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« Ce lancement marque l’aboutissement 
d’une décennie de recherche et de travail 
sur notre process Return on Customer, et 

souligne la confiance que nous lui portons. 

Après 10 ans de développement continu 
à renforcer nos capacités d’analyse 

quantitative et qualitative, nous 
souhaitons désormais apporter aux 

investisseurs un produit d’investissement 
pur comprenant exclusivement les valeurs 

leaders de la satisfaction client. »

Claire BERTHIER 
Directrice Générale 

de Trusteam Finance



Dix ans après la mise en place 
du process d’investissement  
ROC  (Return On Customer) 
au sein de nos fonds en gestion 
active, Trusteam Finance lance 
le premier fonds systématique 
basé sur le critère de 
la satisfaction client.  
 
« Les valeurs sont sélectionnées par les clients, 
au travers des études que nous menons avec 
nos  40 partenaires présents dans le monde 
entier. A partir de ces données de satisfaction 
client retraitées et agrégées, nous définissons 
une première pondération. Nous ajoutons alors 
une deuxième variable : celle de la qualité de la 
stratégie de l’entreprise. Celle-ci est déterminante 
dans la capacité de l’entreprise à solidifier ou  
à détériorer son actif client. C’est pourquoi c’est 
également une composante indispensable de 
la pondération des lignes qui composent l’indice » 
indique Capucine Beslay, Responsable de la 
Recherche chez Trusteam Finance. 

L’équipe de Recherche, composée en interne 
de 3 personnes dédiées à l’étude de la satisfaction 
client et des stratégies clients des entreprises, 
s’appuie sur des données extra-financières 
différenciantes, collectées directement auprès 
des clients via plus d’une dizaine de partenariats 
privilégiés et d’une quarantaine de fournisseurs 
de données dans le monde.

Trusteam Finance est aujourd’hui en mesure 
de réunir cette information différenciante sur 
environ 8 000 entreprises. 

Sur cette base, un filtre rigoureux et une 
méthodologie de pondération précise sont 
appliqués pour aboutir à un indice composé d’une 
cinquantaine de valeurs. 

Rebalancé de manière systématique tous les mois, 
le fonds prend en compte les dernières variations 
de satisfaction client, les changements de stratégie, 
et suit strictement le process Return on Customer 
(ROC). 

La systématisation du choix des valeurs exclut tout 
biais financier ou de marché. Ainsi, les investisseurs 
auront la certitude d’accompagner les grandes 
tendances en matière de satisfaction client tout au 
long de leur période d’investissement et d’intégrer 
leurs évolutions au fil de l’eau.
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POUR PLUS D’INFORMATIONS 
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POURQUOI UN NOUVEAU FONDS ?



STRATÉGIE ET SATISFACTION

Limites méthodologiques : 

Les données quantitatives (E1) recueillies 
peuvent être incomplètes ou manquer 
de transparence.

Les données quantitatives (E1) recueillies 
ne sont pas pondérées par répartition 
géographique du CA ou par répartition 
par marque.

La dynamique/évolution des taux de 
satisfaction client n’est pas prise en 
compte dans le score E1.

Le fonds n’étant pas « benchmarké », 
il n’existe pas de processus de contrôle 
garantissant l’absence de biais.

Sources :  
1 PwC Future of Customer Expérience Survey 2017 / 2018
2 Right Now, Customer Expérience Impact Report 2011
3 Institut TARP – USA1999 
Trusteam Finance



PERFORMANCES DU FONDS

« En publiant ces résultats, nous voulons également rappeler que les résultats des études 
académiques, démontrant depuis plus de quarante ans le lien très fort entre Satisfaction 
Client et performances financières, sont plus que jamais toujours d’actualité »  
conclut Capucine Beslay.  Les reportings du fonds sont publiés mensuellement sur le site 
internet de Trusteam Finance.

Source : Bloomberg depuis le 31/01/2017. 

Les performances passées ne sont pas un indicateur fiable des performances futures. Elles ont été réalisées dans un 
environnement qui peut être modifié. Elles ne prennent pas en compte les frais de gestion directs ou indirects, les 
frais de gestion administratifs, les frais d’exécution des ordres. Ce fonds présente des risques de perte en capital, et est 
exposé  au risque actions , risque de change, risque de liquidité, et risque de durabilité.
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