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GERER LA RELATION CLIENT OMNICANALE :
UN IMPERATIF POUR FIDELISER LES CLIENTS

5

—) G
0 2016, Genesys Telecommun ications La borator ies, Inc. All rights reserve d. — eneSyS



LE CYCLE DE VIE CLIENT

Exploration A

Evaluation
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EXISTANTS SONT 50% PLUS ENCLINS A TESTER DE NOUVEAUX

LA VALEUR DE LA FIDELISATION CLIENT
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152525228 60-70% 5-20%
EN MOYENNE, ACQUERIR UN NOUVEAUX CLIENT cOUTE 5 LA PROBABILITE DE VENDRE A UN CLIENT EXISTANT EST DE
FOIS PLUS CHER QUE D’EN GARDER UN 60 A 70% ALORS QUE POUR UN NOUVEAU CLIENT, ELLE EST
DE 5 A 20%

O

50% 31% 5% 25-95%

PAR RAPPORT AUX NOUVEAUX CLIENTS, LES CLIENT 2
© UX NOU uX € > LESC > UNE AUGMENTATION DE 5% DU TAUX DE RETENTION PEUT
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PRODUITS ET DEPENSENT EN MOYENNE 31% DE PLUS GENERER UNE AUGMENTATION DE 25 A 95% DES PROFITS
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"EXPERIENCE CLIENT, UN ENJEU MAJEUR

LES RAISONS POUR LESQUELLES LES CLIENTS QUITTENT UN
FOURNISSEUR
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DE NOUVEAUX CHALLENGES DANS LA RELATION CLIENT
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DES CLIENTS PLUS EXIGEANTS QUI PASSENT D’UN
CANAL A AUTRE...

...MAIS DES SILOS TECHNOLOGIQUES ET
ORGANISATIONNELS AU SEIN DES ENTREPRISES
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PASSER A UNE GESTION OMNICANALE

UNE CONVERSATION FLUIDE ENTRE LE CLIENT ET UENTREPRISE A TRAVERS DIFFERENTS

CANAUX
® SUIVRE ET TRACER LE PARCOURS DES CLIENTS SUR LES DIFFERENTS CANAUX (VISION 360° DU PARCOURS)
® GERER LES TRANSITIONS D’UN CANAL A UAUTRE



PASSER A UNE GESTION OMNICANALE

Pour une assurance
auto, tapez 1

Pour une assurance

\ habitation, tapez 2
Request a (s "-:s, e
® o callback. \
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Bonjour,
Je vois que vous
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notre offre XXXX
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METTRE EN PLACE UNE APPROCHE OMNICANALE
3

, SUPPORTEE PAR LA DIRECTION

h Ny
=i :l 4

UNE APPROCHE
e NE PENSEZ PAS EN TERMES DE CANAUX, MAIS DE PARCOURS CLIENTS

e CARTOGRAPHIEZ LES PARCOURS EXISTANTS
e CREER DES PARCOURS OPTIMISES
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ET LA MESURE DU SUCCES
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MERCI DE VOTRE
ATTENTION
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