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Parcours web et satisfaction client:
offrir un parcours client sans faille
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La satisfaction client : premiere valeur
E5. 89 corporate de la distribution

Valeur % 2013 Rang 2013 Rang 2009
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Satisfaction client 1
Clualite 2
Innowation 21% 3
Compétitivité 18% 4 il
Environnement 16% 5 13
Service 15% G B
Integnte 13% 7 10
Responsabilite 13% 8 9
Respect 12% 9 12
Espnt dequipe 12% 10 G
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
Valeur %
Innovation 34 | Innovation 27 ’ ,
Qualité 30 | Respect 23
i i i ntégrité 23
Intégrité Esprit d’équipe 21 g
Environnement 17 [Satisfaction client 17 @Q’
Savoir faire 16_|Qualité 17__ ENGAGE
Responsabilité 14 | Responsabilité 16
Esprit d'equipe 12 | Partage 15 .
— T = Index Internatlona_tl 2013 des ve_tleu_rs corporate
Amibisinm 11 | Confiance 12 Agence de conseil en communication Wellcom
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T = @ Pilotage via I'optimisation de I'expérience client
= | (Tealeaf CEM)
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=== @ Pilotage via I'optimisation de I'expérience client
" (Tealeaf CEM)

« Ecouter », regarder, comprendre, analyser
I'intégralité des parcours clients et la somme
des expériences individuelles  pour piloter le
site et I'optimiser
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=== @ L’expérience client vécue, au cceur de vos dispositi fs
" d’optimisations

Qualité percue

& | Marketing — Etudes — Sat.Cli. 4 _ L L )
- « | Efficacité Opérationnelle

Marketing - Ecommerce

Qualité produite

Experience Utilisateur - eDev
N Y,

DSI —IT - Prod / Réseau

v .

s e
/i

&
e -gﬂ(

)

(CR

Support IT Web\

Niveau 3

Niveau 2
\ _J

Support au Client

Centre d’appels Support Niveau 1




-y @ « Point d’etape Transform 2015 (Jeudi 24 mai 2012 ):
= Présentation du projet industriel et stratégique?2 »

7 4

Le proj[et industriel

et strategique d’Air France

“Les conditions de réussite de Transform 2015”

[..]

“Pour réussir cette transformation en profondeur, Air France a entrepris
la rénovation de son organisation pour la rendre plus simple , plus
réactive et centrée 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/
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