Neurosciences, relationnel
et @émotions: les 3 enjeux de
la relation client en 2025 !

@loquant



Au sommaire

O Pourquoi miser sur I'émotion et le relationnel ?
O Neurosciences et expérience client

O L'importance de l'intelligence relationnelle

O Le role clé de la voix du client et des conseillers

O Ce qu'il fallait retenir...
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Les chiffres clés du Groupe

153 106 M€ 138 M€ 23

Personnes au

Collaborateurs Chiffre d'affaires Fonds propres service client

42 000 56 500 26 000

Personnes protégées Personnes protégées Personnes protégées
en individuel en entreprises en collectivités



Le partenaire facilitateur qui vous
simplifie la vie
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Homo-Sapiens,
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d'expérience
client




Eloquant, solution de Relation Client

Pour gérer, orchestrer, mesurer et analyser les conversations avec ses clients grdce a une Plateforme Cloud
d’Expérience Client basée sur I'lA, solution étendue de Centre de Contact (CCaas) et de Voix du Client (VoC).

Y1g) Notre entreprise Notre offre 360° a4 Nosclients

@ 20 ans d'engagement choix de performance @ ct notre culture client
Alamts ._- 450 millions %" 320 ciients

d’interactions
20 ans d’expérience
d’éditeur de logiciel en mode Saas
9 ook e 150 millions @ +40 pays
d’enquétes

. . Certifications o . ...
120 experts a votre service @ 1SO 27 001 et 27 701 o 98% clients satisfaits

Sécurité des Sl Confidentialité




Fluidifiez et valorisez votre Relation Client avec Eloquant

Grdce a une plateforme cloud d'expérience client en mode Saas

Nos canaux Orchestration |

© Voix /[ E-mail / SMS [ Chat

© Réseaux sociaux [
Messaging

O Vidéos

© Qualification &

: © Compréhension

© Vue client 360°
(Profil, historique...)

© Routage intelligent (Sur
compétence, annuaire,...)

Collecter les
interactions clients

Orchestrer, router
et distribuer

© Distribution agent

@loquant
ﬂ Pilotage & Analyse

©

Supervision temps réel

©

Reportin . . ) 1 £
P 9 Humain, Self-service Q

©

Enregistrement des

appels © Console agent (interface
© Enquétes de satisfaction © ....... Engager, piloter et agent unifié)
clients & collaborateurs analyser la satisfaction © Proposition de rappels

© Analyse sémantique © Chatbot [ Callbot [ SVI



Pourquoi miser sur I'émotion,
les neurosciences et le
relationnel ?




La relation client est un maillon clé de I'expérience client

La qualité de la
relation client
d’une entreprise
influence I'image
globale que vous

en avez

C

En cas de déception
par rapport a la qualité
de la relation client,
VOus pouvez changer
d’avis et ne pas
acheter ou interrompre
votre abonnement.

La qualité de la relation
client influence la
décision d’achat ou de

ré-achat.

En cas de bonne
expérience avec un
service client, vous

étes prét a dépenser
plus ou a étre plus
fidele




Etre joignable et répondre aux demandes ne suffit plus

o Faire la différence Ajouter de 'émotion

° o Etre comme les autres Personnaliser I'échange

Etre & I'écoute du client

Répondre correctement et
poliment

C, . Zone de danger

Etre joignable et offrir les bons
canaux selon la demande

Etre d la traine

Répondre aux attentes



Neurosciences et
expérience client

Sapiens UX




Sapiens UX
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Application de la méthode Sapiens pour la vente de
pompes d chaleur

Profilage comportemental
Micro-pensées
Formation

Renforcement

@ Sapiens UX



Comment expliquer ce qu’est une pompe a chaleur et
son dimensionnement a un prospect ?

@ Sapiens UX



Des résultats concrets...

+13%

Performances commerciales

@ Sapiens UX



FORTIS

Des « petits rien » qui changent tout

de ventes en ligne de ventes en ligne

+12% 350K€ 140% +130% +6,75%

de ventes en ligne réduction des colts de ventes en ligne activité sur le web banking de teux de conversion

+30% +200%

taux de transformation chiffre d'affaire online

SOCIETE

GENERALE W NATURE

¥ DECOUVERTES

e NESPRESSO

+200% +132% +60%

devis santé de toux de conversion de commandes en ligne

140% +130%

de taux de conversion d'activité des clients

. N ‘ BNP PARIBAS

SONY ING 4 DIRECT
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L’émotion au coeur de

Paroles d’adhérents

«Merci pour votre
chaleur et
I'accueil, je suis
tres satisfaite et
vous remercie de
votre gentillesse,

merci infi

«La conseillére était trés
aimable trés
professionnelle, al'écoute
et elle connait trés bien
son métier, elle a répondu
d toutes nos attentes et
c'est super chaleureux »

I'expérience Adhérents

«J'ai été tres satisfaite
d'avoir affaire a une
personne avec qui nous
avons pu avoir un véritable
échange humain et c'était
comme si je rencontrais la
personne sans avoir besoin
d'étre a son guichet »

«Les adhérents sont
contents de la personne
qui leur répond et cela
donne des diles...je suis
sous le charme de
certains compliments »

Paroles de collaborateurs

«Les verbatim que je recois, grace aux

enquétes a chaud, sont une source de

motivation a donner le meilleur de moi
tant niveau relationnel que connaissance

métier.

C’est gratifiant, les compliments a mon
égard me donnent le sourire et me donne
confiance en moi, en mes compétences et

qualités relationnelles. »



Les adhérents au coeur de notre engagement mutuel

Objectif : marquer les esprits en nous
démarquant et rendre nos adhérents
“fans” de leur Mutuelle.

@

Apporter a la Relation Adhérents les
outils, les bons réflexes et le discours
adapté pour satisfaire les attentes de
chaque adhérent.

Renforcer nos liens avec empathie et
bienveillance, chaque adhérent est
précieux, et notre meétier est de le
protéger.

Mettre de I'humain, du cceur et de
I’émotion dans chaque interaction.

Mesurer et piloter la satisfaction client
pour donner du sens

Formation a la
gestion des
émotions

Pas de chrono a chaque
appel, ni de rendement
a la journée

Pas de SVI Pilotage de

I'activité

Coaching bienveillant ’a"
des managers via le **
quality monitoring

Ecoute client

Solution de centre de contact
moderne



~ Lerdle clé de la voix du
. client et des conselillers
al'eredel'lA




Un programme d’expérience client [
collaborateur sur 3 grands principes

e Ecouter et satisfaire les besoins des clients

= Libérer les énergies au service du client

Q (Culture client)

= Corriger (le plus rapidement possible) quand le
but n’est pas atteint

Satisfaction

Innovation
Technologie

A

Présence de la

promesse
- -
Absence de la

promesse

Fiabilite
Sécurité

¥ Insatisfaction

Basique



Trouver la bonne combinaison relationnelle et @motionnelle

ECOUTE DES PARTIES PRENANTES

ECOUTE COLLABORATEUR

i

GENERATIVE Al ECOUTE CLIENT

QUALITE

ENJEUX SOCIETAUX ET

QUALITE PRODUITE QUALITE PERCUE ACTEURS INTERNES ENVIRONNEMENTAUX

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

Customer FeedBack Management Symétrie des attentions Décarbonation de nos parcours
Focus parcours omni-canal Management par le CARE Attractivité de la marque
Customer Journey Mapping => attentes clients, Culture client Impact sociétal

irritants clients, effort Client




Ce qu'il fallait retenir




Ce qu'il fallait retenir

v' Dans une relation client de + en + digitalisée, 'humain doit faire la
différence

v’ Le métier des agents évolue, vers + d’émotion et de relationnel

v L'écoute client et les bons outils sont essentiels!

QD loquantv
’ Selutions Relation Client



Votre plan d’action

¢ Deés maintenant

¢ Analysez les moments d’émotions et les points noirs du
parcours client via les feedbacks clients et collaborateurs

¢ |dentifiez ou 'hnumain est essentiel et ou 'automatisation
est possible (et correcte)

Collecter les
interactions clients

Orchestrer, router
et distribuer

¢ Dans 3 mois
¢ Sélectionnez les outils et les formations pour les équipes

¢ Lancez un programme de formation sur la gestion des
émotions

¢ Intégrez les neurosciences dans vos parcours client

¢ Vérifiez que vous avez les bons outils vos équipes (1A
intégrée, feedback client..

@loquant

© Engager, piloter et
analyser la satisfaction
+ Dans 6 mois
¢ Faites un bilan

¢ Elargissez le programme a d’autres points du parcours



Retrouvez-nous sur le salon

Eloquant - E36
marketing@eloquant.com



mailto:marketing@eloquant.com

Homo-Sapiens,

300 000 ans
d'expérience
client

Marc Van Rymenant
+352 621 51 20 00

marc@sapiensuX.com

CE QUE (S KiENCES
ConPORTENENTALES PEUVENT

Marc Van Rymengnt
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