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Source: Cocedal Conseil.

trophée qualiweb 2010

LE TIERCE GAGNANT DANS LES 17 SECTEURS D’ACTIVITE

1. Beauté-cosmétique | 2. Mode-accessoires 3. Jeux d’argent en ligne | |4. VPC-VAD 5. Services au public 6. Distrib. spécialisée
Site Note | | Site Note | | Site Note | | Site Note | | Site Note | | Site Note
1. Clarins 91,8 | |1. Kiabi 85,9 | |1. B Win 86,1 | |1. Cyrillus 88,1 | |1. Transilien 89,3 | |1. Décathlon 84,3
2. Caudalie 90,7 | |2. Promod 85,4 | |2. Everest Poker 84,3 | |2. La Redoute 82,8 | |2. RATP 87,4 | |2. Castorama 82,1
3. LOréal Paris 89,3 | |3. Petit Bateau 84,6 | |3. Eurosport Bet 81,8 | |3. Venteprivee.com 80,7 | |3. Légifrance 86,4 | |3. Le Bon Marché 81,8
Moyenne du secteur 73,3 | |Moyenne du secteur 73,2 | |Moyenne du secteur 70,6 | |Moyenne du secteur 68,5 | |Moyenne du secteur 68,3 | |Moyenne du secteur 66,9
Rang du secteur en 2009: 1 Rang du secteur en 2009: 3 Rang du secteur en 2009: non testé Rang du secteur en 2009: 2 Nouveau secteur Rang du secteur en 2009: 6

7. E-commercant 8. Tourisme-transport | |9. Annonces-enchéres 10. Assurance 11. Automobile 12, Loisirs-culture

Site Note | | Site Note | | Site Note | | Site Note | | Site Note | | Site Note
1. Nespresso 87,9 | |1. Nouvelles Frontiéres 86,8 | |1. Monster 88,9 | |1. ID-Macif 85,2 | |1. Peugeot 87,1 | |1. Amazon 81,1
2. Houra.fr 84,3 | |2. Via Michelin 84,1 | |2. PAP 78,1 | |2. Maaf 85,1 | [2. Smart 83,9 | |2. France Loisirs 80,3
3. Picard 79,2 | |3. Hertz 78,4 | |3. Le Bon Coin 75,9 | |3. Matmut 78,1 | |3. Toyota 73,9 | |3. Photo Service 79,6

Moyenne du secteur 64,9

Moyenne du secteur 62,6

Moyenne du secteur 60,4

Moyenne du secteur 60,0

Moyenne du secteur 58,9

Moyenne du secteur 55,8

Rang du secteur en 2009: 8

Rang du secteur en 2009: 11

Rang du secteur en 2009: 14

Rang du secteur en 2009: 13

Rang du secteur en 2009: 10

Rang du secteur en 2009: 7

13. Banque-finance

14. Grande conso

15. Corporate

16. Information-médias

17. Administration

Cocedal Conseil a testé 263 sites et
17 secteurs au demier timestre 2010

Site Note | | Site Note | | Site Note | | Site Note | | Site Note | yia 7 couriels mystéres: une réclama-
1. Crédit du Nord 87,4 | |1. Danone et vous 79,6 | |1. Sodexo 80,2 | |1. Télérama 83,9 | |1. Ministére de la Culture 74,2 | tion, quatre demandes commerciales,

— un probléme technique et une de-
2. Fortuneo 86,8 | |2. Yoplait 77,5 | |2. Renault.com 76,0 | |2. TF1 74,6 | | 2. Education nationale 66,1 | mande de stage. Chaque message est
3. CIC Paris 82,4 | |3. Coca-Cola 75,7 | |3. Carrefour 74,9 | |3. RTL 71,0 | |3. Ministére de lIntérieur 61,4 noté sur 100 points: 40 pourle délaide

réponse sur la base de 24 heures, 40

Moyenne du secteur 55,1

Moyenne du secteur 53,2

Moyenne du secteur 47,1

Moyenne du secteur 42,7

Moyenne du secteur 40,5

pourla qualité de la réponse et 20 pour

Rang du secteur en 2009: 15

Rang du secteur en 2009: 5

Rang du secteur en 2009: 16

Rang du secteur en 2009: 17 Nouveau secteur

I'accueil. Un score est considéré comme
excellent au-dessus de 70 points.

Le niveau d’excellence, qui équi-
vaut a une note supérieure a 70 sur
100, est atteint par 47 % des sites,
contre 26 % en 2009. Parmi les
50 premiéres marques, 49 dépassent
lanote de 80 sur 100. Mais les écarts
entre les marques sont tels que parmi
les dix-sept secteurs testés, seuls trois
—labeauté-cosmétique (1¢),la mode-
accessoires (2°) et les jeux d’argent en
ligne (3%) — dépassent la fameuse note
de 70 sur 100.

LaVPC-VAD (4°) et les services
publics (5¢, mais sur le podium grace
au Transilien) ne sont toutefois pas
treés loin (68 points). En revanche, les

sites de marque de grande consom-
mation (14°), les sites corporate (15¢),
les médias (16°) et les ministéres (bon
dernier) ont encore un taux de ré-
ponse trés faible. A saluer du coup la
performance de Télérama (une note
de 83,9), a 1a 30° position au palma-
rés général, qui gagne pres de cent
places en un an! C’est donc mieux
dans ’ensemble, méme si la marge
de progression est encore importante.
«In fine, seulement 63 % des demandes
ont véritablement obtenu une réponse a
la question posée, contre 57 % en 2009,
observe Carole Sasson.

Ce n’est pas sans conséquence
pour les consommateurs, et Cocedal
Conseil en apporte la preuve. Pour

LES CONSOMMATEURS JUGENT LES SERVICES CLIENT

Ayant contacté un service client,
diriez-vous que le traitement de
votre demande a été...

100
Mauvais
80
Moyen
60
Bon

Tres bon
20f

Excellent

0

Base : 530 intemautes ayant contacté au moins
un service client au cours des douze derniers mois.

Avez-vous eu I'occasion de parler
de votre expérience des services client ?
(plusieurs réponses possibles)

Avec votre réseau ou

Sur des blogs ou des forums

A une association de défense
des consommateurs

Je n'en ai parlé a personne

Avec des proches

votre communauté

sur Internet

TOP 10 DES SITES SUR 10 ANS
Par rapport 2 image que vous Rg Site Dans le Top 3 Premier ~ Rang dans
aviez de I'entreprise/marque du secteur  du secteur  le secteur
que vous avez contactée par e-mail, (occurences)  (occurences) en 2010
diriez-vous que la réponse obtenue.. | 1 Amazon 9 60 1er
2 Maaf 7 3 2¢
3 Nespresso 6 5 1¢
4 Picard 6 4 3¢
5 Alapage 6 3 -
6 RATP 6 1 2¢
7 Cyrillus 5 5 18
— Décathlon 5 5 1¢
9 Peugeot 5 30 187
10 Crédit du Nord 5 3 18
— - — Danone 5 3 1¢

(*) Egalement une fois lauréat du Trophée Qualiweb.
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la premiere fois, en complément du
baromeétre Qualiweb, Pinstitut d’étu-
des a mené une enquéte aupres de
530 consommateurs ayant contacté
un ou plusieurs services clients par
courriel au cours des douze derniers
mois (voir graphiques ci-dessous).
Deux enseignements a retenir: d’une
part, deux tiers estiment que leur de-
mande a été bien traitée, les autres se
déclarant insatisfaits. D’autre part,
27 %, tout de méme, indiquent que
la réponse obtenue par e-mail a terni
P'image qu’ils avaient de la marque et
39 % ne cachent pas leur déception.
«Les consommateurs réclament avant
tout un service client facile a joindre et
la résolution de leur probléme», rappelle

Carole Sasson. Parmi les axes de pro-
gres, elle recommande de «privilégier
la proxinuté, avec une prise en charge in-
dividualisée de la demande, des réponses
claires et précises, une mise en forme soi-
gnée et surtout identitaire, car seulement
40% des e-mails des marques comportent
aujourd hui un logo, 11 % proposent une
photo ou une mise en forme identitaire et
moins de 5% exploitent le contact pour
relayer les informations sur le site».
Selon I’étude Cocedal, 69 % des
consommateurs disent partager
leurs expériences des services client
avec leur entourage. Chéres marques,
difficile, désormais, de faire comme si
vous ne le saviez pas...
Cathy Leitus

14  Stratégies n°1620 10/2/2011

L’info en continu sur www.strategies.fr




