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METHODOLOGIE :
VUE D’ENSEMBLE

—
O aoo (TZ7Z7
[2]) ooo =
3 entreprises MINIMUM 205 tests 8 semaines 13 a 20 scenarii 10 a15 critéres évalués
testées, évaluées et comparées clients mystéres d’évaluation d’avant-vente, de vente tels que I'empathie,
par univers de consommation par entreprise du lundi 12 mai au et d'aprés-vente la personnalisation, la réactivité
samedi 5 juillet 2025 et la qualité de la réponse
- o =4 == 72 =y,
Q(Elg ht 40 e-mails 15 navigations Internet
‘ 130 appels et/ou formulaires dont 7 sur smartphones et 10 contacts via 10 conversations
téléphoniques de contact 3 sur applications mobiles les réseaux sociaux par chat
(50%) (30%) (10%) (5%) (5%)

*Poids du canal dans la notation finale

1seul lauréat
par catégorie

(note minimale de 12,5/20)
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NOTATION
DES CRITERES

2 points

PARTIEL
1 point

nt confidentiel

FAUX ET/OU

INEXISTANT

O point

NON OBSERVABLE

Le critére « Qualité de la réponse »

est pondéré par
un coefficient 2.

|~



EVOLUTIONS
TOUS SECTEURS

49 catégories récompensées

17

13

n

7 T T T T T T T T T T T T T T T T T T 1

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 2026

. o/e
2aGx

c\V

DE L'ANNEE
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13,66
13,64

17,82
13,99
1,77

Note globale
Téléphone

E-mails ou formulaires
Navigations Internet
Réseaux sociaux

Chat



DEMANDES DEMANDES
AVANT-VENTE PENDANT LA VENTE
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DEMANDES
APRES-VENTE

|



PARTICIPANT X
ET LES AUTRES

20 1
18 1
16 -

Notes toutes catégories
14

12 - i A j XXéxx

LOGO Catégorie Ensemble des Lauréats

participants Classement X)Xeme

20
18 A
16 -
14 -
12 6,16

10 - 10,64
8 -

844

LOGO Participant 2 Participant 3 Participant 4 Participant 5 Participant 6 Participant 7 Participant 8
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TELEPHONE

20 1

] XX a XX

10 -

XX% d’appels aboutis

LOGO Catégorie Ensemble des Lauréats (XX% pour I'ensemble des participants)
participants

20
18 A
16 -
14 -
12 6,60 6 a
10 -

Notes toutes catégories

Participant 1 Participant 2 LOGO Participant 4 Participant 5 Participant 6 Participant 7
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TELEPHONE

XX%Y% des appels répondus sont pris en charge en moins d’1 minute par un
conseiller.
XX% des réponses recues sont adaptées.

C10 Acces au service désiré
C12 Mise en attente
C1 Accueil du contact
C7 Prise de congé
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PAROLES DE
° CLIENTS MYSTERES

« LE CONSEILLER EST PEU INVESTI, IL « QUALI'I:E DE SON MEDIOCRE, LE CLIENT
NE FOURNIT AUCUN EFFORT. » PEINE A ENTENDRE LE CONSEILLER. »

« LE CONSEILLER A L’AIR PRESSE, IL REPOND DE MANIERE SUCCINCTE ET MET FIN RAPIDEMENT A L’APPEL. »

o q 2na Q-2 q
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FOCUS E-MAILS
& FORMULAIRES

20 1
18 -
16 -

1 Notes toutes catégories

A ' XX a XX

LOGO | Catégorie | Ensemble des | Lauréats | XX% de ta ux de réponse

participants (XX% pour I'ensemble des participants)

12 -

10 - :

8 3

6 - 9,61 9,58 9,31

4

2 -

O T T T T T T 1

LOGO Participant 2 Participant 3 Participant 4 Participant 5 Participant 6 Participant 7 Participant 8
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FOCUS E-MAILS
& FORMULAIRES

XX%Y% des e-mails répondus I'ont été sous 1 jour ouvré.

XX% des réponses recues sont adaptées.

C2 Objet




FOCUS E-MAILS
& FORMULAIRES

‘f@épunse : votre demande d'information Fonjour Monsieur

pr-::ﬁter<d'une c%dre

e/

P 4
rachat sur

vous permet de realiser des économies

Tout d'abord, je tiens a vous remercier ¢
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mamll NAVIGATIONS INTERNET

20

18 - Notes toutes catégories

e - XX a XX

12

10 T T

LOGO Catégorie Ensemble des | Lauréats | XX% d e d iS po n i bi I ité

participants (XX% pour 'ensemble des participants)

20

18 A

12

10 T T T
Participant 1 LOGCO Participant 3 Participant 4 Participant 5 Participant 6 Participant 7 Participant 8
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mmmll NAVIGATIONS INTERNET

Le score obtenu pour la qualité globale du site Internet est de XX%o.

Le nombre de clics moyen pour trouver une réponse est de XX.




mamll NAVIGATIONS INTERNET

1
0O
Jo

/
aV\CE

RN
a0

DE LANNEE
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® 12 minutes

' g

< Voir plus de résultat —)>




20 1

Notes toutes catégories

1] XX a XX

2 ) XX% de taux de réponse pour
I'ensemble des participants

10 T T T

Participant X Catégorie Ensemble des Lauréats
participants

S 14,21

Participant 1 Participant 2 Participant 3 Participant 4 Participant 5 Participant 6 Participant 7
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RESEAUX SOCIAUX

Le temps moyen de réponse aux messages est de XX minutes.

XX% des réponses recues sont adaptées.

C4 Rédaction
C6 Prise de congé
C9 Temps de réponse
C11 Qualité de la réponse
C13 Impression générale
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N'hésitez garevenir (Si i&'agit

de valeur inférieu )




20 1

Notes toutes catégories
18 -

I XX a XX

14
12 - I
10 -
20 -
8 T T T T
LOGO Catégorie Ensemble des Lauréats 18 7
participants
16 -
14 -
12 -
XX% de taux de réponse
(XX% pour I'ensemble des participants) 10 1
8

LOGCO

Elu Service Client de I’Année © - 2007-2025 - Toute reproduction ou utilisation partielle ou totale est interdite. Document confidentiel.



Le temps moyen de prise en charge est de XX secondes.

X X% des réponses recues sont adaptées.
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C3 Réactivité

C6 Rédaction
C10 Qualité de la réponse
C13 Impression générale




avance. Merci pour votre

Posez votre question ici...

© Une Question? - x

Sujet

Démarrer Tchat

\ Deténez-vuus

mensue(s ( mihimum
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Bonjour, “

Que puis-je faire pour
vous ?

\ 9

Dans ce cas, pouvez-

N'hésitez surtout ﬁ@
Je vous souhaj -
agréable jou réée! ;

N

bien c

/-"-7 B
_Jotu abord,
enfarts? B




GARDONS

CONTACT!

<]

par téléphone par e-mail sur

017119 46 30 info@escda.fr escda.fr
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