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Depuis toujours, la réussite d'une entreprise se
construit en grande partie sur des relations
clients positives et durables. Aujourd'hui, les
méthodes employées pour gagner les faveurs
des clients évoluent a une vitesse inédite.

Pour les services financiers, répondre aux
attentes des clients a grande échelle est un défi
complexe qui nécessite de revoir sans cesse sa
stratégie : en effet, les tactiques qui
fonctionnaient il y a un an a peine ne sont déja
plus d'actualité. Pourquoi ? Car le comportement
des clients évolue en continu, porté par les
mutations du secteur et les nouvelles avancées

en matiere de technologie.

Face a cette volatilité ambiante, une expérience
client d'exception est aujourd'hui primordiale pour
tirer son épingle du jeu et pérenniser son succes
dans le monde de la finance. Un vent de
modernité souffle dans ce secteur, et ce livre
blanc vous expliquera comment relever les
nouveaux défis qui apparaissent dans son sillage.




Relever les nouveaux
défis de I'expérience
client: un pari
gagnant pour l'avenir

L'importance de I'expérience client Pour satisfaire les consommateurs, votre enseigne doit

(ou CX) n'est plus 3 prouver. Mais étre facilement accessible, proposer des interactions a

N ) N forte valeur ajoutée, mais aussi offrir une expérience
face a une demande croissante et a fluide tout au long de leur parcours.

des attentes toujours plus élevées . - :
Cela peut corser le travail de vos équipes en coulisses,
de la part des clients, les entreprises en particulier pour les entreprises importantes en

doivent repenser leur philosophie et termes de clients, de commandes ou de produits, mais

le jeu en vaut la chandelle : comme le révele une étude

leur stratégie globale.

menée par Forrester, le revenu moyen généré par un
client fidele est en effet 50 % supérieur a celui d'un
client lambda. "’

En investissant pour offrir une expérience d'exception
aux clients a chaque point de contact, vous multipliez vos
chances de fidéliser les consommateurs. Or, les clients
acquis a une marque ont tendance a dépenser plus :
leurs achats sont plus nombreux et rapprochés dans le
temps, et leur adoption produit est plus rapide. lls sont
aussi plus susceptibles de recommander votre enseigne,
vous apportant ainsi une manne de nouveaux
consommateurs avec un a priori trés favorable.

Mais, pour porter ses fruits, votre stratégie doit répondre
aux nouvelles attentes des clients en matiere de services
financiers : voyons ensemble les grands défis que vous
devrez relever pour concilier modernité et expérience
client de qualité.

1 Forrester Research, Improving CX Through Business Discipline Drives

Growth, Harley Manning & Rick Parrish, 25 janvier 2021




Les 4 grands défis arelever
pour une CX de qualité

Bien que chaque entreprise soit unique, les cadres

d'assistance client du secteur financier doivent relever des

défis communs. Les voici :

1. Moderniser les outils technologiques
existants

A cause de l'obsolescence, de failles de sécurité ou
encore d'investissements insuffisants dans I'innovation,
beaucoup d’entreprises se retrouvent confrontées a
I'immense défi de la modernisation de leurs systémes.
Cela est d'autant plus vrai (et complexe) pour les
organisations qui emploient une plateforme basée sur
une technologie propriétaire rigide et difficile a mettre a
jour, car la gestion d'un tel systéme devient intenable a
mesure que son activité croit.

En modernisant vos outils, vous pourrez optimiser vos
opérations, exploiter plus efficacement vos données et
rester compétitif dans le secteur en pleine mutation des
services financiers. Les systemes obsolétes posent aussi
un risque de sécurité car ils vous obligent a utiliser des
fonctions et des procédures vulnérables aux menaces
actuelles. lls sont également difficiles a intégrer aux
nouveaux outils, ce qui a pour effet de cloisonner
I'information et de limiter la compatibilité entre vos
différents logiciels. Résultat ? Vos agents disposent
d'une vue tronquée sur le parcours des clients.

Mais attention, pour rendre les opérations plus efficaces
et plus transparentes, votre projet de modernisation doit
étre mené de facon réfléchie. Il est important de
déterminer I'endroit ou vos employés acceédent aux
données et la maniére dont ils peuvent utiliser cette
interface pour fournir une expérience optimale a vos
clients, afin d'assurer a votre nouvel écosysteme une
agilité sur le long terme. Dans l'idéal, votre nouveau
systéme doit répondre aux questions suivantes :

. Est-il facile a personnaliser ?
« Peut-il s'intégrer avec nos technologies existantes ?

- Pourra-t-il s'intégrer avec les technologies que nous

adopterons a l'avenir ?

- Peut-il faire face a un nombre croissant d'employés, de
clients et d'utilisateurs ?

Loin de se limiter aux besoins actuels, vos outils
technologiques doivent aussi intégrer I'agilité requise
pour s'adapter aux exigences de demain.

2.Répondre présent sur tous les
canaux

Il'y a quelques années, un simple centre d'appels pouvait
faire I'affaire. Mais aujourd'hui, les clients veulent vous
contacter sur leurs canaux préférés. Pour répondre aux

attentes de chacun, vous devez donc vous montrer



disponible par e-mail, par chat en direct, par messagerie,
mais aussi proposer votre aide en libre-service et au sein

d'un forum communautaire.

Les chiffres sont formels. Dans notre rapport sur les
tendances de l'expérience client, pas moins de 72 %

des agents déclarent utiliser chaque jour au moins

deux canaux pour interagir avec les clients. De plus, les
entreprises de services financiers avec une satisfaction
client tres élevée sont 2,6 fois plus susceptibles d’avoir
investi dans une communication omnicanale. Répondre
présent partout est cependant coliteux et complexe,

ce qui explique en partie pourquoi 69 % des agents se
disent dépassés par I'étendue de leur tache. En effet,
pour briller sur tous les canaux, vos équipes doivent étre
formées, avoir sous la main les bons outils pour offrir une
expérience sans accroc a vos clients, et étre epaulées
par une infrastructure technologique leur permettant de
gérer efficacement chaque conversation client, quel que
soit le canal ou elle se déroule.

3. Proposer de l'aide en self-service
malgré un budget serré

Avec le self-service, tout le monde est gagnant : les
clients apprécient de pouvoir résoudre par eux-mémes
les requétes simples, et cela laisse a vos agents plus de
temps pour se consacrer aux tickets complexes.

Ce type d’aide est d’ailleurs de plus en prisé par les
clients et, comme le révele notre rapport sur les
tendances de 'expérience client, les équipes

d’assistance les plus performantes proposent en
moyenne 2,3 fois plus de contenu en self-service que
les équipes moins performantes. Les clients adoptent
d'ailleurs progressivement toujours plus le self-service.
Depuis le début de la pandémie, les bases de
connaissances sont également plus consultées que
jamais : parmi les plus grandes entreprises, nos données
font état d'une hausse de 37 % des vues hebdomadaire.

Si la valeur d'un portail en self-service ne fait aucun
doute, il n'en reste pas moins qu'un tel projet demande
du temps et un investissement en continu, tant pour
rédiger et tenir a jour le contenu que pour concevoir et
habiller son interface. Résultat ? Beaucoup d'entreprises

souhaitent proposer du contenu d'aide en libre-service
mais manquent au final de ressources pour concrétiser
leur vision. Nos données vont d'ailleurs dans ce sens :
les grandes entreprises, qui ont plus de budget a'y
consacrer, sont plus susceptibles d'avoir une stratégie
de self-service que les PME.

4. Exploiter pleinement ses données
clients

Récoltées a chaque point de contact entre les clients, les
produits et les employés, les données fourmillent pour
les entreprises, mais ne peuvent étre exploitées
correctement qu'a la condition de pouvoir les synthétiser
dans un format facile a lire et pratique a utiliser.

Mais il y a un autre probléme, plus important encore :
I'accés aux données clients. Notre rapport sur les
tendances de |'expérience révele que 50 % des agents

n'ont pas acces aux données clients les plus basiques
dans leurs outils d'assistance. Ces informations sont
pourtant essentielles a un service rapide et efficace :
sans elles, la qualité de I'expérience décline
inévitablement. Plus de 26 % des clients interrogés
affirment qu’un agent mal informé est souvent le signe

d’une expérience générale de mauvaise qualité.

Pour étre efficacement exploitées, les données doivent
étre formatées et reliées entre elles : un processus
fastidieux mais nécessaire, surtout quand une entreprise
multiplie les applications et les sources de données. En
effet, pour extraire toutes les informations utiles de vos
données, vous devez impérativement fédérer toutes les
sources et tous les répertoires.

La solution ? Adopter une plateforme ouverte et agile,
capable de rassembler aussi bien vos sources actuelles
que futures, pour créer une vue unifiée de vos données
(et par extension, de votre expérience client), car les
systémes rigides qui ne sont pas configurés pour
intégrer d'autres outils rendent ce travail d'exploitation
extrémement difficile.

Voyons a présent les solutions qui s'offrent a vous pour
relever ces défis.
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Une stratégie de CX
taillée pour I'avenir

Rassembler les données clients dans
une vue unifiée

De par leur abondance, les données clients sont une
manne de choix pour guider l'innovation et proposer une
expérience d'exception, Si vos agents ont acces a tous
les détails des clients avec lesquels ils traitent, ils ont
toutes les cartes en main pour leur offrir une assistance a
la fois de qualité et personnalisée. Sans préparation
adéquate, proposer ce type d’expérience est pourtant
loin d’étre évident.

Si les données sont compartimentées, les agents
peuvent peut-étre accéder a une partie d’entre elles,
mais il subsistera toujours une partie des informations qui
sera inaccessible ou introuvable, voire dont les agents
ignorent tout simplement I'existence.

La bonne nouvelle, c’est qu’il existe une solution. En
premier lieu, nous vous conseillons d'utiliser une
technologie de service client capable de regrouper les
données issues de différents produits dans une méme
plateforme : vous profiterez ainsi d'une vue unifiée qui
simplifiera vos opérations et vous permettra d'analyser
plus facilement le parcours des clients.

Pour garantir I'évolutivité de vos outils au fil de vos
besoins, il est aussi primordial d'utiliser des APl ouvertes
et flexibles que vous pouvez personnaliser pour les relier
a toutes vos futures applications, intégrations et sources
de données. Ainsi, vos données resteront toujours
unifiées. Pour vous faciliter la tAche, certaines solutions
de service client proposent méme des intégrations prétes
a I'emploi pour les outils les plus populaires du marché.

Le but est d'adopter une plateforme qui pourra facilement
évoluer au fil du temps pour s'adapter a vos nouveaux
besoins et aux nouvelles attentes des clients.

Mais attention, pour pérenniser votre stratégie,

la technologie choisie doit aussi étre facile a entretenir,
méme sans expertise technologie poussée : orientez-
vous vers un outil qui propose des mises a jour simples
et une automatisation par clic (et non par code) des
processus métier pour réduire le co(t total de
possession. Méfiez-vous aussi des solutions « clés en
main » proposant un prix d'entrée trés attrayant, car ce
tarif peut en réalité cacher des frais de maintenance

élevés.




La technologie au service
de I'expérience client

Adopter une solution capable de relier vos outils disparates et de
rassembler les informations sur les clients dans une méme interface
vous aidera a solutionner la seconde partie de cette équation, a
savoir offrir aux clients le service pratique et personnalisé qu'ils

recherchent.

Leurs attentes ? Profiter d'une assistance omnicanale qui integre de
l'aide en self-service et recevoir des réponses qui tiennent compte

des informations qu'ils vous fournissent au fil de leur parcours.

Assurer un service ininterrompu
et contextualisé

. . . L Les clients veulent échanger avec les marques sur les
Au début, tout se faisait par exclusivement téléphone. 9 “

. . canaux qu'ils utilisent déja au quotidien pour rester en
C'est bien plus tard, avec I'essor du Web, que l'assistance 4 ! 9 P

. . N lien avec leurs proches, a savoir par e-mail, par
par e-mail a vu le jour et que sont apparues les premieres

) L R téléphone, mais aussi par messagerie. D'apres notre
plateformes congues pour gérer aisément les requétes et

rapport sur les tendances de 'expérience client, 20 %

les conversations sous forme de ticket. Mais aujourd'hui,

. . , des moins de 40 ans ont récemment adopté la
les clients disposent d'une foule de canaux pour i ) .
. . . . messagerie ou le chat en direct pour échanger avec les
communiquer avec les entreprises, et ils ne se privent

- N . . marques. Résultat ? Beaucoup d'enseignes se tournent a
pas pour les utiliser a toute heure de la journée et j o
. présent vers ces nouveaux canaux, avec une predilection
changer de plateforme en cours de conversation. Dans

] . . pour la messagerie sociale, la visioconférence et les
ce contexte, garder le fil de la discussion est plus que ) ]
. . . réseaux sociaux.
jamais essentiel. Dans notre rapport sur les tendances de

l'experience client, 42 % des consommateurs jugent en Les clients souhaitent également que les marques les

' H H £ " .
effet qu'une interaction est décevante lorsqu'ils doivent écoutent et leur répondent sur tous ces canaux de facon

se répéter. Depuis le début de la pandémie, les clients contextualisée, en tenant compte de I'historique de

sont aussi plus exigeants que jamais. lis ne sont plus conversation, des commandes et des produits utilisés.

aussi patients qu'autrefois : plus de 50 % d'entre eux En optant pour une solution entierement omnicanale,

passent a la concurrence aprés une seule interaction vous pourrez non seulement offrir aux clients

) . . . o -
decevante avec un service client, etils sont 80 % a l'expérience qu'ils recherchent, mais aussi fournir a vos

franchir le pas apres plusieurs échanges insatisfaisants.
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agents toutes les données dont ils ont besoin dans une
interface simple et intuitive.

Selon Gartner, « les technologies émergentes comme le
machine learning, les chatbots et la messagerie mobile
seront impliquées dans 70 % des interactions clients

en 2022, contre seulement 15 % en 2018. » Or, comme
I'ajout de canaux est un vrai défi opérationnel, veillez a
privilégier ceux qui ont la cote aupres des clients pour
maximiser votre retour sur investissement. Par exemple,
notre rapport sur les tendances de 'expérience client

montre que les entreprises de services financiers les
plus performantes sont 30 % plus nombreuses a offrir
leur aide par messagerie, un canal qui est voué a devenir
indispensable.

Pour autant, les entreprises ne doivent pas délaisser les
canaux historiques : I'idéal est ici de concilier les points
forts de chaque plateforme pour offrir une expérience de
qualité a chaque client.

Les clients doivent pouvoir contacter un agent des qu'ils
le souhaitent mais, selon notre rapport sur les tendanc-

es de l'expérience client, 60 % des consommateurs

préferent en réalité résoudre leurs problémes par eux-
mémes, a l'aide des ressources que vous proposez en
ligne. En 2020, I'utilisation des bases de connaissances
et des forums communautaires a ainsi bondi de 37 %.
Autrement dit, les clients apprécient I'aide en self-service,
mais a condition que vos articles restent a jour et que sa
navigation soit intuitive. Vous devez aussi communiquer a

son sujet pour inciter votre public a I'utiliser.

Proposer des options d'aide en
self-service

Parmi les clients des services financiers, le self-service
est plus populaire que jamais : son taux d'adoption a été
multiplié par 540 %. Notre rapport sur les tendances de

I'expérience client démontre aussi que, face a la hausse

généralisée des tickets, 73 % des entreprises de services
financiers les plus performantes en matiére de CX ont
ajouté des articles d'aide.

2 Gartner, Magic Quadrant for the CRM Customer Engagement Center, Brian

Manusama, Nadine LeBlanc, Simon Harrison, 11 juin 2019

Les bots, qui sont capables de suggérer du contenu
pertinent a chaque client, peuvent aussi grandement
optimiser I'expérience de votre aide en ligne en facilitant
I'acces au contenu de votre base de connaissances et
en personnalisant les réponses a grande échelle. L'idéal
est d'utiliser un bot optimisé par machine learning : il
pourra ainsi améliorer ses suggestions au fil du temps en
apprenant de ses erreurs pour plus de succes.

Faire le nécessaire pour
personnaliser chaque interaction

Les services financiers, qui comptent des clients aux
profils variés et proposent une large gamme de produits,
font face a un défi de taille : organiser I'information de
facon a ce que chaque interaction soit adaptée a la
situation de chaque client.

Or, comme nous l'avons mentionné plus haut, 42 % des
consommateurs jugent un service client décevant
lorsqu'ils doivent répéter plusieurs fois la méme chose.
Pour euy, il est inacceptable de répéter les mémes
informations a leur sujet et au sujet de leurs produits et
du probléme rencontré a chaque point de contact.

Pour répondre a cette attente, I'idéal est d'utiliser une
plateforme qui permet aux agents d'accéder facilement
aux données clients pertinentes afin de tout savoir sur
leur interlocuteur sans l'assaillir de questions, mais aussi
de répondre plus rapidement a sa requéte.

Les données clients, quand elles sont recueillies et
classées avec soin, permettent de dresser un portrait
juste et complet de chaque consommateur. Mieux
encore, quand les agents y ont acces dans une interface
unifiée, quelques secondes leur suffisent pour trouver les
informations dont ils ont besoin (la ou de longues minutes
seraient autrement nécessaires).

Au quotidien, toutes les informations recueillies par les
agents sur chaque canal devront aussi étre ajoutées a
cette plateforme pour permettre a tous les autres
membres du service client d'y accéder en temps réel.
Cela peut sembler fastidieux, mais personnaliser ses
échanges est en réalité plus simple qu'il n'y parait :
I'essentiel est d'utiliser une technologie congue pour
vous faciliter la tache.
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Faire face aux

bouleversements dans
les services financiers

En matiere d'expérience digitale, les clients sont toujours
plus exigeants. Pour les satisfaire, les services financiers
ont donc fort a faire. Il est primordial d'agir, car, comme le
souligne une étude menée par Accenture, 50 % des
clients s'attendent a ce que vous leur proposiez des
services numériques en parallele de votre offre
traditionnelle.

Les services financiers font aussi face a une hausse du
nombre de tickets, qui a bondi de 38 % selon notre étude

au seul deuxieme trimestre 2020 : une surcharge de
travail tres difficile a gérer pour 69 % des agents.

Dans ce contexte, fidéliser les clients et afficher un niveau
de rétention élevé n'est pas une mince affaire, car les
consommateurs sont plus que jamais durs a séduire. Pour
relever ce défi, nous vous conseillons de suivre cette
stratégie en trois axes :

« Adopter une communication omnicanale
« Donner la priorité a I'agilité

« Augmenter votre budget de CX

Adopter une communication omnicanale

Les prestataires de services financiers ont conscience que
les clients recherchent des interactions riches de sens, ce
qui les pousse a revoir leur communication. Ainsi, 78 %

d'entre eux disent actuellement explorer de nouvelles ap-
proches pour échanger plus efficacement avec les clients.

Vérifiez cependant que votre plateforme se préte a I'ajout
de canaux. Si vos agents sont obligés de jongler entre une
multitude d'outils pour répondre aux requétes des clients
sur différents canaux, le fait est qu'ils perdront vite pied.

La solution ? Employer une plateforme de communication
omnicanale qui, pour chaque client, fournira a vos agents
un historique de conversation englobant tous les canaux

et leur permettra d'accéder rapidement aux informations

utiles pour résoudre chaque ticket.

Cet investissement en vaut la peine : aujourd'hui, les
services financiers qui enregistrent le meilleur taux de
satisfaction client sont 2,6 fois plus susceptibles d'avoir

adopté une communication omnicanale.

Lors du développement de sa stratégie omnicanale, votre
entreprise sera amenée a répartir son budget entre dif-
férents canaux. Ce choix est parfois dur a faire, mais nos
données sont formelles : il faut privilégier la messagerie.

Selon notre rapport sur les tendances de I'expérience

client 2021, les services financiers qui brillent par leur
expérience client sont 1,7 fois plus susceptibles d'avoir
adopté des applications de messagerie.

Pourquoi ? Car les outils comme WhatsApp ou Facebook
permettent d'offrir aux clients les réponses qu'ils recher-
chent a tout moment, de facon tres pratique. Mieux en-
core, les chatbots peuvent fournir des conseils financiers
personnalisés a chaque consommateur en fonction de ses
dépenses et de ses habitudes en ligne, mais aussi pren-
dre le relais en fin de journée pour assurer une assistance
24h/24.

Pour garder le fil de chaque conversation, I'idéal est
d'intégrer vos canaux de messagerie a une solution de
communication omnicanale comme Zendesk, qui vous
permettra aussi de déplacer facilement les discussions
contenant des informations financiéres sensibles dans un
environnement crypté pour plus de confidentialité.
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Donner la priorité al'agilité

Qu'est-ce que l'agilité au juste ? Pour une équipe de CX,
cela implique de pouvoir facilement adopter de nouvelles
technologies pour mieux cerner les clients et optimiser
I'expérience proposée. Toutefois, les contraintes propres
au secteur, comme ['étendue des audits, freinent la
flexibilité des entreprises : 91 % des responsables de
services financiers affirment ainsi qu'il est pour cette
raison compliqué de transformer leur expérience client.

Face a la pandémie, I'agilité n'est pourtant plus un choix,
mais une nécessité. Les prestataires de services
financiers I'ont bien compris, car nos données suggerent
que 49 % d'entre eux cherchent actuellement a gagner
en flexibilité.

Voici nos conseils pour gagner en agilité :

e Proposer du contenu en self-service. Les ressources
d'aide en libre-service permettent d'anticiper les
questions des utilisateurs et ainsi de réduire le
nombre de tickets recus. Par exemple, si vous
publiez des informations au sujet du traitement
des préts ou des demandes d'adhésion dans votre
base de connaissances ou une page de FAQ, vos
agents pourront se concentrer sur les requétes plus
complexes. Ce type de contenu a d'ailleurs été d'une
grande aide au début de la pandémie. Face a la
hausse soudaine des tickets, 73 % des entreprises
de services financiers qui excellent dans I'expérience
client ont ajouté des articles d'aide pour endiguer la
demande.

o Adopter une technologie flexible. Aujourd'hui,
les services financiers avec un délai de résolution
rapide sont 2,2 fois plus susceptibles d’utiliser
un gestionnaire de workflows. Les outils de
collaboration sont trés utiles pour envoyer des
réponses automatiques, trouver facilement les
données clients pertinentes et diriger chaque
interlocuteur vers un agent compétent. Les chatbots
sont par exemple capables d'aiguiller les clients vers
des ressources utiles, d'identifier les situations ou
une intervention humaine est requise et de fournir
aux agents le contexte nécessaire pour résoudre
chaque requéte.

Augmenter votre budget de CX

En plus de vous ralentir dans votre action, les solutions
rigides et obsoléetes vous font aussi perdre du temps et
des ressources précieuses : ce n'est pas pour rien que
46 % des banquiers considerent les systemes hérités
comme « le plus grand frein a la croissance commerciale
des institutions financieres ».

Pour répondre aux nouvelles attentes des clients, les
banques doivent revoir leurs outils technologiques.
Beaucoup de services financiers I'ont déja bien compris,
car 54 % des entreprises sondées affirment avoir revu
leur budget a la hausse dans notre rapport sur les
tendances de 'expérience client 2021.

Mais pour une expérience client de qualité, pas besoin
de dépenser sans compter. Pour maximiser votre
investissement, veillez avant tout a choisir un logiciel de
service client taillé pour I'avenir, autrement dit une
solution capable de s'intégrer avec vos applications
existantes et qui propose un gestionnaire de workflows,
des capacités de I'lA, une prise en charge du self-service
et une assistance omnicanale.

Zendesk rassemble tout le nécessaire

Avec Zendesk, les services financiers peuvent proposer
une expérience sécurisée et personnalisée a leurs clients
sur tous les canaux, regrouper les données clients dans
une interface unique et facilement accessible, et
décupler les capacités de leur équipe d'assistance grace
aux chatbots et aux ressources en self-service. Zendesk
est également congu pour intégrer tous vos outils
existants, avec a la clé une circulation optimale de
I'information entre tous vos logiciels : un atout de taille
pour fournir une expérience client d'exception.
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