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SNCF & iDTGV

* Filiale dédiée aux Services & a
I’'innovation

* depuis plus de 10 ans. _
EPIC SNCF

 Rattachée a I’'EPIC SNCF
Mobilités . . . .
EPIC SNCF RESEAU EPIC SNCF MOBILITES
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SNCF LOGISTICS



IDTGV en [CHIFFRES]
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4 8 millions
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pour une moyenne de
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Filiale

de droit [PRIVE] de la SNCF
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Des trains pleins d’1D !

DTGV,
LABORATOIRE A IDEES
de TGV depuis plus de 10 ans



3 piliers majeurs

INNOVATION

PROXIMITE BIENVEILLANCE

Attention Anticipation
Ser\lice Utile Bien étre Technologie
RGeS Divertissement Créativité
s Collaboratif
Personnalisation Relaxationl Contenu e Pynamiaue
Echange Détente Inspiration



CLIENT

El Enregistrement capfture d'écran
F Irs t ’, el Salah [BAHLOUL

4 TYPES Detail voyage Infos client
D'INFORMATIONS
DISPONIBLES
o Réclamations
Historique Réclamations
des voyages S22 ) non cléturées
Voyages realisés par 05 J RECLAMATION(S) par le service client

le passager depuis les VOYAGE(S) RECENT(S

18 derniers mois 2 7 0

Voyages réalisés dEPUiS Lﬂéc!umatiun(s) en cours
les 18 derniers M31S

DECOUVERTE REGULARISATION(S)
B
<l % ¢
Statut Client b P i

Segmentation Leﬂe’o\uées depulsfes 18

demiers mois )

du client en fonction
du nombre de
voyages effectués

Regularisations
Total des regularisations
et motifs payées par

le passager depuis les
AT TN PP v 18 derniers mois

iDTGV EYe



RECLAMATIONS

Ce que je regarde : A aual
® Dans la liste du TOP 30, les Considération de
réclamations la demande

en pré synchro pour anticiper
comportement & relation client a
quai ou a bord

Harmonie du
discours avec
le service client

selon les derniers
commentaires

Nt Mo

PR A | 4 U940

bo[L) @ 6

Salah BAHLOUL-

Retour

Détail voyage Infos client

Réclamations en
cours

A QUAI

En cas d'interpellation

du client sur cette
réclamation, je suis en
mesure de voir le dernier
commentaire du conseiller
clientéle et d'harmoniser
mon discours

En cas de manque de
temps je peux renvoyer
le client aupres du
superviseur pour plus de
renseignements

Mes attitudes de services

A BORD

Empathie
Réactivité
Considération

A BORD

En cas d'interpellation

du client sur cette
réclamation, je suis en
mesure de voir le dernier
commentaire du conseiller
clientéle et d’harmoniser
mon discours

Si je mets en place une
action, j'informe la RC de
I'action entreprise pour
tracer cela dans le dossier
du client
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A QUAl A BORD

Lors du scan, le statut Pour les « nouveaux », je
apparait en haut a droite peux leur offrir mon aide
Crotour] de I'écran, je peux donc pour installer I'application
Retour !
Salah BAHLOUL adapter ma phrase iDTGV, leur présenter le

d'accroche et de bienvenue  produit et |offre IDTGV
en personnalisant par
rapport au statut du client :

Détail voyage

Infos client

Je peux offrir un bon
boisson dans certains cas

bécouvenre « Bienvenue sur iDTGV » ou ; 2 ;
n Segment Client: « si vous souhaitez plus de pour faire découvrir notre
Découverte renseignements sur iDTGV offre de restauration.
n'hésitez pas a demandera  Jo peux surclasser un
notre superviseur a bord » client « occasionnel »

en 1¢ classe en fin de
parcours pour la lui faire
découvrir

Lui offrir une boisson i i j
D ey (Hors boisson J'accueille les clients de

maniére personnalisée

Lui offrir un voucher de 5¢ - SRR ST | oL
Récompense les « VIP » et « Réguliers » Je peux offrir un bon
d‘achat (voucher) pour
fidéliser certains clients

Pour les occasionnels,

Lui offrir un voucher de 5¢ - je peux dire « ¢a faisait
longtemps qu’on ne vous
avait pasvu ! »

Insatisfaction

Lui offrir un voucher de 10¢ -

Récompense
D :'m "tffrfir un voucher de 10¢€ - ‘ Q u’es t ce
nsatisfacti i S -
action | queje fa’s
[_] ::L ?\t.far::.lﬂ Zoucher de 15€ - al ors ? ‘

Mes attitudes de services
STATUT CLIENT

A QUAI A BORD

Ce que je regarde : Personnalisation Pédagogie

* Le type de statut Attention Conseil
Considération Attention
Autonomie Geste Commercial

13



