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L'ORIENTATION CLIENT :
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La priorité : convertir les détracteurs
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Expérience délivrée au
regard des attentes
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Une conscience forte
des marges de progres

L'entreprise est exemplaire
dans la maniére de servir ses clients

VISION COLLABORATEURS VISION CLIENTS
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Quels projets d'apres
les collaborateurs ?
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Prendre en compt_e our 50%
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Le score qui permet de mesurer
et piloter I'évolution de la culture client
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Des disparités sectorielles
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aekill  UNE M FTHODOLOGIE
ROBUSTE

Baromeétre annuel de référence depuis 2003

4 000 Frangais interrogés
Echantillon représentatif de la population frangaise
229 entreprises et administrations évaluées

11 secteurs d'activité

RN

Interviews online réalisées fin 2021 sur le panel propriétaire Kantar

Depuis 2020 : 1 000 collaborateurs interrogés sur leur ;.
perception de la relation client au sein de leurs entreprises

Transparence - Indépendance - Voix du client & du collaborateur

Un modeéle d’excellence
pour toujours mieux répondre aux nouvelles attentes des clients

o) Pilier Pilier Pilier
@ Exécution 69 Lien Q@ Emotion

Cohérence multicanale Clarté des contenus Fidélisation
Tracabilité Proactivité Effet surprise
UX digital Pédagogie Expérientiel
“Customer Effort” Personnalisation Responsabilité
Réponse adaptée Co-création Autonomie
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