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Culture client & RSE, les 
nouveaux défis des 
directeurs de l'expérience 
client
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Vos intervenants
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Canevet

Product Manager Bots 
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Directeur Opération 
Expérience client
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Trojani

Directeur Expérience 
Client, collaborateurs 
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Guillaume 
Antonietti

Directeur Associé 
Academics for Business
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Notre entreprise : 
20 ans d’engagement 

Notre offre : approche 360°
au service de la performance

Nos clients : 
et de la culture Client

3 sites en Europe 150 millions d’enquêtes +40 pays

320 clients 20 ans d’expérience 

120 experts Certifications ISO 
27 001 et 27 701 

450 millions d’interactions

94%

Eloquant, Expert européen de la Relation Client
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Eloquant, les outils pour votre relation client
Des solutions natives, puissantes & fiables

Solution Solution

Selfcare
(SVI, 

Chatbot, 
Callbot…)

Intégration 
avec les 

différents 
SI/CRM 

(Salesforce, MS 
Dynamics…)

Gestion des 
interactions 

multicanales

Monitoring 
Parcours Client

Publication 
des avis

Enquêtes 
multicanal

IA 
sémantique
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Les clients Eloquant : des champions de la CX

Quelques 
références
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Quels défis des pros de la relation client ?

bit.ly/defisrc

https://bit.ly/defisrc
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Les clés pour diffuser une culture 
Client en entreprise

Guillaume Antonietti
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« Notre usine se situe en Belgique et, 
contrairement à la France, il n'y a pas 

d'obligation légale de le signaler. »
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12
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dimensions

14

Mon propre profil 
d’orientation client

• Il est pour moi 
« facile » ou de penser 
client avant de 
décider ou d’agir

• J’en ai envie
• J’y vois de l’intérêt

La culture client 
de mon entreprise

• Quotidien
• Ce que je comprends 

des priorités
• Les objectifs que je 

dois poursuivre
• L’exemplarité, etc..

« On ne peut pas faire l’économie d’un travail sur les 
2 dimensions à la fois pour parvenir à modifier les attitudes »
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Agir sur vos postures individuelles

15

Système 2
Réfléchi (explicite)

• Conscient
• Beaucoup d’efforts
• Traitement lent
• Changement rapide
• Evolution récente
• Lié au langage
• Importance des mots

Système 1
Spontané (implicite)

• Souvent inconscient
• Sans effort
• Traitement rapide
• Changement lent
• Evolution ancienne (animal)
• Non verbal
• Importance des images

Les recherches en neurosciences montrent 
l’influence du cerveau Système 1 sur nos 
préférences, décisions et comportements

https://www.amazon.fr/Syst%C3%A8me-deux-vitesses-pens%C3%A9e/dp/2081211475/ref=asc_df_2081211475/?tag=googshopfr-21&linkCode=df0&hvadid=194904870911&hvpos=&hvnetw=g&hvrand=10301697438545610343&hvpone=&hvptwo=&hvqmt=&hvdev=c&hvdvcmdl=&hvlocint=&hvlocphy=9056252&hvtargid=pla-83769779606&psc=1
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Jaune Vert  Violet Bleu Noir Rouge

Vert Blanc Marron Orange Rose

Bleu Rouge  Jaune Vert Violet
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« Un vrai chantier »!

17

La culture client 
de mon entreprise

• Quotidien
• Ce que je comprends 

des priorités
• Les objectifs que je 

dois poursuivre
• L’exemplarité, etc..

Système 2
Réfléchi (explicite)

• Conscient
• Beaucoup d’efforts
• Traitement lent
• Changement rapide
• Evolution récente
• Lié au langage
• Importance des mots

Système 1
Spontané (implicite)

• Souvent inconscient
• Sans effort
• Traitement rapide
• Changement lent
• Evolution ancienne (animal)
• Non verbal
• Importance des images
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1 - Exemple dans la banque

18
Groupe 1 : 7 agences ayant un très bon niveau de culture client en COS Company et COS Employee

Groupe 2 : 8 agences avec un faible niveau de culture client COS Company et COS Employee

14%

23%

24%

57%

11%

17%

26%

65%

Taux de détracteurs

Taux multi bancarisés

Taux de "très équipés"

Taux de "très satisfaits"

Groupe 1 Groupe 2

Les équipes les plus 
orientées clients ont 

de meilleures 
performances 

(satisfaction / fidélité)
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COMMENT LA DÉVELOPPER ET LA FAIRE VIVRE?
19
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La culture client en pratique
à la MACIF
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Les fondamentaux Ecoute Clients Ecoute Collaborateurs

Former

Partager

EcouterAccompagner

Récompenser

Instants CX

Les Essentiels

Les AEC

Etoiles CX

Comité Réclamations
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Une transformation de notre culture au service « des clients de nos clients »

22

Acquisition Cost

Customer Lifetime Value

Chez nos 
clients DO

Customer   Defection

Time =>>>>Breakeven

LA CULTURE CLIENT sur un moment clé du parcours client

Trouver une solution de 
paiement adaptée

1

S’adapter à  la « culture client » 
de nos DO, et prolonger la 

relation financière

2

1

2

TRANSFORMER NOTRE 
CULTURE CLIENT



SOLUTION 
ADAPTEE

« Si iQera n'était pas 
compréhensif vis-à-vis de 
ma situation financière je 
serais obligé de me faire 
endetté encore plus alors 

qu'avec un peu de patience 
sur mes retards, j'ai 

presque trouvé une solution 
pour régulariser ma 

situation embarrassante »

ECOUTE

« Merci pour la 
compréhension et la façon 

dont mon dossier a été 
traité...cette période était 
difficile au niveau santé et 
votre professionnalisme 
m’a permis d’amener une 
solution à mon problème 

sans ressentir une pression 
trop forte. »

COURTOISIE

« Je m'attendais à une 
discussion fermée avec 

une personne récitant son 
texte.... Et bien, c’était 

exactement le contraire... 
Clair, à l'écoute et 

agréable. »

Notre objectif
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Quelques exemples...

Une CULTURE 
portée dans 
notre ADN

Une CULTURE 
qui s’affiche

Une CULTURE 
valorisée par 

ceux qui 
l’incarne
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La RSE, une priorité pour les  
Responsables  de l’Expérience 
Client
iQera



ECOUTE DU MONDE QUI NOUS ENTOURE

ENJEUX SOCIETAUX ET 
ENVIRONNEMENTAUX

Décarbonation de nos parcours
Attractivité de la marque
Impact sociétal

ECOUTE COLLABORATEUR 

ACTEUR DE LA 
SATISFACTION DELIVREE

Symétrie des attentions
Management par le CARE
Culture client

26

ECOUTE CLIENT 

QUALITE PERCUE

Customer FeedBack Management
Focus parcours omni-canal
Customer Journey Mapping => attentes 
clients, irritants clients, effort Client

QUALITE

QUALITE PRODUITE

Questionnaires orientés processus (sondages)
Mesure de la Qualité Interne
Lean Six Sigma

L’évolution du métier de « directeur de l’expérience client »
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IMPACT sur le business 
model de la marque IMPACT sur les parcours clients

IMPACT sur les effets « wouahou » !

IMPACT sur la 
perception client

IMPACT sur la 
perception 

collaborateur

IMPACT sur les 
collaborateurs en front 

avec les clients
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Anti 
churn

SATCLI

Expérience
Client

Rétention Recommandation

Réactif

Proactif

Notre cible

Taux de réclamations
Taux de churn

Taux de satisfaction*

Net Promoter Score**

=

Maintient du CA UpSell / Crossell CLTV +++ / UpSell / Crossell + New Cust

*   Mesure les fondamentaux
** Mesure de l’attachement à la marque 

Résoudre l’équation

Expérience client = 
(Attentes – Réalité) x Emotions

Ma vision...

CITOYENNE

x durable²

Une expérience et des parcours 
clients « décarbonés » ? 

Les effets « wahoou » d’aujourd’hui 
seront-ils les mêmes demain ? Des 

nouveaux pain points ?

Impact sur nos partenaires ?

Attractivité des talents ?
Impact sur le turnover ?
Politique d’inclusion ?



Expérience 
Collaborateur

Expérience 
Client

RSE

VALORISER NOS EQUIPES

RENFORCER NOTRE ROLE 
SOCIETAL

AMELIORER LA 
DURABILITE DE NOTRE 

PERFORMANCE

FIDELISER POUR UN 
ENGAGEMENT SINCERE 

ET UTILE

ADAPTER NOS PRATIQUES 
ET NOS MOYENS

RENFORCER 
LA MARQUE EMPLOYEUR

Ecoute 
CLIENTS

Ecoute 
COLLABORATEUR

Ecoute 
DU MONDE QUI 
NOUS ENTOURE

Instaurer un supplément 
d'âme relationnel avec 

nos clients pour trouver 
une solution de 

paiement adaptée

1

Offrir les conditions 
optimales de travail 

grâce à l'écoute active 
de nos collaborateurs

2

Ancrer l'engagement 
sociétal et 

environnemental dans 
nos pratiques métiers 

3

« Ecouter nos collaborateurs, nos clients et le monde qui nous entoure afin d’engager notre groupe vers une 
performance plus responsable et socialement utile »



eloquant.com

30 30

Les priorités pour 
l’Expérience Client Macif
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Une relation client durable

 Etre une entreprise 
responsable, partenaire du 
quotidien

 Offrir des prestations au 
meilleur prix 

 Être irréprochable sur 

ses fondamentaux

 Capitaliser sur les 
collaborateurs et leur 
engagement
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Ce qu’il fallait retenir
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Il faut donner une bonne raison aux clients de vous faire confiance : 

 La vision et l’image de l’entreprise pour faire la différence

 La responsabilité de l’entreprise vis-à-vis des enjeux sociétaux

 Le relationnel pour faire différence lors des moments de vérité

 L’écoute client pour rester en phase avec leurs attentes

Dans cette période complexe…
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Pour continuer nos échanges

Acce-o.fr
communication@acceo-tadeo.fr

Stand E26-F27

Eloquant.com
marketing@eloquant.com

Stand E26-F27

mailto:communication@acceo-tadeo.fr
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