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La premiéere mesure de la
Symétrie des attentions o

Depuis 2014, I' Académie du Service réalise, aupres

d'un échantillon représentatif de la population francaise,
un barometre annuel de la Symétrie des Aftentions

sur 11 secteurs majeurs de I'économie. Pour cette
nouvelle édition, deux secteurs font leur apparition : les
transports de personnes et les fournisseurs d’eau et
d'énergie.

Les Francais évaluent la qualité de I'Expérience vécue
en tant que client et I'ancrage de la Culture de Service
en tant que collaborateur.

Les perceptions sont présentées en miroir.

LE COLLABORATEUR

Accompagne et coache
par son manager

La Symétrie des Attentions est la conviction, formulée
par I'Académie du Service, selon laguelle la qualité
de la relation entre une marque et ses clients

est symétrique de la qualité des relations au sein

de I'entreprise.
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Du barometre
national aux
outils de mesure
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Une démarche
complete et
innovante
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Inspirée par ses clients soucieux de mesurer le degré M ON | N D :>< m :
d’intégration de la Symétrie des Attentions au sein BAW ETRE -
de leur entreprise, I'Académie du Service a Créé un  symeTRIE DES ATTENTIONS SYMETRIE DES ATTENTIONS®

ensemble d'outils pour évaluer la mise en ceuvre de \
la Symétrie des Attentions dans les organisations !
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https://www.academieduservice.com/produit/label-equipe-heureuse-clients-heureux/?utm_campaign=Barom%C3%A8tre%20Label&utm_source=EtudePDFBarometreSDA2022&utm_content=LabelSDA
https://www.academieduservice.com/produit/diagnostic-mon-barometre-symetrie-des-attentions/?utm_campaign=Barom%C3%A8tre%20Label&utm_source=EtudePDFBarometreSDA2022&utm_content=MonBarometreSDA
https://www.academieduservice.com/produit/index-environnement-social-gouvernance-esg-symetrie-des-attentions/?utm_campaign=Index%20ESG%20Diagnostic%20Sym%C3%A9trie%20des%20Attentions&utm_source=EtudePDFBarometreSDA2022&utm_content=IndexESG

9 NOS OUTILS POUR EVALUER ET MESURER LA SYMETRIE DES ATTENTIONS
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Une étude annuelle,
nationale et multisectorielle

= Mesure de I'alignement de |a
culture client en France
(1T dimensions)

. ],pcnel
(Etude Clients + Collaborateurs)

= 11 secteurs d’activité couverts

MON .
BARMIVIETRE

SYMETRIE DES ATTENTIONS

Pour mesurer la Symétrie des
Aftentions au sein d’'une
organisation

= Trois enquétes de
perception en miroir
= Clients
= Collaborateurs
= Dirigeants

Pour en savoir plus sur mon Baromeétre

Un label pour
valoriser

' CLIENTS ‘e
'excellence de HEUREUX 2

ses résultats

Pour en savoir plus sur le label
N

Syméetrie des Attentions v

“ouveoy
NDEXESG

SYMETRIE DES ATTENTIONS®

Pour évaluer 'engagement
dans la mise en ceuvre de la
Symeétrie des Attentions

= Trois enquétes de
perception en miroir
= Clients
= Collaborateurs
= Dirigeants

= Un audit vs Pratiques d’Excellence

La Symétrie des Attentions,

une notion au cceur de la

Responsabilité Sociale des
Entreprises (RSE)

Pour en savoir plus sur I'lndex ESG
I/\


https://www.academieduservice.com/produit/diagnostic-mon-barometre-symetrie-des-attentions/?utm_campaign=Barom%C3%A8tre%20Label&utm_source=EtudePDFBarometreSDA2022&utm_content=MonBarometreSDA
https://www.academieduservice.com/produit/label-equipe-heureuse-clients-heureux/?utm_campaign=Barom%C3%A8tre%20Label&utm_source=EtudePDFBarometreSDA2022&utm_content=LabelSDA
https://www.academieduservice.com/produit/index-environnement-social-gouvernance-esg-symetrie-des-attentions/?utm_campaign=Index%20ESG%20Diagnostic%20Sym%C3%A9trie%20des%20Attentions&utm_source=EtudePDFBarometreSDA2022&utm_content=IndexESG
https://www.academieduservice.com/produit/diagnostic-mon-barometre-symetrie-des-attentions/?utm_campaign=Barom%C3%A8tre%20Label&utm_source=EtudePDFBarometreSDA2022&utm_content=MonBarometreSDA
https://www.academieduservice.com/produit/diagnostic-mon-barometre-symetrie-des-attentions/?utm_campaign=Barom%C3%A8tre%20Label&utm_source=EtudePDFBarometreSDA2022&utm_content=MonBarometreSDA
https://www.academieduservice.com/produit/label-equipe-heureuse-clients-heureux/?utm_campaign=Barom%C3%A8tre%20Label&utm_source=EtudePDFBarometreSDA2022&utm_content=LabelSDA
https://www.academieduservice.com/produit/label-equipe-heureuse-clients-heureux/?utm_campaign=Barom%C3%A8tre%20Label&utm_source=EtudePDFBarometreSDA2022&utm_content=LabelSDA
https://www.academieduservice.com/produit/index-environnement-social-gouvernance-esg-symetrie-des-attentions/?utm_campaign=Index%20ESG%20Diagnostic%20Sym%C3%A9trie%20des%20Attentions&utm_source=EtudePDFBarometreSDA2022&utm_content=IndexESG
https://www.academieduservice.com/produit/index-environnement-social-gouvernance-esg-symetrie-des-attentions/?utm_campaign=Index%20ESG%20Diagnostic%20Sym%C3%A9trie%20des%20Attentions&utm_source=EtudePDFBarometreSDA2022&utm_content=IndexESG

Du barometre
naﬁopal AUX
conferences

Une démarche
de sensibilisation
unique
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ET S| LE BAROMETRE ARRIVAIT
DIRECTEMENT CHEZ VOUS ?

Inspirer vos décisions
et donner du sens a
voire action...

...faites d'une
conférence, le
premier pas de voire
fransformation !

Tout au long de I'année, I'Académie du Service organise des évenements physiques, digitaux et mixtes, qui
peuvent inspirer une intervention 100% sur mesure.

Faire le choix d'organiser une conférence ou un webinar pour votre entreprise a partir des résultats de notre
Baromeétre de la Symétrie des Attentions, c’est bénéficier d'une intervention interactive, riche d’exemples,
d'inspirations et de chiffres clés pour amorcer votre transformation.

Pour en savoir plus sur nos conférences



https://www.academieduservice.com/expertise/conference/?utm_campaign=Conf%C3%A9rence%20Webinar&utm_source=EtudePDFBarometreSDA2022&utm_content=ConferenceCS
https://www.academieduservice.com/expertise/conference/?utm_campaign=Conf%C3%A9rence%20Webinar&utm_source=EtudePDFBarometreSDA2022&utm_content=ConferenceCS

La
methodologie

Une étude nationale
réalisée aupres

d’un échantillon
représentatif

de la population
francaise
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LE
BAR# METRE

SYMETRIE DES ATTENTIONS

OPSIO g

Analyse des données réalisée par I'institut
d’eétudes marketing indépendant OPSIO

& EASY

Recueil realisé en ligne entre le mercredi 25 aoUt
et le lundi 13 septembre 2021 pour |'étude
nationale France via EASYPANEL

\

ont été inferroges
q cette
occasion

LE
BARMMETRE

Assurance
Automobile

Banque

=17, Distribution spécialisée
E-commerce

Energie

e 11 dimensions

Autonomie et initiative
Coopération

Compétence et soutien
Comportement et savoir-vivre
Considération

Grande distribution
Immobilier
Restauration
Téléphonie / Internet

Transport de personnes

Ecoute et feedback
Environnement

Facilitation et adaptabilité
Harmonie expériences
humaines et numériques
Relation de confiance

Valeurs
) ACADEMIE DU SEPVICE ©



Les scores
marquants

Secteurs de la
Banque et de
I'Assurance
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| ®%% | SATISEACTION

CHENT GLOBALE

Evoluti
2020 2021 velution
Restauration 60% 62%
Assurance 54% 59% +5
g Grande distribution 48% 57%
O
%) E-commerce 51% 56%
(o] \
0 Automobile 55% 55% = |
g
0 Banque 52% 52%
>
1 - - \—
g Distribution 49% 49%
= specialisée
O
%) Téléphonie 42% 46%
o
Energie - 46% -
Réponses 4 et 5 - Clients 11 secteurs
N ronnes : 46% .
LE X
Sl A HE OFRSIO 5 €D ACADEMIE DU SEPVICE ©

Immobilier 40% 43%



L Les écarts C’@D Cgv

l X de percepﬁon Ecart Estimation satisfaction

Satisfaction CLIENTS de
perception

parles COLLABORATEURS

Banque 52% 80%
Immobilier 43% 71%
Les deux secteurs
e e ;. sont aux opposés en
1% Distribution SpeC|OI|See 49% 75% terme d’écart de
5 perceptfion entre
o) Energie 46% 71% collaborateur et
g client.
o . .
NG Grande distribution 57% 76%
0
© Automobile 55% 73%
‘O
Z Téléphonie 46% 64% Dans le secteur de
8 I'assurance, les
- collaborateurs ont une
g satisfaction clients que
4Cl_) E-commerce 56% 69% les collaborateurs du
@) secteur bancaire
g surestiment celle des
Transport de personnes 46% 53% clients de 28 points.
Restauration 62% 66%
Assurance 59% 0 59%

LE . Réponses 4 et 5 — Clients — Collaborateurs 11 secteurs
BARMMETRE € ACADEMIE DU SEPVICE ©



SCORES DE RECOMMANDATION
ENTREPRISE SUR LES PRODUITS
OU SERVICES

Moyenne tous

secteurs . 49%

49% 49% 1%

Distrib
Spécialisée

549 56% S7%

Assurance

52%

45% 46%

Energie

39% 40%

Transport de
personnes

E-commerce Restauration

Grande
Distribution

Telephonle

FAl Automobile

Immobilier Banque

VU PAR LES CLIENTS

Je suis prét a recommander cette enfreprise d mes proches
pour des achats de produits ou de services.

LE .
BARMMETRE

La recommandation

des collaborateurs est
plus élevée dans le
secteurs bancaire alors
que les clients
recommandent
davantage les
entreprises de

66%

) Moyennetous
I"assurance secteurs : 46% 57% 59%
487 5]%
o
44% 45%
40%
36% 37%
. I I I
. Grande Distrib .
E-commerce | Restauration Automobile Distribution Spécialisée Energie
Téléphonie  Transport de
FF)AI perch))nnes Immobilier Assurance Banque

VU PAR LES COLLABORATEURS

Je suis prét a recommander les produits et services de mon entreprise &
mes proches

@) ACADEMIE DU SEPVICE ©



SCORES DE RECOMMANDATION
ENTREPRISE POUR Y TRAVAILLER

Moyenne tous
secteurs : 42%

48% 48% 49%

43% 44%
40% 40% 40%
1 I39% I I I I I
Transport de Distrib Téléphonie . -
SEETES Spécialisée FA| Restauration Banque Automobile
Immobilier Energie E-commerce Suclilels Assurance
Distribution

VU PAR LES CLIENTS

Je suis prét a recommander cette enfreprise d mes proches
pour y travailler.

LE .
BARMMETRE

Des scores plus
homogenes
concernant la
recommandation des

clients pour y travailler.
En revanche la banque
est le secteur le plus
recommandé parles
collaborateurs

65%
60% 61%

l\/loyenne tous

secteurs : 46%

47% 49%
4% 42% 43%
36%
32%

. I I
E-commerce ISl teinlts Automobile Immobilier Banque P's.mp,
FAI Speaohsee

Restauration CICEE lrenspemn &2 Assurance Energie
Distribution personnes

VU PAR LES COLLABORATEURS

Je suis prét a recommander mon entreprise a un proche pour y travailler

@) ACADEMIE DU SEPVICE ©



La synthese

Les onze dimensions

Sur les secteurs
de la Banque et de
I'Assurance

€ ACADEMIE DU SEPVICE ©



SYNTHESE | COMPARAISON DIMENSIONS CLIENTS VS COLLABORATEURS |
CONCERNANT LES SECTEURS DE LA BANQUE ET DE L'ASSURANCE

CLIENTS COLLABORATEURS

@ PERCEPTION PERCEPTION /

RELATION DE CONFIANCE 46% 48% RELATION DE CONFIANCE 66% 52%
VALEURS 43% 47% VALEURS 66% 57%
AUTONOMIE ET INITIATIVE 38% 42% AUTONOMIE ET INITIATIVE 60% 46%
COMPORTEMENT ET SAVOIR-VIVRE 51% 59% COMPORTEMENT ET SAVOIR-VIVRE 68% 52%
CONSIDERATION 43% 46% CONSIDERATION 62% 52%
COMPETENCE ET SOUTIEN 48% 50% COMPETENCE ET SOUTIEN 64% 49%
ECOUTE ET FEEDBACK 43% 47% ECOUTE ET FEEDBACK 63% 50%
HARMONIE EXPERIENCES HUMAINES ET NUMERIQUES 47% 46% HARMONIE EXPERIENCES HUMAINES ET NUMERIQUES 65% 51%
FACILITATION ET ADAPTABILITE 44%, 44%, FACILITATION ET ADAPTABILITE 64% 57%
COOPERATION 4% 45% COOPERATION 59% 51%
ENVIRONNEMENT 31% 30% ENVIRONNEMENT 55% 50%

Meilleur secteur

e Moins bon secteur
e | BARMMETRE € ACADEMIE DU SEPVICE ©



PRINCIPAUX ENSEIGNEMENTS CONCERNANT
LA CULTURE DE SERVICE DANS LA BANQUE ET L'ASSURANCE

LE 4
BARAMMETRE

SYMETRIE DES Al TENTICNS

ut @

=1

= La perception des clients est assez similaire pour les deux secteurs mais légerement supérieure
pour le secteur de |'assurance notamment sur I'attention donnée aux avis réclamations et sur
I'écoute des besoins clients. Les deux secteurs sont mal évalués sur leurs engagements RSE et
environnementaux. Ef ils sont plutdt bien évalués sur les sujets liés au comportement et savoir
vivre avec une prime au secteur assurance lieée a la nécessité de faire preuve de plus
d’'empathie dans la gestion de la relation clients (sinistres).

Les collaborateurs du secteur bancaire ont une meilleure perception de leur entreprise que
ceux de I'assurance. Pour ces derniers, les principaux points d’'attention en termes
d'expérience collaborateurs sont les dimensions « autonomie et initiative » et « écoute et
feedback ». Enfin, d noter entre les deux secteurs, des écarts importants sur les dimensions
« compétence et soutien » « harmonie des expériences humaines et numériques » et
« comportement et savoir vivre » (sur I'item exemplarité des managers).

Lire notre analyse compléte sur notre blog


https://www.academieduservice.com/2022/06/07/symetrie-attention-reveil-banque-assurance-2022/
https://www.academieduservice.com/2022/06/07/symetrie-attention-reveil-banque-assurance-2022/

/)
|

%

Focus sur 6
dimensions

6 dimensions parmi les
11 dimensions de notre
barometre

B o=

=
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COMMENT LIRE CES ANALYSES ?

Dimension

Parfois regroupée

Perception abordée client
ou collaborateur
Analyse

o (s OO
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o o e o'
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: ® Affirmation proposée & un panel
) " o représentatif de clients ou collaborateurs
- . ‘ francais et son taux d'accord associé
40 * 10 9%
* 10 867 ’ ponque
"00 Assurance ' panave h ’ @ 0B ERICES
Bqnque i Cd\gmfde"‘& arae sectaut
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ECOUTE ET FEEDBACK

Les clients du secteur de |'assurance ont tendance a se sentir plus

@ ecoutés nofamment du fait de I'attention qui peut étre portée a leurs

1 réclamations, avis et a leurs besoins dans des situations plus extrémes (en
cas de sinistre), mais cette dimension reste trop faiblement installée

/@> lIs prétent une forte attention aux @ lIs savent bien écouter leurs clients /@ lIs sont attentifs & mes besoins

@ réclamations et avis des clients @

70 70 70
60 60 60
50 50 50
40 40 40
30 30 30
20 20 20
10 10 10

0 0 0

Banque Assurance Banque Assurance Banque Assurance

LE X Taux d'accord % - Réponses 4 et 5 - Clients — Collaborateurs onze secteurs
BARMMETRE € ACADEMIE DU SEPVICE ©



AUTONOMIE ET INITIATIVE

Une perception des clients sur I'autonomie des équipes Assurance supérieure
et en progression de 5 points sur I'item « s’'affranchir des regles » par rapport ¢
avant la crise sanitaire. Peut-éfre un effet des décisions de prise de charge de
sinistres non garantis ou du remboursement de certaines primes ¢

/@ lls sont capables de s’ affranchir des /@ Le,s personnes au contact du.cllen’r onjr I'autonomie
nécessaire pour rendre le meilleur service

@ regles pour me satisfaire

70 70
60 60
50 50
40 40
30 30
20 20
10 10

0 0

Banque Assurance Banque Assurance

LE X Taux d'accord % - Réponses 4 et 5 - Clients — Collaborateurs onze secteurs
BARMMETRE € ACADEMIE DU SEPVICE ©



CONFIANCE ET EXEMPLARITE | PERCEPTION COLLABORATEURS

 » Les collaborateurs du secteur bancaire ont tendance ¢
avoir plus confiance en leurs equipes dirigeantes et a

©) frouver leurs managers plus exemplaires. En retour, s

ressentent plus la confiance de leur management.

Relation de confiance Autonomie et initiative

_ Dans mon entreprise, on accorde une _ Les managers savent faire confiance
grande confiance en I'équipe dirigeante sans exercer un contréle permanent

70 70
60 60
50 50
40 40
30 30
20 20
10 41% 10 86% 42%
0 0
Banque Assurance Banque Assurance

LE > Taux d'accord % - Réponses 4 et 5 - Clients — Collaborateurs onze secteurs
. BARMMETRE

ol

70

60

50

40

30

20

10

Comportement et savoir-vivre

Dans mon entreprise, les dirigeants et
les managers font preuve d'exemplarité

69% 45%

Banque Assurance

@) ACADEMIE DU SEPVICE ©



COMPETENCE ET SOUTIEN | PERCEPTION COLLABORATEURS

23

70

60

50

40

30

20

1

o

LE .
EARMMETRE

pour qu’elles rendent le meilleur service

_ Dans mon entreprise, on forme les _) ,Les équipes au contact du client
personnes en contact avec les clients recoivent fout le support nécessaire
pour offrir le meilleur service
70
60
50
40
30
20
43% 10 66% 43%

0

Assurance Banque Assurance

Banque

Taux d'accord % - Réponses 4 et 5 - Clients — Collaborateurs onze secteurs

70
60
50
40
30
20

10

0

L'écart de perception concernant le soutien apporté et la formation
donnée aux collaborateurs est également significatif entre les secteurs et
en faveur de la bangue. Et ce en dépit d'une perception équivalente sur
la faculté des entreprises a prendre en compte les incivilités clients.

L'entreprise a connaissance des
incivilités des clients et agit pour
protéger les collaborateurs

Banque

Assurance

@) ACADEMIE DU SEPVICE ©



ECOUTE ET FEEDBACK | PERCEPTION COLLABORATEURS

Le sujet du feedback fait aussi partie
de ceux dont I'écart en faveur du
secteur de la banque est assez

7

e
Important.
Les managers encouragent Les managers de |I'entreprise donnent
= ] |e feedback vis-dvis d'eux = du feedback régulier aux collaborateurs

70 70
60 60
50 50
40 40
30 30
20 20
10 42% 10 56% 46%

0 0

Banque Assurance Banque Assurance

LE X Taux d'accord % - Réponses 4 et 5 - Clients — Collaborateurs onze secteurs
| BARMMETRE € ACADEMIE DU SEPVICE ©



ENVIRONNEMENT | ENGAGEMENT RSE | PERCEPTION COLLABORATEURS

| » Les questions en rapport avec I'engagement RSE obtiennent des résultats similaires pour

~ les deux secteurs exceptée sur la question ci-dessous. Les collaborateurs de la bangque
g saluent sans doute davantage l'intenfion des entreprises du secteur de privileégier des
investissements vers des entreprises plus engagées en termes d’efficacité éenergétique.
Un aspect ISR sans doute moins visible pour la gestion d'actifs du secteur assurantiel

énergétique et réduire son bilan carbone (Economie d'énergie, recours
aux énergies renouvelables, transport des biens et des personnes, ...)

@ Mon enftreprise a pris des mesures concretes pour améliorer son efficacité
70
60
50
40
30

20

10 63%

: [0)74

Banque Assurance

LE X Taux d'accord % - Réponses 4 et 5 - Clients — Collaborateurs onze secteurs
' BARAMETRE € ACADEMIE DU SEPVICE ©



Les avis
d’'experis
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Jean-Jacques Gressier

Leader au service de |I'équipe

Au-delda de la comparaison entre ces deux secteurs souvent regroupés au sein d'une méme
marque, il faut noter que du point de vue des clients, une seule dimension semble suffisamment

installée dans le secteur de I'assurance (comportement et savoir vivre 59%). Toutes les autres
dimensions sont en souffrance.

¥
L

7.

A
s

W
FLidL

Un gros travail reste a faire dans les deux secteurs pour que les clients ressentent de la
considération, de I'écoute et que ceux qui les servent fassent preuve d'autonomie pour les

I

AN

SeliN{ell(=}

Les écarts de perception des collaborateurs sont tous en faveur du secteur bancaire. Nous ne
pouvons qu'encourager les D.R.H. de ce secteur a poursuivre leurs efforts.




L’Acadéemie
du Service, c’est...
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o UNE CONVICTION FONDATRICE

LA SYMETRIE DES ATTENTIONS®

\a relation client entre un collaborateur

estégaleala qualité de larelation

La qualité de
ment ot ses collaborateurs.

etun client
entre le manage!

( - LE MANAGER LE COLLABORATEUR
A contect. Aucontact
ot service e son &cuipe et auservice des cents

ATTENTION  SOINS

€ unecosys;
TEME 100% EXPERIENCE CLIENT

CONSEIL ET FORMATION
Kehoeiig oy
Oivic
PRODUITS FOI
RMATIONS
LECLUS ES ESSENTIELS
LEARNING = ;
Tomancns QY
LEDIAGN)sTIC = ’
TALENT
RELATIONNEL
LOOKEY
LE
CoAcHING

EARE RETAIL

MON
SARMIETRE ‘

R

oYe
i TRANSFORMER _ Ji
SSTRUCTURER

€ Uune APPROCHE SYSTEMIGUE

-

#INSPIRER #DEFINIR
#DIAGNOST! QUER #DESIGNER
pu— —

Nous réinventons

Nous aidons es
Directions
d'enfreprise &
s'engager dans la
transformation de

leur culture de
service

des expériences
clients qul fidélisent
et engagent les
clients et les
collaborateurs de
nos clienfs

INNOVATION
** sTupio
EVENEMENTS
-LE
fi coLLoaue
LES
LES
® Bhetrences

WTIER

transformation

RECHERCHE

PUBLICATIONS
o BLOG!
T ===
PUBLICATIONS ' LE
LE BLoG

#DEPLOYER
#PILOTER

—_—

Nous foumnissons et
créons les outils et
|es formations qui
rendent la nouvele
expérience client
concréte, vivanie
et vécue par les
clients

) HCADENIE DU S ICE

Une conviction
fondatrice &
une raison d’étre

\ 7

Un écosysteme
] 100%
Experience Client

\ 7

Une approche
systémique

unique

Une performance
¢conomique

accrue grace

a une expeérience client

&) ACADEMIE DU SEPVICE



@ UNE CONVICTION FONDATRICE

MON

, ., BARMMETRE
LA SYMETR'E DES ATTENT|ONS© : SYMETRIE DES ATTENTIONS

La qualité de la relation client entre un collaborateur
et un client est égale ¢ la qualité de la relation EIEIUEEJETEI D
entre le management et ses collaborateurs.

Symetrie des Attentions :

( - LE MANAGER LE COLLABORATEUR / - \
Au contact Au contact
> et au service de son équipe et au service des clients

SOINS

NOILN3LLY

4

SV

ATTENTION
SNIOS

Découvrez le Manifeste
i de la Symétrie des Attentions

v
LE COLLABORATEUR LE CLIENT
Accompagné et coaché Vivant I'expérience proposée

par son manager par le collaborateur

www.symetriedesatientions.com !
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Q UNE RAISON D’ETRE

Nous voulons incarner et faire vivre
la Symétrie des Attentions au sein
des organisations pour y faire
grandir et s’épanouvuir les femmes et
les hommes, individuellement et
collectivement.




Q 6 DATES ESSENTIELLES

ACADEMIE
DU SERVICE

STUDIO

L’ Académie du Service nait L’Académie du Service s’associe Lancement du Studio, pour « augmenter »
en tant que filiale du a la Fondation de France les missions Expérience Client gréce a la
Groupe Accor et lance une activité de recherche création

de nouveaux produits et services

EX B | 2020 |
s S— S S S S ——— ———
| 2011 | | 2019 | | 2021

L' Académie du Service quitte Lancement de Lookey, la 1¢ application de Création d'un service Notations &
le Groupe Accor et est reprise management I'Académie du Service et lancement de
par son Dirigeant : Jean-Jacques Gressier et d’animation de I'Expérience Client ainsi I'Index ESG de la Symétrie des Attentions,
que du label de la Symétrie des Attentions pour nourrir les reportings RSE et optimiser

« Equipe Heureuse, Clients Heureux » les performances des entreprises.

EQUIPE o
HEURENSE \o=
L 4 KEI BENTS )

NDEXESQ

SYMETRIE DES ATTENTIONS®

HELIREUX

Spréhisdes Altsrmom’

) ACADEMIE DU SEPVICE



@ UNE APPROCHE SYSTEMIQUE

(@ /
0™cclree 7 concevor

' .?)

- =
TRANSFORMER W1l FAIRE VIVRE

#INSPIRER #DEFINIR #STRUCTURER #DEPLOYER
#DIAGNOSTIQUER #DESIGNER #ORGANISER #INITIER #PILOTER
Nous aidons les Nous réinventons Nous aidons nos Nous fournissons et
Directions des expériences clients a définir leur créons les outils et
d’entreprise ¢ clients qui fidélisent plan de les formations qui
s'engager dans la et engagent les transformation rendent la nouvelle
transformation de clients et les expérience client
leur culture de collaborateurs de concrete, vivante
service nos clients et vécue par les
clients

€ ACADEMIE DU SEPVICE



Q UN ECOSYSTEME 100% EXPERIENCE CLIENT

CONSEIL ET FORMATION INNOVATION RECHERCHE
ACADEMIE DU Bl SERVICH SR
O vict % STUDIO e
PRODUITS FORMATIONS EVENEMENTS PUBLICATIONS BLOGS
oo ot an LES LE
LR LES ESSENTIELS W .IE?I‘E:’!-_LQQ.UE 3/ PUBLICATIONS BLOG
LEARNING -
EXPEDITKaN LES GU/RSUS LES IBI.E&RA METRE
~ WEBINARS
LIEIIJIAGN‘ JSTIC it YMETRIE DES
LES
Eéﬁ,l;_llT T eCONFERENCES
LCUOKEY |

LE :
COACHING

"RE RETAIL

—
"'I'. |

NDEXESG

SYMETRIE DES ATTENTIONS®




e TOUTES LES CULTURES D’ENTREPRISE, TOUTES LES ORGANISATIONS, TOUS LES SECTEURS, TOUTES LES MATURITES...

KIKO

‘%&4

dmw'l’

Dior
Conforama m

L’OCCITANE
\MESPRESSO EN PROVENCE

MILANO

CAISSE D'EPARGNE VNATIXlS
R HAUTS DE FRANCE
ﬂ

SOCIETE
GENERALE

M X
MACIF

/
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AIRFRANCEKLM
GROUP
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BARRIERE

.
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PEUGEOT
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ex CLUB IDENTICAR

les cinemas

PTH
G/UMO

Campanile

Créateurs de bons moments.

_—
CNGIC

Solutions

BOUYGUES sdc habitat | KAUE/LAN
¢« N © | AU FMAL

% CREDIT AGRICOLE
IMMOBILIER t ' SOUARE!-.!E&rBAGIr];&!

Groupe hospitalier
Paris Saint-Joseph
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NAOS

Hr KALHYGE %2 mrcHELIN

INBRINKS In Extenso
&%
AGES */s B’i_,L’

MERI Ingénierie
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ACADEMIE DU

SERVICE

Expériences humaines et digitales

www.academieduservice.com

www.symetriedesattentions.com

®

0180 05 18 04

)ﬁ confact@academieduservice.com

@ O O O


https://www.academieduservice.com/
https://symetriedesattentions.com/
https://goo.gl/maps/rBTCKfHwvJ8d1uD3A
https://twitter.com/AcademieService
https://www.youtube.com/c/AcademieDuService/featured
https://www.facebook.com/academieduservice
https://www.linkedin.com/company/acad-mie-du-service

