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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

Administration

Échantillon de 5 003 

personnes représentatif de 

la population de 18 ans et 

plus, utilisateurs ou non 

d’un service client.

1 000 enquêtes

1 001 enquêtes
1 000 enquêtes
1 000 enquêtes

1 002 enquêtes

Cible Agenda 

du 18 août au

31 août 2021
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Les franÇais et la relation client 2021

Priorité aux canaux dits classiques

▪ Le téléphone redevient le premier canal utilisé avec un centre de relation clients (60% vs 55% en 2020)

▪ Les franÇais utilisent de plus en plus de canaux différents (3,9 canaux vs 3,0 en 2018) ; les canaux classiques Téléphone, E-mail

et Site Internet restent des incontournables

▪ 29% des franÇais sont prêts à changer de marque si elle ne propose pas un service de relation client par téléphone

Quelle place pour de nouveaux canaux de contacts ?

▪ Les canaux qui progressent de manière continue sont le Chatbot et la messagerie mobile

▪ Le live Chat et le Chatbot s’installent comme les 2 alternatives aux canaux classiques les plus utilisées

▪ Enfin, Le click to call et le live chat sont les plus attractifs en terme de nouveautés, avec une mention spéciale pour le click

to call qui est le canal le plus satisfaisant

▪ Une attraction pour les nouveaux canaux qui s’amenuisent : l’impact positif sur les marques de ces nouveaux canaux est moins

fort qu’en 2020

Quelles évolutions 1 an après le début de la crise sanitaire ?

▪ La relation client à distance s’installe comme un atout majeur dans l’efficacité de la visite en magasin

▪ Un rôle important reconnu aux conseillers lors de la crise sanitaire, ils sont placés en 3Eme position après les livreurs et les

artisans de bouche

▪ Tous les canaux de contacts sont plus satisfaisants qu’en 2020 à L’EXCEPTION DU CHATBOT



Résultats détaillés



Le téléphone retrouve sa place de leader
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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 : 1 000 ind.)

60%

15%

54%

45%

25%

23%

15%

14%

12%

6%

20%

15%

Le téléphone redevient le canal le plus utilisé par les franÇais en 2021

(69% en 2020)

(26% en 2020)

78%
DES FRANÇAIS

ONT CONTACTÉ UN SERVICE CLIENT
AU COURS DES 12 

DERNIERS MOIS

EN MOYENNE, LES FRANÇAIS 

ONT EU RECOURS AUX SERVICES 

CLIENTS PAR 

3,9 CANAUX DIFFÉRENTS 

(3,7 en 2020).

69%

28%

CANAUX téléphone

CANAUX digitaux

AUTRES

Évolution vs 2020

(78% en 2020)

(58% en 2020)

62%

PAR e-mail 

VIA LE SITE Internet

PAR LIVE CHAT 

VIA UN CHATBOT

PAR MESSAGERIE MOBILE OU INSTANTANÉE

PAR APPLICATION SUR SMARTPHONE

VIA LES Réseaux Sociaux 

WhatsApp

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 : 1 000 ind.)

Canaux de contacts des services clients - HISTORIQUE

53%

57%

55%

56%

53%

51%

56%

54%

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

Application sur 
smartphone ou 

tablette
Par courrier Réseaux SociauxMessagerie 

mobile
E-mail

2021

2020

2019

2018

2017

2016

2015

2014 59%

55%

61%

61%

57%

55%

55%

60%

50%

51%

44%

48%

42%

42%

42%

45%

21%

23%

17%

23%

24%

25%

28%

25%

27%

26%

19%

22%

21%

21%

19%

20%

8%

9%

11%

19%

23%

7%

21%

15%

15%

15%

15%

16%

15%

8%

10%

8%

9%

9%

11%

15%

14%

23%

22%

19%

17%

17%

17%

14%

15%

7%

9%

6%

10%

10%

12%

13%

12%

5%

7%

10%

13%

13%

15%

Utilisation des 

canaux digitaux
Davantage chez les Parisiens (73%) et 

chez les hommes (64%)

Le plus utilisé :

LE TELEPHONE

60%

Évolution vs 2020

*Canaux émergents

* * **
*

69% 71% 69% 69%

2018 2019 2020 2021

Nb. moyen de 

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

Une utilisation stable des canaux digitaux depuis 4 ans. Parmi eux, Seuls le 

Chatbot et la messagerie mobile sont en croissance continue
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69%

67%

75%74%

60%

41%

68%

64%

54%

60%

34%

42%

49%

38%

45%

31%

35%

40%

27%

25%

14%

32%

35%

16%

15%

25%

27%

34%

25%

23%

11%

23%

27%

13%

15%

15%

21%

24%

18%

14%

3,9

3,8

4,54,2

3,8

Le chatbot et la messagerie mobile sont en hausse dans la plupart des pays

Q1. Au cours des 12 derniers mois, avez-vous contacté un service de relation client, quel que soit le domaine d’activité concerné ? (Base : 5 003 ind.)

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

tablette
Par courrier

NOMBRE MOYEN
DE CANAUX UTILISÉS

% CANAUX 
digitaux

Messagerie 
mobile

CANAUX digitaux

Canaux de contact des services clients – 12 Derniers mois

Évolution vs 2020

8%

27%

29%

12%

6%

WhatsApp

8%

7%

10%

13%

15%

45%

53%

55%

55%

54%

E-mail

13%

26%

19%

18%

20%

En face-à-face

16%

22%

24%

12%

12%

Réseaux 
sociaux



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 : 1 000 ind.)

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

Q15. Si oui, pour quelle(s) demande(s) ? (Base : 477 ind.)

La relation client à distance s’installe comme un atout majeur dans 
l’efficacité de la visite en magasin

Va contacter de plus en plus 

de services clients à distance 

avant de se déplacer

64% 51% 43% 43% 5%

Prise de

rendez-vous

Pour quelle(S) demande(S) ?

48%
% Oui

(50% en 2020) (67%) (54%) (40%) (9%)En 2020
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48% 57%
69%

73%

40%

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 : 5 003 ind.)

Va contacter de plus en 

plus de services clients 

avant de se déplacer

% Oui

63%

63%

59%

65%

64%

43%

54%

50%

58%

51%

35%

42%

41%

50%

43%

4%

7%

5%

3%

5%

Renseignement sur la 
disponibilité d’un produit

Prise de 
rendez-vous

Réservation 
d’un produit

Autre(s) 
raison(s)

Pour quelle(S) demande(S) ?

… et d’autant plus en Italie et Espagne

Q15. Si oui, pour quelle(s) demande(s) ? (Base : 2 839 ind.)

Acheter un produit 
ou un service

54%

52%

46%

55%

43%

(50%)En 2020 (57%) (65%) (73%) (41%)

Contacter un service client avant de se rendre dans un point de vente
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L’E-MAIL AU CŒUR DES LOGIQUES DE CROSS CANAL pour une même demande

CANAUX ÉMERGENTS

combinaisons de canaux pour une demande

Q4a-21. Avez-vous déjà utilisé plusieurs canaux pour une même demande ? Par exemple envoi d’un e-mail, 
puis appel par téléphone ? Ou la Foire Aux Questions (FAQ) sur le site Internet puis connexion au chat ? 
(Base : 1 000 ind.)

Utilisation de plusieurs canaux

Ont déjà utilisé plusieurs canaux 

pour une même demande

Les principales combinaisons en cas d’utilisation

de plusieurs canaux

18 %

9 %

5 %

4 %

TÉLÉPHONE, E-mail et Site Internet

TÉLÉPHONE, E-mail

TÉLÉPHONE, E-mail et Face à face

E-mail, Site Internet et Chatbot

Q4b-21. Dans quel ordre utilisez-vous ces différents canaux ? (Base : 433 ind.)
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Des pratiques CROSS CANAL plus dispersées dans les autres pays européens

CANAUX ÉMERGENTS

Q4a-21. Avez-vous déjà utilisé plusieurs canaux pour une même demande ? Par exemple envoi d’un e-mail, puis 
appel par téléphone ? Ou la Foire Aux Questions (FAQ) sur le site Internet puis connexion au chat ? (Base : 1 000 
ind.)

Utilisation de plusieurs canaux

Ont déjà utilisé plusieurs canaux 

pour une même demande

Les principales combinaisons en cas d’utilisation

de plusieurs canaux

Q4b-21. Dans quel ordre utilisez-vous ces différents canaux ? (Base : 433 ind.)

52% 53%
56%

60%

46%

% Oui

18%

9%

5%

4%

9%

6%

6%

9%

4%

4%

4%

7%

6%

6%

4%

7%

7%

6%

5%

Téléphone, E-mail, Site Internet

Téléphone, E-mail

Téléphone, E-mail, Face à face

E-mail, Site Internet Chatbot

Téléphone, E-mail, Site Internet

Téléphone, E-mail

Téléphone, E-mail, Face à face

Téléphone, E-mail, Chat

Téléphone, E-mail, Site Internet

Téléphone, E-mail

Téléphone, E-mail, Messagerie mobile

Téléphone, E-mail, Chatbot

Téléphone, E-mail, Site Internet

Téléphone, E-mail, Face à face

Téléphone, E-mail, Messagerie mobile

Téléphone, E-mail,

Téléphone, E-mail, Chat

E-mail, Site Internet, Chat

Téléphone, E-mail, Site Internet

E-mail, Site Internet Chatbot

12%

combinaisons de canaux pour une demande
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Q5-21. Si une marque ne vous propose pas un canal pour contacter le 
service de relation client, quelle est votre attitude ? (Base : 769 ind.)

Quel risque à supprimer un canal de contact ? 

En cas d’absence de contact par téléphone des consommateurs prêts à changer de 
marque

45%

30%

29%

17%

Si une marque ne propose pas un canal…

Téléphone : 29%

Appli mobile : 
40%

Chatbot : 59%

Q6b-21. Si la marque supprimait un canal, quelle serait votre attitude 
vis-à-vis de cette marque ? (Base : 1 000 ind.)

35%

31%

17%

16%

1%

Pour des produits ou services comparables, 

vous privilégiez une autre marque

Si une marque supprimait un canal…

Téléphone : 44%
FàF : 45%

Messagerie 
mobile : 49%



Observatoire des Services Clients 2021 BVA pour l’Élection du Service Client de l’Année

Q5-21. Si une marque ne vous propose pas un canal pour contacter le service de 
relation client, quelle est votre attitude ? (Base : 3 870 ind.)

DeS ALLemANDS PLUS OUVERTS AUX TESTS DE NOUVEAUX CANAUX

Si une marque ne propose pas un canal…

42%

46%

37%

54%

45%

45%

25%

40%

29%

30%

21%

32%

27%

20%

29%

21%

18%

15%

16%

17%

Vous testez un autre 
canal proposé

Vous cherchez 
une autre 
solution

Vous vous rendez 
en boutique, dans 
un point d’accueil 

en face à face

Vous privilégiez 
une autre 
marque

Q6b-21. Si la marque supprimait un canal, quelle serait votre attitude 
vis-à-vis de cette marque ? (Base : 5 003 ind.)

Si une marque supprimait un canal…

29%

27%

21%

30%

35%

29%

34%

38%

44%

31%

Pour des produits ou 
services comparables, vous 

privilégiez une autre 
marque

Vous avez l’habitude 
d’utiliser plusieurs canaux, 
vous n’êtes pas fixé à un 

seul canal

Vous essayez le canal 
proposé et vous 

changerez de MARQUE 
la prochaine fois si le 

canal n’a pas 
fonctionné.

Autre(s) 
raison(s)

Vous essayez le canal 
proposé et vous 

changerez de CANAL la 
prochaine fois si le 

canal n’a pas 
fonctionné.

23%

22%

27%

13%

16%

1%

1%

0%

1%

1%

17%

16%

13%

13%

17%

Quel risque à supprimer un canal de contact ? 
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Attractivité des nouveaux canaux

Q7-21. Si une marque vous propose un canal de contact à distance supplémentaire, pouvez-vous classer les 
canaux du plus attractif au moins attractif pour vous ? (Base : 1 000 ind.) 

Le contact humain possible dans le click to call et le live chat est au cœur des 
attentes de multi Canalité

23%

28%

12%

13%

19%

3%

3%

Cité en 1er Total cité

Click-to-call

Live Chat

Messagerie mobile

Chatbot

Réseaux Sociaux

86%

85%

83%

82%

82%

76%

76%

Application mobile

Live streaming

Quel canal est le PLUS attractif ?

28%

20%

10%

20%

6%

6%

3%

3%

2%

2%

Cité en 1er Total cité

Téléphone

Site Internet

En face-à-face

Click-to-call

E-mail

Live Chat

Messagerie mobile

Application mobile

Chatbot

Réseaux Sociaux

93%

90%

86%

85%

79%

78%

77%

76%

76%

74%

Q6a-21. Si une marque décidait de supprimer un canal de contact, pouvez-vous classer les canaux du plus 
essentiel au moins important pour vous ? (Base : 1 000 ind.) 

Quel canal est le plus essentiel ?
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Attractivité des nouveaux canaux

Q7-21. Si une marque vous propose un canal de contact à distance supplémentaire, pouvez-vous 
classer les canaux du plus attractif au moins attractif pour vous ? (Base : 5 003 ind.) 

Le live Chat, le canal qui se démarque auprès des britanniques

Cité en 1er

Quel canal est le plus attractif ?

19% 28%12% 23%3% 3% 13%

18% 31%12% 20%3% 5% 11%

21% 30%22%12%4%2% 9%

17% 26%18%16%
4%3%

18% 44%6% 17%4% 4% 8%

Q6a-21. Si une marque décidait de supprimer un canal de contact, pouvez-vous classer 
les canaux du plus essentiel au moins important pour vous ? (Base : 5 003 ind.) 

Cité en 1er

28%20%10%6%
6%3%2%

30%22%13%12%6%3% 4%

29%12%15%11%
9%6%

8%3%

25%13% 22%9%
8%

7%6%3%4%

24%19%16%12%11%4%3%

Quel canal est le plus essentiel ?
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UNE VRAIE DEMARCATION DU LIVE CHAT, de la MESSAGERIE MOBILE ET 

des Réseaux Sociaux, PRIVILÉGIÉS Pour leur rapidité

Q16-21. Lorsque vous contactez un service client diriez-vous que vous le faites par… ? (Base : 748 ind.)

Téléphone Live ChatEn face-à-face Click-to-callPar courrier Réseaux Sociaux
Messagerie 

mobile

Pourquoi contactez-vous un service client par…?

1%

6%

3%

3%

32%

54%

E-mail

0%

5%

6%

11%

17%

61%
Pour privilégier la rapidité et la simplicité

Pour privilégier le contact humain

Par habitude ou par réflexe

Parce que c’est le seul canal disponible

Parce que c’est le canal où vous êtes le plus à 

l’aise

Parce que vous ne savez pas qu’il existe un 

autre canal
0%

9%

3%

13%

25%

51%

3%

11%

5%

17%

8%

56%

1%

8%

5%

5%

41%

42%

6%

6%

13%

3%

11%

60%

3%

2%

15%

6%

12%

62%

5%

8%

28%

23%

18%

19%



Observatoire des Services Clients 2021 BVA pour l’Élection du Service Client de l’Année

4%

4%

0%

6%

8%

17%

22%

40%

Des canaux classiques utilisés lors d’une réclamation. La recherche d’informations 

avant vente davantage en face à face et via Réseaux Sociaux

Q17-21. Si une marque vous propose un canal de contact à distance supplémentaire, pouvez-vous classer les canaux du plus attractif au moins attractif pour vous ? (Base : 748 ind.)

Téléphone Live ChatEn face-à-face Click-to-callPar courrier Réseaux Sociaux
Messagerie 

mobile

Pour quel type de motif privilégiez-vous les contacts …?

4%

5%

6%

9%

7%

18%

27%

25%

E-mail

3%

7%

6%

6%

5%

24%

18%

31%
Une réclamation

Pour avoir un service après-vente

Pour avoir des renseignements avant d’acheter

Pour résilier un service / annuler un achat

Pour modifier des données personnelles

Pour préparer ma visite en magasin

Pour souscrire à un abonnement ou commander 

un produit

Autre 2%

5%

4%

3%

4%

7%

26%

49%

1%

6%

3%

7%

1%

28%

20%

34%

3%

3%

6%

4%

5%

8%

21%

50%

4%

3%

8%

4%

29%

2%

7%

43%

4%

3%

4%

2%

5%

19%

32%

31%



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 : 1 000 ind.)

Satisfaction envers les services clients

Évolution vs 2020

Canal téléphone CANAUX Digitaux AUTRES

77%% SATISFACTION GLOBALE = (74% en 2020)

Téléphone

80%

(76% en 2020)
Par courrier

68 %

(63% en 2020)

En face-à-face

89 %

77%

E-mail

(73% en 2020)

Site Internet

74%

(72% en 2020)

Application sur 
smartphone ou 

tablette

80 %

(78% en 2020)

Live Chat

79%

(74% en 2020)

Messagerie 
mobile

83%

(73% en 2020)

Click-to-call

86 %

(81% en 2020)
Réseaux Sociaux

74 %

(67% en 2020) Chatbot

47 %

(52% en 2020)

(88% en 2020)

WhatsApp

82%



Observatoire des Services Clients 2021 BVA pour l’Élection du Service Client de l’Année

75%

81%

83%

82%

83%

74%

79%

74%

76%

78%

77%

80%

73%

77%

74%

80%

79%

83%

80%

76%

80%

64%

75%

70%

76%

82%

78%

83%

79%

81%

84%

83%

85%

81%

86%

85%

89%

94%

89%

88%

88%

89%

La plus forte amélioration de la satisfaction concerne la messagerie mobile. tous les canaux 

performent mieux (au moins en tendance) sauf les Réseaux Sociaux et les chatbot

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 : 1 000 ind.)

Satisfaction envers les services clients

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%

60%

73%

79%

79%

76%

74%

59%

61%

67%

72%

70%

63%

68%

58%

77%

62%

52%

47%

Évolution vs 2020

d’avantage chez les plus de 64 ans (32%)
Les plus Critiques sont :

47%

* Canaux émergents

****

d’avantage chez les CSP- (92%)
Les plus SATISFAITS sont :

E-mail

79%

75%

83%

83%

73%

83%

Messagerie 
mobile *

89%

80% 80% 74% 77%

% SATISFACTION GLOBALE

2018 2019 2020 2021
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77%

82%

77%71%

77%

90%

83%

89%

96%

89%

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 : 5 003 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

84%

71%

80%

88%

86%

77%

69%

74%

80%

80%

80%

74%

83%

85%

80%

77%

72%

80%

84%

79%

75%

79%

80%

89%

83%

77%

66%

79%

82%

77%

78%

64%

74%

77%

74%

E-mail

54%

49%

46%

62%

47%

76%

66%

68%

70%

74%

64%

69%

81%

82%

68%

Évolution vs 2020

WhatsApp

81%

81%

85%

91%

82%



L’impact des services client 

sur l’image des marques
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Victime de leur banalisation : l’impact positif des nouveaux canaux

sur l’image des entreprises baisse (-7 pts) à 54%
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 : 1 000 ind.)

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

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

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

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

89%

77%

54%

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 Évolution vs 2020
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XXXXX

94% 91% 94% 94% 94%

Un impact (plus fort qu’en 2020 sur les marques) de la relation client

en Italie et Grande-Bretagne 
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 : 5 003 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% 90% 89% 91% 91%

89% 86% 90% 93% 90%

77% 72% 79% 80% 85%

54% 49% 75% 71% 65%
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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 : 1 000 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 76%) (VS 50%)

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

Un investissement plus important des marques pour répondre aux demandes à 

distance chez les allemands et britanniques 
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 : 5 003 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,…)*

77% 88% 76% 79% 84%

45% 37% 63% 44% 47%



La relation client durant 

la crise sanitaire 
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¾ des franÇais contactent les services client autant qu’auparavant

Q9-21. Au cours des 12 derniers mois, avez-vous contacté un service de relation client à distance c’est-à-
dire par téléphone, e-mail, chat, site Internet, etc., quel que soit le domaine d’activité concerné ? 
(Base : 1 000 ind.)

76%

14%

11%

Parfois

Autant

Moins souvent qu’avant 

la crise

A contacté un service client…

Q10-21- Pour quelles raisons avez-vous davantage contacté un service client à distance qu’avant 
la crise sanitaire ? (Base à le plus souvent contacté qu’avant : 124 ind.) )

Plus souvent qu’avant la 

crise 42%

24%

15%

15%

4%Autres raisons

DAVANTAGE de commandes 

en ligne

Plus souvent, pour quelles raisons ?

Pas d’historique

Fréquence de contact d’un service client
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Des contacts à distance plus important qu’avant la crise en Italie et Espagne

Q9-21. Au cours des 12 derniers mois, avez-vous contacté un service de relation client à 
distance c’est-à-dire par téléphone, e-mail, chat, site Internet, etc., quel que soit le 
domaine d’activité concerné ? (Base : 5 003 ind.)

Q10-21- Pour quelles raisons avez-vous davantage contacté un service client à distance 
qu’avant la crise sanitaire ? (Base à le plus souvent contacté qu’avant : 902 ind.) )

A contacté un service client…

12%

14%

20%

27%

16%

68%

73%

57%

60%

47%

10%

6%

16%

8%

17%

Plus souvent 
qu’avant la crise

Autant Moins souvent 
qu’avant la crise 49%

43%

45%

56%

42%

8%

26%

27%

13%

24%

32%

16%

13%

19%

15%

5%

4%

4%

1%

4%

Davantage de 
commandes 

en ligne

Privilégie les 
contacts

à distance

Pas le choix à 
cause du 

confinement/
couvre-feu

Autre(s) 
raison(s)

Moins de 
déplacements en 

raisons de la 
crise sanitaire

07%

11%

11%

12%

15%

Fréquence de contact d’un service client

Plus souvent, pour quelle 

raison ?
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Q18-21. Parmi les secteurs d’activité suivants, lesquels ont fortement contribué à améliorer 
ou simplifier votre vie quotidienne durant la crise sanitaire ? (Base : 1 000 ind.)

L’Importance des services durant la crise sanitaire

Q19-21. Pensez-vous que les conseillers de clientèle à distance devraient également 
être considérés comme parti-prenante de cette 1ère ligne ? (Base : 1 000 ind.)

Une grande visibilité du travail des conseillers durant la crise sanitaire

Quels secteurs ont le plus contribués à améliorer le quotidien 

lors de la crise sanitaire ?
Et en 1ère ligne ?

72% 40% 33%35%62%

Les 

livreurs

Les 

artisans de 

bouche

Les 

conseillers 

Les 

transports 

(taxi, bus…)

Les 

professeurs, 

instituteurs

44%

Estiment que les 

conseillers étaient 

parti-prenante de la 

1ère ligne 

% Oui

% Oui

% tout à fait

24 % 7 % 8 %8 %14 %

(12% de tout à fait)
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Q18-21. Parmi les secteurs d’activité suivants, lesquels ont fortement contribué à améliorer 
ou simplifier votre vie quotidienne durant la crise sanitaire ? (Base : 5 003 ind.)

L’Importance des services CLIENTS durant la crise sanitaire

Q19-21. Pensez-vous que les conseillers de clientèle à distance devraient également 
être considérés comme parti-prenante de cette 1ère ligne ? (Base : 5 003 ind.)

Un rôle des conseillers encore plus important en Italie et en Espagne

Quels secteurs ont le plus contribués à améliorer 

le quotidien lors de la crise sanitaire ?
Et les conseillers ?

77%

87%

84%

69%

72%

39%

57%

44%

64%

62%

35%

54%

40%

31%

35%
44%

59%
65%

63%

49%

% Oui

Les 

livreurs

Les 

artisans de 

bouche

Les 

conseillers 

Les 

transports 

(taxi, bus…)

Les 

professeurs, 

instituteurs

Estiment qu’ils étaient parti-prenante 

de la 1ère ligne 

52%

68%

56%

54%

40%

39%

53%

33%

33%

33%

% Oui



Annexes 
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48%

18-24 ans

25-34 ans

35-49 ans

65 ans et +

50-64 ans

30% 30% 40%

24% EMPLOYÉ

Profils des francais interrogés

52%

REPRÉSENTATIVITÉ

ÂGE

23%
24%

25%

12%

83%

FRANCE

17%

RÉGION PARISIENNE

CSP+ CSP- INACTIFS

6% OUVRIER

13% CADRE SUPÉRIEUR

14% PROFESSION INTERMÉDIAIRE

3% AGRICULTEUR, INDÉPENDANT, CHEF.FE D’ENTREPRISE

Questions S1. S2. S3. et S4. (Base : 1 000 ind.)

Évolution vs 2020

10%

15%

25%

25%

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

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

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

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

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

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

Par application sur 
smartphone ou 
tablette

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

Par live chat 
(modification en 
2017)

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

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

Via les Réseaux 
Sociaux

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

Par messagerie 
mobile

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

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

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

ST Canaux 
Émergents

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

% Satisfait 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

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

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

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

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

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

Par application sur 
smartphone ou 
tablette

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

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

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

Via les Réseaux 
Sociaux

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

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

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

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
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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

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

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

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%

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%

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%

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%


