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Les clés d’engagement

LA Satisfaction Client en 4 POINTS-CLES

I ls l ’ont dit 

 L’OBSESSION CLIENT, C’EST 

Un ROI rapide
LA FIDÉLISATION  
DE DEMAIN S’INSCRIRA 
DANS UNE PROMESSE 
CLIENT UNIQUE, SUBLIMÉE 
EN EXPÉRIENCE. 

Laure Bouley, 
Global Client Development 
Manager, Rimowa

Les outils sont essentiels 
pour écouter les bruits clients et faire 
évoluer vos process sans attendre le churn.

Emmanuelle Rigot,  
Directrice Relation Client, RAJA

Le client doit devenir notre boussole 
pour nous donner le cap et nous montrer 
comment le satisfaire au mieux.

Anthony Grieco,  
Directeur Commercial Groupe, Chaussea

 

des clients sont prêts 

à partager leurs données 
en échange d’une expérience 

personnalisée.
-

Source : Rapport Accenture 
Interactive, 2018

 - Une question d’émotion -

La clé de succès d’une expérience client d’exception ? 

Une démarche d’obsession client reposant sur trois leviers : 
LE local, LE conversationnel et Les interactions clients

permettant de créer une réelle proximité 
avec le client

des clients partent 

à la concurrence après une 
seule mauvaise expérience. 

-
Source : Étude Customer Experience 

Trends Report 2020, Zendesk

 perdus faute  
 d’expérience  

 personnalisée.-
-

Source : Rapport Accenture 
Strategy, 2017.

-des clients  
 retirent leur évaluation   

 négative à la suite 
 de simples excuses. -

-
Source : Nottingham School 

Of Economics

-plus de chances de voir ses  
 parts de marché augmenter  

 en investissant dans l’UX. 
-

Source : Rapport CX 
Champions : How leaders who 

raise their game are driving business 
success, Zendesk, 2021

des entreprises communiquent 

les KPIs de leur expérience 
client en temps réel.

-
Source : Rapport CX Champions : 

How leaders who raise their game are 
driving business success, Zendesk, 2021

Source : ouvrage ROI et Satisfaction Client : l’impossible équation pour les retailers ?, EBG Critizr, juillet 2021*


