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Aller au dela de I’expérience client
Pourquoi I’Obsession Client
n’est plus une option pour les retailers

Découvrir —>
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Faire de I’Obsession Client la ligne directrice Principaux enseignements
de votre stratégie d’expérience client
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) . ) PYPRPY L'Obsession Client est une stratégie a long terme,
La crise sanitaire actuelle I'a prouvé : face a des risques systémiques ou ) p .
] ] ] i ) essentielle pour se démarquer de la concurrence. Si
économiques, nombre d’entreprises se retrouvent challengées et parfois X .. ) . .
o o - ' I’'expérience client que vous proposez a vos clients
en difficulté. Pour réussir dans cette ‘nouvelle normalité’, elles doivent se , . :
n’est pas a la hauteur, vous prenez le risque de les
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concentrer sur un seul objectif : créer et offrir une expérience client d’exception. ) ) . .
Voir partir pour une marque qui sera en capacité de

Depuis la pandémie, le retail a vécu une réelle transformation, mettant la répondre, voire de surpasser leurs exigences.
technologie au profit de la proximité entre les consommateurs et les enseignes;

le digital s’inscrivant désormais pleinement dans la chaine du retail physique. 0 Toutefois, il n’y pas d’expérience client de qualité
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) , ) . . sans une bonne expérience collaborateur.
Mais avant d’envisager les outils, les technologies ou les processus

. . . . R . L'engagement de vos collaborateurs est
nécessaires pour y parvenir, elles doivent impliquer les personnes qui sont le

) L - L intrinséquement lié a I'expérience vécue par vos
visage de leur marque : les équipes en contact quotidien avec la clientele.

clients. En tant gqu’ambassadeurs de votre marque,
Forrester Consulting a interrogé 261 professionnels du retail (siege et terrain). ils doivent comprendre les besoins des clients.
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Grace a cette étude, nous avons examiné I'importance de donner aux

collaborateurs en premiere ligne les moyens d’offrir de meilleures expériences Cela implique d’avoir les meilleurs outils, un

aux clients, mais aussi de comprendre les éventuelles disparités entre les I acces optimal aux informations, une formation

équipes du sieége et celles en contact avec la clientéle autour de la notion clé de qualité et un meilleur accompagnement de

d’Obsession-Client. leurs compétences.

uoIsSn|dUo0D

FORRESTER OPPORTUNITY SNAPSHOT : UNE ETUDE COMMANDEE PAR GOODAYS | JUIN 2021




sjelsuo)d swnssl ug

sabus|eyd

O
o
©

o

=5

c

=)

=

D

[}

uoIsSn|dUo0D
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La priorité donnée a I’amélioration
de I’expérience client

Alors que le pouvoir est désormais entre les mains des clients, de plus en
plus d’entreprises renforcent leur engagement en matiere d’expérience
client (CX) pour conserver ou gagner des parts de marché.

En plein coeur d’'une pandémie qui a poussé les entreprises du monde
entier a s’adapter et a évoluer plus vite que jamais, la priorité est donnée
aux initiatives CX. Attention cependant a ne pas se lancer dans un sprint.
Délivrer une expérience client exceptionnelle s’apparente davantage a un

marathon.

Pour l'instant, la plupart des entreprises échouent a prendre naturellement
en charge leurs clients, car leurs collaborateurs, leurs partenaires et
I’environnement opérationnel ne sont pas synchronisés ; au risque de

décevoir leurs clients.

Au cours des 12 prochains mois, les répondants a I'enquéte ont indiqué
que leur organisation donnera la priorité a 'amélioration de I'expérience
client (89%) et a la proximité avec les clients (85%), afin de concrétiser leur
vision et leur promesse en matiére de CX.

FORRESTER OPPORTUNITY SNAPSHOT : UNE ETUDE COMMANDEE PAR GOODAYS | JUIN 2021

“Lesquelles de ces initiatives suivantes figurent
parmi les priorités de votre entreprise au cours des
12 prochains mois ? Choisir 5 minimum.”

D’accord @® Pas d’accord

90% Améliorer nos produits et services

90% Développer le chiffre d’affaires

Améliorer I'expérience client

89%

87% Améliorer notre capacité a innover

Renforcer la proximité entre
la marque et les clients

85%

SN Y

Echantillon : 261 managers de tous niveaux (Direction de I'expérience magasin, Direction du retail, etc.)
responsables de la stratégie expérience client dans leur entreprise.
Source : Etude commandée par Critizr et réalisée par Forrester Consulting, avril 2021
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Une bonne expérience collaborateur
pour une expérience client d’exception

Les performances en matiere de CX sont directement liées au degré
d’engagement des collaborateurs. A 'heure ol la plupart des entreprises

se concentrent exclusivement sur 'amélioration de I'expérience client, elles
devraient également toujours avoir en téte I'expérience qu’elles font vivre a
leurs collaborateurs. Si celle-ci est bonne, ces derniers seront plus susceptibles

de fournir une expérience dont les clients se souviendront positivement.

Conscients de cela, les professionnels interrogés (siege et terrain) ont souligné
'importance des nouvelles technologies dans le travail quotidien des équipes.
Pour autant, investir dans la technologie pour satisfaire les clients ne suffit pas.
Les équipes en contact avec la clientele attendent également davantage de
formation et d’accompagnement dans le développement des compétences
(54%). Quant aux équipes du siege, elles sont conscientes de la nécessité
d’améliorer I'acces a I'information, afin que les collaborateurs sur le terrain

puissent se focaliser encore plus sur le client (50%).

FORRESTER OPPORTUNITY SNAPSHOT : UNE ETUDE COMMANDEE PAR GOODAYS | JUIN 2021

“Quelles sont les actions qu’engage votre entreprise
pour améliorer I’expérience collaborateur ?”

Salariés au siege @ Salariés en contact avec les clients

53%
51%

Investir dans les nouvelles technologies pour

aider les salariés a mieux travailler au quotidien

48%

52%
Investir dans la technologie pour aider les salariés
a mieux prendre en charge les clients

46%
54%

Augmenter I'acces a la formation et

au développement des compétences

44%

41%
Favoriser la collaboration entre les différents services
pour résoudre les problemes des clients

50%

33%
Augmenter et faciliter 'acces a I'information aupres
de I'ensemble des salariés pour étre plus centré client

Echantillon : 261 managers de tous niveaux (Direction de I'expérience magasin, Direction du retail, etc.)
responsables de la stratégie expérience client dans leur entreprise.
Source : Etude commandée par Critizr et réalisée par Forrester Consulting, avril 2021
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POURQUOI L'OBSESSION CLIENT N’EST PLUS UNE OPTION POUR LES RETAILERS

La data au service de
la stratégie d’Obsession Client

La profusion de données clients générées ces dernieres années et
I’évolution des habitudes des consommateurs due a la pandémie du
COVID-19 ont poussé les entreprises a s’adapter rapidement pour

mieux comprendre leurs clients et orienter leurs décisions stratégiques.

Que ce soit au niveau siége ou réseau, les équipes sont alignées sur
les priorités marketing majeures de I'entreprise.

Alors que la plupart des organisations recueillent d’innombrables
informations sur les clients, tous les collaborateurs interrogés ont
cité la nécessité d’améliorer la qualité des données clients, la
personnalisation et 'exploitation des données et de I'analytique pour

améliorer la connaissance et I'expérience client.

88% des personnes interrogées déclarent
que la priorité marketing de leur entreprise
est d’améliorer la qualité des données clients.

FORRESTER OPPORTUNITY SNAPSHOT : UNE ETUDE COMMANDEE PAR GOODAYS | JUIN 2021

“Quelles sont vos priorités marketing dans les
12 prochains mois ?”

@ Salariés au siége Salariés en contact avec les clients

Améliorer la qualité des données clients

Améliorer I'efficacité opérationnelle

Améliorer les efforts de personnalisation

Accroitre le réle du marketing au sein
de I'organisation

Améliorer I'exploitation des données
et de I'analytique (incluant les indicateurs
marketing et la connaissance client)

Echantillon : 261 managers de tous niveaux (Direction de I'expérience magasin, Direction du retail, etc.)
responsables de la stratégie expérience client dans leur entreprise.
Source : Etude commandée par Critizr et réalisée par Forrester Consulting, avril 2021
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POURQUOI L'OBSESSION CLIENT N’EST PLUS UNE OPTION POUR LES RETAILERS

Les retailers redoutent une mauvaise
utilisation des données clients

La politique de confidentialité des données est un enjeu fort. Les organisations
commencent a prendre conscience que les clients sont tres sensibles au droit
a la vie privée et qu’elles doivent le respecter pour les fidéliser.

Dailleurs, 79% des personnes interrogées considerent la protection des
données clients comme une priorité. Pour répondre aux appréhensions et aux
préoccupations éthiques, les entreprises doivent renforcer la sécurité et la
confidentialité des données. Cela permettra aux collaborateurs d’exploiter les
informations disponibles et nécessaires pour prendre les meilleures décisions
en faveur des clients et d’instaurer une vraie stratégie ‘data-driven’.

63% des équipes en contact avec la clientéle

déclarent avoir besoin d’un accés en temps
réel a des données fiables.

FORRESTER OPPORTUNITY SNAPSHOT : UNE ETUDE COMMANDEE PAR GOODAYS | JUIN 2021




POURQUOI L'OBSESSION CLIENT N’EST PLUS UNE OPTION POUR LES RETAILERS 7 “Au cours des 12 prochains mois, Iesquels des

éléments suivants seront les plus grands défis pour
Face a des budgets restreints, votre organisation concernant la réalisation de vos
la hiérarchisation des priorités priorites marketing 2*

@ Salariés au siége Salariés en contact avec les clients

est essentielle

Méme si une approche axée sur les clients et les collaborateurs est Eedeer [6s disms
fondamentale pour adopter une vraie démarche d’Obsession Client, les
entreprises doivent relever de nombreux défis, et notamment celui de
hiérarchiser les priorités en matiere d’expérience client.

L - . L o Priorité concurrentielle
Alors que les équipes au siege se concentrent sur la nécessité de justifier

les besoins et exigences budgétaires (50%) voire sur la restriction de
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budget (40%), les collaborateurs au contact des clients sont contraints
de faire plus avec moins. Ils sont d’ailleurs plus inquiets sur les enjeux Justifier les besoins et exigences budgétaires
de fidélisation client (53%) que les personnes au siége (44%). Dans ce

contexte de restriction budgétaire post-pandémie, tout I'enjeu est de bien
définir les priorités, afin de ne pas impacter la qualité de la relation client.

40% Restriction de budget

47% des personnes interrogées
ont déclaré que la direction marketing
était responsable des stratégies
d’Obsession Client de I'organisation. La concurrence de nouveaux acteurs

FORRESTER OPPORTUNITY SNAPSHOT : UNE ETUDE COMMANDEE PAR GOODAYS | JUIN 2021 Echantillon : 261 managers de tous niveaux (Direction de I'expérience magasin, Direction du retail, etc.)
responsables de la stratégie expérience client dans leur entreprise.

Source : Etude commandée par Critizr et réalisée par Forrester Consulting, avril 2021
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POURQUOI L'OBSESSION CLIENT N’EST PLUS UNE OPTION POUR LES RETAILERS 8

Il est plus facile d’écouter les clients
en temps réel que d’agir en temps réel

L’écoute de la voix du client en temps réel est devenue une approche
systématique pour orienter les décisions de I'entreprise en vue d’améliorer
la satisfaction client. Bien que I'’écoute de la voix du client se généralise dans
les organisations, 53% des personnes au siege et 48% des collaborateurs en
contact avec la clientéle évoquent leur incapacité a agir sur ces informations

en temps réel.

Les équipes locales en contact avec les clients sont engagées et habilitées
a fournir une excellente expérience client. Néanmoins, elles rencontrent des
difficultés a agir concrétement en réponse aux avis clients. Les entreprises
doivent agir en conséquence en renforgant la formation, le coaching des
équipes locales, mais aussi en leur donnant la possibilité de mettre en place

des actions correctives pour satisfaire les clients.

FORRESTER OPPORTUNITY SNAPSHOT : UNE ETUDE COMMANDEE PAR GOODAYS | JUIN 2021

“Avec laquelle de ces affirmations étes-vous
d’accord ?”

Salariés au sitgge @ Salariés en contact avec les clients

79%
79%

Les équipes locales en contact avec les clients sont engagées

et motivées pour délivrer une expérience client exceptionnelle,

et récompensées de maniere formelle et informelle quand elles

mettent en place des actions centrées sur le client

76%

77%
Les équipes locales en contact avec les clients sont engagées,
responsabilisées et motivées a délivrer une excellente
expérience client

77%
70%

Nous réagissons a la voix du client en temps réel

53%
48%

Nous écoutons la voix du client en temps réel mais ne pouvons

pas agir en temps réel

39%
38%

Nous n’écoutons pas la voix du client en temps réel

Echantillon : 261 managers de tous niveaux (Direction de I'expérience magasin, Direction du retail, etc.)
responsables de la stratégie expérience client dans leur entreprise.
Source : Etude commandée par Critizr et réalisée par Forrester Consulting, avril 2021
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suivantes concernant la stratégie de votre
L'Obsession Client est un vrai avantage entreprise vis-a-vis de I’expérience client ?”

concurrentiel @ Salariés au siége Salariés en contact avec les clients

wnsal u3g

Les consommateurs veulent que les organisations privilégient leurs intéréts Nous fournissons des outils spécifiques en

et affichent clairement leurs valeurs, avant leurs profits. Les équipes du faveur de I'expérience client (web, mobile,
siége (85%) et les collaborateurs en contact avec les clients (84%) disent personnalisation...)

S1e1SU0D

qu’ils fournissent des outils spécifiques en faveur de I'expérience client.

Une connaissance approfondie et empirique des besoins des Faire ce qui est juste pour le client

consommateurs - indépendamment des produits et services - et de la
maniére dont ces consommateurs vont expérimenter les produits et

sabus|eyd

services est essentielle pour les entreprises. Cette approche est encore

Notre stratégie marketing est orientée selon les
besoins et attentes de nos clients

plus évidente pour les équipes locales en contact avec les clients.

L’Obsession Client n’est pas un luxe, c’est une stratégie concurrentielle a
long terme. Et elle dépend fondamentalement de la capacité a écouter et

a réagir a la voix du client en temps réel - une réalité encore plus évidente Nous croyons que I'Obsession Client est
capitale pour une stratégie concurrentielle a
long terme
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pour les collaborateurs en contact avec la clientele (79%).

Nous écoutons et réagissons a la voix du
client en temps réel

uolisnjpuo)d

FORRESTER OPPORTUNITY SNAPSHOT : UNE ETUDE COMMANDEE PAR GOODAYS | JUIN 2021 Echantillon : 261 managers de tous niveaux (Direction de I'expérience magasin, Direction du retail, etc.)
responsables de la stratégie expérience client dans leur entreprise.
Source : Etude commandée par Critizr et réalisée par Forrester Consulting, avril 2021
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Les équipes sur le terrain savent mieux
que quiconque ce qu’est I’'Obsession Client

Placer le client au centre des décisions de I’entreprise et de la stratégie
permet de réagir aux circonstances du marché. Chaque collaborateur,
qu’il soit en contact avec le client ou dans les coulisses, doit contribuer

a I'Obsession Client.

Les collaborateurs en contact avec la clientele ont un avantage
considérable : ils disposent de toutes les informations sur le comportement
et les motivations des clients, ainsi que leurs ressentis vis-a-vis de leur
expérience. De ce fait, les équipes locales sont en mesure de mieux
définir 'Obsession Client pour leur entreprise (56%), par rapport aux
collaborateurs du siege (47%). lls mesurent I'importance d’adopter une
approche holistique s’appuyant sur des données clients pour prendre

des décisions et des mesures efficaces. Apres tout, ce sont eux qui sont

exposés quotidiennement aux clients.

FORRESTER OPPORTUNITY SNAPSHOT : UNE ETUDE COMMANDEE PAR GOODAYS | JUIN 2021

“Sauriez-vous ce que I’Obsession Client
signifie pour votre entreprise ?”

Salariés au siege @ Salariés en contact avec les clients

47%
Une entreprise obsédée par le client aide I'organisation a
analyser les comportements des clients grace a la data, que ce
soit pour I'acquisition, la fidélisation, le cross-sell/up-sell, et les
campagnes marketing

33%
Une entreprise obsédée par le client concentre sa stratégie,
ses process et son budget pour améliorer la connaissance
client et 'engagement client

1%
Les informations qui illustrent les parcours, les besoins et
les ressentis des clients a travers leurs interactions avec
I’entreprise

9%
Uns systeme de valeurs et de comportements partagés qui
favorisent le travail des équipes au service des clients

Echantillon : 261 managers de tous niveaux (Direction de I'expérience magasin, Direction du retail, etc.)
responsables de la stratégie expérience client dans leur entreprise.
Source : Etude commandée par Critizr et réalisée
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POURQUOI L'OBSESSION CLIENT N’EST PLUS UNE OPTION POUR LES RETAILERS 1

Conclusion

L'Obsession Client est une stratégie concurrentielle a long terme qui
repose sur la capacité a écouter et a réagir a la voix du client en temps réel.
Les travailleurs en contact avec la clientéle sont un facteur important des
stratégies de CX et d’obsession client.

L'obsession du client est un facteur de différenciation concurrentielle
qui exige de faire ce qui est bon et juste pour le client. Les équipes en
contact avec la clientéle ont un acces inestimable aux informations sur
le comportement et les attentes des clients, ainsi qu’a leurs ressentis sur
leur expérience. A ce titre, ils devraient étre impliqués dans la stratégie
d’Obsession Client.

Une approche centrée sur I’expérience client et collaborateur est
I’élément fondamental d’une stratégie d’Obsession Client. Pour maintenir
au mieux I'expérience client et les interactions clients dans un contexte

de réduction budgétaire, la définition des priorités est plus importante que
jamais. Les équipes en contact avec la clientele ont révélé I'importance
des nouvelles technologies dans leur quotidien. Cependant, investir dans
la technologie ne suffit pas. Les collaborateurs en contact avec la clientele
souhaitent également bénéficier d’un acces renforcé a la formation et au
développement des compétences.

FORRESTER OPPORTUNITY SNAPSHOT : UNE ETUDE COMMANDEE PAR GOODAYS | JUIN 2021

Ecouter la voix du client en temps réel est essentiel a la
réussite de I’expérience client. Mettre en place des processus
en ce sens permet aux collaborateurs d’effectuer des actions
correctives en temps réel, qu’il s’agisse de régler le probleme
d’un seul client ou d’agir sur des problémes systémiques plus

importants.

Directeur de projet:

Tarun Avasthy,
Senior Market Impact Consultant

Contributeurs:

Forrester’s CX research group
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Méthodologie

Cette enquéte a été commandée par Critizr. Pour créer ce rapport,
Forrester Consulting a interrogé 261 responsables siege et réseau/ en contact
avec la clientéle. Lenquéte a été réalisée de février a mai 2021.

NOTES

' Source: Etude commandée par Critizr et réalisée par Forrester Consulting, avril 2021)

ABOUT FORRESTER CONSULTING

Forrester Consulting provides independent and objective research-based consulting to help leaders
succeed in their organizations. Ranging in scope from a short strategy session to custom projects,
Forrester’s Consulting services connect you directly with research analysts who apply expert insight
to your specific business challenges. For more information, visit forrester.com/consulting.

© Forrester Research, Inc. All rights reserved. Unauthorized reproduction is strictly prohibited.
Information is based on best available resources. Opinions reflect judgment at the time and are
subject to change. Forrester®, Technographics®, Forrester Wave, RoleView, TechRadar, and Total
Economic Impact are trademarks of Forrester Research, Inc. All other trademarks are the property of
their respective companies. For additional information, go to forrester.com. [E-51364]
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Profils des répondants

PAYS DES REPONDANTS

INDUSTRIES

Royaume-Uni (50%)

France (50%)

DEPARTEMENT

Retail (26%)

Voyage et tourisme (21%)

High-Tech (20%)

Banque (17%)

Santé et Beauté (16%)

NIVEAU DE RESPONSABILITE

Réseau (49%)

Siege (51%)

Responsable de la stratégie
d’expérience client (53%)

Collaborateur dans I'équipe en
charge de I'expérience client (37%)

Influence les décisions relatives a la
stratégie d’expérience client (9%)

Note : Le total des pourcentages peut ne pas étre égal a 100 en raison des arrondis.



Goodays

Goodays (anciennement Critizr) est la plateforme de gestion des
interactions clients leader en Europe. Fondée en 2012, notre mission
est de réinventer 'expérience du commerce, pour les enseignes comme
pour les clients. Comment ? En favorisant les interactions entre nos
clients et leurs clients. Parce que chaque interaction compte...

Goodays est la plateforme de gestion des interactions clients qui
optimise U'expérience client au quotidien, a grande échelle. Elle est
utilisée dans 25 pays par plus de 150 grandes entreprises européennes
telles que Carrefour, New Look, Monoprix, Domino’s and Jules. Nous
sommes présents dans plus de 70,000 établissements, et nous
donnons le pouvoir aux professionnels des équipes terrain, CX et
études d’améliorer I'expérience et la satisfaction client, d’augmenter le
NPS, de fidéliser leurs clients et de reconquérir les clients insatisfaits.
Nous simplifions votre démarche d’optimisation de 'expérience client,
en vous permettant de créer de véritables connexions avec vos clients,
tout en vous libérant du temps pour vous concentrer sur les KPIs qui
comptent vraiment.

Approuvé par
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