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INTRODUCTION

POURQUOI CE CHOIX ?

e Membres du groupe travaillent au Crédit Mutuel = vision
interne des services

e Banque en pleine transformation digitale = enjeux
majeurs pour la relation client

OBJECTIF DE LAUDIT

e Analyser la qualité des services et la satisfaction
client

e |dentifier les impacts de la digitalisation sur la
relation client

e Proposer des recommandations pour améliorer
'expérience client



' STRATEGIE DU
CREDIT MUTUEL

RELATION CLIENT

e Focus sur les services dématérialisés (appli, espace

client en ligne)
e Objectif : répondre aux nouvelles attentes

e Risque : perte du lien humain

DIGITALISATION

e Réduction des interactions physiques
o Automatisation des réponses —> Fristration des

clients




MOMENTS DE VERITE DU PARCOURS CLIENT

e Siteweb (SEQ/SEA) e Accueil physique en agence e Conseil personnalisé
e Publicité ciblée e Bloget FAQ e Rendez-vous simplifié e Accompagnement digital
e Contenus informatifs e Espace client personnalisé e Rencontres digitales e Accueil physique
e Partenariats locaux e Chatbot e Evénements locaux

L e e

- ) . e Notification de
e Médias e Réseaux e Prise de rendez-vous confirmation
2 i SOcCiaux ' : 4 A &
e Réseaux sociaux ! eI ||.g.ne | e Conseiller dédié pour
e Présence locale e Emailing e Notifications répondre aux
automatiques derniéres questions

STIMULUS RECHERCHE D’INFORMATIONS PRISE DE CONTACT PROCESSUS D’ACHAT APRES-VENTE ET FIDELISATION
Le client ressent un Le client cherche & comparer Le client décide de Le client souscrit un produit ou Le Crédit Mutuel maintient une
besoin financier les banques. contacter la banque pour service bancaire apres une relation de proximité avec le client

spécifique poser des questions. interaction.




ANALYSE AVEC LE
MODELE SERVQUAL
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e Créer du “Phygital”

o Petits déjeuners digitaux (rencontre)

o Ateliers numériques (formations aux outils digitaux avec
un conseiller)

o Bornes interactives en agence




ORATION DES
ERVICES

29 s o4 2 Horaires d' t
o Améliorer les moments de vérité prEEs OTVETE
Au public
o Chat personnalisé avec un conseiller dédié Jours Horaires matin Horaires aprés-mid
o Horaires plus flexibles (rdv)
Lundi Fermé Fermé
Mardi 08h30 - 12h25 14h00 - 18h00
¢ Segmenter les SOIUtionS Mercredi 08h30 - 12h15 14h00 - 18h00
Seniors q Tutoriels en phgsique Jeudi 08h30 - 12h25 14h00 - 18h00
Vendredi 08h30 - 12h25 14h00 - 18h00
JeUﬂeS OUtllS lUquueS Samedi 08h30 - 12h25 Fermé
, (application bancaire)




COMMUNICATION & MISE EN
PLACE

kreditd Mutuel Q@ cmmam »

Qui, mieux que nos clients, pour nous noter ?

Nous mettons tout en ceuvre pour répondre au mieux aux besecins de nos clients et pour les accompagner dans la concrétisation de leurs
projets personnels les plus chers. Nous plagons la confiance au coeur de chacune de nos relations.

e Informer les clients sur la stratégie phygital
Barometre de satisfaction

Enquéte a chaud

4,63/5 8,4/10

e Publicité et témoignages clients sur importance de o o8t o%

Note de satisfaction moyenne attribuée par
3 an. o . nos clients : . o
|O p roxim |te h umain : I I Note de satisfaction globale sur le Crédit
a la suite d'un contact avec leur conseiller<. M e
Enquéte réalisée par GOODAYS, tiers de Tae e
, : ) attribuée par nos clients
confiance pour les consommateurs.

SIS SIS EHQUéte enVOYée e
e dépose un avis sur mon Agence
En savoir plus

En savoir plus

e Créer des campagnes internes pour sensibiliser les
conseillers



CONCLUSION

e Le Crédit Mutuel doit équilibrer digitalisation et contact humain
e Nos solutions permettent de renforcer la satisfaction client

e La stratégie phygital permettra au Crédit Mutuel de se différencier
tout en restant fidele & ses valeurs mutualistes.

Crédit «» Mutuel




