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Index International 2013 des valeurs corporate
Agence de conseil en communication Wellcom

La satisfaction client : première valeur 
corporate de la distribution

Sur l'ensemble des secteurs, la satisfaction 
client apparaît en troisième position. 
En cinquième en France !

Satisfaction Client et Qualité sont 
clairement des valeurs très liées 



Pilotage de la QdS et des performances, une organisa tion en silos 
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Prospect & Clients

e

« Ecouter », regarder, comprendre, analyser 
l’intégralité des parcours clients et la somme 
des expériences individuelles pour piloter le 
site et l’optimiser

Pilotage via l’optimisation de l’expérience client 
(Tealeaf CEM)  



Pilotage via l’optimisation de l’expérience client 
(Tealeaf CEM)  

« Ecouter », regarder, comprendre, analyser 
l’intégralité des parcours clients et la somme 
des expériences individuelles pour piloter le 
site et l’optimiser



L’expérience client vécue, au cœur de vos dispositi fs 
d’optimisations

Marketing – Etudes – Sat.Cli.

Qualité perçue

Support au Client

Centre d’appels Support Niveau 1
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Support IT Web

Experience  Utilisateur - eDev
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DSI – IT - Prod / Réseau

Qualité perçue



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

« Point d’étape Transform 2015 (Jeudi 24 mai 2012 ): 
Présentation du projet industriel et stratégique2 »

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

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

“Les conditions de réussite de Transform 2015”
[…]
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