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Carte d’identité

� Fondée en 1981, Interlink représente un large réseau de 98
franchisés à travers le Royaume-Uni

� Plus de 40 000 clients

� 600 salariés et 1 700 employés chez les franchisés

� Environ 70 000 colis expédiés chaque nuit

� Plus de 1 000 véhicules

� Services : J+1 avant 15h, avant 12h, avant 9h30,  
International



Trophée du Service Client

� Trophée organisé par la revue International Freighting Weekly qui 
récompense l'entreprise offrant le plus haut niveau de Service Client

� 20 nominations dans cette catégorie

� Commentaires du jury :

“L'investissement dans les compétences en 

Service Client a généré des avantages

tangibles clairement démontrés par Interlink 

Express par des études quantitatives, des

témoignages clients élogieux et la transparence

des résultats”



Service Client – Clés du succès

• Investir dans le personnel et les technologies afin d'être 
l’opérateur avec lequel la relation est la plus simple

En 2005, suite à des enquêtes auprès de nos clients et du personnel, nous avons :

� Investi 200k � en recrutant des Responsables de Développement Clientèle

ayant une vaste expérience d'Interlink pour former les Franchisés et leur personnel.

� Investi 2,8 millions � en technologies afin de fournir à nos clients et en interne

de meilleures informations en temps réel sur les expéditions.

• Anticiper et dépasser les attentes de nos clients et de leur clientèle

• Proposer la plus large palette de services flexibles et fiables aux 
PME





4 axes clés

� Formation et Développement des franchisés et de leur
personnel par les Responsables de Développement Clientèle

� Stratégie : 4 appels proactifs par jour via le Système de CRM

� Équipe de 8 Responsables Régionaux du Développement
Opérationnel contrôlant en permanence la qualité de service à
l’échelle du réseau

� Maintenir nos niveaux de service exceptionnellement élevés



Modules de 
formation

Manuel du franchisé : 
Vente et fidélisation

� Sensibilisation commerciale

� Communication efficace

� Service Client

� Aperçu d'Interlink

� Synergies commerciales & réseautage

� Fidélisation Client

� Depot Logix

� Gestion des leads

� Prise de rendez-vous par téléphone

� Devenir vendeur

� Caractéristiques & Avantages

� Surpasser les objectifs

� Tarification

� Vendre du produit International avec 

assurance 

� La visite chez le client



La formation commerciale
en quelques chiffres

� 183 journées de formation réalisées

� 144 collaborateurs formés dans plus de 
318 modules

� Plus de 90 % des dépôts ont suivi une
formation dans 3 modules clés :   

� Sensibilisation commerciale

� Service Client

� Communication efficace

“Les modules durent entre 30 min et 3 hrs.  
Le personnel montre désormais plus d'assurance
dans la prise en charge des requêtes clients et 
travaille plus efficacement en équipe.”



Depot Logix

� Le Système de CRM invite le 

personnel du dépôt à effectuer 4 

appels proactifs aux clients par 

jour

� Présentation de notre offre de 

service et contrôle du taux de 

satisfaction

� Processus d’escalade en cas de 

compte à risque de perte avec 

prise en charge en 24hrs

� Questions conçues pour identifier 

les opportunités d'augmentation

du chiffre d'affaires



Processus
de traitement des réclamations

Si le client demeure insatisfait de la réponse, il pourra effectuer une
réclamation formelle auprès du  'Executive Help Desk' - qui étudiera en

profondeur la réclamation et fournira au client une réponse écrite.

Toute requête “escaladée” relative à des questions impliquant les fonctions
du Siège (Crédit & Facturation, Devis etc) sera 

transmise au Responsable de compte approprié.

Les requêtes sont gérées rapidement au niveau local par le Franchisé et le
personnel du dépôt et suivies d’un appel dans les 24 hrs afin de s’assurer

que le client est satisfait de la réponse.

En cas de requête client ou si l’appel proactif identifie un compte à risque, 
tous les détails seront enregistrés dans Depot Logix.



• Si notre promesse

de service n'est pas 

honorée, le client 

bénéficiera de la 

gratuité de sa

prochaine

expédition.

Clients mécontents





Enquêtes Clients

� Notre Service Marketing a envoyé 15 000
questionnaires à nos clients.

� 2 521 retours – un taux de réponse impressionnant
de 19 %.



Q.11 Overall how would you rate the customer service you receive

from your local Interlink Express depot? 

36% 37%

21%

1%
3%

13%

29%

55%

3% 3%

Excellent Très bon Bon Insuffisant Très insuffisant

En général comment évaluez-vous le service client 

fourni par votre dépôt local Interlink Express ?

Base : 2 521 réponses

Ensemble des clients  récemment
reçu un appel proactif

Ensemble des clients
récemment reçu un appel proactif

ayant

n’ayant pas



Q.13 If you were advising a friend or associate on a choice of carrier, how 

likely would you be to recommend us? 

42%
45%

10%
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30%
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Très probablement Probablement Peu probable Pas du tout probable

Si vous deviez conseiller un ami ou un collaborateur sur le choix
d’un opérateur, seriez-vous susceptible de nous citer ?

Tous les clients ayant récemment reçu
un appel proactif

Tous les clients n’ayant pas récemment reçu
un appel proactif



Comment évaluez-vous le niveau de service global 
fourni par Interlink Express?
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Indicateur clé de succès - LE ROI
� Aucun opérateur ne peut afficher 100 % de fidélité client, et nous perdons du chiffre

d'affaires via la rotation de la clientèle.  Toutefois, ces pertes ont baissé de 9 % en 2005.

� L’investissement de 2,8 millions � en technologie et en formation continue de porter ses 
fruits. Une meilleure fidélisation de la clientèle a contribué à l’accélération du CA en 

2005 : 133 millions �, une hausse annuelle de 11,5 millions �, contre une
progression de 7 millions � entre 2003 et 2004.

� 2006 s’inscrit dans cette tendance positive, avec une nouvelle réduction des pertes de 
clientèle de l’ordre de 14 %.

Le marché britannique est saturé : 14 opérateurs
se disputent actuellement un même volume de trafic. 

Chez Interlink nous assurons le plus haut niveau de service et affichons
la meilleure rentabilité : aujourd’hui de 12 � par expédition.


