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Pour les entreprises, développer des relations positives
et durables avec leurs clients a toujours été important.
Aujourd’hui, la gestion de ces relations évolue plus vite
que jamais.

Dans le secteur industriel, répondre aux attentes des
clients a grande échelle est parfois difficile. Ces efforts
prennent aujourd'hui une forme radicalement différente
de ceux entrepris il y a dix ans, ou méme seulement un
an. Le secteur évolue et les avancées technologiques
influencent également les comportements des clients.

Dans cet environnement en constante évolution, fournir
une expérience client d’excellente qualité permet a la fois
de se démarquer et d’améliorer ses résultats. Par
exemple, Stanley Black & Decker a mis en place des

mesures pour améliorer son expérience apres-vente, afin
de s’adapter a des attentes en pleine mutation de la part
de ses clients. L'entreprise avait une stratégie claire pour
se rapprocher de ses clients. D’abord, elle a rassemblé
tous ses centres de contact a travers le monde dans un
écosysteme centralisé, avec toutes les données au
méme endroit. Ensuite, elle a formé ses agents en une
seule journée sur la gestion des réponses a travers
plusieurs canaux. Grace a des processus efficaces, son
équipe a pu s’engager a répondre aux demandes en
moins d’une heure. Dans les faits, le temps de premiére
réponse est plus proche des 30 minutes, ce qui a
également augmenté le taux de satisfaction client.

Une success-story parmi tant d’autres. Vous aussi, créez
la vbtre. Ce livre blanc est congu pour vous aider a vous
adapter aux défis de I'expérience client du secteur
industriel d’aujourd’hui. Ces informations vous
permettront de donner a votre entreprise

toutes les chances de réussir.



https://www.zendesk.fr/customer/stanley-black-decker/

Comprendre les défis
d'aujourd hui en matiere
d'expérience client:

un effort payant

Bien sdr, 'importance d’'une expérience
client (CX) de qualité n’est pas une
nouveauté. Toutefois, les entreprises
doivent adapter leur approche et leurs
stratégies pour répondre aux attentes

de plus en plus exigeantes des clients.

Et ce, a travers toutes leurs activités.

Les clients s’attendent a un acces facile et personnalisé
aux marques avec qui ils traitent, ainsi qu’a des
interactions simples et fluides. Ce type d’expérience
nécessite des bases techniques complexes,
particulierement pour les entreprises qui gerent un grand
nombre de clients, de commandes et de produits.

Cela peut représenter un travail important mais cette
approche se révele payante sur le long terme : d’apres
une étude menée par Forrester, le revenu moyen généré
par un client fidele est 50 % supérieur a celui des autres

clients.’

Offrir la meilleure expérience possible aux clients, a
chaque prise de contact, c’est investir dans votre relation
avec ce dernier : vous augmentez vos chances de gagner
sa confiance, ce qui se traduit par un revenu plus stable et
plus élevé sur le long terme. Ces clients ont tendance a
dépenser davantage, en adoptant de nouveaux produits
plus rapidement ou en renouvelant leurs abonnements
plus souvent. De plus, ils parlent de votre marque a
d’autres personnes. Comme un cercle vertueux, cet effet
de bouche-a-oreille développe vos activités et permet
également de fidéliser d’autres clients.

Mais pour profiter de ces avantages,

il est fondamental de bien cerner les attentes des clients
ainsi que les actions a entreprendre pour y répondre
efficacement.

1 Forrester Research, Improving CX Through Business Discipline Drives

Growth, Harley Manning & Rick Parrish, 25 janvier 2021



Les 4 grands défis arelever pour
une expérience client de qualité

Dans les entreprises du secteur industriel, les défis rencontrés

par les équipes d’assistance client sont souvent liés aux

spécificités de leur entreprise. En voici quelques exemples :

1. La modernisation des outils
technologiques

A cause de I'obsolescence, de failles de sécurité

ou encore d'investissements insuffisants dans l'innovation,
beaucoup d’entreprises se retrouvent confrontées a
l'immense défi de la modernisation de leurs systemes.
Cette situation est d’autant plus difficile pour les
entreprises qui reposent sur des plateformes dépassées.
Pour compliquer les choses, ces dernieres utilisent
souvent des technologies propriétaires, peu agiles et
difficiles a mettre a jour. Et plus la taille de I'entreprise
augmente, plus le probléme est difficile a résoudre.

En modernisant vos outils, vous pourrez optimiser vos
opérations, utiliser vos données plus efficacement et
maintenir votre compétitivité dans le secteur industriel. Par
exemple, des outils technologiques dépassés posent un
probléme de sécurité car ils dépendent de fonctionnalités
et de procédures qui ne sont plus adaptées aux menaces
d’aujourd’hui. Lorsque les outils technologiques d’une
entreprise se diversifient, il est parfois impossible
d’intégrer de nouvelles solutions si les systemes existants
ne le permettent pas. L'entreprise se retrouve ainsi avec
des données et des outils isolés. L'effet s'en ressent sur
’'expérience client et les agents n’ont qu’une vision
partielle du parcours des clients.

Mais attention, pour rendre les opérations plus efficaces et
plus transparentes, il faut mener votre projet de
modernisation de fagon réfléchie. Il est important de
déterminer I'endroit ol 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 et une efficacité sur le long terme. Voici les points
importants qui entrent en jeu lorsque vous choisirez un

nouveau systéme :
- Est-il facile a personnaliser ?
- Peut-il s'intégrer avec vos technologies existantes ?

- Pourra-t-il continuer a s’intégrer avec les solutions que
vous adopterez a I'avenir ?

- Sera-t-il toujours adapté a vos besoins lorsque le
nombre de vos employés, de vos clients et de vos
utilisateurs aura augmenté ?

Loin de se limiter aux besoins actuels, vos outils
technologiques doivent aussi étre suffisamment flexibles
pour s’adapter a vos besoins futurs.

2. Lamultiplication des nouveaux canaux

Il'y a quelques années, un simple centre d’appels suffisait.
Aujourd’hui, les clients souhaitent vous contacter sur leurs
canaux préférés. Les entreprises doivent donc étre



joignables sur tout un ensemble de canaux : téléphone,
e-mail, self-service, chat en direct, messagerie, ainsi que sur
les communautés d’utilisateurs en ligne.

Les chiffres sont formels. Dans notre rapport sur les
tendances de 'expérience client, pas moins de 89 % des

agents déclarent utiliser chaque jour au moins deux canaux
pour interagir avec les clients. Les entreprises du secteur
industriel avec une satisfaction client trés élevée sont

2,4 fois plus susceptibles d’avoir investi dans une
communication omnicanale. Mais répondre présent sur tous
les canaux est un processus co(teux et difficile. Dans ces
conditions, 79 % des agents déclarent se sentir dépassés
au travail. Pour offrir une expérience de qualité sur tous les
canaux, vos équipes doivent étre suffisamment formées et
avoir acces a tous les outils dont elles ont besoin. Elles
doivent pouvoir s’appuyer sur une infrastructure
technologique capable de gérer les conversations avec les
clients de facon efficace, quel que soit le canal.

3.Le manque de ressources pour le
self-service

Avec le self-service, tout le monde est gagnant : les clients
aiment résoudre par eux-mémes les problemes les plus
simples. De leur c6té, vos agents ont davantage de temps
a consacrer aux tickets plus complexes, grace a une baisse
des demandes nécessitant leur intervention.

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

I'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 centres d’aide sont plus
consultés que jamais : chez les plus grandes entreprises,
nos données font état d’'une hausse de 37 % du trafic par
semaine.

Si I'intérét 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 maintenir
le contenu a jour que pour le design de l'interface elle-
méme, qui doit étre a 'image de la marque. Beaucoup
d’entreprise souhaitent proposer du contenu d’aide en

self-service mais n’ont pas les ressources suffisantes pour
concrétiser leur vision. Nos données vont d’ailleurs dans ce
sens : les grandes entreprises, qui ont plus de budgetay
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 probleme, plus important encore :
I'acces aux données clients. Notre rapport sur les
tendances de I'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 de facon cohérentes et reliées entre elles : un
processus fastidieux, mais nécessaire. C’est un point
d’autant plus important lorsque les entreprises ont recours a
de nombreuses applications et sources de données
différentes. En effet, extraire toutes les informations utiles
de vos données suppose que ces dernieres soient
accessibles et compréhensibles. Cette condition n’est
possible que s'il existe un trait d’union entre vos différentes
sources d’informations et les différents lieux ou elles sont
stockées.

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). Ce processus
n’est pas pour autant facile, surtout si vous travaillez avec
des systemes rigides, qui ne sont pas faits pour accueillir de
nouveaux outils.

Si cette situation vous parle, abordons maintenant les
solutions qui s’offrent a vous.
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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
ressource précieuse pour guider I'innovation et proposer
une expérience client exceptionnelle. 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 stockées de maniére disparate, 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 'existence.

La bonne nouvelle, c’est qu’il existe une solution. Tout
d’abord, nous vous conseillons d’utiliser une technologie
de service client capable de regrouper les données issues
de différents produits en une seule et 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 que vos outils évoluent avec vos besoins, il est
également essentiel d’utiliser des APl ouvertes et flexibles,
que vous pouvez personnaliser et associer a toutes vos
futures applications, intégrations et sources de données.
Avec une API agile, quels que soient les outils
technologiques que vous utilisez, le systéme pourra faire
le lien entre vos logiciels d’aujourd’hui et de demain. Ainsi,
vos données resteront centralisées et accessibles. Pour
vous faciliter la tache, certaines solutions de service client
proposent méme des intégrations prétes a 'emploi pour
les outils les plus populaires sur le marché.

Le but n’est donc pas de passer par de grands chantiers
de refonte technologique, mais plutét d’adopter une
plateforme qui pourra facilement évoluer avec le temps.
Une plateforme ouverte permet ainsi de s’adapter a des
besoins en évolution constante, de la fagcon plus facile
possible.

Mais attention, pour pérenniser votre stratégie, vous devez
opter pour une technologie facile a entretenir de fagon
autonome, sans systématiquement faire appel a une
équipe d’experts. Choisissez un outil que vous pourrez
mettre a jour facilement et sur lequel vous pourrez
automatiser vos processus, le tout sans programmation.
Vous pourrez ainsi réduire votre codt total de possession.
Méfiez-vous aussi des solutions « clés en main » proposant
un prix d’entrée tres attrayant : ce type de tarif peut en

réalité cacher des frais de maintenance élevés.




La technologie au service
de I'expérience client

En adoptant une solution capable de faire le lien entre vos différents

outils et de rassembler les informations sur les clients en une seule et

méme interface, vous facilitez la vie de vos équipes de CX. Il convient

cependant de ne pas oublier que simplifier les opérations et se préparer

pour I'avenir ne résout qu’une partie du probleme. Le reste est tout

aussi essentiel : fournir a vos clients les expériences pratiques et

personnalisées auxquelles ils s’attendent.

Aujourd’hui, cela implique de proposer une assistance omnicanale qui

comprend une solution de self-service et qui permet de s’appuyer sur les

données pour offrir un parcours client personnalisé de A a Z.

Assurer un service ininterrompu
et tenir compte du contexte

Pendant des décennies, I'assistance téléphonique suffisait.

Le concept d’assistance par e-mail n’est apparu que bien
plus tard, tout comme les plateformes concues pour aider
les agents a gérer les demandes sous forme de tickets.
Mais aujourd’hui, les clients disposent d’une foule de
canaux pour communiquer avec les entreprises, et ils ne
se privent pas pour les utiliser a toute heure de la journée
et changer de plateforme en cours de conversation. Dans
ce contexte, garder le fil de la discussion est plus que
jamais essentiel. Dans notre rapport sur les tendances de

I'expérience client, 42 % des consommateurs jugent en

effet qu’une interaction est décevante lorsqu’ils doivent
répéter les mémes informations plusieurs fois. Depuis le
début de la pandémie, les clients sont aussi plus exigeants
que jamais. lls ne sont plus aussi patients qu’autrefois :
plus de 50 % d’entre eux passent a la concurrence apres
une seule expérience négative, et ce chiffre monte a 80 %
apres plusieurs échanges insatisfaisants.

Les clients veulent échanger avec les marques sur les
canaux gu’ils utilisent déja au quotidien pour rester en lien
avec leurs proches, a savoir par e-mail, par téléphone,
mais aussi par messagerie. D’aprées notre rapport sur les
tendances de 'expérience client, 20 % des moins de

40 ans ont récemment adopté la messagerie ou le chat en
direct pour échanger avec les marques. Pour s’adapter a
ces nouveaux comportements, beaucoup d’entreprises se
tournent a présent vers ces nouveaux canaux, avec une
prédilection pour la messagerie sociale, la visioconférence
et les réseaux sociaux. Dans les faits, les entreprises du
secteur industriel ont assisté a une augmentation de 162 %
de leurs demandes d’assistance par messages ou SMS
pendant la pandémie.

Les clients s’attendent également a ce que les
entreprises soient a I'’écoute et leur répondent sur ces
canaux, en tenant compte de tout le contexte fourni lors
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des échanges précédents, qu’il s’agisse des commandes
ou des produits utilisés. En optant pour une solution
entierement omnicanale, vous pourrez non seulement
offrir aux clients I'expérience qu’ils recherchent, mais
également fournir a vos agents toutes les données clients
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 utilisées dans 70 % des interactions clients

en 2022, contre seulement 55 % en 2018. » Or, comme
I’'ajout de canaux est un défi opérationnel de taille, 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 I'expérience client

révéle que les entreprises du secteur industriel les plus
performantes sont 30 % plus nombreuses a proposer
I'assistance par messagerie, un canal voué a s'imposer
comme incontournable.

Pour autant, les entreprises ne doivent pas délaisser les
canaux traditionnels : I'idéal est de concilier les points forts
de chacun d’entre eux, pour offrir une expérience de
qualité a chaque client.

Proposer différentes options d'aide en
self-service

Les clients doivent pouvoir contacter un agent des qu'ils le
souhaitent. Pourtant, selon le rapport sur les tendances de

I'expérience client, 60 % des consommateurs préferent en

réalité résoudre leurs problémes de fagon autonome, a
I’'aide des ressources que vous proposez en ligne. En
2020, I'utilisation des bases de connaissances et des
forums a ainsi bondi de 37 %. Autrement dit, les clients
apprécient le self-service, mais a condition que vos articles
soient maintenus a jour et que votre centre d’aide soit
facile a utiliser. Vous devez donc communiquer
efficacement pour que les clients ne passent pas a c6té de
cette ressource.

Les bots, capables de suggérer du contenu pertinent a
chaque client, peuvent également grandement contribuer
a I'expérience en ligne que vous proposez. lIs facilitent

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

Manusama, Nadine LeBlanc, Simon Harrison, 11 juin 2019

'acces aux informations de votre base de connaissance et
envoient des réponses personnalisées aux clients, en
temps réel. Lidéal est d’utiliser un bot optimisé pour le
machine learning : il pourra ainsi améliorer ses
suggestions au fil du temps en se basant sur les réponses
qui ont été les plus efficaces par le passé.

Faire le nécessaire pour
personnaliser chaque interaction

Les industriels, 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 fagon a ce que
chaque interaction soit adaptée a la situation du client.

Or, comme nous I'avons mentionné précédemment, 42 %
des consommateurs jugent un service client décevant
lorsqu’ils doivent répéter plusieurs fois la méme chose.
Qu’il s’agisse d’indiquer qui ils sont, le produit qu’ils
utilisent, ou de décrire leur probleme, les clients détestent
se répéter.

Le systéme idéal permet a tous les agents d’accéder aux
données clients pertinentes. lls ont ainsi accés a toutes les
informations dont ils ont besoin et ils peuvent fournir une
solution adaptée le plus rapidement possible.

Les données clients, quand elles sont recueillies et
regroupées efficacement, permettent d’obtenir une vue
d’ensemble de chaque client, ce qui représente bien plus
que de la simple collecte d’informations. Si vos données
essentielles sont organisées de facon a ce que toutes les
informations sur les clients soient accessibles en un

instant, les agents gagnent un temps précieux.

Il est donc important de fournir a tous les agents
d’assistance une plateforme centralisée, regroupant toutes
les données clients de fagon organisée. Toute information
obtenue par un agent, quel que soit le canal, doit étre
ajoutée a la plateforme : ainsi, les agents travaillant sur
d’autres canaux y ont acces en temps réel. Cela peut
sembler fastidieux, mais personnaliser les 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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Réagir efficacement
aux perturbations
du secteur industriel

La pandémie a été a l'origine de plusieurs changements drastiques dans le secteur

industriel : la demande des consommateurs a augmenté, la part du commerce en

ligne a explosé et les chaines d’approvisionnement ont été perturbées a travers le

monde. En réaction, de nombreux professionnels ont revu leur approche, privilégiant

un modele de vente directe au consommateur.

Toutefois, ce modele s’Taccompagne d’un certain nombre de difficultés. Pour tirer leur

épingle du jeu en e-commerce, les entreprises du secteur doivent non seulement

soigner I'expérience de leurs produits, mais également I'expérience client qu’elles

proposent. Voici quelques conseils pour démarrer.

Cernez les attentes de vos clients en matiére
de CX.

Les consommateurs se détournent de plus en plus des
boutiques physiques au profit des canaux digitaux, jugés
plus pratiques. Et leurs attentes concernant les
expériences d’achat et d’assistance évoluent également.
En tant que fabricant, si vous souhaitez développer un
modele de vente directe au consommateur, il est
essentiel de s’adapter a ces changements.

D’aprés un récent rapport Zendesk, une part importante

des entreprises (67 % exactement) accordent davantage
d’importance a I'expérience client aujourd’hui qu’il y a un
an. Pourtant, il subsiste un écart important entre ce que
les entreprises pensent que les clients attendent, et ce
gu’ils attendent réellement. Avant d’envisager une
refonte de vos processus, tenez compte des tendances
suivantes :

1. Les clients souhaitent pouvoir faire leurs courses en
ligne.
Statista indique que plus de 2 milliards de personnes

ont acheté des produits ou des services en ligne en
2020, et que ce chiffre a continué a augmenter
depuis. La COVID-19 a obligé les consommateurs a
passer au shopping en ligne, y compris pour des
produits et services du quotidien. Aujourd’hui, c’est
une habitude qu’ils souhaitent conserver.

2. Les clients s’attendent a ce que vous échangiez
fréquemment avec eux. D’aprés le rapport Zendesk

sur les tendances de 'expérience client, le secteur

industriel a assisté a une hausse record de 28 % des
communications avec les clients 'année derniére.
En conséquence, les entreprises ont souvent eu des
difficultés a répondre aux attentes toujours plus
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exigeantes des clients, et 79 % des agents d’assistance

se déclaraient dépassés par leur charge de travail.

Mieux comprendre I’évolution des attentes en matiére de
CX de ces dernieres années, c’est donc disposer de clés
nécessaires pour améliorer son expérience client digitale,
et ainsi passer a un modele de vente directe au
consommateur bien plus facilement.

Peaufinez votre stratégie de
communication omnicanale

Proposer le shopping en ligne sur votre site n’est pas
suffisant. Aujourd’hui, les clients interagissent avec les
marques sur différents canaux, dont ils se servent
également pour passer leurs commandes. Pour fidéliser
vos clients existants et en obtenir de nouveaux, vous
devez pouvoir communiquer avec eux sur n’importe quel
canal, qu’il s’agisse des réseaux sociaux, d’une
application ou encore d’un site web.

D’aprés les données Zendesk sur I'agilité dans le secteur

industriel, 89 % des agents du secteur déclarent utiliser
plusieurs canaux par jour dans leurs échanges avec les
clients, ce qui n’est pas une surprise. Les acteurs du
secteur industriel ayant une satisfaction client élevée sont
2,4 fois plus susceptibles d’avoir investi dans une

communication omnicanale.

Si vous ne I’'avez pas déja fait, mettez en place une
stratégie d’assistance omnicanale. Qu’il s’agisse de
créer une stratégie omnicanale ou de repenser votre
stratégie actuelle, voici quelques éléments importants a
garder en téte :

. Utilisez un CRM pour faciliter vos échanges avec les
clients. Pour des processus de communication plus
faciles a travers différents canaux, utilisez un logiciel de
CRM. Vous pourrez ainsi surveiller, lancer et suivre vos
conversations avec les clients sur tout un ensemble de
canaux. En stockant toutes vos données clients en un
seul et méme endroit, votre équipe peut facilement
assigner des tickets a vos agents, analyser les
interactions et gérer tout probléme de multiplication
des tickets dans un domaine en particulier. Les
fonctionnalités d'lA peuvent également vous aider a
réduire votre temps de réponse et a automatiser vos
communications.

- Adoptez la messagerie. Le rapport Zendesk sur les

tendances de I'expérience client 2021 a montré que les

entreprises du secteur industriel qui obtenaient les
meilleurs résultats en CX ont 1,4 fois plus de chances
de contacter leurs clients sur des solutions de
messagerie. Et pour cause : uniquement pendant la
pandémie, le secteur a connu une hausse
spectaculaire de 162 % des demandes d’assistance par

SMS ou par message direct, ce qui a mis en lumiere le
besoin d’une présence forte sur ce type de canaux. Ne
passez pas a coté de cette précieuse opportunité
lorsque vous mettrez en place votre stratégie
omnicanale.

Développer une stratégie omnicanale efficace ne se fait
pas en un claguement de doigt, mais c’est un point
fondamental pour toute entreprise qui souhaite traiter

directement avec ses clients.
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L'agilité comme maitre-mot de vos pro-

cessus

Lannée 2020 I'a bien montré : la capacité a s’adapter

aux changements est essentielle, qu’il s’agisse du

secteur ou des attentes des clients. Les problemes de

chaines d’approvisionnement, les pénuries de stock et

les changements dans les besoins des clients occupent

toujours une place importante du secteur industriel.

Ainsi, de nombreuses entreprises cherchent a évoluer

vers un modele plus agile. Lagilité doit donc occuper

une place centrale dans leurs workflows.

Voici quelques conseils pour gagner en agilité :

Investissez dans un outil de gestion des workflows.
D’apres le rapport Zendesk sur les tendances de

I'expérience client pour le secteur industriel, les

entreprises montrant le meilleur délai de résolution
ont 2,1 fois plus de chances d’avoir adopté des outils
de gestion des workflows. Ce genre d’outils,
notamment Airtable, Trello ou méme Zendesk,

permettent de suivre et modifier toutes les taches,
communications et données, en un seul et méme
endroit. Avec un processus centralisé, tout le monde
dispose des derniéres informations et les employés
peuvent résoudre les problemes des clients en
quelques instants.

Utilisez des technologies intelligentes pour
simplifier vos processus. Dans le secteur industriel,
impossible de passer a c6té des innovations telles
que I'lA, le machine learning ou la blockchain. Ces
outils sont précieux pour gérer la pression sur les
produits et les chaines d’approvisionnement. Coté
CX, 'automatisation permet d’éliminer les taches en
double (notamment grace au routage de tickets) ou
de mettre en place un chatbot basé sur I'lA, capable
d’échanger directement avec les clients. Cette
technologie vous fera gagner un temps précieux en
vous évitant de nombreuses taches manuelles et du
temps passé a gérer les probléemes
d’approvisionnement. Vous pouvez ainsi consacrer
plus de temps a votre expérience client.

Améliorez votre collaboration en interne en
partageant les connaissances. Les donnees Zendesk

sur I'agilité dans le secteur industriel indiquent que

depuis le début de la pandémie, 47 % des agents
d’assistance ont davantage de difficultés a collaborer
avec les équipes en dehors du service client. La
compartimentation des données empéchent d'accéder
a des informations pourtant nécessaires pour résoudre
les problemes des clients. Adoptez des outils congus
pour simplifier les collaborations entre services, tels
que des CRM ou une base de connaissance. En plus

de permettre une meilleure communication entre les
départements, ces outils sont également tres utiles
dans votre stratégie de service client.

Si adapter vos méthodes peut paraitre difficile de prime

abord, les avantages sur le long terme compensent

largement les colts. Les données Zendesk du manuel

sur I'agilité dans le secteur industriel indiquent que pour

22 % des leaders du secteur, une approche privilégiant

I'agilité permet de réduire les colts de 25 %. De plus,

38 % d’entre eux déclarent réaliser entre 11 % et 25 %

d’économies en général.
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Peaufinez votre expérience
client avec Zendesk

Dans un secteur ou la demande et le nombre de modes
de contact sont en forte hausse, faire preuve d’une plus
grande agilité est vital pour les entreprises qui doivent
notamment améliorer leur CX grace a une approche
conversationnelle de la messagerie. Si une solution
multicanale et une organisation plus flexible sont des
défis importants, il existe toutefois des solutions, congues
spécifiquement pour ces besoins.

Zendesk fournit aux entreprises du secteur industriel une
solution de CX personnalisée sur toute une gamme de
canaux, pour une communication omnicanale simplifiée
qui privilégie I'agilité. Améliorez la production de votre
équipe grace a nos logiciels de CX : profitez de
fonctionnalités d’automatisation sans avoir besoin de la
moindre programmation, notamment le routage de ticket.
Centralisez toutes vos communications et simplifiez vos
workflows pour une expérience client exceptionnelle.

Zendesk : tous vos besoins de CX,
en un seul et méme endroit
Dans le secteur industriel, les entreprises gerent de

nombreux facteurs en évolution constante. Elles doivent
tenir compte de cette situation lorsqu’elles choisissent le

meilleur systeme possible pour gérer a la fois les chaines
d’approvisionnement et I’évolution des demandes de leur
clientele. Pour les marques en plein développement, la
complexité des chaines d’approvisionnement, la diversité
des produits et un parcours client souvent morcelé sont
des difficultés importantes. Elles peuvent toutefois étre
surmontées grace a des solutions adaptées.

Zendesk centralise toutes les données clients agrégées
depuis différentes sources en une seule plateforme,
ouverte et flexible. Créez une vue d’ensemble de votre
expérience client : associez et stockez toutes les
informations sur leurs activités et leur rapport a votre
entreprise et obtenez un profil client dynamique,
disponible sur n’importe quel systeme. Suivez les
diagnostics, automatisez les tickets et réglez les
problemes avant qu’ils ne se répercutent sur vos clients.
Ne manquez aucune information grace a une vue
chronologique de tous les événements clés liés a chacun
des domaines que vous gérez, qu’il s’agisse de mises a
jour logicielles, de livraisons, de réparations ou encore de
remplacements.

w
4%
zendesk



