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2 - Le multicanal n’est pas la norme 3 - Un manque évident de cohérence

4 - Des réponses pertinentes 
mais pas assez de personnalisation 

Les conversations engagées par les marques sur le digital sont-elles de qualité ? 
Pour répondre à cette question, Eptica a réalisé une enquête mystère (février-mars 
2017) qui vise à mesurer la qualité des conversations clients engagées 
par 42 marques françaises de 4 secteurs d’activités (assurance, banque, e-commerce, 
transport & tourisme). Les conversations avec ces marques ont été évaluées sur la base 
des 5 critères de qualité ci-contre.
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6 - Note de qualité des conversations par canal

5 - Part de canaux disponibles par secteur
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Au cours de cette enquête mystère, 
aucune des marques testées n’a répondu de façon cohérente sur plus de 2 canaux
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Étude disponible en téléchargement - Cliquer ici :  http://bit.ly/2o6TuYx
Lire le communiqué de presse - Cliquer ici :  http://bit.ly/2nFDQYL
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*Chat pour propects, hors espaces clients


