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Ils utilisent près de 4 canaux
pour communiquer avec leur 
service client : (1)
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LA  RELATION
CLIENT EN EUROPE,
les nouvelles
exigences 

 90% des Européens plébiscitent une relation de qualité ! (1)

Facteurs clés
de succès :

Les Européens 
réclament une relation omnicanale

avec un même niveau de service quels que soient
leurs canaux de prédilection.

LA QUALITÉ DE LA RELATION 
CLIENT INFLUENCE PLUS QUE
JAMAIS LA DÉCISION D’ACHAT !

Réseaux sociaux

UNE RELATION 360°
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Et près de la moitié 
des utilisateurs Européens 
a recours aux canaux 
émergents. (2)

chatbot

15,2%

AUTHENTIQUE
UNE ATTENTION CLIENT
AUTHENTIQUE
UNE ATTENTION CLIENT

Une réactivité indispensable :
les clients Européens nous invitent à revenir aux basiques 

en privilégiant des délais de réponse courts.

Délai de réponse
acceptable
au téléphone : 

50% 42% 63% 69% 44%

Délai de réponse
acceptable
à un e-mail :

91% 87% 94% 96% 86%

< 1 minute !

<1 journée !

Délai avant d’avoir 
une réponse ou 
un interlocuteur .

Répéter plusieurs 
fois ou à plusieurs 
interlocutaurs sa 
question pour être 
compris. 

48%

Être transféré ou 
devoir contacter un 
autre canal ou un 
autre service client.

41%

L’orientation vers
le conseiller adéquat 
est stratégique :
l’erreur de guidage 
constitue l’un des 
irritants principaux.

63%

une réponse
sur-mesure :

UNE SOLUTION OMNICANALE ROBUSTE, 
RÉCONCILIANT TECHNOLOGIE
(RÉSEAUX SOCIAUX, APPS,...)

ET EXPÉRIENCE CLIENT.

< 1 mn
Durée d’attente

moyen

grâce à la 
personnalisation

(Reconciliation des 
données en 360°)

Grâce à l’orientation
directe vers le 
bon conseiller

sur l’intégralité
des canaux

Pour en savoir plus sur la solution ou bénéficier d’une 
démonstration personnalisée : www.kiamo.com

des Européens sont davantage susceptibles
d'acheter auprès d'entreprises qui personnalisent
leurs expériences. 

66% 

(1)

(1)

(2)

(3)

(1) Etude BVA 2019 (2) Etude BVA 2019 - moyenne pour : la France, l’Allemagne, l’Italie, l’Espagne et le Royaume-Uni (3) Accenture 2018

irritants :

L'impératif de personnalisation : 


