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Programme de la webinar

11h00 - 11h05 Introduction

11h05 - 11h20 Restitution de I’enquéte flash

11h20 - 11h35 Entretien avec Chloé Mingant [ENGIE]

’ ’/ 11h35- 11h45 Echanges et Q/A




Face a la
crise, regards

Croises
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COVID-19 : plus d’'une
cinquantaine de
personnalités de la société
civile ou de la sphére
économique partagent leurs
ressentis et réflexions nés

de la crise.

Lien vers I'étude : ICI
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I. La crise

et ses ressentis

o is caractérisent la facon dont cette crise est
vécue. Tout d abord le sentiment persistant tout au long de la période
ol nous avons mené les interviews d’un sentiment de brutalité sans
précédent. Mais aussi, des comportements de solidarité humaine et
collective, sources d’espérance. Enfin, une crainte unanime de
conséqguences sociales et politiques en cascade.

H Une crainte unanime de conséquences
sociales et politiques en cascade

II. Trois évolutions

Lincertitude I'emporte chez les personnes mterrogees qU| avouent avoir
« trés peu de convictions arrétées ». Néanmoins, t I

€ s (et économiques) durables émergent des entrehens et
permettent de dessiner les contours du monde d’aprés-crise.

,A/ / A/

HL‘exigence de
protection sanitaire

et d’'une industrie
de santé souveraine 4

MNa B



[’impact du Covid-19 sur
‘expérience client B2B

Plus d’'une quinzaine de directeurs/responsables de
la relation client ont répondu a cette enquéte flash

soit par téléphone, soit via 'enquéte en ligne

L’impact a été fort pour
I'ensemble des répondants ...

Sur une échelle de 1 a 5 (5 étant le plus élevé), quel a été le niveau
d’impact du Covid-19 sur votre relation avec vos clients ?

33,30%
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... avec un constat unanime :
I’humain reste au centre de ’expérience client

Durant la crise I'exigence client a été renforcée. Le client reconnait
I’engagement humain a son service et le valorise. Les clients ne croient
plus aux paroles, ils attendent des actes.

Il est prét a utiliser le digital mais souhaite avoir une grande
accessibilité au service client. Il y a une exigence encore plus forte de
réactivité, une accessibilité sans faille.

La satisfaction client s’en ressent : pas de
demi-mesure

Soit la satisfaction client s’est envolée, soit elle s’est écrasée ! Certains
répondants nous ont dit avoir le plus haut score jamais atteint

Les entreprises qui ont eu des forts taux de satisfaction ont démontré
I’'engagement client, la disponibilité, le sens du service en cette période
difficile avec des employés en télétravail



On constate que
Etre connectées aux besoins clients

€S entreprlses sont Se focaliser sur la résolution des problemes des clients

revenues aux

ondamentaux de Servir mais pas pour faire plaisir a tout prix” :

Fixer les limites, édicter des guidelines pour protéger

| I

) D .
2 USNANGS client I'entreprise et les collaborateurs (limites sanitaires,

protection du cash...)

La solidarité clients / n La résilience des partenaires sur le marché est clé :

“Je peux me sauver moi-méme. Par contre, si je

ournisseurs a été _ , _
ne sauve pas mon fournisseur, je ne pourrai pas

rimordiale redémarrer”

il
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Développement et renforcement d’'une posture

commerciale axée sur la proximité

Une activité commerciale recentrée sur la prospection et des services
clients plus disponibles et en empathie

Les entreprises

“Nous avons rassuré au

“Nous avons eu plus de proximité avec nos clients. Les “Arrét de la relation Yo !
téléphone

plans de continuité sont opérationnels pour la relation ~ commerciale en face a face”
t client, l'impact est faible”

SE SOI

“Leur disponibilité était réduite, nous avons Prise de rdv accrue et “Le temps d’appel moyen a augmenté, les

dit lancer des appels sortants préventifs” démarchage conseillers ont passé plus de temps pour
aider les clients a résoudre leurs

/
adaptees coe problémes / aller au fond des choses”

Se recentrer sur les clients

Evolution vers les offres de services

existants, développement des

offres de services et plus Cette crise a permis de confirmer que le produit ne suffit

d’humain
plus et que 'accompagnement est porteur de valeur
“Accompagnement des “Développement de modeéles de vente “As a Service” sur des
clients vers des offres logiques de souscription pour apporter de la flexibilité et répondre
digitales” aux nouvelles contraintes budgétaires”

“Au dela des produits, on voit une tendance au développement
des services pour accompagner les clients dans lusage des
produits digitaux”
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digital, frein

ou levier pour la

estion de la

crise ?
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“Le partage de linformation est “Du jour au lendemain, il a fallu en déployer des milliers de homes offices”
devenu essentiel”

“Mise en place de la “Ily a ayjourd’hui une problématique de virtualisation des call center et de
dématérialisation des portabilité en télétravail (poste de travail via ordinateur mobile, PABX virtuels, ...).
factures Toutes les entreprises n’ont pas encore mis en place les infrastructures nécessaires”

En externe, le tout digital n’est pas ce qui
est attendu par le client

La crise a vu I'essor du digital client pour la vente ou le service client mais le digital ne
résout pas toutes les demandes client.

Les clients attendent une tres grandes fluidité du digital vers les canaux physiques lorsque
cela est nécessaire. Ils attendent d’étre accompagnés sur le digital

Le chat n’a pas été per¢u comme un canal d’interaction physique

“Fort développement de l'e-commerce et “Les conseillers accompagnent les clients “Depuis le digital

du selfcare avec une attente trés forte sur le digital et éduquent le client pour Laccessibilité doit étre
d’une assistance humaine excellente dés qu’il puisse mieux trouver ses solutions excellente sinon la
que le digital atteint ses limites” sur le digital” satisfaction s'effrite”



Les priorités de vos clients

selon vous

Une nécessité de réduction des colts
fixes et d’amélioration de la

ql performance financiére

Une ambition de faire évoluer
durablement les modes de travail
et de collaboration (travail a C
distance, méthodologie agile, etc.)

|

o La sécurité et la santé des collaborateurs
plus que jamais au coeur de toutes les
w préoccupations
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os priorités les 6 prochains

mois et en 2021

Assurer la continuité des opérations
classiques, a la hauteur des exigences
attendues (faire face a I'essoufflement
des collaborateurs)

I q—_—ll Une volonté affichée de poursuivre les
=, programmes lancés

=

<+ +
Créer davantage de valeur pour +

les clients et I'entreprise g



Entretien avec ...

Chloé Mingant, Customer Experience







AERC

WEBINAR

Afin de vous apporter du contenu au plus proche de vos
attentes lors de nos prochains webinars

Merci de répondre a notre questionnaire de satisfaction



Ne manquez pas notre prochain webinar mardi 16 juin :

WEBINAR




