.)

Très bonne

Plutôt bonne

Bonne

Plutôt mauvaise

Très mauvaise
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Une image des service clients assez proche entre les pays européens

L’image des services clients

Image des services clients

41%

30%

4%

23%

3%

Très bonne

Plutôt bonne

Bonne

Plutôt mauvaise

Très mauvaise

St Bonne

image

75%

Q15. Aujourd’hui, l’image que vous avez des services clients et de la profession de conseillers clientèle est ? (Base : 5 011 ind.)

44%

28%

6%

19%

2%

St Bonne

image

78%

35%

42%

7%

13%

2%

St Bonne

image

85%

38%

31%

10%

19%

2%

St Bonne

image

79%

46%

22%

4%

24%

4%

St Bonne

image

72%
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Un métier de conseiller le moins attractif en France

Les services clients locaux

Seriez-vous prêt à faire le métier de conseillers 

clientèle au sein d’un service client ?

L’accès à un service client dans votre pays est-il un 

argument qui vous incite à acheter un produit ou un 

service ?

êtes-vous prêt à payer plus cher un produit ou un 

service si l’entreprise vous garantit que le service 

client est basé dans votre pays ?

18% 47% 47% 35% 31%

Q16. Seriez-vous prêt à faire le métier de conseillers clientèle au sein d’un service client ? (Base : 5 011 ind.)
Q18. L’accès à un service client dans le pays de résidence est-il un argument qui vous incite à acheter un produit ou un service ? (Base : 5 011 ind.)
Q19. Êtes-vous prêt à payer plus cher un produit ou un service si l’entreprise vous garantit que le service client est basé en France ? (Base : 5 011 ind.)

69% 60% 59% 76% 52%

53% 48% 38% 51% 36%



Les canaux classiques de plus en plus 

concurrencés
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PAR TÉLÉPHONE

CLICK-TO-CALL (RAPPEL PAR TÉLÉPHONE)

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.)

55%

16%

49%

39%

25%

22%

16%

15%

14%

20%

14%

Des franÇais qui ont moins contacté les services clients en 2022 par les 

canaux classiques (téléphone, e-mail, internet)

(69% en 2021)

(28% en 2021)

77%
DES FRANÇAIS

ONT CONTACTÉ UN SERVICE CLIENT
AU COURS DES 12 

DERNIERS MOIS

EN MOYENNE, LES FRANÇAIS 

ONT EU RECOURS AUX SERVICES 

CLIENTS PAR 

3,7 CANAUX DIFFÉRENTS 

(3,9 en 2021).

66%

26%

CANAUX téléphone

CANAUX digitaux

AUTRES

Évolution vs 2021

(78% en 2021)

(62% en 2021)

58%

PAR e-mail 

VIA LE SITE Internet

VIA UN CHATBOT

Par Live Chat

PAR MESSAGERIE MOBILE OU INSTANTANÉE

PAR APPLICATION SUR SMARTPHONE

VIA LES Réseaux Sociaux 

EN FACE-À-FACE

PAR COURRIER
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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.)

Canaux de contacts des services clients - HISTORIQUE

53%

57%

55%

56%

53%

51%

56%

54%

49%

Téléphone Site Internet* Live Chat En face-à-faceChatbot Click-to-call

Application sur 
smartphone ou 

tablette
Par courrier Réseaux SociauxMessagerie 

mobile
E-mail*

59%

55%

61%

61%

57%

55%

55%

60%

55%

50%

51%

44%

48%

42%

42%

42%

45%

39%

21%

23%

17%

23%

24%

25%

28%

25%

22%

27%

26%

19%

22%

21%

21%

19%

20%

20%

8%

9%

11%

19%

23%

25%

7%

21%

15%

15%

15%

15%

16%

15%

16%

8%

10%

8%

9%

9%

11%

15%

14%

15%

23%

22%

19%

17%

17%

17%

14%

15%

14%

7%

9%

6%

10%

10%

12%

13%

12%

14%

5%

7%

10%

13%

13%

15%

16%

Utilisation des 

canaux 

émergents
Davantage chez les CSP+ (60%) et 

chez les 35-49 ans (60%)

Le plus utilisé :

LE TÉLÉPHONE

55%

Évolution vs 2021

*Canaux digitaux

* * **
*

36% 41% 44% 43% 45%

2018 2019 2020 2021 2022

Nb. moyen de 

canaux
3,0 3,4 3,7 3,9 3,7

Seuls les canaux de dernière génération (chatbot, messagerie mobile et réseaux 

sociaux) sont plus utilisés sur le long terme

2022

2021

2020

2019

2018

2017

2016

2015

2014

(Application mobile, Live Chat, Chatbot, Réseaux sociaux, Messagerie mobile)
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45%
53%

61%61%

51%

42%

63%

61%

59%

55%

34%

39%

44%

41%

39%

33%

33%

36%

33%

22%

21%

34%

33%

23%

16%

30%

27%

34%

30%

25%

11%

22%

23%

18%

16%

18%

21%

23%

24%

15%

3,7

4,2

4,44,2

4,0

Des franÇais en retard dans l’utilisation des canaux de dernière génération (live chat, chatbot, 

messagerie mobile, réseaux sociaux) et même les applications 

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.)

Téléphone Site Internet Live Chat Chatbot Click-to-call
Application sur 
smartphone ou 

tablette
Par courrier

NOMBRE MOYEN
DE CANAUX UTILISÉS

% CANAUX 
émergents

Messagerie 
mobile

CANAUX émergents

Canaux de contact des services clients – 12 Derniers mois

Évolution vs 2021

7%

7%

9%

16%

14%

48%

47%

53%

56%

49%

E-mail

16%

27%

21%

23%

20%

En face-à-face

17%

21%

21%

17%

14%

Réseaux 
sociaux

(Application mobile, Chat, Chatbot, Réseaux sociaux, 
Messagerie mobile)



Cross Canal et Multi Canal :

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

Contacter un service client avant de se rendre dans un point de vente

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

la réservation de produits une pratique via les services clients en hausse

Va contacter de plus en plus 

de services clients à distance 

avant de se déplacer

70%
51% 49% 44% 4%

Prise de

rendez-vous

Pour quelle(S) demande(S) ?

49%
% Oui

(48% en 2021) (64%) (51%) (43%) (5%)En 2021 (43%)
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Q14. Allez-vous contacter de plus en plus les services clients à distance avant de vous déplacer en magasin, agence ou tout autre commerce… ? (Base : 5 011 ind.)

… et d’autant plus en Italie et Espagne
Contacter un service client avant de se rendre dans un point de vente

49%
43%

49%
49%

41%

Va contacter de plus en 

plus de services clients 

avant de se déplacer

% Oui

(48%)En 2021 (57%) (69%) (73%) (40%)
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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.)

Motif de contact d’un service client

Des motifs de contacts très orientés sur l’après-vente en général et sur les 
réclamations

Quel motif de contact ?

48%

44%

28%

27%

22%

21%

11%Autre

Une réclamation
Une réclamation

Pour avoir un service après-vente

Pour résilier un service / annuler un 

achat

Pour souscrire à un abonnement ou 

commander un produit

Pour modifier des données 

personnelles

Pour avoir des renseignements 

avant d’acheter

Autre

48% 49% 44% 50% 16%

44% 46% 44% 40% 33%

28% 30% 29% 31% 28%

27% 24% 27% 35% 19%

22% 26% 24% 30% 23%

21% 32% 28% 32% 19%

11% 22% 16% 12% 17%



La satisfaction des services clients
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Une majorité de canaux satisfaisants aux yeux des clients 

(supérieurs ou proche de 80%)

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

Satisfaction envers les services clients

Évolution vs 2021

Canal téléphone CANAUX Digitaux AUTRES

78%SATISFACTION GLOBALE = (77% en 2021)

Téléphone

80%

(80% en 2021) Par courrier

72%

(68% en 2021)

En face-à-face

93 %

77%

E-mail

(77% en 2021)

Site Internet

77%

(74% en 2021)

Application sur 
smartphone ou 

tablette

78%

(80% en 2021)

Live Chat

79%

(79% en 2021)

Messagerie 
mobile

77%

(83% en 2021)

Click-to-call

84%

(86% en 2021) Réseaux Sociaux

74 %

(74% en 2021)
Chatbot

54 %

(47% en 2021)

(89% en 2021)
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75%

81%

83%

82%

83%

74%

79%

79%

74%

76%

78%

77%

80%

73%

77%

77%

74%

80%

79%

83%

80%

76%

80%

80%

64%

75%

70%

76%

82%

78%

80%

78%

79%

81%

84%

83%

85%

81%

86%

84%

85%

89%

94%

89%

88%

88%

89%

93%

Pas d’évolution marquante dans la perception des clients en un an mais une hausse pour le 

chatbot, site internet et courrier sur les 5 dernières années

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

Satisfaction envers les services clients

2022

2021

2020

2019

2018

2017

2016

2015

Téléphone Site InternetLive ChatEn face-à-face ChatbotClick-to-call
Application sur 
smartphone ou 

tablette
Par courrierRéseaux Sociaux

72%

73%

77%

79%

76%

72%

74%

77%

60%

73%

79%

79%

76%

74%

74%

59%

61%

67%

72%

70%

63%

68%

72%

58%

77%

62%

52%

47%

54%

Évolution vs 2021

davantage retraités (38%)
Les plus Critiques sont :

54%

* Canaux émergents

****

davantage les CSP- (95%) et les 50-64 ans (96%)
Les plus SATISFAITS sont :

E-mail

79%

75%

83%

83%

73%

83%

77%

Messagerie 
mobile *

93%

80% 80% 74% 77% 78%

% SATISFACTION GLOBALE

2018 2019 2020 2021 2022
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78%

83%

78%72%

74%

84%

86%

84%

93%

93%

Les allemands plus satisfaits sur tous les canaux de contact et 

au-dessus de 80% de satisfaction globale

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

Téléphone Site InternetChatEn face-à-face ChatbotClick-to-call
Application sur 
smartphone ou 

tablette
Par courrier

% SATISFACTION GLOBALE

Réseaux SociauxMessagerie 
mobile

CANAUX ÉMERGENTS

Satisfaction envers les services clients

77%

73%

81%

89%

84%

80%

71%

74%

82%

78%

77%

77%

83%

86%

80%

75%

75%

79%

83%

79%

77%

77%

83%

89%

77%

76%

69%

79%

81%

77%

73%

66%

75%

78%

77%

E-mail

47%

48%

52%

59%

54%

74%

68%

70%

86%

74%

62%

66%

87%

83%

72%

Évolution vs 2021



L’impact des services clients 

sur l’image des marques
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La qualité de la relation client confirme une fois de plus sont fort impact sur la 

fidélité aux marques
L’impact sur les marques 

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

74% 75% 76% 75% 76% 74% 77% 74%

86% 89% 88% 91% 91% 88% 89% 91%

89% 91% 92% 92% 92% 88% 90% 90%

90% 94% 93% 94% 96% 91% 94% 94%

La qualité de la relation client d’une entreprise 

influence l’image globale que vous en avez.

En cas de déception par rapport à la qualité de la 

relation client, vous pouvez changer d’avis et ne 

pas acheter ou interrompre votre abonnement.

La qualité de la relation client influence la décision 

d’achat ou de ré-achat.

En cas de bonne expérience avec un service client, 

vous êtes prêt à dépenser plus ou à être plus fidèle.

Vous avez une meilleure image des entreprises 

proposant des nouveaux moyens de contacts comme 

les Réseaux Sociaux, messageries instantanées…

94%

90%

45% 55% 55% 57% 56% 61% 54% 58%

91%

74%

58%

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Évolution vs 2021
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XXXXX

94% 79% 83% 63% 74%

Un impact en baisse dans les autres pays européens vs la france

L’impact sur les marques 

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

La qualité de la relation client d’une entreprise 

influence l’image globale que vous en avez.

En cas de déception par rapport à la qualité de la 

relation client, vous pouvez changer d’avis et ne pas 

acheter ou interrompre votre abonnement.

La qualité de la relation client influence la décision 

d’achat ou de ré-achat.

En cas de bonne expérience avec un service client, vous 

êtes prêt à dépenser plus ou à être plus fidèle.

Vous avez une meilleure image des entreprises 

proposant des nouveaux moyens de contacts comme les 

Réseaux Sociaux, messageries instantanées…

90% 76% 78% 64% 71%

91% 80% 79% 64% 73%

74% 77% 78% 65% 71%

58% 73% 72% 60% 64%
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XXXXX

Le sentiment d’un décalage d’investissement des marques de plus en 

plus fort entre la relation à distance et celle en face-à-face
L’impact sur les marques 

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

Les entreprises font de plus en plus d’effort pour répondre à vos

demandes à distance (téléphone, e-mail, chat, site Internet,…)

Les entreprises font de plus en plus d’effort pour répondre à vos

demandes en face à face (agence, commerce, guichet,…)

(VS 77%) (VS 45%)

la relation client à distance la relation client en face-à-face
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XXXXX

Un investissement des marques pour répondre aux demandes en face à face plus 

faible en France
L’impact sur les marques 

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

Les entreprises font de plus en plus d’effort pour

répondre à vos demandes à distance (téléphone, e-mail,

chat, site Internet,…)*

Les entreprises font de plus en plus d’effort pour

répondre à vos demandes en face à face (agence,

commerce, guichet,…)*

74% 73% 77% 65% 67%

49% 67% 70% 61% 55%



Quelles émotions ? 
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Construire des moments de «PEAK» positifs
POUR DELIVRER UNE EXPÉRIENCE MÉMORABLE

Élévation

Surprendre le client, 

aller au-delà de ses 
attentes

Fierté

Faire en sorte que le 

client se sente unique

Insight

Nourrir la curiosité 

des clients

Lien

Créer un lien, 

une relation durable

Le modèle EPIC vous permet d’aller au-delà de la satisfaction et d’élever l’expérience par l’émotion :

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

27 Confidentiel et protégé – Copyright BVA Group ® 2020
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XXXXX

Quel que soit le motif de contact les clients se sentent connectés aux marques.

Les contacts pour renseignements sont les plus porteurs d’émotions.
Perception des épices

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

40%
35% 37%

66%

37% 35% 35%

65%66%

51%
49%

80%

36%

29%
34%

65%

35%

29%

38%

65%

44%

31%

41%

62%

TOTAL Réclamation Renseignements SAV Commande Résiliation / annulation

Elevation Pride Insight Connection

% Toujours 

ou Souvent
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53%
35% 35% 30% 23% 21%

XXXXX

Des clients qui ont plus souvent vécu un moment négatif (excepté pour les 

demandes de renseignement) ; partagés entre agacement, colère et déception. 
Empreinte émotionnelle

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

Moments magiques Moments Négatifs

48%

Reconnaissant

40%

Ravi 25%

Surpris

20%

Joyeux

12%

Léger

Fier

Inspiré

Autre

55%

Agacé

48%

En colère

37%

Déçu

29%

Impuissant

26%

Lassé

12%

Méfiant
Anxieux

Autre

36% 
Se souvient de moments magiques

45% 
Se souvient de moments Négatifs

39% 38% 36% 25%
14% 11%

% Oui
% Oui

Parmi ceux qui Se 

souviennent de moments 

magiques, les mots 

décrivant le mieux leur 

ressenti sont :

Parmi ceux qui Se 

souviennent de moments 

négatifs, les mots 

décrivant le mieux leur 

ressenti sont :
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XXXXX

Seuls les clients franÇais ont vécu plus de moments négatifs que 

magiques
Empreinte émotionnelle

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

Se souvient de moments magiques

43%

39%

37%

54%

38%

42%

34%

39%

50%

39%

30%

40%

40%

51%

36%

32%

34%

33%

42%

14%

Réclamation Renseigne
-ments

SAV Commande Résiliation 
annulation

Modification 
de données

36% 

51% 

37% 

37% 

36% 27%

30%

32%

36%

25%

27%

24%

17%

21%

11%

Surpris Reconnaissant Joyeux Léger Ravi inspiré Fier Autre

25% 48% 20% 12% 40% 5% 6% 4%

37% 51% 33% 16% 72% 10% 7% 1%

39% 51% 27% 14% 5% 13% 9% 3%

25% 55% 34% 36% 20% 6% 10% 2%

31% 50% 38% 10% 32% 13% 10% 7%

Méfiant Déçu Anxieux Impuissant Agacé En colère Lassé Autre

12% 37% 7% 29% 55% 48% 26% 2%

19% 49% 5% 38% 69% 38% 15% 2%

17% 51% 9% 33% 51% 33% 18% 3%

7% 53% 15% 55% 48% 51% 39% 1%

10% 61% 18% 33% 63% 41% 8% 3%

50%

46%

48%

51%

53%

37%

24%

25%

28%

30%

32%

25%

26%

38%

35%

25%

18%

19%

38%

21%

Réclamation Renseigne
-ments

SAV Commande Résiliation 
annulation

Modification 
de données

45% 

44% 

37% 

37% 

36% 27%

13%

21%

29%

35%

19%

16%

6%

11%

23%

% Oui

Moments magiques Moments Négatifs

Se souvient de moments Négatifs



Les délais de réponse 

attendus
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10%

49%

28%

8%

4%

Délai de réponse par canal

Des utilisateurs plus patients sur le canal e-mail que le téléphone.

Les entreprises performent mieux que le niveau d’attente des franÇais

Moins de 

1min :

59%

20%

24%

34%

20%

2%

1%

Dans la 

journée : 

78%

Temps de prise 
en charge moyen

1 min 

09 sec
Délai de 

réponse moyen

4h

35min

50%

43%

5%

2%

90%

9%

1%

0,3%

Q7. Quel est selon vous le délai d’attente acceptable au téléphone depuis la composition du 
numéro jusqu’à la mise en relation avec un conseiller ?
(Base : 1006 ind.)

Q8. Quel est selon vous le délai de réponse acceptable pour vos demandes à un 
service client par e-mail ?
(Base : 1006 ind.)

Délai de réponse acceptable par téléphone Délai de réponse acceptable par e-mail

Rappel 2019 Rappel 2019
Moins de 30 secondes

Moins de 2 minutes

Entre 2 et 4 minutes

Entre 4 et 6 minutes

Entre 6 et 10 minutes

Moins de 3h (dans la 1/2 journée)

Moins de 8h (dans la journée)

Moins de 24 h (le lendemain)

Entre 24 et 48 h (2 jours)

Entre 2 et 4 jours

Entre 4 et 6 jours
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59%

30%

60%
75%

45%

Q7. Quel est selon vous le délai d’attente acceptable au téléphone depuis la 
composition du numéro jusqu’à la mise en relation avec un conseiller ?
(Base : 5011 ind.)

10% 6% 11% 27% 10%

49% 24% 49% 47% 35%

28% 49% 28% 19% 33%

8% 14% 9% 4% 14%

4% 7% 4% 3% 9%

20% 17% 31% 37% 20%

24% 24% 27% 29% 23%

34% 37% 28% 27% 33%

20% 19% 13% 6% 20%

2% 3% 2% 1% 3%

1% 1% 1% 1% 1%

Moins de 30 secondes

Moins de 2 minutes

Entre 2 et 4 minutes

Entre 4 et 6 minutes

Entre 6 et 10 minutes

Moins de 3h (dans la 1/2 journée)

Moins de 8h (dans la journée)

Moins de 24 h (le lendemain)

Entre 24 et 48 h (2 jours)

Entre 2 et 4 jours

Entre 4 et 6 jours

Q8. Quel est selon vous le délai de réponse acceptable pour vos demandes à un 
service client par e-mail ?
(Base : 5011 ind.)

ST Moins de 2 minutes

78% 77%
85%

93%

76%

ST Dans la journée

Les espagnols et les italiens sont les plus exigeants sur les délais 

d’attente par téléphone et par e-mail

Délai de réponse acceptable par téléphone Délai de réponse acceptable par e-mail

Délai de réponse par canal
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13%

19%

14%

19%

17%

12%

6%

Moins de 

30 min :

46%

25%

29%

30%

9%

8%

Moins 

d’1 min :

54%62%

19%

10%

7%

3%

Q9. Quel est selon vous le délai de réponse acceptable pour vos demandes à un service 
client via les réseaux sociaux (Twitter, Facebook) ?
(Base : 1006 ind.)

Q10. Quel est selon vous le temps de réponse acceptable pour une demande de contact 
par chat (conseiller clientèle de de la marque qui vous répond en temps réel par écrit) ?
(Base : 1006 ind.)

Temps de 
réponse 

moyen aux 
demandes

3h

40min

Temps de 
réponse 

moyen aux 
demandes

33sec

Une meilleure acceptation vs 2019 des délais de réponse dans l’heure pour 

les réseaux sociaux

66%

25%

6%

3%

Rappel 2019Rappel 2019

Délai de réponse acceptable via RS Délai de réponse acceptable par Live chat

Immédiatement

Moins de 1 minute

Entre 2 et 4 minutes

Entre 4 et 6 minutes

Entre 6 et 10 minutes

Délai de réponse par canal
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46%
37%

60% 56%

39%

Q9. Quel est selon vous le délai de réponse acceptable pour vos demandes à un service 
client via les réseaux sociaux (Twitter, Facebook) ?
(Base : 5011 ind.)

13% 9% 15% 15% 10%

19% 14% 28% 25% 19%

14% 15% 17% 16% 11%

19% 21% 19% 17% 19%

17% 19% 12% 15% 22%

12% 15% 8% 9% 13%

6% 9% 3% 3% 8%

25% 29% 32% 36% 21%

29% 26% 27% 27% 30%

30% 30% 28% 26% 35%

9% 10% 8% 7% 8%

8% 5% 5% 4% 5%

Immédiatement

Moins de 15 minutes

Moins de 30 minutes

Entre 30 minutes et 1 heure

Entre 1 et 4 heures

Entre 4 et 12 heures

Plus de 12 heures

Immédiatement

Moins de 1 minute

Entre 2 et 4 minutes

Entre 4 et 6 minutes

Entre 6 et 10 minutes

Q10. Quel est selon vous le temps de réponse acceptable pour une demande de contact 
par chat (conseiller clientèle de de la marque qui vous répond en temps réel par écrit) ?
(Base : 5011 ind.)

ST Moins de 30 minutes

54% 55% 59% 63%
52%

ST Moins d’1 minute

Délai de réponse acceptable via RS Délai de réponse acceptable par Live chat

Délai de réponse par canal

Les espagnols et les italiens sont les plus exigeants sur les délais 

d’attente également sur les RS et le Chat
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25%

24%

12%

19%

5%

14%

Moins de 

15 min :

61%

74%

13%

3%

11%

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

Un rappel en click-to-call attendu en moins de 15 minutes

Rappel 2019

Délai de réponse par canal

Délai de réponse acceptable par click-to-call

Moins de 5 minutes

Entre 5 et 10 minutes

Entre 10 et 15 minutes

Dans l’heure

Moins de 3h (dans la demi-journée)

Peu importe le délai si j’ai une prise de RDV respectée

25% 11% 25% 44% 17%

24% 21% 26% 26% 19%

12% 20% 16% 12% 19%

19% 25% 20% 11% 22%

5% 11% 5% 4% 11%

14% 11% 8% 5% 12%

61%
52%

67%

81%

55%

ST Moins de 15 minutes

(Base : 5 011 ind.)

(Base : 1006 ind.)



Annexes 
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48%

18-24 ans

25-34 ans

35-49 ans

65 ans et +

50-64 ans

30% 30% 40%

20% EMPLOYÉ

Profils des franÇais interrogés

52%

REPRÉSENTATIVITÉ

ÂGE

23%
24%

25%

12%

83%

FRANCE

17%

RÉGION PARISIENNE

CSP+ CSP- INACTIFS

10% OUVRIER

13% CADRE SUPÉRIEUR

13% PROFESSION INTERMÉDIAIRE

5% AGRICULTEUR, INDÉPENDANT, CHEF.FE D’ENTREPRISE

Questions S1. S2. S3. et S4. (Base : 1 006 ind.)

Évolution vs 2021

10%

15%

25%

25%

24%
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% Oui 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Par téléphone 80% 77% 84% 59% 55% 61% 61% 57% 57% 55% 60% 55%

Par e-mail 45% 44% 48% 53% 57% 55% 56% 53% 51% 56% 54% 49%

Par le site Internet 45% 46% 53% 50% 51% 44% 48% 41% 42% 42% 45% 39%

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

En face-à-face 26% 30% 29% 27% 26% 19% 22% 21% 21% 19% 20% 20%

Par application sur 
smartphone ou 
tablette

9% 8% 9% 8% 10% 8% 9% 9% 11% 15% 14% 15%

Par live chat 
(modification en 
2017)

- 18% 14% 21% 23% 17% 23% 24% 25% 28% 25% 22%

Par click-to-call - 5% 7% 7% 21% 15% 15% 15% 15% 16% 15% 16%

Via les Réseaux 
Sociaux

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

Par messagerie 
mobile

- - - - - 5% 7% 10% 13% 13% 15% 16%

Via un chatbot - - - - - - 8% 9% 11% 19% 23% 25%

Par WhatsApp - - - - - - - - - - 6% -

ST Canaux 
Émergents

- - - - - 26% 36% 36% 41% 44% 43% 45%

% Satisfait 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Par téléphone 74% 80% 79% 83% 80% 76% 80% 80%

Par e-mail 74% 76% 78% 77% 80% 73% 77% 77%

Par le site Internet 72% 73% 77% 79% 76% 72% 74% 77%

Par courrier 59% 61% 67% 72% 70% 63% 68% 72%

En face-à-face 85% 89% 94% 89% 88% 88% 89% 93%

Par application sur 
smartphone ou 
tablette

64% 75% 70% 76% 82% 78% 80% 78%

Live Chat 75% 81% 83% 82% 83% 74% 79% 79%

Par click-to-call 79% 81% 84% 83% 85% 81% 86% 84%

Via les Réseaux 
Sociaux

60% 73% 79% 79% 76% 67% 74% 74%

Messagerie mobile - 79% 75% 83% 83% 73% 83% 77%

Chatbot - - 58% 77% 62% 52% 47% 54%

WhatsApp - - - - - - 82% -

Évolutions en série longue

Q1. Au cours des 12 derniers mois, avez-vous contacté un service de relation client, quel que soit le domaine 
d’activité concerné ?

Q3. Globalement au cours des 12 derniers mois, diriez-vous que la qualité de votre relation client
a été tout à fait, plutôt, plutôt pas ou pas du tout satisfaisante ?

Nombre moyen de 
canaux

- - - - - 3,2 2,8 3,0 3,4 3,7 3,9 3,7
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Évolutions en série longue

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

% d’accord 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

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

86% 88% 86% 89% 88% 91% 91% 88% 89% 91%

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

90% 92% 89% 91% 92% 92% 92% 88% 90% 90%

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

89% 92% 90% 94% 93% 94% 96% 91% 94% 94%

En cas de bonne expérience 
avec un service client, vous 
êtes prêt à dépenser plus ou à 
être plus fidèle

80% 74% 74% 75% 76% 75% 76% 74% 77% 74%

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

- - 45% 55% 55% 57% 56% 61% 54% 58%


