
MANAGEMENT DE L’EXPÉRIENCE CLIENT BTOB

L’EXPÉRIENCE CLIENT : BEAUCOUP D’INITIATIVES DÉJÀ ET
ENCORE DE NOMBREUSES PISTES D’AMÉLIORATION 

CULTURE CLIENT : tous concernés !

UN ÉCHANTILLON ROBUSTE DES 190 PERSONNES
REPRÉSENTATIF DES ENTREPRISES BTOB

Répartition par Secteurs d'activité

Répartition par Chiffre d'Affaires annuel

PARCOURS CLIENT : la dynamique est lancée ! 

Encore beaucoup de pratiques à améliorer… 

LES 5 LEVIERS DU MANAGEMENT DE L’EXPÉRIENCE CLIENT BTOB

Parmi les 5 leviers du Management de l’Expérience Client,
quels sont ceux qui vous paraissent les plus importants pour votre entreprise ?

Pour chacun des leviers, comment évaluez-vous le niveau de performance de votre entreprise ?

TRÈS IMPORTANT POUR 55%
NON PERFORMANTE POUR 57%

TRÈS IMPORTANT POUR 42%
NON PERFORMANTE POUR 53%

TRÈS IMPORTANT POUR 76%
NON PERFORMANTE POUR 40%

TRÈS IMPORTANT POUR 48%
NON PERFORMANTE POUR 55%

TRÈS IMPORTANT POUR 86%
NON PERFORMANTE POUR 40%
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UNE ÉTUDE 2020 AUPRÈS DE 190 ENTREPRISES BTOB POUR
SE SITUER AUJOURD’HUI ET APPRÉCIER LES ENJEUX DE DEMAIN

Encore rien fait mais doit démarrer

Démarre une démarche

A engagé une démarche

Rien fait et pas concerné

Entre 20 et 50 Millions d’€ annuels

Entre 10 et 20 Millions d’€ annuels

Moins de 10 Millions d’€ annuels

Entre 50 et 250 Millions d’€ annuels

Entre 250 et 500 Millions d’€ annuels

Entre 500 et 1000 Millions d’€ annuels

Plus de 1000 Millions d’€ annuels

Banques et Assurances

Services aux entreprises

Conseil et communication

Technologie

Fabrication et Industrie

Distribution

Produits de grande consommation

Bâtiment

Autre

Équipes commerciales

Équipes service client / ADV

Équipes SAV Support Client

Équipes supply chain logistique

Équipes comptables

Équipes marketing

Dans l’ensemble de l’entreprise

PRÉSENCE DE LA CULTURE CLIENT DANS LES DIFFÉRENTS SERVICES DE L’ENTREPRISE ( EN % DE «TRÈS PRÉSENT»)

AVANCÉE DES ENTREPRISES PAR RAPPORT À LA DÉMARCHE «PARCOURS CLIENT»
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60% DES ENTREPRISES 
NE MESURENT PAS LA 
SATISFACTION CLIENT

50% DES ENTREPRISES
NE « TRAITENT PAS » 

LES CLIENTS 
INSATISFAITS

45% ONT DIGITALISÉ LA 
COMMANDE ET 55% LA FACTURE, 
MAIS PARLONS NOUS BIEN D’UNE 
VRAIE DIGITALISATION MÉTIER ?

LES OUTILS NUMÉRIQUES DÉMARRENT JUSTE : 
31% UTILISENT LES RÉSEAUX SOCIAUX, 18% LES 
OUTILS DE BI, 18% LE MARKETING AUTOMATION, 

16% LES PLATEFORMES OMNICANAL …

53% DES ENTREPRISES 
NE « GÈRENT PAS ASSEZ 
BIEN OU PAS DU TOUT » 
LA SATISFACTION CLIENT
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UNE ÉTUDE DE EN PARTENARIAT AVEC EN COLLABORATION AVEC

POUR TOUT RENSEIGNEMENT, THIERRY HANSS : thanss@praxis.fr 

2/3 DES ENTREPRISES CONSIDÈRENT LEUR PERFORMANCE SUR
LE MANAGEMENT DE L’EXPÉRIENCE CLIENT INSUFFISANTE 

Sur une note de 0 à 10, comment positionnez-vous la performance
de votre entreprise sur le Management de l’Expérience Client ? 

Score de performance 
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Nulle Excellente

ÉCOUTE DES CLIENTS & MOBILISATION DES ÉQUIPES,
les 2 leviers les plus importants parmi les
5 du Management de l’Expérience Client

OUTILS & PROCESS, des leviers moins importants
mais pour lesquels les entreprises jugent

sévèrement leur performance

https://www.praxis.fr/
https://www.esker.fr/
https://adetem.org/
https://www.afdcc.fr/
http://www.reseau-dcf.fr/dcf/accueil

