
Infographie Au-delà des ventes : 
7 raisons pour lesquelles la 
véritable expérience client 
commence après l’achat

La réussite des clients est essentielle à la satisfaction 
et à la fidélité à long terme, mais 37 % des entreprises 
ne disposent pas d’une stratégie clairement définie.1 

  

 
 

 
 

 

  

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 
 

  
 

 

   
  

 
 

 

  

 

 

 
 

 

 

Voici 7 raisons pour lesquelles l’engagement après la 
vente est tout aussi important que l’acquisition :

1 Les attentes grimpent en flèche

93 %
des équipes de 
service clientèle 
déclarent que les attentes 
des clients sont plus 
élevées que jamais2

Deux tiers 
des clients 
estiment que les entreprises 
ne répondent pas assez 
rapidement à l’évolution des 
besoins3

2 La fidélité est une cible mouvante

Plus 
d’un tiers 
des clients 
ne sont pas fidèles aux 
marques4

70 %
des clients 
sont prêts à quitter le 
navire pour un clic5

3 La fidélisation porte 
ses fruits

Les organisations 
doivent acquérir 
3 nouveaux 
clients 
pour compenser la perte d’un 
seul client6

Les clients 
satisfaits sont 
20 à 30%
plus susceptibles de rester 
et coûtent moins cher à 
conserver7

4 Les clients fidèles règnent en maîtres

80 %de la création de valeur 
provient de l’exploitation de nouveaux 
revenus auprès des clients existants pour 
les entreprises dont la croissance est la plus 
florissante8

Les clients fidèles 
ont une valeur à vie plus élevée 
comparée aux acheteurs ponctuels ou 
occasionnels

5 La puissance de la communication 
après-vente

Une 
communication 
permanente 
peut 
susciter ou 
ruiner la 
satisfaction des clients

Les entreprises 
augmentent leur 
chiffre d’affaires
41 % plus 
rapidement
lorsqu’elles se concentrent sur 
l’amélioration de l’expérience 
client par le biais de 
communications omnicanales9. 

6 Investir dans la réussite des 
clients change la donne

Les entreprises fidélisent 

2,2 fois plus 
de clients par an
lorsqu’elles privilégient la réussite 
client tout au long du parcours client10

Les entreprises 
présentent, en 
moyenne, 

un taux d’accrois-
sement 10 %

plus élevés et des taux de 
fidélisation 2 %

plus élevés
lorsqu’elles monétisent la réussite de leur client11

7 Vos concurrents l’ont compris

Les rôles 
dans la réussite 
client enregistrentune 
croissance 
de 34 %
d’une année à l’autre12

Les 
revenus 
récurrents aug
mentent 
de 9 %
lorsque les entreprises confient la 
responsabilité de la réussite des 
clients au service clientèle à des 
fins de fidélisation et de revenus, 
plutôt que de laisser cette tâche 
aux vendeurs13

Découvrez les secrets de
l’engagement client après la vente.
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