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EXPERIENCE CLIENT,

PATIENTS,

USAGERS

Vous avez décidé d'enchanter vos clients, de leur simplifier vraiment la vie ?
Nous avons édité le Bottin dédié a ce sujet, pour vous dire quelle échoppe®
visiter, avec quel spécialiste prendre rendez-vous, en essayant de vous faciliter le travail.

Que faut-il penser d'Aircall, des couts d'intégra-
tion de Salesforce, de Twilio, de Zenchef, Doctolib et tous
ces outils, logiciels, prestataires dont le métier et la pro-
messe indiquent qu'ils peuvent vous aider a améliorer les
avis clients, la satisfaction de ces derniers ?

Pour automatiser les parcours clients, Sereneo rend il le
méme usage que Pega ou dautres outils de BPM ?

Ah comme japprécierais que ma connaissance client soit
reellement optimisee, que lorsqu'un visiteur penetre dans
mon magasin, nimporte lequel des collaborateurs de la
boutique puisse avoir acces a lensemble de lhistoire et de
la relation que nous avons eue avec ce client. Le CRM, n'est-
ce pas cela au fond, en vrai ?

Les outils technologiques, plateformes logicielles, systemes
denregistrement qui permettent dameliorer le service ou
lexperience client, de gérer la prise de rendez-vous ou de
diminuer lattente sont tres nombreux, complexes et le mar-
keting pour les promouvoir intensif ou.. miséerable : lun met
en avant son classement dans le Gartner, lautre organise des
evenements plus ou moins proprietaires ou se méelent evan-
geliste, partenaires et VC aux cartes de visite aussi etoffees
que leur pouvoir de decision est proche de zero. Autant dire
quil est bien délicat dy retrouver ses petits. Les declarations

sur les sites web et dans les communiquées de presse de
certaines societes ressemblent fort a une certaine etude de
The Lancet ; le montant des levees de fonds jouant, dans lar-
gumentation sur lefficacite de la solution, le méme réle que
les donnees de Surgisphere dans letude suscitee : on a leve
X millions deuros, nous preparons la serie A, et donc notre
CRM qui personnalise la relation client en mode omni canal
est top. (Mais qui se rappelle que Siebel fit la star des annees
80, avant de decevoir beaucoup de DSI ?)

En-Contact edite donc cette annee, avec son Bottin du ser-
vice et de [Experience client, patients et usagers, une serie
de X tableaux qui vont vous permettre de vous y retrouver,
on lespere. Completede quelques donnees redaction-
nelles, notre Bottin, comme son celebre ancétre, recense
les XY prestataires, editeurs ou specialistes installes en
France dont lactiviteé contribue a creer un parcours client
fluide, omnicanal, ou tout simplement a ameliorer laccueil.
Tout debute souvent ainsi, en effet.

Pour les abonnes au magazine En-Contact, un service pre-
mium est egalement prevu qui permet de joindre directe-
ment le Directeur France des entreprises referencees, sur
son telephone mobile. Un Linkedin enrichi en numeros de
telephone, de tous les fous du client, en somme !
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Aspects pratiques

Ce Bottin est edite tous les ans, est enrichi de commentaires
et dinformations complémentaires sur le site En-Contact.
com. Le service veille et documentation dEn-Contact est a
votre disposition pour vous apporter tout complement d'in-
formations, si vous étes abonné ;)

Comment le consulter ?

Les 17 categories sont celles que nous avons imaginees
pour étre le plus compréhensible possible. Nous navons pas
mentionne les chiffres daffaire des entreprises, dautant que
bon nombre dentre elles ne le communiquent pas. Lorsque
des sociéetés ne nous ont pas répondu ni donné aucune re-
féerence client, elles ont soit éteé reprises tout de méme dans
le tableau, soit ecartees si leur taille est trop modeste.

800 champions ont ete identifies, decouvrez-les en derniere
page du Bottin. Une liste des 51 personnes a connaitre en
France sur ces sujets est egalement disponible.

Bonne lecture !

‘petite boutique en planche adossee a un mur, petite maison.

Témoignages & tips
pour assurer 1a
croissance de
votre entreprise.

Aux Editions Malpaso

& Diabolocom

www.malpaso.org
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PRIX & TROPHEES

Comment s'y retrouver parmi
les nombreux prix (plus de 10) ?

Rien qu'en France, plus de 10 prix, trophées, éve-
nements ont vocation a récompenser les entreprises ver-
tueuses ou performantes en Customer Service. Certains
ne s'occupent que de tester la qualité de la réponse a
l'e-mail, quand d'autres embarquent un indice PRC censé
évaluer la qualité globale de l'expérience client. Comment
s'y retrouver si lon a besoin d'un tiers de confiance pour
mesurer ses propres lacunes ou performances ?

L'exemple du mois de mars 2020,
gui rat un mois tres charge

Le 11 mars 2020 Cocedal, un institut detudes marketing, fai-
sait connaitre les lauréats du 22eme barometre Qualiweb de
la relation client online. Convaincue que le-mail est le princi-
pal canal de relation client, la societe dirigee par Carole Sas-
son decerne 16 trophées chaque année apres avoir evalue
plus de 250 entreprises, notamment sur la performance re-
dactionnelle. Repondre vite et sans trop de fautes, de facon
adaptee, cest le motto des equipes de Carole S. qui sap-
puient sur des enquétes mystere, réalisees en interne. Desor-
mais, la performance cross-canal est egalement evaluee et
la réactivite sur les medias sociaux est donc prise en compte :
Twitter, murs Facebook, etc.

NB : les marques ne paient pas pour étre evaluees

et comparees.

LElection du Service Client de l'Année, autre événement
bien connu, mesure et benchmarke, lui aussi, dans un grand
nombre de categories (plus de 45), des entreprises. Ce grace
a une serie de tests anonymes essentiellement realises sur le
service client a distance pendant une péeriode de trois mois.
La soiree de remise des prix reste un grand moment de fétes
et de stimulation interne pour des equipes de service client
qui montent a la capitale, pour la bonne cause. (Inscription
bouclee en mars)

NB : les marques paient pour concourir dans leur categorie
et ensuite si elles desirent utiliser la mention de leur prix dans
leur communication.

Le 26 mars, il fallait prendre un Kapten ou son tricycle pour
se rendre Salle Wagram, decouvrir les « podiumistes » ver-
tueux distingues par le geant mondial des etudes Kantar
(filiale de WPP). Organise conjointement avec Bearing Point
et avec le soutien de Salesforce, le celebre editeur de lo-
giciel de CRM, le Podium de la relation client se declare «
une etude cross-sectorielle de reference et interroge 4000
consommateurs chaque annee depuis 2003, les reponses
des internautes etant classees grace a un indice PRC, qui
pondere, pour les 16 criteres etudies, limportance de ceux-ci
en fonction de leur contribution a la satisfaction globale (Tests
de Fischer) ».

NB : les marques ne paient pas pour étre evaluees,

Le méme jour, le 26 mars, des milliers de consommateurs
pouvaient, en France commencer a voter pour le meilleur
magasin, selon eux, dans le cadre dune competition nom-
mee Meilleurechainedemagasins. Lorganisateur de ces «
Ceésars » sappuie, depuis 9 ans sur les votes des consomma-
teurs (plus de 390 000 votes, selon lorganisateur, Newim, une
societe basee a Barcelone), pries de voter pour le meilleur
magasin ou celui qui délivre la meilleure relation client.

NB : le vote est gratuit mais les marques qui desirent ensuite
mentionner le prix dans leur communication sacquittent de li-
cences la egalement.

Mars, vous laurez donc compris, est un mois tres chargé
pour les specialistes du bien-étre des clients au sein des en-
treprises : le 4 de ce méme mois, [Academie du Service et
deux associes, Ipsos et Trusteam Finance, decernaient les
prix de lexcellence client. A cette fin, 1000 clients par secteur
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ont éte sondeés par Ipsos, via ses panels, sur leur niveau de
satisfaction. Sy est ajoutée une évaluation de la culture de
service des organisations, realisee par LAcadémie du Service,
ainsi gu'une analyse des moyens operationnels mis en ceuvre
dans lentreprise pour atteindre cet objectif.

NB : les marques ne paient pas pour les eétudes mais pour Lutili-
sation de leur prix, apres quelles lont gagne.

Pourquoi des entreprises se battent-elles, ouvrent-elles
leur portefeuille pour accrocher une médaille en service
ou en expérience client, surtout lorsquon découvre que
chaque mois, comme en mars, d'autres prix existent, et
d'autres compétitions en amont ?

[ﬂn objectif: 'engagement des .
clients, in nne et'la communication,
interne ou externe

La liste de ces evaluateurs et organisateurs de compétitions
specialisees nest pas close pour autant et lon pourrait méme
parler de veritable armée mexicaine :

Human Consulting Group publiait, fin janvier de cette annee,
avec les Echos, son Palmarées de la relation client, qui aurait
necessité 18 millions de tests et existe depuis plus de 27 ans.
D-Rating evalue la Performance digitale en expérience client
en se focalisant sur leur secteur des banques frangaises (der-
nier classement publié en octobre 2019) ; des Palmes de la
relation client sont decernees chaque annee par [AFRC, une
association ancienne et bien connue dans le secteur (chaque
annee en octobre, un autre mois charge dans le domaine).
Et ce nest pas fini | : un directeur marketing ou Chief Digital
Officer, désireux de se faire évaluer precisement et dans la
categorie ou le secteur ou intervient lentreprise qui lemploie,
devra egalement prendre en compte les etudes ou palmares
sectoriels etablis et reconnus dans son secteur : lassociation
ACI (Airport Council International) rend ainsi public, chaque
annee en mars, son classement de lexperience vecue par
les voyageurs dans les aeroports du monde entier (Airpo-
rt Service Quality ASQ Awards). Les premieres place y etant
souvent trustees par les aeroports asiatiques ou du proche
orient. Il existe le méme type de classement pour les gares de

train et les compeétitions internes, comme le classement des
gares TGV ou des Gares en France que la SNCF realise deux
fois par an, avec un prestataire externe en sus de celui per-
manent, construit a partir de donnees agregees en open data
(C'est le 10eme prix). La profusion et la multiplication de ces
prix et competitions diverses, aux methodologies bien dis-
tinctes et dune inegale rigueur ne signifient pas pour autant
que tout ait ete fait ou que tous les items pertinents soient
etudies.

Detrésnombreux prix mais quelques
1Impasses

Pourquoi tant de ces prix, palmares sont-ils souvent focali-
sés sur la relation client a distance, quand 85% du commerce
mondial se fait encore dans les enseignes de magasins de
proximite, le retail ? Pourquoi la manifestation qui realise le
plus gros chiffre daffaires en France avec une activité déeva-
luateurs ou dorganisateur de prix (Viseo Customer Insights,
organisateur de lElection du Service Client de lAnnée)
laisse-t-elle encore de cote le service client assure et delivre
aux sourds et malentendants, qui contactent eux aussi les
services clients (ils sont plus de 4 millions) ?

PRIX CONTACTS

Airport Service Quality ASQ .
Awards 1514 373 1200

Baromeétre Qualiweb 0145615151
Election du Service Client

de lAnnée 017119 46 30
Meilleurechainedemagasins 07 86 49 57 03
Palmareés de la relation client 018419 03 48

Palmes de la relation client 0 826 805 801
didierfarjon@d-rating.
com

0158 86 30 00

01 80 05 18 04

Performance digitale en
expeérience client

Podium de la relation client

Prix de lexcellence client
SNCF
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QUALITY MONITORING

Et analyse des émotions.

SOCIETE ACTIVITE NOM PRENOM ADRESSE ELECTRONIQUE
synthese et recon-
ACAPELA GROUP B Y CADIC REMY
optimisation des
AFINITI interactions DE CASTRIES JEROME
ALLRTP quality monitoring LALMI MOHAMED
reconnaissance et
ALLO MEDIA scripting vocal SAMBARINO ROMAIN
ALTAVOCE quality monitoring MARTINOIS NICOLAS
ASC TECHNOLOGIES |quality monitoring BUHAGIAR ERIC
BATVOICE Al quality monitoring | SENDOREK MAXIME Pour commander la
BERTIN IT (Groupe : L version papier
R APVISIorouP quality monitoring | ROCHEREAU YVES : p’ P
optimisation des renseignee en
ehesiobeields interactions mails...
CUSTOMER SQUARE | quality monitoring TUNNICLIFFE JONATHAN
GROUPE ASSMANN quality monitoring DUBUS PHILIPPE
HUBICUS quality monitoring NODIER LUDOVIC abonnez-vous au
MODJO (RINGO SAS) |transcription vocale |BERLOTY PAUL magazine !
MyQM FRANCE quality monitoring MARTOS JEAN-ANTOINE
NICE quality monitoring BLETON STEPHANE
quality monitoring
NUANCE .
COMMUNICATIONS et reconnaissance HUGGINS ALEX
vocale
quality monitoring
VERINT SYSTEMS SAS |et reconnaissance ISSAN FRANCK
vocale
VOXYGEN synthése vocale SASSADY CHRISTIAN

TERNALIGAT UM MARDAGAECAR

mau NOSYOOM, yotre centre daccuell

ot 00 tralterrent normatcue  de
tonnies tkc&',cun

+ 0% 200 TELE4CCRETAIRL S formides &
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