
observatoire des services clients 2021
EN PARTENARIAT AVEC

Les Francais utilisent de plus en plus de canaux différents pour contacter un service client

DES FRANCAIS ONT CONTACTÉ
UN SERVICE CLIENT 

AU COURS DES 12 DERNIERS MOIS

CANAUX AU COURS DES 
12 DERNIERS MOIS

ILS ONT EU RECOURS 
EN MOYENNE À

DES FRANÇAIS UTILISENT 
PLUSIEURS CANAUX DE CONTACTS 

POUR LA MÊME DEMANDE 

%
CANAUX DE CONTACTS 

UTILISÉS EN 2018

VS

73% 69%

68% 41%

Le téléphone :  LE ROI RÉCUPÈRE SA couronne

UN CANAL QUE LES CONSOMMATEURS 
AIMENT TOUJOURS DÉCROCHER...

...ET QUI DONNE LE SOURIRE

85%

74%

DES FRANCAIS ENVISAGENT DE 
CONTACTER DE PLUS EN PLUS LEURS 
SERVICES CLIENTS AVANT DE SE DÉPLACER

 ET SI ON DEVAIT N’EN 
CHOISIR QU’UN ?

TÉLÉPHONE, E-MAIL ET SITE INTERNET 
sont les canaux incontournables 

de la relation client 

des Francais sont prêts à se 
détourner d’une marque si elle 

ne propose pas le téléphone pour 
contacter le service client 

DES FRANCAIS SONT 
SATISFAITS DE LA QUALITÉ DE 

LA RELATION CLIENT 
OFFERTE PAR TÉLÉPHONE

DES FRANCAIS ONT CHOISI LE 
TÉLÉPHONE POUR CONTACTER 
UN SERVICE CLIENT EN 2021 

+ 5 pts par rapport 2020 

Observatoire des Services Clients 2021 BVA pour l’Élection du Service Client de l'Année, 5 001 enquêtes en France, Italie, Allemagne, Espagne et Grande-Bretagne, du 18 au 31 août 2021.

Retrouvez l’Observatoire des Services Clients BVA 2021 sur www.escda.fr/observatoire2021 !

-      5 pts avec seulement
47% de clients satisfaits

Une hausse de la satisfaction 
pour tous les canaux de 

contacts, excepté le chatbot :
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La relation client à distance s’installe comme un atout 
majeur dans l’efficacité de la visite en magasin


