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Nespresso, ['excellence
de la relation client

La filiale de Nestlé, qui fédere un club d’amateurs
de café, remporte le Trophée Qualiweb/Stratégies

de la relation client en ligne.

hat else?» Pas
grand-chose a ajou-
ter, en effet, devant
le score historique
de Nespresso dans
ce 8¢Trophée Qualiweb/Stratégies: sa
note de 96 sur 100 frise excellence.
Ce prix récompense la qualité de la
relation client en ligne a partir d’un
baromeétre créé il y a dix ans par Co-
cedal Conseil et qui évalue les répon-
ses a 'envoi de courriels mystéres sur
les boites a lettres de 250 sites (voir
tableaux). La filiale de Nestlé, leader
mondial du café en portion et leader
européen des machines a espresso,
fait encore mieux que Christian Dior
Parfums I'an passé (94 sur 100).

Avec la victoire de Nespresso —mar-
que premium dans le portefeuille
Nestlé et sur son marché —, le luxe est
d’une certaine maniére 4 nouveau a
’honneur cette année, D’autant que
Guerlain est médaille d’argent (94
points) et que Chanel se place qua-
trieme, avec 91,25 points, dans un
mouchoir de poche avec le Printemps
(91,50), médaille de bronze. «Parmi les
50 premiers sites du palmarés, plus de 20%
sont issus de univers mode-beauté, cons-
tate Carole Sasson, fondatrice de Co-
cedal Conseil. Depuas dewx ans, il semible
que la relarion et le service client sotent un
enjeu priovitaire des marques de luxe dans
un souct de qualité totale. Le site est image
de la marque, la relation client par courriel

Le palmares des secteurs d’activité (notes sur 100)

est le prolongement du service attendu.»
Ce n’est pas le directeur du Club
Nespresso, Pierre Debayle, qui dira le
contraire. «Internet est dominant dans
notre modele économique, rappelle-t-il.
Norre site marchand est notre plus grande
boutique. Nous nous donnons les moyens

est situé a Paudex, en Suisse, a son
centre de relation client (courrier, télé-
phones fixe et mobile, Internet) a Lyon,
comptant deux cent cinquante person-
nes. Pour répondre aux centaines de
courriels quotidiens relatfs principale-
ment aux commandes en cours, une

«Devx messages sur
trots sont trautes. (est

encore mnsuffisant.»

de satisfatre nos membres par le délai et le
contenit de n0s réponses: aueune réponse
n'est automansée, tous les messages font
Pobjer d’un traitenent inmédiat et, dans
la trés grande majorité des cas, dans un
délat inférteur a 24 hewres.»

La société Nespresso, dont le siege

Carole Sasson (Cocedal Conseil)

trentaine de personnes travaille sous la
responsabilité deThomas Troc, respon-
sable Internet de Nespresso France.
Aux messages mysteres de Cocedal,
son equipe a répondu en moins de
4 heures, de fagon complete et person-
nalisée. «Le message de réclamation, qui se

2. Service public

4, Mode-Beauté

5, Distribution spécialisée

Site Note Qualiweb‘ Site Note Qualiweb Site Note Qualiweb Site Nn}e QUMJ ) iite ) _Not_e _Qu_a@
1. Rouge-blanc.com 91,00 1. ANPE 88,00 1. Vertbaudet 81,25 1. Guerlain 94,00 1. Printemps 91,50
2. Coursengo 83,25 2. Legifrance 87,25 2. Somewhere 71,15 2. Chanel 91,25 2. Conforama 83,75
3. Picard 82,50 3. RATP 86,25 3. Les 3 Suisses 67,25 3. Nocibé 90,75 3. But Y]
MOYENNE DU SECTEUR 59,69 MOYENNE DU SECTEUR 59,36 MOYENNE DU SECTEUR 59,04 MOYENNE DU SECTEUR 58,65 MOYENNE DU SECTEUR 58.20

Rang du secteur en 2006: 4.

6. Institutionnel

Rang du secteur en 2006: 5.

1. Tourisme-Transport

Rang du secteur en 2006: 3

8. Automobile

Rang du secteur en 2006: 2.

Rang du secteur en 2006: 6.

10. Banque-Finance

Site Note Qualiweb Site Note Qualiweb Site Note Qualiweb Site Note Qualiweb Site Note Qualiweb
1. Axa 81,45 1. Via Michelin 87,90 1. Toyota 84,25 1. Maaf 82,75 1. Crédit du Nord 91,00
2. Renault 78,25 2. Air France 82,25 2. Peugeot 73,40 2. MMA 80,25 2. Clickoptloﬁs. (] 89,50
3. Orange 75,55 3. Nouvelles Frontiéres 81,00 3. Mini 70,75 3. GAN 76,50 3.CIC 71,25
MOYENNE DU SECTEUR 54,57 MOYENNE DU SECTEUR 51,07 MOYENNE DU SECTEUR 49,11 - Soclété générale 7125

Rang du secteur en 2006: 14.

11. Informatique-High-tech

Rang du secteur en 2006: 15.

Rang du secteur en 2006: 11.

13. Information-Médias

Rang du secteur en 2006: 12.

14. Grande consommation

MOYENNE DU SECTEUR 48,46

Rang du secteur Banque en 2006: 8,
Rang du secteur Bourse en 2006: 9.

Site Note Qualiweb Site Note Qualiweb Site Note Qualiweb Site Note ggﬂweb 2.50 site§ testés via 5 courriels: une
1. Philips 74,15 1. Virgin 74,50 1. Arte 90,75 1. Nespresso 96,00 réclamation, une demande commer-
= ——— ciale (en frangais et en anglais) un

2. Nomatica 67,50 2. Théatreonline 73,40 2. France 5 68,15 2. Pampers 67,40 proméme [Echn{que et une demande
g R . de stage. Chaque réponse est notée

3. Macway 67,00 3. France Billet 59,40 3. Le Monde 67,00 3. Pernod 66,00 sur 100 paints: 40 pour e délai surfa
MOYENNE DU SECTEUR 47117 MOYENNE DU SECTEUR 46,19 MOYENNE DU SECTEUR 43,96 MOYENNE DU SECTEUR 42,65 base de 24 heures, 40 pour la qualité

Rang du secteur en 2006: 7.
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Rang du secteur en 2006: 1,

Rang du secteur en 2006: 10

Rang du secteur en 2006: 13

de la réponse et 20 pour |'accueil.

Toutes nos enquétes sur www.strategies.fr




Georae Who?

LE wouveau v Nespresso

...les premiéres images du nouveau film Nespresso
avec George Clooney

i
i )

Commandez vos capsules
> Vous n'aver pas encore commandé par internet

a'la préparation d

Variations
Proposées uniquement pour les
fotes de fin d'année 2007, les
Variations ne sont plus
disponibles.

Machines & café

Pauf vous assurer e plalsir dune
nouvelle dégustation dans les
mellleurs gélais, Nespresso vous
livrs gratuitement volre machine
#n 24 par Chronopost. La
fivralson s'effectue par Coursier
pour les départements 75, 92, 93,
0

Frais de port

Les frals de port vous sont offerts
sur Internet A partir de 200
capsules commandées

1

Actualites

Sublimez votre plaisir d'oftrir
avec Nespresso

Nespresso vous propose de livrer
votre commande dans un sublime
emballage cadeau, accompagné
dune carte personnalisée.
directement a la parsonne de votre

choix pour 5€
En savoir plus

v Poursulvre la commande (étape sulvante)

En remportant le Trophée Qualiweb/Stratégies avec une note de 96 sur 100,
la marque premium de Nestlé confirme I'importance d’Internet dans son modeéle
économique : son site est sa premiére boutique.

Plaignait de la qualité inégale du café, a été
trauté sous 2 heures, révéle Carole Sasson.
Laréponse, dans un style formel, indiquait
qu’un spécialiste café étair a notre écoute,
prér a remplacer les capsules défectueuses.
Nous pouvions soit laisser notre téléphone,
soit appeler un numero gratut.»

Ce millésime Qualiweb/Strazégies
de bonne tenue est aussi 'occasion de
faire le point sur I'évolution et le rle du
courriel depuis la création du barome-
tre en 1998. «En une decennie, le courriel
est devenu un mode de contact naturel et
incontournable au ceeur de la gestion de la
relation chient, commente Carole Sasson.
Les entreprises et les services publics ont dit
sorganiser» Les boites aux lettres électro-
niques ont peu a peu disparu au profit
des formulaires (85 % des cas) permet-
tant de formater les messages entrants
et de gérer les flux pour une meilleure
efficacité de traitement. «Iouz a souvent été
mis en ceuvre pour filtrer et limiter les cour-
1iels envgyés», remarque Carole Sasson.

D’ou la création de rubriques
«contact» renvoyant vers une adresse
postale, un numéro de téléphone (75 %
des sites) souvent surtaxé, des «FAQ-
foire aux questions» (50 % des sites
en sont dotés, certains avec assistant
virtuel). Les services de «call-back», les
tchats et les sites sur mobile se déve-

loppent également. Quant au délai de
réponse, il est inférieur a 48 heures dans
80% des cas, et méme de 24 heures
dans 40 % des cas. SiI’on observe une
meilleure réactivité avec davantage de
réponses en moins de 2 heures (21 %
des cas et 40 % des e-commergants),
on constate dans le méme temps un
allongement du délai a 72 heures,dt a
un engorgement des demandes.

Le taux de réponses, lui, a progressé.
Un message sur deux faisait I’objet
d’une réponse les premiéres années.
Depuis 2002, deux sur trois sont traités.
Le taux grimpe a 75 % pour les réclama-
tions et les informations commerciales.
Des résultats stables depuis six ans dont
Carole Sasson ne se satisfait pas: «Lais-
ser un accusé de réception sans suite ou ne
pas répondre du tout, ce qui représente encore
30% des cas, ¢’est autant de promesses non
tenues. Les dispositifs de gestion de la rela-
tion client en ligne sont encore sous-dimen-
sionmeés face a la croissance des courriels.»
Lexperte regrette d’ailleurs que certains
sites restreignent désormais la relation
par courriel au service apres vente,
imposant un numéro de commande
pour pouvoir leur écrire. Ce qui est le
cas notamment d’Alapage et d’Ama-
zon, deux anciens lauréats du trophée
Qualiweb/Strazégies. Cathy Leitus

Toutes nos enquétes sur www.strategies.fr

Les 50 sites les plus accueillants en 2007

Iyang Rappel 2006 Site Note 2007 ¥
1 34 Nespresso 96,00
2 - 55 Guerlain 94,00
3 27 Printemps 91,50
4 7 54 Chanel 91,25
5 5 25 Rouge-blanc.com 91,00
. 73 Crédit du Nord 91,00

7 non testé Nocibé 90,75
. 7 17 Arte 90,75
9 12 Clickoptions 89,50
10 2 ANPE 88,00
11 153 Via Michelin 87,90
12 - 98 Legifrance 87,25
13 46 RATP 86,25
14 125 Cned 86,00
- 14 Camaieu 86,00
16 a8 Toyota 84,25
17 66 Conforama 83,75
18 non testé Longchamp 83,50
19 non testé Coursengo 83,25
20 34 Maat 82,75
21 5 Picard 82,50
22 68 Houra.fr 82,25
20 Air France 82,25

24 89 Caisse d’allocations familiales 82,05
25 171 Axa 81,45
26 58 Verthaudet 81,25
27 8 Clarins 81,15
28 106 Nouvelles Frontieres 81,00
29 94 MMA 80,25
0 67 Assedic 78,75
31 7 EDF 78,50
32 13 Renault 78,25
33 non testé Somewhere 77,75
34 229 GAN 76,50
35 92 Orange 75,55
36 107 GMF 75,40
37 219' PMU 74,90
38 147 Urssaf 74,60
39 40 Virgin 74,50
40 - a 130 Philips 74,15
41 97 N;éolas 73,90
- non testé La Documentation frangaise 73,90
43 187 Peugeot 73,40
o 148 Théatreonline 73,40

45 53 Chateauonline 72,50
- 127 Promod 72,50
47 201 Expedia 71,75
48 71 CiC 71,25
- 77 Société générale 71,25
50 1 7Christian Dior Parfums 71,00
- o 12} BNP Paribas 71,00

(1) Note sur 100. Un score est considéré bon au-dessus de 70 points. Source : Cocedal Conseil (test 4° trimestre 2007).
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