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Cote clients.

Krisjackson16 @krisjacksonkris

@WinamaxSport 8 @me mail que j envois pour les 25 euros euro de bonus et
toujours rien.service client nul

Dianjin/ Euro Today @AMA_Dianjin

Une semaine que ma meére attends un foutu disque dur pour le décodeur @SFR
@SFR_SAV qui n'arrive pas...sans parler du service client nul...

TEFA @TEFABULEUX

Encore un jour de plus a essayer de contacter le service client @autolibfr je pense
qu ils répondent depuis | au dela

cdum @cdum60

SFR service client c'est nul ils ne donnent pas satisfaction on ne comprend pas la
personne que l'on a au bout du fil a fuir !!!!

DO2394 @D02394

@SFR_SAV service client ,service résiliation, service technique , trop nul vous
prenez vos clients pour des cons Merci SFR

Julien @StradiJulius

@Cdiscount Appel (A MES FRAIS) au service client pour demander une
reexpeédition! Pourquoi ne pas avoir choisi cette solution directe?

Véronique Goy @veroniguegoy
le vendredi me dit j ai finit je m occuperai pas de vous @orange. angers centre
ville. service client nul




Aurelia @Aurelia95210

@dominos @dominos_pizzafr aprés un service client déplorable la derniére fois,
j'ai droit a 1 pizza immangeable aujourd'hui ! Plus jamais!

LoidhyPetitLoup @LoidhyLoup
Tres décgue de @eni , tant pis pour la peine mauvaise pub @ service client

déplorable, interlocutrice qui ne comprend rien (=

GOURDET @GourdetStangou

plus aucun service depuis le 04 mai, service client déplorable, technicien
Incapable toujours cliente depuis 15 ans chez bouygues bravo!:

marlou. @MarlouGhz

Le service client au holly's diner est plus que déplorable, les serveuses a part
discuter elles font pas grand chose.

Saba pradeilles @saba_pradeilles
@GroupeCarrefour. service client déplorable.

The Djemb' @TheDjemb

@rolandgarros ou comment se foutre des gens lambda qui se saignent pour
s'offrir un réve. Service client déplorable en supplément

Sebastien Mabile @SebastienM

@SFR_Business votre service client est injoignable alors qu'il est censé étre
ouvert. Service déplorable...

Audrey @audreysd0

@HomelidaysFR service client déplorable, pas capable de donner une réponse
claire a un probléme causé par votre site aprés 48h @johlamalice




say they deliver "superior" customer service







say they deliver "superior” customer service

think these same companies deliver "superior" customer

service




Filtrer par étoiles w

Avis - Voyages SNCF
Mauvais 1.9 suro-10

Poster un avis

68 avis sur Trustpilot

awful

Didn't receive my tickets and they don't care. Don't answer
emails and rude on the phone. Never again

I never write a review for any company, but this time i have to do

3s this companv's evervthina is ju 0 s**t,. | booked the

@ 1 étoile
® 2 étoiles
3 étoiles
© 4 étoiles
@ 5 étoiles

Vous possédez une
entreprise?

Ouvrez votre compte gratuit
maintenant

sncf.com

Aller sur Voyages SNCF

Passez |'info. Partagez vos avis a
propos des entreprises de confiance




Cdiscount m'a tuer

Les aventures du frigo maudit dans le temple du SAV perdu




Damien achete un trigo Haier sur Cdiscount.
Avec une Garantie Sérénite pour se blinder.



e film scene par scene.

A

['achat La panne e [abyrinthe



«VVa voir Haler. »



« Prends rendez-vous par ClicTel. »



X

Etape #4
e bal des techniciens



‘ecoulent.

10 jours s



-

Etape #5
| faut commander la piece manguante



15 jours s’écoulent.



#

Etape #6
Maman ['ai oublié la commande






Damien n'est vraiment pas content.
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Etape #8
La promesse d’un échange, enfin



24 heures s’écoulent.



Rien



Damien n'est vraiment pas content.
(bis)



\}
\
Etape #9
'appel de la derniere chance




24 heures s’ecoulent.



Rien



Damien crague et achete un
petit frigo d’'appoint.
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Etape #10
Rage Post sur Tumblr
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Au SAV, personne ne vous entend crier.
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Etape #11
L e dénouement



| aura fallu 6 semaines pour en arriver |a.



ITINERAIRE D’UN PERIPLE

O]



Que peut-on en tirer ?




Personne ne peut rien faire pour personne.

0 @9 @)@

Réponses Déchargement Suivi de dossier
standardisées de responsabilite inexistant




Si le service clients avait des defauts.

Externalisé. Standardisé.
G A l'étranger. 'Impersonnel.

Tellement loin du produit. Anonyme.

ncompetent. ent.

e mpuissant. Hiérarchiseé.
Démuni. Cloisonne.




Si on faisait le contraire ?

Faire les choses bien, quoi.



X

Ft sl on construisailt un service client
qui ailde nos clients et en attire d’autres ?



&5

Au lieu de réepondre en deux semaines.
Et si on repondait en deux heures ?



o

\

Au lieu de parler en langage vaseline avec des reponses scriptées.
Et si on parlait a nos clients comme a de vrais etres humains ?



N AN

Au lieu de sous-traiter a des entreprises depassées.
Et si on embauchait nos propres experts ?




a'mn
Au lieu d’abandonner nos clients le week-end.
Et si on s’organisait pour etre la quand ils voyagent ?




Okay. Ces intentions sont louables.

Comment on s’y prend ?



(ZLdh]
PN

Avant ca, voyons quelgues spécificites
du support chez nous.



Specificites et enjeux du support chez

captain
train

Pourguoi est-ce un défi énorme ?



Forte croissance

Pour autant, 'équipe support ne peut pas tripler tous les ans.




Marges faibles

Notre modele économique ne vaut plus rien si nos nombreux clients
ne sont pas majoritairement autonomes.



1 6.0 .6 8 ¢

Obsession pour la qualite de service

Hors de question d’externaliser.

Ciao les centres d’appels a 'étranger. "\_(Y/)_/"



Le support double ration™

Notre produit (t&t) permet d’acheter d’autres produits (J==k).
On assure le support des deux.
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Connaissances / responsabilités du support

Transporteurs
Tarifications complexes
Webservices en mousse
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Support technique (CT) + agent de voyage (SAV transporteurs)

Raisonnablement endogene

Exogene
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Le support double ration™

Dépendances externes penibles pour nous et incompréhensibles
pour les clients. Donc difticiles a gérer pour le support.



SPECIFICITES DU SUPPORT CHEZ CAPTAIN TRAIN. MUCH WORK. SUCH CHALLENGE.
Conséquence des dependances externes aux transporteurs

car_:tain
train
5000 Q00

4000000

3000 Q00

2000000 s ST T

1000 000

14

Users Support staff



SPECIFICITES DU SUPPORT CHEZ CAPTAIN TRAIN. MUCH WORK. SUCH CHALLENGE.
Conséquence des dependances externes aux transporteurs

= buffer

5000 Q00

4000 Q00

3000000

2 000 000

1000 000

15

Users Support staff



Buffer a moi ¢ 10-44

Hi Jonathan,

It's so wonderful to hear from you today. Thanks so much for taking the time to write in! I'm so grateful for your
kind words about Buffer. Our system is showing that we currently have 3,560,385 accounts set up in Buffer.
We've got approximately 80 staff across all areas of Buffer, with roughly 15-20 providing support via email and
Twitter. Hope this helps answer your questions, Jonathan. Please do let me know if you have any more
questions for us, and best of luck with your presentation! :)

| hope you have a wonderful Tuesday! :)
Warmly,

Mick

Would love to hear how | did?

u/;-;\‘n 1/'-'\|
) \

Mick Mahady
Happiness Hero
http://twitter.com/buffer




SPECIFICITES DU SUPPORT CHEZ CAPTAIN TRAIN. MUCH WORK. SUCH CHALLENGE.
Conséquence des dependances externes aux transporteurs

15 millions

15000 000

12 500 000

10 000 000

7500 000

5000 000

2 500 000

Users Support staff



Specificite meétier : urgence permanente
| n’y a pas de bouton PAUSE. On ne peut pas remettre a plus tard.



Okay. Ces intentions sont louables.

Comment on s’y prend ?



On essaie de répondre vite.



C

| a vitesse fait TOUT.

Ce n'est méme pas un cliche.




9+ Suivre

* Damien du Chéné Lx

Cochonglier

TGV annule suite greve. J'envoie un mail a
@captaintrain et a peine 4 minutes apres, je suis
rembourse | Service client de compétition !!

Mathieu & X
~Ff slasherfun
@captaintrain qui te répond efficacement en 5

minutes un vendredi soir a 22h40. Au top,
comme toujours. <3

9+ Suivre

¥ia Mathieu X

welcoMattic

9+ Suivre

.@captaintrain et son support utilisateur
imbattable. C'est quand les Césars pour cette
profession ? Sans déconner, vous étes les
melilleurs.

Charley SEDEAU X
_Charlus_

8+ Suivre
Je viens de comprendre la vérité a propos de

@captaintrain : Ce sont des robots. Réeponse du
support en 3 minutes un dimanche a minuit ! :D

1 Leonard Sellem X
= LeoSellem

.@sncf, vous étes a la traine, réveillez-vous.
@captaintrain m’a remboursé en 5 min chrono.
Une belle lecon de service client

8+ Suivre

8+ Suivre

Odette S. X
odetteGoldfish
@Dr_Ezrine une raison qui t'empéche d'utiliser

@captaintrain ? Site efficace et service client
choupi-réactif.




Emmanuel REMY

manuremy

W

{x 2+ Suivre

La classe @captaintrain | Greve SNCF, demande
par mail dimanche 20h de rembrsmt d’un billet
non remboursable, reponse a 23h par malil

Mosieur J.
mosieur|

{¥ &+ Suivre . l

Si tous les services clients étaient comme celui

de @captaintrain (Qui p

samedi soir a 23n35) 1r

wi.l  Roymustang25
RET @Roymustang25

@captaintrain Service client le plus rapide de la
Terre : Mail envoyé a 12h00 et remboursement

12h05. Merci. Vous étes

us est super reactif un
ercli Anna et chapeau!

{x 2+ Suivre

au top.

| . Pierrick le boss X 8+ Suivre
e @PierrickJR

Chapeau au support de @captaintrain qui a

réepondu a mon report de bug au bout d'1h en
soiree !

Rachel Vanier {x 2+ Suivre
VanierRachel

Temps de réponse du support @captaintrain =
5min (et des cadeaux de noél en prime) & =

| Stéphane Bortzmeyer Lk
bortzmeyer

| faut le dire : le vendredi apres-midi, le support
de @captaintrain répond, tres vite et
correctement, a une question pourtant idiote.




(3) 1) bug mail 2) carte fréquence 3) autre

Guillaume = === 7
A : Captain Train <guichet@captaintrain. com>

Ah.... Bon... Je crois que je n'al encore jamals vu une reactivité comme la votre... :
répondre directement a un client en repartant de son mail sans envover des machins
standards... franchement bravo ! Ne vous industrialisez pas et ne devenez pas comme les
"autres”

(3) ] Remboursement greve (train annulé)

Patrick S e m———
A : Captain Train <gurchet@captal ntrain com:

& HTML version

Bonjour Céline,

Je vous remercie pour votre légendaire réactivité.



e temps de réponse median est le seul indicateur de
« qualité » gue nous utilisons.

NPS ? Lolnope.



Mesure de la satisfaction

® Temps de réponse médian (minutes)
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Simon Deleuhruyélle 22 mai 2016 2 01:01

* %k % X %k

Human beings Pour la réactivité des gens derriere cette application

Appareil: Galaxy S3 (m0) Version de |'application: 2103 (21) OS: Android 4.3




0)

Nous avons un visage humain.
Nous parlons comme des humains.



Nous avons été confrontés depuis mi-aout a une
tension sur les opérations de maintenance du
matériel roulant, qui s’est traduite par un non-

respect des compositions de train.

TRISTAN ROUZES
- SNCF






Il y a toujours autant de voyageurs, mais de notre
cote, nous manquons de wagons. La plupart sont
en réparation. Les gens sont donc serrés comme

des sardines.

HUMAIN
— Captain Train



Nous parlons a nos clients comme a des amis.

argot en moins, le vouvoiement en plus.



'g Arthur Bongrain {x 2 Suivre
1

Merci @captaintrain des voeux rédigés a la main
et un beau poster ! (Tu devrais tester @alfongaro

L es amis s’ecrivent.



@/‘ Denis Fabre {x 2+ Suivre

denisfabre

Dites @Voyagessncf_com c'est mal de copier
@captaintrain et en plus de maniere outranciere.

Vous étes sérieux la ?

Le soleil, la mer et ta grand-mere :
60 000 billets a petits prix pour leur

rendre visite !
aujourd’hul 16:43

Version en ligne
Joya9es
a L]

L es amis se reconnailssent.




<

Nous sommes honnetes.



Cap sur les nouveautés. Sous un ciel d’'un bleu admirablement chauffé, nous
traversons I'été embarqué sur le mois de juillet. L'occasion de faire le point sur ce
qui a changé — contrairement a ce que Julio chantait.

Echangez vos billets directement sur notre site

Disons-le : nous étions a la bourre sur I'échange des billets. Bon, d’accord, vous
pouviez ruser en annulant le billet que vous vouliez changer pour en commander un
autre a une autre date. Ce qui revenait au méme. Mais c’était quand méme pas
pareil qu’un bon vieil échange.

Alors pendant plus de six mois, Fréderic, Pierre et Cédric ont sué des gouttes
grosses comme le pouce pour permettre I'échange des billets en ligne. lls ne I'ont
pas fait pour pouvoir jouer plus souvent a Mario Kart — méme si ¢a a clairement
pesé. lIs I'ont fait pour que vous puissiez échanger un billet en trente secondes,
directement sur notre site internet, sans bouger les oreilles. Et ¢a marche.

L es amis sont honnétes.



Captain Train X
captaintrain

@Centelm Votre passager "Clément” n'est pas
coche. C'est de notre faute, le message d'erreur
est nul. On va corriger.

Les humains font des erreurs.
L es amis savent reconnaitre leurs erreurs.






The weakness in our value chain with the

customer was really in our core product.

DAVID BRANDON
- (EX)CEO de Domino’s



Let’s be honest, our pizza used to suck. I’m sorry.

| swear the new ones will be better.

HUMAIN
— Captain Train



Nous avons toujours été proches de nos clients.
Des le départ, sans devoir nous forcer.



(1) Le retour du Jeudi

A ol . Gl .
A : Capitaine Train <guichet@capitainetrain.com>

@ HTML version % linkedin-logo.jpg ‘Y slideshare_logo.jpg @ twitter-logo-2.jpg

Bonjour,

Merci pour votre site et les services

Merci pour votre newsletter utile et auldton rafraichissant.

Merci pour votre service client toujours raplde et exXtra par mail ou au bout du fil.

Que du plus !

Bien a vous.

Isabelle










Nous faisions de la publicité avant
de taire de la publicite.



. @ Gonzague Dambricourt {x 2+ Suivre
&;

Le dernier changelog de @captaintrain 2

9. VUu alors, ajoutez votre carte pancaire a votre

Mises é jour compte Captain Train, pour payer depuis votre
nobile en pos: ! sur
”:l ) '5. ’ 1t le code ¢ é de
e

. . . e Ec e “‘"ss-: ont. Bref, a vous de vo o
Mlses a Jour en attente FIN DES PRIVILEGES, DEBUT DES AVANTAGES

Pris en charge depuis longtemps sur notre site web

Version 29, 12,4 Mo
21 janv. 2016

iPhone ou iPad

Captain Train : achat de billets de train O
5]

UNDER PRESSURE
La micro-brass ;
Californie

La magie des fétes de fin d'année est retombée.
Notre application a bien mangé, bien picolé aussi.
Lorsqu’elle se regarde dans la glace, elle sait que le

petit bourrelet qui bombe sous sa coque de Les années passées 3 écouter Ricky Martin ont fn
protection n‘est pas dii a une batterie " ’
supplémentaire, mais bien a ses exces. Et ¢a fait .}‘.:‘sfi.évu

mal au moral. Dehors, il fait froid. Le mois de janvier  conversations ave

s'éternise.

fonctinnnalités sunnlémantaires dont 'annarition
EPRIO M VR A UL AV

DS file

A chaque fois qu’elle met le nez hors de son doux
foyer, notre application croise le regard moqueur
d'iPad Pro, le sportif aux habits de lycra, qui la juge N
aussi vite qu'il la dépasse, au pas de course et sans l! i

se retourner. Flle se dit alors au’il serait temns de

SRR [F"1 4 T 19

Trouver la petite difféerence qui fait la diftérence.



w w \JC UGS |aA Iall, W U v U u \J w \J Viw Al UC \J A M

iIPhone, iPad ou Android afin d’accéder plus facilement a 'ensemble de ces
informations le jour du départ.

Vous pouvez également télécharger un évenement .ics pour ajouter ce trajet a
votre calendrier.

Cet email ne peut pas servir de titre de transport ou de facture.

Si vous avez une question ou un probleme, vous pouvez consulter notre FAQ.
Bon voyage,

Captain Train

https://www.captaintrain.com/

Pour sauver des arbres, mangez des castors et n'imprimez pas cet email.

Montez dans la Loco et rejoignez les equipes de Captain Train.

Répéter |a petite difference.



/)5 Gaelkka {x 2+ Suivre
(/N @Gaelkka

"Faire planter son Minitel" Oh CaptainTrain my

Captain you're the best @ @ ¢
@Capitainelrain

W VO

8 Vérification de votre carte bancaire

Vous y étes presque. Votre banque va maintenant sécuriser la
transaction avec le systéeme 3D-Secure. On vous attend de
I'autre coté. Sirien ne s’affiche, votre banque a di faire
planter son minitel. Contactez-la.

-
-
.

FT recommencer encore. ..



& Captain Train
\pltaint

Lrall

Les portiques voulus par le gouvernement
coutent cher. Nous avons fait une petite
comparaison (tres objective).

t& Choses que vous pouvez acheter avec 2,5 millions d’euros

1 666 666 25 3ouéd 1
billets de train installations wifi bouteilles de Coca™  portique de sécurité
au tarif Prem’s pour vos trains au wagon-bar qui fait bip-bip

—~ L
~ 0

wHRGRY "R

ct encore et encore et encore. ..



Nous y gagnons une audience.
Pas seulement des clients.



Stephane Roche {x 2+ Suivre
ste roche

La palme de la Newsletter est attribuee a
@captaintrain . Je 'attends presqu’autant que
celle du @petit_web , c'est dire !



cco {x 2L+ Suivre
ccoVellle

@captaintrain toujours aussi intéressant de lire
vOS choix UX. Et merci pour le fou rire, en
découvrant email de Bernadette :)




{x 2+ Suivre

Pourquoil |e Kiffe @captaintrain

Durée d’embarquement

Sans aller jusqu’'a vous dire comment gérer votre vie, nous vous conseillons
d'arriver a la gare au moins 20 minutes avant le départ, en tout cas pas
apres, si possible. Les portes du train peuvent étre fermées 2 minutes avant
le départ, donc pour éviter de rester a quai, mieux vaut ne pas trop trainer.

15:13 - 22 juin 2016




Une authenticité et une liberté de ton.
Pour la communication ET le service client.



paparazzi s0T 07:41
2 new message(s) on Google Play Store

% %k Kk X

Wow
La meilleure application, fait par les meilleurs. On dépasse méme le cadre

d'une simple application, le service client et d'une réaction folle. Transparent
sur tous ce qu'ils font, clair et précis dans les informations donnés. Je n'ai que
bémol a soulever: pourquoi ne faites vous pas encore rouler vos propres trains

haha. @

Created on Language
June 18, 16:10 fr

©



Nous y gagnons de la publicite.
Gratuite.
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contrepartie, vous aurez une idée assez précise de ce que nos clients pensent de nous.

TweetS aimeés par @captaintrain

Q Vincent @vin

Experience récente SAV :

- @captaintrain : réponse en 13 minutes, résolution
90%

- @ouigoSNCF : réponse en 18 jours, résolution 0%

PIERRE @

@captaintrain merci d'annoncer les retards sur votre
appli contrairement a la @SNCF qui dit rien dans le
train.. A quand le rachat & &

Guinot Claire @G

@capitainetrain qui répond et rembourse en moins
d'une aprés midi! Ca c'est du service de qualité !
#train #retard #sncf #capitainetrain

d ANTOINE @lctoir

Nan mais @captaintrain c'est les meilleurs @'
twitter.com/captaintrain/s...

& Benoit Morin @V

L'annulation et le remboursement d'un billet de train
serait presque agréable via @captaintrain : un simple
clic sur "cancel ticket" et hop.

Intégrer Voir sur Twitter




flovewall
Nos clients nous le rendent au centuple.



#lovewall
%

,v e
E Je vous remercie et ne souhaitais en aucun cas vous imputer la
responsabilité de l'annulation du train. Vous étes rapides et trés
efficaces!

Merci et bon dimanche a vous aussi, bon courage
jo-off

C'est toujours un plaisir de passer par vos services au quotidien en tout cas
jo-off

Merci beaucoup ! quelle efficacité !
jo-off

Ouaaahhh, c'est Jonathan flash Man !!
Merci bcp

jo-off
Trés bien, je vous remercie pour vos superbes réponses !
Thanks for your quick response. | wish SCNF workers were as conscientious as you guys.

jo-off
Merci beaucoup.
Quelle rapidité vos réponses a chaque fois ! C'est super !

jo-off

Excellent, merci! Bon courage en cette période de gréves, avec les
complications gu'elles accompagnent.

alicia
Merci pour la rapidité du traitement du dossier, je suis toujours satisfaite de Captain
Train (plus que de la SNCF...)!

jo-off

Tout d’abord je vous remercie pour votre travail.
Et puis j'aimerais souligner votre efficacité!

C'est vraiment un plaisir de voir les problémes résolus si vite avec un support
pareil.




FNfin un service humain et authentique.
Dans une industrie sans visage.



LEA PEUT VOUS AIDER

Bonjour, que puis-je faire pour vous ?

Posez mol votre question.







& Captain Train v I
® O

#realpeople



Twitter Mention |

) Paul-Henri Laugier |

@captaintrain oul, pour le premier ou le 2 mai &% (View in
Respond by Buffer) (View in Twitter)

% edouard 09
w' rapport au tweet ci dessus

pour information, |'OD Barcelone -> Toulouse a été rajouté cette

nuit par Busbud
+ si il utilise I'appli android il doit avoir |la mise a jour
qui ne devrait pas tarder

ou alors, cas tordu mais pas impossible il n'aurait pas rafraichi la

page de sa webapp depuis la semaine derniéere (jour de la mise en
prod Busbud)

9 Tres utile, merci

-



Tweet Sent co7T 0932

Tweet Sent o071 09:44

% Captain Train (@captaintrain)

% Captain Train (@captaintrain)
@ phlaugier Sitout va bien, ce trajet a été rajouté cette nuit. Vous

reproduisez toujours ? @_ph|augier Parfait ! A plus dans le OUIBUS. (DéSOIé.) (VieV
http:/twitter.com/captaintrain/status/717617556958363650/photo/1 by Buffer) (View in Twitter)

View in Respond by Buffer) (View in Twitter

( g ’ ) ) p/ Twitter Mention coT 0947

image (11KB) = /4

& Paul-Henri Laugier (@ phlaugier)
@captaintrain &3 &3 (View in Respond by Buffer) (View in -
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Twitter Mention co7T 0942

) Paul-Henri Laugier (@ phlaugier)
@captaintrain Non, ¢ca marche pour dimanche et lundi ! Merci beaucoup
! @‘ (View in Respond by Buffer) (View in Twitter)



Cveryone on Support



P

On ecoute ce que les gens nous disent.

(Genre vraiment.)



Il n’existe aucun outil d’évaluation de 1'efficacité des actions de
communication « corporate ». Une grande partiec des campagnes et
événements organis€s par la direction de la communication ne fait 1'objet
d'aucune définition d'objectifs susceptibles d’€valuation. Le seul retour
d’expérience fourni par la SNCF concerne, sous une forme peu
quantifiée, le bilan d’une opération de rencontres du président et du

comit€ exécutif avec le personnel en 2010. Les enquétes de satistaction
concernent plus la qualit€ de la prestation que l'efficacité de l'opération
réalisée.

Les retours d’expérience « clients » 1ssus des réclamations des

voyageurs sont limités a la branche « SNCF Voyages » et ne font 1’objet
d’aucun suivi par la direction de la communication.




« Notifications clients »

L'arme cheatée pour generer du WOW.



Billets Animaux

Ajouter

Membres

Etiquettes

https://scm.capitainetrain.com/capitainetrain/pacon2/issues/1232

Checklist

Clients demandeurs Supprimer... Echéance

2013041942002577 Piece jointe

2013042242000063 ,
Actions

2013051542001252

Déplacer
2013052142000072
2013060642000321 Copier

http://qoo.al/xkOaO

S'abonner
2013072642000087

2013081542000257 Archbrer
2013091642000351

2013092442000354

2013101542000145

nttp://qoo.al/asNdp8

http://qoo.ql/krpZZP

13 ARIAYiIATA 4



Billets Animaux

2 ™M 0/174




XX S+ Suivre

. netrain une fonction "échange” qui
permette de falre en une fois annulation et
nouvelle resa dans |'appli Android serait pratique

Captaln Train @captaintrain - ° nin
& @Leneurone_eu Tout vient a pomt qui sait attendre.




CIaireV (X %+ Suivre
. @Leneurc =

Q 1 waouh, vous avez pense a me

repondre un an apres ! C'est top, et merci pour

la fonctionnalité !

W Claire V. {¥ 2+ Suivre
; Leneurone eu

Dcaptal , la boite dont le CM pense a
repondre a une suggestion de feature un an
apres 00

Captain Train @captaintrain
@Leneurone_eu Tout vient a point qui sait attendre.




ke
Romain {x 2+ Suivre
| romaint

. @captaintrain hihnaaaaaaa ! Merci pour le retour.
C'est rare un tel suivi des demandes
utilisateurs/clients. Bravo




Bluffé par Capitaine Train

30 octobre 2012 Capitaine Train c’est un service en ligne d’achat de billet de

Inclassable, Vie train. Rien de sexy a priori mis a part que c’est juste tres
personnelle bien foutu, surtout vis a vis de ce qu’était Voyages SNCF a
’époque. Peu de clics, trace simple de mes achats, équipe
technique réactive, je n’en demande pas plus. C’est au point
ou je préfere passer par la en note de frais que de passer par
le voyagiste de ’entreprise qui devrait pourtant faire tout a

ma place y compris la facturation.

Voila qu’aujourd’hui ils me répondent sur twitter pour me

dire qu’une suggestion faite sur le méme meédia en juillet

2011 vient d’étre implémentée. Plus d’un an apres, juste

pour me dire ca.

Je suis buffé, impressionné. C’est peut étre rien mais je n’ai
jamais vu une relation client comme celle 1a, *jamais*.
C’est juste magique. J’ai fait, conseillé, accompagné pas
mal de boites sur le commerce électronique et 1a j’ai juste
pris une claque.

Continuez les gars, vous avez tout compris.



/4
@ max {x 2+ Suivre
artichoko

3 ans apres un échange de mail, @captaintrain
reprend la conversation pour m'informer de
'ajout d'une fonction sur le site. Respect!




Jerome Tomasini @JeromeTomasini - 1 sept. 2008

La SNCF m'écrit pour s'excuser du 17/08 et me rembourser 82,5€ en bons de
voyage only valables aux guichets des gares. Internet, anyone?

Captain Train @captaintrain - 23 déc. 2013
@jerometomasini En 5 ans, les choses ont changé. La prochaine fois, vous

pourrez utiliser vos Bons Voyage en ligne blog.capitainetrain.com/3943-acheter-
b...

\Voir le resume

> '{f‘;'- Jérome Tomasini {x 2L+ Suivre

@capitainetrain c’est le déterrage de Tweet de
’année!




Bien écouter nos clients.
Pour bien leur repondre.



FE N Arthur MILCHIOR £ 2+ Suivre
\ Wﬁ ArthurMilchior

/me est bluffé. Un bug signalé hier matin a
@captaintrain, et corrigé en moins de 24 heures.




La greve SNCF du 9 mars et comment y survivre

Ajoutez votre commentaire

La marche est une solution parmi d’autres

Des ce soir et jusqu’a jeudi matin, une bonne partie du personnel de la SNCF sera en
greve. Cette greve risque malheureusement de perturber la circulation des trains et des

RER. Avant que le vent ne se leve, la SNCF a déja annoncé qu’elle offrira des

LJ -
o ol o Q = o < b els < L] & Q e
B = a = - < B



Payer vos billets de train avec des Cheques-
Vacances

CATEGORIES

Gestion du profil
Vous pouvez utiliser vos Chéques-Vacances (ANCV) pour payer n’importe quel billet

Recherche de billet sur Captain Train, sauf les billets iDTGV et OUIGO.

Réservation / panier

Comment faire ?

Paiement

Bons d’achat et chéques-vacances 1 Vous devez impérativement avoir un compte Captain Train. Vous pouvez en créer un en 30
> secondes ici.

Retrait et types de billets _ Envoyez-nous vos Cheques-Vacances en courrier recommandé. Pour ce faire :

Apres-vente , _ _ .
e Remplissez et imprimez ce formulaire.

Captain Train .
e Mettez-le dans une enveloppe avec vos Cheques-Vacances.

Transporteurs et tarifs

Captain Train for Business y N® Ne pas decouper o v ottt Ay
ancv ] S— . IR
CHEQUE-VACANCES
2011 > Ly - . |
CHEQUE-VACANCES « P ¥ 10€x¥
Valableglsqu'au 31 décembre 2013 \
Angfbe d'émission 2011 * y

Nom du titulaire

ancv

Signature du Directeur Général
- -

Adresse du titulaire

o



Chez Captain Train,
le service client est lie au produit.



Creer un compte avec votre adresse email

Jean-Michel Faute-de-frappe
jeanmichel.fdf@gmauil.com

Vouliez-vous dire jeanmichel.fdf@gmail.com ?
Oui Non

Ajouter un code d’invitation

Ftre informé des nouveautés de
Captain Train

CREER UN COMPTE GRATUITEMENT




Panier

MARDI 06h18 Laval

16 AOUT 06h33 Evron 7,00 €

o~

Placement libre ' if * Tari
TER 57604 Juliette Balanda Tarif : Tarif normal

Option posée : prix et place garantis jusqu’au samedi 23 juillet a 08h36. N4 Partage B Supprimer

Billet cartonné a retirer a une borne SNCF avec numéro de dossier et nom. Comment ?

2z vos Cheques-Vacances, Bons Voyage et Bons de caisse.
’ v




Copywriting 3D Secure

8 Vérification de votre carte bancaire

Vous y eétes presque. Votre banque va maintenant sécuriser |a

transaction avec le systeme 3D Secure. On vous attend de
I'autre coté. Sirien ne s’affiche, votre banque a du faire
planter son minitel. Contactez-la.

Des centaines d’e-mails en moins. En changeant 10 mots.



Du WOW + un peu d’exposition gratuite en bonus.

Simon Robic +9  Suivre
N ,
SimonRobic

Haha, tres bon tacle de @ capitainetrain sur le
3DSecure :-)

8 Vérification de votre carte bancaire

Vous y étes presque. Votre banque va maintenant sécuriser la
transaction avec le systéeme 3D Secure. On vous attend de
I’autre coté. Sirien ne s’affiche, votre banque a du faire
planter son minitel. Contactez-la.

HZOBRL WL




OO0

Personne n'est mieux placé que le support
DOUT Savoir comment ameliorer le produit.




Tickets vs. croissance

Sile produit ne bougeait pas

@ Inscrits @ Tickets

mars 14 juil. 14 nov. 14 mars 15 juil. 15 nov. 15 mars 16 mars 14 juil. 14 nov. 14 mars 15 juil. 15 nov. 15 mars 16



Tickets vs. croissance

Envral
@ Tickets @ Inscrits
X8 ;
XO T
e Produit
X (qualité)
X2 S

mars 14 maild4 juil.14 sept.14 nov.14 janv.15 marsl5 mail5 juil.15 sept.15 nov.15 janv.16 marsl6



Croissance vs. support (charge de travail)

Commentsurvivre g la croissance ?

Une course permanente entre les problemes a régler
et la croissance (qui multiplie les occurrences).



Comment suivre la croissance ?

« The best supportis no support. »

Diminuer le taux de contact.




Comment suivre la croissance ?

« The best support is no Support. »

Ameéliorer le produit Travailler sur la documentation
“rgonomie / UX - Aide, ressources en ligne 24/7
Bugrix - Inciter les clients a chercher avant d’ecrire
Features - Influencer 'expérience de contact support

(formulaire, aide contextuelle, etc.)

Seul le produit peut nous sauver.



Annulation partielle

Indiquez la partie du billet que vous souhaitez annuler pour obtenir une estimation du remboursement. °

Annuler [: v tous les passagers OBTENIR UN DEVIS

Jerry Gergich
Ron Swanson

DU jour au lendemain, on passe de
plusieurs dizaines de tickets par mois a... 7

| T

RO.



Ay

A PROPOS FOR BUSINESS BLOG PROMOS

gréve|

CONTACT

Pour cause de greve, mon train ne circulera pas. Que faire ?

Faire une réclamation

Quand ai-je droit a un remboursement ? Pouvez-vous faire un geste commercial ?

Questions fréquentes

Les billets sont-ils au méme prix chez vous qu’a la
SNCF ?

Pour cause de greve, mon train ne circulera pas. Que

faire ?
Recherches qui ne fonctionnent pas
Retirer un billet classique (cartonné)

Si les prix sont les mémes, quel est l'intérét d’acheter

mes billets chez vous ?

Payer vos billets de train avec des Cheques-Vacances

Prenez-vous en compte les cartes de reduction ou de
fidélité ?

Comment annuler l’aller ou le retour de mon billet

carte Week-End ? Puis-je l’échanger ?
Echanger ou modifier un billet

Quelles sont les particularités des billets OUIGO ?

RESERVER UN BILLET



() RECHERCHE

Quel est votre trajet ?

—
k Ajouter mes cartes de réduction ou de fidélité
] . L
Modifier une carte de réduction ou un abonnement
Modifier ou supprimer un passager
Mon enfant a une carte Enfant+. Comment en bénéficier en tant

qu’accompagnant ?

Ajouter un passager
8 Jonathan

Ma recherche ne fonctionne pas, a 'aide !

Utiliser un code avantage SNCF m Mon trajet est-il ouvert a la vente ?

Utiliser un code avantage SNCF

Voir la catégorie Recherche de billet - 12 articles d’aide

CONSULTER NOTRE SITE D’AIDE



Comment suivre la croissance ?

’ Importance des outils internes.




Co
mm
ent sul
S
uivre la crois
sanc
e ?

"
Recrutement




Si le service clients avait des defauts.

Externalisé. Standardisé.
G A l'étranger. 'Impersonnel.

Tellement loin du produit. Anonyme.

ncompetent. ent.

e mpuissant. Hiérarchiseé.
Démuni. Cloisonne.




Voila comment nous voyons le service client.

Exdternatse. Fait en interne.

Atétranger. Répandu a travers toute 'entreprise.
etermentformaaproautt. Nous construisons le produit.

Faperseret. Sympa. Honnéte.
Areryrre. Reconnaissable.

Frpatssart. Qui ont les moyens d’aider.
Bémurt. Responsables. Autonomes.

Lent. Rapide.
lerarentse. Pas de hiérarchie. Pas de controle.
Clotsonré. Concerne TOUS les salaries.




YOU DON'T SAY?

Au fait, nous n’inventons rien.



Help Scout (R 77ello

o Basecamp

LT buffer AUTOMATTIC

MaillChimp ~ =WISTIA ¥ slack



/appos:

POWEREDbySERVICE



Livrer du bonheur aux clients.



Ou vont les SSS ?

€

Entreprise Z Zappos

Service client
Expérience client
Clients réeguliers

Marketing
Publicité
Nouveaux clients




#1 NEW YORK TIMES
BESTSELLER

#1 WALL STREET
JOURNAL BESTSELLER




- Maxime Salomon {x 2+ Suivre
maximesalomon

@capitainetrain Et vous corrigez les coquilles en

plus ;) Capitaine Train, le Zappos a la francaise?

Best. Compliment. Ever.



Merci. :)
Des questions ?

W @Jodiroga
jonathanlefevre.com

captain
_ . . train
Slides - jo.tl/slidesLION On recrute : captaintrain.com/jobs



http://jonathanlefevre.com
http://jo.tl/slidesLION
http://captaintrain.com/jobs

