
OBSERVATOIRES DES
 SERVICES CLIENTS 2020

services clients : espaces de proximité 
relationnels en temps de distanciation

EN PARTENARIAT AVEC

Des clients et des entreprises de plus en plus interconnectés...

DES FRANCAIS ONT CONTACTÉ
UN SERVICE CLIENT

CANAUX AU COURS DES 
12 DERNIERS MOIS

ILS ONT EU RECOURS 
EN MOYENNE À

DES ENTREPRISES DE PLUS EN 
PLUS PRÉSENTES SUR TOUS 
LES POINTS DE CONTACT DU 

PARCOURS CLIENT 

4,0

4,4
CANAUX

CANAUX

%
+ 25% en 2 ans

… avec une plus grande proximité digitale

%
DES FRANCAIS ONT CHOISI 

UN CANAL DIGITAL DES CLIENTS QUI VEULENT 
INTERAGIR QUEL QUE SOIT 
LE MOMENT, LE LIEU…

(CHAT, APPLICATION MOBILE, CHATBOT…) 43% 58%
+ 22% en 2 ans

Des clients globalement satisfaits 
de leurs services clientS...

des Francais satisfaits 
de la qualité de la 

relation client offerte 
par les entreprises

MAIS PLUS CRITIQUES 
QU’EN 2019 POUR TOUS 

LES CANAUX DE CONTACTS 

80% 72%% STABLE

- 6pts en 1 an

… et des services clients attendus 
sur leurs fondamentaux

des Francais accordent 
plus d’importance qu’avant 

à la QUALITÉ DE RÉPONSE 

70% À LA QUALITÉ D’ÉCOUTEET

%

Des clients attentifs à la qualité de la relation humaine

des Francais privilégient
LE CONTACT HUMAIN dans leurs 

échanges avec un service client

%
des Francais ont eu le sentiment d’être 
écoutés et en confiance lors de leurs 

échanges avec les services clients

%
des Francais INFLUENCÉS DANS LEURS 
DÉCISIONS D’ACHAT par la qualité 

de la relation client

89%%

Une relation à distance 
qui va encore s’intensifier

des Francais 
envisagent de 

contacter 

leurs services 
clients avant de 

se déplacer

% de  +  en  + 

à la recherche d’un supplément d’émotion…

DES DRIVERS 
ÉMOTIONNELS 
ENCORE TROP 
PEU UTILISÉS 

%
des Francais ne se sentent 

NI CONSIDÉRÉS NI SURPRIS 
dans le cadre de leur relation 

avec les services clients *

26%

trouvent que leur 
expérience dépasse 

leurs attentes

%27%

(*Modèle EPIC BVA/ Élévation 
de l’expérience client) 
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