OBSERVATOIRE DES SERVICES CLIENTS 2021
POUR L’ELECTION DU SERVICE CLIENT DE L°ANNEE




QUEL DISPOSITIF METHODOLOGIQUE ?

— ADMINISTRATION

ADMINISTRATION PAR
INTERNET D'UN
QUESTIONNAIRE DE 18
QUESTIONS SUR :

1. LA QUALITE DE SERVICE DES
SERVICES CLIENTS

2. L'IMPACT DES SERVICES
CLIENTS SUR LA FIDELITE

3. LES PRATIQUES MULTI CANAL
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LES FRANCAIS ET LA RELATION CLIENT 2021

PRIORITE AUX CANAUX DITS CLASSIQUES

LE TELEPHONE REDEVIENT LE PREMIER CANAL UTILISE AVEC UN CENTRE DE RELATION CLIENTS (60% VS 55% EN 2020)

LES FRANGAIS UTILISENT DE PLUS EN PLUS DE CANAUX DIFFERENTS (3,9 CANAUX VS 3,0 EN 2018) ; LES CANAUX CLASSIQUES TELEPHONE, E-MAIL
ET SITE INTERNET RESTEMNT DES INCONTOURNABLES

29% DES FRANCAIS SONT PRETS A CHANGER DE MARQUE SI ELLE NE PROPOSE PAS UN SERVICE DE RELATION CLIENT PAR TELEPHONE

QUELLE PLACE POUR DE NOUVEAUX CANAUX DE CONTACTS ?

LES CANAUX QUI PROGRESSENT DE MANIERE 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 UTILISEES

ENFIN, LE CLICK TO CALL ET LE LIVE CHAT SONT LES PLUS ATTRACTIFS EN TERME DE NOUVEAUTES, AVEC UNE MENTION SPECIALE POUR LE CLICK
TO CALL QUI EST LE CANAL LE PLUS SATISFAISANT

UNE ATTRACTION POUR LES NOUVEAUX CANAUX QUI S'TAMENUISENT : L'IMPACT POSITIF SUR LES MARQUES DE CES NOUVEAUX CANAUX EST MOINS
FORT QU’EN 2020

QUELLES EVOLUTIONS 1 AN APRES LE DEBUT DE LA CRISE SANITAIRE ?

LA RELATION CLIENT A DISTANCE S'INSTALLE COMME UN ATOUT MAJEUR DANS L'EFFICACITE DE LA VISITE EN MAGASIN

UN ROLE IMPORTANT RECONNU AUX CONSEILLERS LORS DE LA CRISE SANITAIRE, ILS SONT PLACES EN 3EME POSITION APRES LES LIVREURS ET LES
ARTISANS DE BOUCHE

TOUS LES CANAUX DE CONTACTS SONT PLUS SATISFAISANTS QU’EN 2020 A L'EXCEPTION DU CHATBOT




RESULTATS DETAILLES
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LE TELEPHONE REDEVIENT LE CANAL LE PLUS UTILISE PAR LES FRANCAIS EN 2021
CANAUX DE CONTACTS DES SERVICES CLIENTS - 12 DERVIERS 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.)

CANAUX TELEPHONE

CLICK-TO-CALL (RAPPEL PAR TELEPHONE) [ 15%

CAVAUX DIGITAUX
Par e-mAlL [ 5+
via Le sITe INTERVET | 45+
PAR LIVE cHAT [ 25%
VA un cHATeOT N 23%

PAR MESSAGERIE MOBILE OU TNSTANTANEE [ 15%

par AppLIcATION SUR sMARTPHONE [ 14%
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DES FRANCAIS

ONT CONTACTE UN SERVICE CLIENT
AU COURS DES 12

DERNIERS MOIS

EN MOYEMNNE, LES FRANCAIS
ONT EU RECOURS AUX SERVICES
CLIENTS PAR
3,9 CANAUX DIFFERENTS
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UNE UTILISATION STABLE DES CANAUX DIGITAUX DEPUIS U ANS. PARMI EUX, SEULS LE

CHATBOT ET LA MESSAGERIE MOBILE SONT EN CROISSANCE CONTINVE

! Teléphone E-mail Site Internet

2021 60%" ®54% 45%
2020 55% 56% 42%
2019 55% 51% 42%
2018 57% 53% 42%
2017 61% 56% 48%
2016 61% 55% 449
2015 55% 57% 51%
2014 59% 53% 50%

60,

CANAUX DE CONTACTS DES SERVICES CLIENTS - HISTORIQUE

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.)

% LE PLUS UTILISE :
LE TELEPHONE
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LE CHATBOT ET LA MESSAGERIE MOBILE SONT EN HAUSSE DAMNS LA PLUPART DES PAYS
CANAUX DE CONTACT 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 : 5 003 ind.)

Messagerie

[eléphone E-mail Site Internet Live Chat ~ Chatbot

e ¥ .

[ [60% /7 : (23%; M 15%
SN 5% 16%/
o o , ‘340/ 35%
F 6s% _| 27<yf/
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LA RELATION CLIENT A DISTANCE S’INSTALLE COMME UM ATOUT MAJEUR DANS
L’EFFICACITE DE LA VISITE EN MAGASIV

CONTACTER UN SERVICE CLIENT AVANT DE SE RENDRE DANS UN POINT DE VENTE

Q14. Allez-vous contacter de plus en plus les services clients a distance avant de Q15. Si oui, pour quelle(s) demande(s) ? (Base : 477 ind.)
vous déplacer en magasin, agence ou tout autre commerce... ? (Base : 1 000 ind.)

VA CONTACTER DE PLUS EN PLUS POUR QUELLE(S) DEMAMNDE(S) ?
DE SERVICES CLIENTS A DISTANCE
AVAUT DE SE DEPLACER

A

PRISOD(S)

PRISE DE
REWDEZ-VOUS é“ggnnou Dy | [ACHETER yyy p
Z oDy
IT ov SEPVIce oI ‘ AUTRE(S)

A U8
% OUl U3% U3% 5%,

(507 en 2020) En 2020 (677) (547) (407) (77)
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.. ET D'AUTANT PLUS EN ITALIE ET ESPAGNE
CONTACTER UM SERVICE CLIENT AVANT DE SE RENDRE DANS UN POINT DE VENTE

Q14. Allez-vous contacter de plus en plus les services clients a distance avant de Q15. Si oui, pour quelle(s) demande(s) ? (Base : 2 839 ind.)
vous déplacer en magasin, agence ou tout autre commerce... ? (Base : 5 003 ind.)

VA CONTACTER DE PLUS EN POUR QUELLE(S) DEMANDE(S) ?
PLUS DE SERVICES CLIENTS
AVAUT DE SE DEPLACER Renseignement sur la Prise de Réservation ~ Acheter un produit ~ Autrels)
disponibilité d'un produit  rendez-vous d'un produit 0u un service raison(s)

64% 51% 43% | G |
65% @\ J Gond Gs%D ’J
|

Go% D3, r 50% 41% 46%

63% 3 54% 42%

63% 3 C43% } €D,

52%

54% |

d0Qad

% OUI
En 2020 (507) (57%) (602) (132) (412)
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L’E-MAIL AU CCEUR DES LOGIQUES DE CROSS CANAL POUR UNE MEME DEMANDE
COMBINAISONS DE CANAUX POUR UNE DEMANDE

Q4a-21. Avez-vous déja utilisé plusieurs canaux pour une méme 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.)

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

UTILISATION DE PLUSIEURS CANAUX

LES PRINCIPALES COMBINAISONS EN CAS D’UTILISATION
DE PLUSIEURS CANAUX

> @ = | | TELEPHONE, E-MAIL ET SITE INTERVET

g @ TELEPHOMNE, E-MAIL

TELEPHONE, E-MAIL ET FACE A FACE

18%

S2%

ONT DEIA UTILISE PLUSIEURS CANAUX
POUR UNE MEME DEMANDE

E-MAIL, SITE INTERNET ET CHATBOT
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DES PRATIQUES CROSS CANAL PLUS DISPERSEES DANS LES AUTRES PAYS EUROPEENS
COMBINAISONS DE CANAUX POUR UNE DEMANDE

Q4a-21. Avez-vous déja utilisé plusieurs canaux pour une méme demande ? Par exemple envoi d’un e-mail, puis Q4b-21. Dans quel ordre utilisez-vous ces différents canaux ? (Base : 433 ind.)
appel par téléphone ? Ou la Foire Aux Questions (FAQ) sur le site Internet puis connexion au chat ? (Base : 1 000
ind.)

LES PRINCIPALES COMBINAISONS EN CAS D’UTILISATION

UTILISATION DE PLUSIEURS CANAUX DE PLUSIEURS CADAUX

o s o = F
p p F:' k %@I ?90/ =2 %@Q@

Teléphone, E-mail, Site Internet ' Te|ephone E-mail, Site Internet 'Telephone E-mail, Site Intenet Telephone E-mail, Site Internet ' Téléphone, E-mail, Chat
2o | @aa
52%  53% < © % @ J @ I a2

Ok 2@

Teléphone, £-mail Telephone, E-mmai Telephone, £-m Telephone E-mall, Face 3 face E-mail, Site Internet, Chat

< ol %@-@n -f@mw’ BJone- APCT- -

Telsphone, E-mall, Face 3 face I Te|ephone E-mal, Face 3 face |Te|ephone E-mal, Messagerie mobie Te\ephone E-mail, Messagerie moblle Te|ephone E-mail, Site Internet

% OUI

ONT DEIA UTILISE PLUSIEURS CANAUX

POUR UNE MEME DEMANDE ’@@@l%@ .@ ’%@@@I’%@ @"@.

E-mail, Site Internet Chatbot Teléphone, F-mail, Chat Telephone, £-mail, Chatbot Teléphone, E-mail E-mail, Site Internet Chatbot
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EN CAS D’ABSENCE DE CONTACT PAR TELEPHONE DES CONSOMMATEURS PRETS A CHANGER DE
MARQUE

QUEL RISQUE A SUPPRIMER UN CANAL DE CONTACT ?

Q5-21. Si une marque ne vous propose pas un canal pour contacter le Q6b-21. Si la marque supprimait un canal, quelle serait votre attitude
service de relation client, quelle est votre attitude ? (Base : 769 ind.) vis-a-vis de cette marque ? (Base : 1 000 ind.)

SI UNE MARQUE NE PROPOSE PAS UN CAMAL.. SI UNE MARQUE SUPPRIMAIT UN CANAL...

vous TESTEZ UW AUT

POUR DES PRODUITS OU SERVICES COMPARABLES, o
VOUS PRIVILEGIEZ UNE AUTRE MARQUE 35%
é Téléphone : 44%
RE CANAL PROPOS FaF : 45%
. USIEURS !
£2 L'HABITUDE D*UTILISER PL o
Chatbot : 59% c‘,ﬁ‘.’,‘,{ﬁ,{‘,"vous V' ETES PAS FIXE A UN SEUL CANAL 31%
) mobile : 49%
E SOLUTION 30%
VOUS CHERCHE?Z UNE AUTR o £ ET VOUS CHANGEREZ DE
AL PROPOSE ET
VOUS ESSAYEZ LE CAWAL PROPOSE EF VOUR U/ L erionné. 17%

MARQUE LA PROCHAINE FOIS S

E, DANS ‘ I
. cE © | Appli mobile : 0SE ET VOUS CHANGER o
UN POINT DACCUEIL EN FACE A FA Aopl VoUS ESSAYEZ .,5”?2:'2 ';??,Z DSE ET Y00 ae FONCTIONUE. 16%

CANAL LA PROCHAI

Téléphone : 29%
VOUS PRIVILEGIEZ UNE AUTRE MADQUEJ i 17«;&J P ° } mj ] 1%
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DES ALLEMANDS PLUS OUVERTS AUX TESTS DE NOUVEAUX CANAUX

QUEL RISQUE A SUPPRIMER UN CANAL DE CONTACT ?

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.)

SI UNE MARQUE NE PROPOSE PAS UN CANAL... SI UNE MARQUE SUPPRIMAIT UN CANAL...

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

| le canal
Pour des produits ou Vous avez I'habitude Ol;)Sroe;;saZ eezt :0233“3 VO:Sroe;(jjéy eezt |\foina|
Vous vous rendez ~ Vlous privilégiez services comparables, vous g 'ylser plusieurs canaux h de CANAL h MARQUE A
Vous test t Vous cherch privi‘eg o 5 »Hh changerez de & changerez de utre(s)
0us eSl ez un a’U re ous ¢ GILC ez an boutique, dans e autre PflVl'eg|eZ une autre vous n étes pas ﬂxe aun PrOChaine ltOiS sile la prochaine fOiS i le faiSOﬂ(S)
lel) prtglosio une ag re un point d'accuel T marque seul canal canal n'a pas canal n'a pas
solution on e 3 e fonctionné. fonctionné.
< N Cisl : 1%
17% F b 0
~ (a3 % 1%
16%
. i & 2% % Cow D
15%
= F 22% b 1%
= 8%
Rs 23%)) b 1%
K 21%

15  Observatoire des Services Clients 2021 BVA pour I'Election du Service Client de I’Année @



LE CONTACT HUMAIN POSSIBLE DANS LE CLICK TO CALL ET LE LIVE CHAT EST AU CCEUR DES
ATTENTES DE MULTI CANALITE

ATTRACTIVITE DES NOUVEAUX CANAUX

Q6a-21. Si une marque décidait de supprimer un canal de contact, pouvez-vous classer les canaux du plus

) e | Q7-21. Si une marque vous propose un canal de contact a distance supplémentaire, pouvez-vous classer les
essentiel au moins important pour vous ? (Base : 1 000 ind.)

canaux du plus attractif au moins attractif pour vous ? (Base : 1 000 ind.)

[ QUEL CANAL EST LE PLUS ESSENTIEL ? 1 L QUEL CANAL EST LE PLUS ATTRACTIF ? 1
CITE EN 1ER TOTAL CITE CITE EN 1ER TOTAL CITE
e ¢ 3% SR 5% sox

E-mail @ 90%
e Chat (X 85%
Site Internet m 86%

En face-a-face g 85% Messagerie mobile [ ] E 83%
Click-to-call 79%
% B 0 Live streaming 82%
Live Chat 0) B 78%
Messagerie mobile [:'E 727% Application mobile Q 82%
Application mabile Q E 76% Réseaux Sociaux @ E 76%
thathot &) P 76%
Réseaux Jociaux @ ! 74% Lnatbot @ E 76%
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LE LIVE CHAT, LE CANAL QUI SE DEMARQUE AUPRES DES BRITANNIQUES

ATTRACTIVITE DES NOUVEAUX CANAUX

Q6a-21. Si une marque décidait de supprimer un canal de contact, pouvez-vous classer Q7-21. Si une marque vous propose un canal de contact a distance supplémentaire, pouvez-vous
les canaux du plus essentiel au moins important pour vous ? (Base : 5 003 ind.) classer les canaux du plus attractif au moins attractif pour vous ? (Base : 5 003 ind.)
[ QUEL CANAL EST LE PLUS ESSENTIEL ? 1 L QUEL CANAL EST LE PLUS ATTRACTIF ? 1
CITE EN 1R CITE EN 1€R
— [oX's) @]
F @Y s a3 4 @@ ~Ed < & &
L ) L .o > F:l o0 o S O >
2% 3% 698% 10% 20% 28% 3% 3% 12%13% 19% 23% 28%
Q& o i as © @) PR A ps
8 ®
dis BE® o TS . =
3% 4%  goy 129/, 13% 229, 30% 3% 504 119%12%  189%20% 31%
QER A aEFIC) as P Lo (63 Q™ @.
> L @ L >
098¢ F:l
3% 6% gos °11032% 50, 29% 2% 4% 9o 12% 21%22% 30%

V@ Tt @ % @& AVEm @
o e e *—9- o0 e .
3004% 6%;0,8%g0s 13% 2200 25% F 3% 4% 16% 70/, 18% 26%

MQ®@ gg. .%2 (@P ;ﬁ @i@ﬁ ?/Ep @t

3% 4% 119 12%16% 19% 24% & 4% 40/ 8% goy, 17% 18% 44%
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UNE VRAIE DEMARCATION DU LIVE CHAT, DE LA MESSAGERIE MOBILE ET

DES RESEAUX SOCIAUX, PRIVILEGIES POUR LEUR RAPIDITE
POURQUOI CONTACTEZ2-VOUS UN SERVICE CLIENT PAR...?

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

(D

P Teléphone E-mail Par courrier  En face-a-face Live Chat M:ZZ?IZ e Click-to-call

@ G 54%
12% _}@
J 15% G D

POUR PRIVILEGIER LA RAPIDITE ET LA SIMPLICITE

POUR PRIVILEGIER LE CONTACT HUMAIN
PAR HABITUDE OU PAR REFLEXE

PARCE QUE C’EST LE SEUL CANAL DISPONIBLE

PARCE QUE C’EST LE CANAL OU VOUS ETES LE PLUS A - o
L’AISE (2 % ? 6%

PARCE QUE VOUS NE SAVEZ PAS QU’IL EXISTE UN 39 .
AUTRE CANAL 0 1%

18

Réseaux Sociaux

2o

(61%;

17%

11%

6%

5%

0%
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DES CANAUX CLASSIQUES UTILISES LORS D*UNE PE:CLAMATIOD. LA RECHERCHE D’INFORMATIONS
AVANT VENTE DAVANTAGE EN FACE A FACE ET VIA RESEAUX SOCIAUX

POUR QUEL TYPE DE MOTIF PRIVILEGIEZ-VOUS LES CONTACTS ...?

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

©

Messagerie
mobile

hd
J 40%

22%

live Chat

Par courrier £ face-a-face

21% 7%

% (2%;

Teléphone E-mail

UNE RECLAMATION

POUR AVOIR UN SERVICE APRES-VENTE
17%

POUR AVOIR DES RENSEIGNEMENTS AVANT D°ACHETER

5% .@ Q%D 8%
POUR RESILIER UN SERVICE / ADNULER UN ACHAT

4% 4% 7% 2% 6%

POUR MODIFIER DES DONNEES PERSONNELLES |

6% 8% 3% | 4% 0%
POUR PREPARER MA VISITE EN MAGASIN

POUR SOUSCRIRE A U ABONNEMENT OU COMMANDER 3% 3% 6% 3% 4%
UM PRODUIT

AUTDE 3% 4% 1% I 4% 4%

19
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UNE MAJORITE DE CANAUX SATISFAISANTS AUX YEUX DES CLIENTS

(SUPERIEURS OU PROCHE DE 80%)
SATISFACTION ENVERS LES SERVICES CLIENTS

Q3. Globalement au cours des 12 derniers mois, diriez-vous que la qualité de votre relation client a été tout a fait, plutét, plutét pas ou pas du tout satisfaisante ? (Base : 1 000 ind.)

/f K Evolution vs 2020

CANAL TELEPHONE '- _ CANAUX DIGITAUX

En face-3-face
Click-to-call l Messagerie

obie el Applicahion sur :
" smartphone ou ;
86% Teléphone . S " : (8% en 2020)
E-mail |
|
|
|

(817 en 2020) . 73/ en 2000) @ Réseaux Sociaux Site Internet

(637 en 2020)
5 SATISFACTION GLOBALE - . 041 en 00 <%>
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LA PLUS FORTE AMELIORATION DE LA SATISFACTION CONCERNE LA MESSAGERIE MOBILE. TOUS LES CANAUX
PERFORMENT MIEUX (AU MOINS EN TENDANCE) SAUF LES RESEAUX SOCIAUX ET LES CHATBOT

SATISFACTION ENVERS LES SERVICES CLIENTS

Q3. Globalement au cours des 12 derniers mois, diriez-vous que la qualité de votre relation client a été tout a fait, plutét, plutét pas ou pas du tout satisfaisante ? (Base : 1 000 ind.)

/JI X Evolution vs 2020
Application sur * Messager
essagerie " . , ok
face-3-face lick-to-call  smartphone o mobqile i Teléphone Live Chat * E-ma Site Internet Réseaux Jociaux Dar courrier Chatbat *
;: tablette % . @
2021 ®89% 86% 83% 83%:" 80% 79% 7% 74% 74% 68% @47%
2020 @ 88% 81% 78% 73% 76% 74% 73% 72% 76% 63%
2019 88% 85% 82% 83% 80% 83% 80% 76% 79% 70% 62%
2018 89% 83% 76% 83% 83% 82% 7% 79% 79% 72% 7%
2017 94% 84% 75% 79% 83% 78% 7% 73% 67%
2016 89% 81% 75% 79% 80% 81% 76% 73% 60% 61%
2015 85% 0 0 )
0 79% 74% 75% (s fisie 9% (anau emergents

© Q
a

LES PLUS CRITIQUES SONT : |7 SATISFACTION GLOBALE
VY davantage che les plus de 64 ans (320) |

LES PLUS SATISFAITS SONT :

89 d'avantage chez les CoP- (727) | o o - 2021@

| 80% 80% 74% 7%
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LES ALLEMANDS PLUS SATISFAITS SUR TOUS LES CANAUX DE COMNTACT ET
AU-DESSUS DE 80% DE SATISFACTION GLOBALE

SATISFACTION ENVERS LES SERVICES CLIENTS

Q3. Globalement au cours des 12 derniers mois, diriez-vous que la qualité de votre relation client a été tout a fait, plutét, plutét pas ou pas du tout satisfaisante ? (Base : 5 003 ind.)

Application sur

( 76%;

Réseaux Sociaux

®)

Par courrier

@0
74%
70% ( 82% f/
68%
66%

face-a-face  Click-to-call  smartphone ou Teléphone Cha M:ZZ?E”E E-mail Site Internet
tablette E
éa % @ =
D a0y 83% /|  77% 74% |
= @f] C } Go%D J G |  @%d
¥ so% 80% 79% 74%
r@ O O o | @
P 90% | 75% 77% <]
77°/o
% SATISFACTION GLOBALE WFQ e
71% 77%
23

Chatbot WhatsApp

82%

@

85%

81%

&)
2
o

81%

/f K Evolution vs 2020
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VICTIME DE LEUR BANALISATION : L’ IMPACT POSITIF DES NOUVEAUX CANAUX

SUR L’IMAGE DES ENTREPRISES BAISSE (-7 PTS) A SU%
L'IMPACT SUR LES MARQUES

Q8. Voici une liste de caractéristiques relatives a la qualité de la relation client. Pour chacune d’entre elles, étes-vous tout a fait d’accord, d’accord, pas d’accord ou pas du tout d’accord ? (Base : 1 000 ind.)

2075 2076 201/ 2018 2019 2020 2071 'R Evoton ve 2020
LA QUALITE DE LA RELATION CLIENT D'UNE ENTREPRISE
P IUFLUENCE L'IMAGE GLOBALE QUE VOUS EN AVEZ. o0 quey  q3%  que  96%  91% 94% ,J'
EN CAS DE PAR RAPPORT A LA QUALITE DE LA
RELATION CLIENT, VOUS POUVEZ CHANGER D'AVIS ET NE  gqq, 1% 92%  92%  92%  ggo 90%
PAS OU INTERROMPRE
LA QUALITE DE LA RELATION CLIENT INFLUENCE LA DECISION —o- -— *—o—

' : 91% 91% 89%
D’ACHAT OU DE RE-ACHAT.  86%  89%  88% b b 88%

EN CAS DE AVEC UN SERVICE CLIENT,

()
VOUS ETES PRET A DEPENSER PLUS OU A ETRE . 4% 75% 76% 75% 76% % 77%

VOUS AVEZ UNE MEILLEURE IMAGE DES ENTREPRISES
° —e o———0— ———— L)
PROPOSANT DES NOUVEAUX MOYEMNS DE CONTACTS COMME a SU%
. . Uus% SS% SS% S7% S6% 61%
LES RESEAUX SOCIAUX, MESSAGERIES INSTANTAMEES...
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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 a la qualité de la relation client. Pour chacune d’entre elles, étes-vous tout a fait d’accord, d’accord, pas d’accord ou pas du tout d’accord ? (Base : 5 003 ind.)

LA QUALITE DE LA RELATION CLIENT D'UNE ENTREPRISE
INFLUENCE L'IMAGE GLOBALE QUE VOUS EN AVEZ.

EN CAS DE PAR RAPPORT A LA QUALITE DE LA
RELATION CLIENT, VOUS POUVEZ CHANGER D°AVIS ET NE PAS
OU INTERROMPRE

LA QUALITE DE LA RELATION CLIENT INFLUENCE LA DECISION
D'ACHAT OU DE RE-ACHAT.

EN CAS DE BONNE EXPERIENCE AVEC UN SERVICE CLIENT, VOUS
ETES PRET A DEPENSER PLUS OU A ETRE PLUS FIDELE.

VOUS AVEZ UNE MEILLEURE IMAGE DES ENTREPRISES
PROPOSANT DES NOUVEAUX MOYENS DE CONTACTS COMME LES
RESEAUX SOCIAUX, MESSAGERIES INSTANTANEES...
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LE SENTIMENT D’UN DECALAGE D’INVESTISSEMENT DES MARQUES DE PLUS EN

PLUS FORT ENTRE LA RELATION A DISTANCE ET CELLE EN FACE-A-FACE
L'IMPACT SUR LES MARQUES

Q8. Voici une liste de caractéristiques relatives a la qualité de la relation client. Pour chacune d’entre elles, étes-vous tout a fait d’accord, d’accord, pas d’accord ou pas du tout d’accord ?
(Base : 1 000 ind.)

P LA RELATION CLIENT A DISTANCE e

77%)

us%

(VS 76%) I (VS S0%)

LES ENTREPRISES FONT DE PLUS EN PLUS D'EFFORT POUR REPONDRE A VOSI LES ENTREPRISES FONT DE PLUS EN PLUS D'EFFORT POUR REPONDRE A VOS
DEMANDES A DISTANCE (TELEPHONE, E-MAIL, CHAT, SITE INTERNET,...) I DEMANDES EN FACE A FACE (RGENCE, COMMERCE, GUICHET,...)
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UN INVESTISSEMENT PLUS IMPORTANT DES MARQUES POUR REPONDRE AUX DEMANDES A

DISTANCE CHEZ LES ALLEMANDS ET BRITAVNIQUES
L'IMPACT SUR LES MARQUES

Q8. Voici une liste de caractéristiques relatives a la qualité de la relation client. Pour chacune d’entre elles, étes-vous tout a fait d’accord, d’accord, pas d’accord ou pas du tout d’accord ? (Base : 5 003 ind.)
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LES ENTREPRISES FONT DE PLUS EN PLUS D'EFFORT POUR
REPOMDRE A VOS DEMANDES A DISTANCE (TELEPHONE, E-MAIL,

CHAT, SITE INTERMET,..)* 67%, ) <88°/ ) <76°k > 79%, (8‘4"/ )

LES ENTREPRISES FONT POUR
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% DES FRANCAIS CONTACTENT LES SERVICES CLIENT AUTANT QU AUPARAVANT
FREQUENCE DE CONTACT D*UN SERVICE CLIENT

Q9-21. Au cours des 12 derniers mois, avez-vous contacté un service de relation client a distance c’est-a- Q10-21- Pour quelles raisons avez-vous davantage contacté un service client a distance qu’avant
dire par téléphone, e-mail, chat, site Internet, etc., quel que soit le domaine d’activité concerné ? la crise sanitaire ? (Base a le plus souvent contacté qu‘avant : 124 ind.) )

(Base : 1 000 ind.)
‘ w [ PLUS SOUVENT, POUR QUELLES RAISOMNS ? 1

A
TR gz | |-~
EN LIGNE

RIVILEGIE LES CONTACTS A A [- I 249,
DIST:A)CE POUR RAISONS SANITAIRE b
|
PAS LE CHOIX A CAUSE DU J - 159%
76% CONFINEMENT/COUVRE-FEU
|
0INS DE DEPLACEMENTS euj - o
p'zlsou DE LA CRISE SANITAIRE 15%
x|
AUTRES pmsousj ! yo
MOINS SOUVENT QU’AVANT
— 11% Pas d'historique
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DES CONTACTS A DISTANCE PLUS IMPORTANT QU’AVANT LA CRISE EN ITALIE ET ESPAGNE
FREQUENCE DE CONTACT D*UN SERVICE CLIENT

Q10-21- Pour quelles raisons avez-vous davantage contacté un service client a distance

Q9-21. Au cours des 12 derniers mois, avez-vous contacté un service de relation client a qu‘avant la crise sanitaire ? (Base & le plus souvent contacté qu‘avant : 902 ind.) )

distance c’est-a-dire par téléphone, e-mail, chat, site Internet, etc., quel que soit le
domaine d’activité concerné ? (Base : 5 003 ind.)

A CONTACTE UN SERVICE CLIENT... PLUS SOUVENT, POUR QUELLE l
/\: RAISON ?

Davantage de Privilegie les s o choi , Mois de
cause du déplacements en Autre(s)
commandes contacts A , .
F:' (68% ) en ligne 2 distance confinement/ raisons de la raison(s)
g couvre-feu crise sanitaire
( 73"/?
) G = [ | 24% 180 15J7/o
F 60% § ( 56%? 13% - 199 12%
g < 47¢yé? F:. 45% C21% > % 1%
43% 26% 16% 11%
Plus souvent Autant Moins souvent F ’ C—°-'
quavant la crise quavant la crise F 49% % 2% 3 j?%
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UNE GRANDE VISIBILITE DU TRAVAIL DES CONSEILLERS DURANT LA CRISE SANITAIRE
L'IMPORTANCE DES SERVICES DURANT LA CRISE SANITAIRE

Q18-21. Parmi les secteurs d‘activité suivants, lesquels ont fortement contribué a améliorer Q19-21. Pensez-vous que les conseillers de clientéle & distance devraient également
ou simplifier votre vie quotidienne durant la crise sanitaire ? (Base : 1 000 ind.) 8tre considérés comme parti-prenante de cette 1¢e ligne ? (Base : 1 000 ind.)

QUELS SECTEURS ONT LE PLUS CONTRIBUES A AMELIORER LE QUOTIDIEN ET EN 12%€ LIGNE ?
LORS DE LA CRISE SANITAIRE ?

2 28 i af

% OVl |

12+, 62+ U0:. 35 33+ BN

(12% DE TOUT A FAIT)

ESTIMENT QUE LES
CONSEILLERS ETAIENT
PARTI-PRENANTE DE LA
16R€ LIGNE

% TOUT A FAIT

M- M- [ 8 8
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UN ROLE DES CONSEILLERS ENCORE PLUS IMPORTANT EN ITALIE ET EN ESPAGNE
L'IMPORTANCE DES SERVICES CLIENTS DURANT LA CRISE SANITAIRE

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

QUELS SECTEURS ONT LE PLUS CONTRIBUES A AMELIORER
LE QUOTIDIEN LORS DE LA CRISE SANITAIRE ?

gr 2 2 @ &

LES LES LES

LES LES
LIVREURS ARTISANS DE PROFESSEURS,  TRANSPORTS

BOUCHE CONSEILLERS  |ySTITUTEURS  (TAXI, BUS..)

72% (62%? | <D | 35%
59% (4% } | 54% | 1%

84% | 44% 56% | 40% |

7% 57% D J <) J
1% Go% D 52% 35%

OO

% OVl

Q19-21. Pensez-vous que les conseillers de clientele a distance devraient également
étre considérés comme parti-prenante de cette 1¢ ligne ? (Base : 5 003 ind.)

ET LES CONSEILLERS ?

% OUI

ESTIMENT QU’ILS ETAIENT PARTI-PRENANTE
DE LA 1£R€ LIGNE

eva
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PROFILS DES FRANCAIS INTERROGES

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

N

) ©
U8« ﬂ\/ﬁ

”“m

£3% gl
783
a J

REPRESENTATIVITE |

-

REGION PARISIENNE

17°%
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5 1 [ 25%
50-64 ans - 25%
65 ans et + - 2%
S © O
30% 30% Yo
(SP+ (SP- INACTIFS

13% CADRE SUPERIEUR 1

247 EMPLOVE |

| 62 DUVRIER

LM‘Z, PROFESSION INTERMEDIAIRE

3% AGRICULTEUR, INDEPENDANT, CHEF FE D'ENTREPRlSq
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EVOLUTIONS EN SERIE LONGUE h

Q1. Au cours des 12 derniers mois, avez-vous contacté un service de relation client, quel que soit le domaine Q3. Globalement au cours des 12 derniers mois, diriez-vous que la qualité de votre relation client
d’activité concerné ? a été tout a fait, plutét, plutdt pas ou pas du tout satisfaisante ?
% i 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
o Oul % Satisfait 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Par téléphone 80% 77% 84% 59% 55% 61% 61% 57% 57% 55% 60% .
Par téléphone 74% 80% 79% 83% 80% 76% 80%
Par e-mail 45% ' 44% | 48% 53% | 57% 55% 56%  53%  51% 56% | 54% i
Par e-mail 74% @ 76% @ 78% @ 77% @ 80% @ 73% @ 77%

Par le site Internet  45% 46% 53% 50% 51% 44% 48% 41% 42% 42% 45%
° ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° Par le site Internet  72% 73% 77% 79% 76% 72% 74%

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

Par courrier 59% @ 61% @ 67% @ 72% @ 70% 63% 68%
-a- 9 % 29% 27% 26% 19% 22% 21% 21% 19% 20% .
En face-a-face 26% | 30% | 29% b | 26% | 19% ¢ ° b | 19% | 20% En face-a-face 85% 89% 94% 89% 88% 88% 89%
Par application sur Par application sur
9 0 % % | 10% | 8% o % | 11% | 15%  14%
smartphone ou 9% | 8% | 9% | 8% |10% | 8% | 9% | 9% o | 15% | 14% smartphone ou 64%  75%  70%  76%  82%  78%  80%
tablette
Par live chat
(modification en - 18%  14% | 21%  23%  17%  23% @ 24%  25% 28% @ 25% Live Chat 75% 81% 83% 82% 83% 74% 79%
2017)
Par click-to-call 79%  81% 84%  83%  85%  81% 86%
Par click-to-call - 5% | 7% | 7% | 21% | 15% | 15% | 15% @ 15% @ 16%  15%

Via les Réseaux ‘S’:i'::xResea“x 60% 73% 79% 79% 76% 67% 74%

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

Sociaux
- Messagerie mobile - 79% @ 75% @ 83%  83% @ 73% 83%
Par messagerie - - - - - 5% | 7% | 10% | 13% @ 13% @ 15%
mobile
Chatbot - - 58% 77% 62% 52% 47%
Via un chatbot - - - - - - 8% 9% 11% 19% 23%
WhatsApp - - - - - - 82%
Par WhatsApp - - - - - - - - - - 6%
A LD S - - - - - 26%  36% 36% 41% 44% 43%
Emergents

Nombre moyen de

= = = = = 8,2 2,8 3,0 3,4 3,7 3,8
canaux
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EVOLUTIONS EN SERIE LONGUE h

Q8. Voici une liste de caractéristiques relatives a la qualité de la relation client. Pour chacune d’entre
elles, étes-vous tout a 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’achatou 86% 88% 86% 89% 88% 91% 91% 88% 89%
de ré-achat

En cas de déception par rapport a

la qualité de relation client, vous

pouvez changer d’avis et ne pas 90% 92% 89% 91% 92%  92%  92%  88%  90%
acheter ou interrompre votre

abonnement

La qualité de la relation client
d’une entreprise influence I'image 89% 92% 90% 94% 93% 94% 96% 91% 94%
globale que vous en avez

En cas de bonne expérience avec
un service client, vous étes prét a 80%  74%  74% 75% | 76%  75% 76% | 74% 77%
dépenser plus ou a étre plus fidele

Vous avez une meilleure image des

entreprises proposant des

nouveaux moyens de contacts - - 45% 55% 55% 57% 56% 61% 54%
comme les Réseaux Sociaux, les

applications mobiles...
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