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Rôle principal du CCC dans 
développement du 

programme de mesure de 
satisfaction clientèle

Moyens et outils utilisés pour obtenir 
vos indicateurs de satisfaction client?

Rôle d’opérationnalisation58%

50%

42%

31%

19%

8%

Rôle d’influence et de validation

Rôle contributeur au développement de la stratégie

Rôle de mesure et diffusion des résultats

Aucun rôle spécifique

Autre

Existe-t-il au sein du CCC une documentation 

complète qui détaille la mesure de satisfaction 

client (objectifs, principes, méthodologie, 

indicateurs, processus opérationnels, analyse) 

35%

8%

27%

En partie, car la 

documentation 

n’est pas 

complète et 

détaillée

Oui, nous 

avons une 

documentation 

complète et 

détaillée

31%

Non, car cette 

documentation 

appartient à un 

autre service

Non, car cette 

documentation 

n’existe pas

65% 31% 19% 19% 19% 15% 12% 12%

Le courriel est le canal le plus utilisé pour 

sonder la satisfaction client.

Quels sont les objectifs visés par votre programme 

de mesure de satisfaction clientèle? 
Q3 

85% 81% 73% 65% 50% 46% 19% 19%



La mesure de 

satisfaction client est-

elle sondée dans 

l’espace temporel du 

parcours client lors 

de sa transaction 

(avant-pendant-

après) 

62%

15%

Non, la satisfaction client n’est pas sondée 

selon les différentes étapes de son 

parcours dans le temps

23%

Oui, nous utilisons 

PLUSIEURS sondages afin 

de mesurer la satisfaction 

client à différentes étapes de 

son parcours (avant-

pendant-après la transaction)

Oui, nous avons UN sondage 

satisfaction qui couvre les 

différentes étapes dans le 

temps (avant-pendant-après la 

transaction )

Conclusion 

............. Il nous faut revenir aux bases même de la définition et l’exécution de la 
qualité, ainsi qu’aux attentes du client: 

• Empathie
• Reconnaissance
• Expertise
• Constance
• Solution 

Nous devons éviter d’introduire de nouveaux canaux sans mesurer l’impact de 
la qualité de service qu’ils offrent. Si l’expérience digitale est médiocre, vos 
clients se retrouvent à être servis par un humain dans nos centres contacts.

Vos ressources humaines doivent être bien formées, informées et engagées à 
répondre aux attentes des clients et de l’entreprise, ce qui représente un grand 
défi dans un monde où le domaine du service à la clientèle n’est pas attirant, 
où la main-d'œuvre qualifiée est manquante et difficile à recruter.

Le CCC est-il impliqué dans 
l’exécution et l’analyse des mesures 

de la satisfaction client? 

Le CCC n’est pas 
impliqué

15%

Le CCC est 
fortement 
impliqué

38%
Le CCC est 
faiblement 

impliqué

46%

La digitalisation a-t-elle contribué à 

rehausser la satisfaction client?

Oui car le client a 

accès à des 

options 

supplémentaires 

pour faire une 

transaction

31%

Non, aucune 

hausse

23%

Autre

23%

23%

Oui car le client 

est devenu très 

mobile et désire 

un accès facile 

24/7

Parmi les canaux suivants utilisés, quels sont ceux 

pour lesquels vous mesurez la satisfaction client?  

77%

35%

19%

19%

4%

12%

Téléphone

Application mobile

Clavardage avec agent

Clavardage avec 

robot

Courriel

Autre
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