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La satisfaction client : premiere
valeur corporate de la distribution

Valeur % 2013 Rang 2013 Rang 2009

[ Satisfaction client 39% 1 2
Qualite 26% 2 1 J
Innovation 21% 3 3
Competitivite 18% 4 [}
Environnement 16% 9 13
Service 15% 6 B
Intégrité 13% [ 10
Responsahilite 13% B 9
Respect 12% 9 12
Espnt d'equipe 12% 10 B
Sur I'ensemble des secteurs, la satisfaction Satisfaction Client et Qualité sont
client apparait en troisieme position. clairement des valeurs trés liées
En cinquieme en France !
International France
Valeur % Valeur %
Innovation 34 | Innovation 27 ’ ’
Qualité 30 | Respect 23
i i i ntegrité 23
Intégrité Esprit d’équipe i d é"
Environnement 17 [Satisfaction client 17 ﬁ‘\“,
Savoir faire 16_(Qualite 17 __ ENGAGE
Responsabilité 14 | Responsabilite 16
Esprit d'équipe 12 | Partage 15 ,
Reapct 5 | ah R - Index International 2013 des valeurs corporate
ki 11 | Confiance 12 Agence de conseil en communication Wellcom




Pilotage de la QdS et des performances, une organisation en silos

-

Qualité produite

=

n}

i

)
|

Qualité percue W

N
NEWS

5 Support au Client

- <

@cacité Opérationn@




Pilotage via I'optimisation de I’expérience client (IBM Tealeaf CX)

/F,us,gaﬁ,,,: Seerercion « Ec,toute.r ”) regarder, comprendre, analyser
fs’ £z 5 Ir'mm c / ’/ntegra//{e des parcours clients et la somme
Rupfure; Pépin 2 bl ey des expériences individuelles pour piloter le
Déttacteur %efa%s"e""E 8= site et l'optimiser
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Pilotage via I'optimisation de I’expérience client (IBM Tealeaf CX)

« Ecouter », regarder, comprendre, analyser
l'integralité des parcours clients et la somme
des expeériences individuelles pour piloter le
site et l'optimiser
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L’expérience client vécue, au cceur de vos dispositifs d’optimisations

Qualité percue

4 )
< .. | Efficacité Opeérationnelle

J

upport IT Web\

i aleaf s=s=
s

- J

Support au Client




IBM SolutionsConnect 2013

Clients IBM Tealeaf Customer Experience Optimisation (30% du classement Fortune 100)
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Retour d’expérience Air France

Parcours web et satisfaction client: offrir un parcours
client sans faille
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« Point d’étape Transform 2015 (Jeudi 24 mai 2012 ): V/I

Présentation du projet industriel et stratégique2 » g ~ / '
Le proj[et industriel

et stratégique d'Air France

“Les conditions de réeussite de Transform 2015”

[...]

“Pour reussir cette transformation en profondeur, Air France a entrepris
la renovation de son organisation pour la rendre plus simple, plus
reactive et centree entierement sur le client.

A titre d’exemple, de nouveaux moyens seront engages pour mettre
les services mobiles et les ventes en ligne au cceur de la relation
commerciale, avec notamment un objectif de 3 a 3,5 milliards
d’euros de ventes en ligne en 2015 contre 2 milliards en 2011.”

http://corporate.airfrance.com/fr/presse/communiques/article/item/point-detape-transform-2015-presentation-du-projet-industriel-et-strategique-1/




- Air France et le Digital

< Répondre aux attentes Occuper en vente Réduire nos codts:
8 de nos clients: directe un terrain de
) commercialisation
C . « Vente
QO _ devenu essentiel: .

* Autonomie . Low Cost » Apres vente
% + Mobilité , « Enregistrement
] * Online Travel

Agencies

< 120 sites dans le monde, en 19 langues

é < 170 millions de visites / an

Ml > 25% des billets vendus en ligne

% 2 1,3 million de fans d’AF sur Facebook (#11) -ﬂ
Sl = 210 000 followers sur twitter (#3)
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- Air France et le Digital

______________________________________________________________________________________________________________________

< Malgré des ventes et une audience en forte
croissance, la satisfaction client s’est dégradeée

dre

< Notre interprétation: un changement des attentes
des clients, plus exigeants sur la facilité d'utilisation
et le cote intuitif. Cela implique :

* Un retour aux fondamentaux : « le client a toujours raison »

+ Trouver le moyen d’entendre ce que le client veut nous dire

Y
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é a résou

Difficult

:1.  Une nouvelle organisation et de nouveaux objectifs, plus
:  orientes « Clients » :

2. Un cycle de déeveloppement adapte pour integrer les retours
clients des |la phase de conception (Tests A/B sur panels de
400 clients)
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3. Une industrialisation de la résolution des irritants clients avec :
la mise en place de l'outil IBM Tealeaf CX :

* ’
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- Création d’un Pole Digital Excellence & Performance

| <@ Ventes
Product & Sales & Customer < Qualité de
Development Promotion experience service
. Technique
(disponibilité)
. . *  Pergue
Acquisition| |estAlEeRaUENES (satisfaction client,
mesurée par
sondage en
) permanence)
Design
Booking tool — definition and
creation
: | Quality Of [
Social Media Service C Cc,c o B
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Content Call Centers
Management
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- Mise en ceuvre d’une lighe directe avec nos clients digitaux

Quality of Service team

Management
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- Mise en ceuvre d’une lighe directe avec nos clients digitaux
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Cas #1 Faire lien entre le retour client et la solution IT

< “Votre site web ne fonctionne pas : quand je cherche des vols Paris
— Nice, le site m’indique qu’il ne trouve pas de vols pour le retour”

< Nous avons utilisé Tealeaf pour comprendre ce qui était arrivé a ce
client

———————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————

* Nous avons rejoué la
session

*  Nous avons remarqué L A
A rmi m her
que sa date de départ permis d’empéche

| était postérieure asa  !| ce type.de selection

date d’arrivée 't * 2semaines plus

«  Mais nous avons aussi tard, le correctif
constaté que cette X était en ligne
sélection bizarre était !
permise par le site

* Un petit
développement a |

____________________________________________________________________________________

2 Tealeaf nous a permis de comprendre précisément l'origine du

probleme et de déevelopper le correctif adapté odos
AIRFRANCE # KLM
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