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Introduction

Au cours des derniéres années, les entreprises du
monde entier ont fait preuve d’une résilience et d’'une
agilité exceptionnelles dans un contexte difficile et
incertain, marqué par une succession de confinements
et de conflits géopolitiques,mais aussi par une crise
mondiale de la chaine d’approvisionnement. Les
entreprises qui ont tiré leur épingle du jeu dans ces
conditions macroénomiques difficiles sont celles qui
ont su rester a I'écoute des besoins de leurs clients et

adapter leurs stratégies et opérations en conséquence.

Aujourd'hui, les entreprises doivent a nouveau

faire preuve de résilience dans un environnement
economique instable, qui les contraint a réduire les
colts dans chaque aspect de leur activité. Elles doivent
par ailleurs répondre a des attentes élevées en matiere
d’expérience client, devenue un facteur concurrentiel
clé sur le marche actuel. Selon notre Rapport sur les

tendances de I'expérience client 2023, plus de la moitie
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des consommateurs seraient préts a se détourner

, - - 1 & -
d’une entreprise suite a une seule mauvaise Lagilite au travail

expérience. Et quand les mauvaises expériences se

multiplient, ce chiffre passe a plus de deux tiers.

Lorsque la croissance fulgurante d’Unity Technologies a failli faire dérailler son assistance client,

Gagnez sur tous les tableaux gréice I'entreprise a optimisé sa fagon d’utiliser sa plateforme d’assistance pour fournir une option de self-

allA service viable. Résultat ? Unity a économisé 1,3 million de dollars et obtenu un score CSAT de 93 %.

Bonne nouvelle : pour les entreprises, investir

dans de bonnes fonctionnalités d’lA constitue I'un Quand Spartan Race, la plus grande marque de courses d’obstacles et d’endurance au monde, a

des moyens les plus efficaces pour réduire leurs di réduire ses effectifs pendant la pandémie, les agents n'arrivaient plus a faire face au volume de
colts et améliorer leur CX, méme en période de demandes d’assistance par chat en direct. Lentreprise a mis a niveau sa plateforme d’assistance
ralentissement économique. C’est du moins ce pour aider ses clients via d’autres canaux. Ainsi, elle a augmenté de 40 % le nombre d'accés au centre
que pensent deux tiers des chefs d’entreprise, qui, d’assistance et considérablement amélioré son score CSAT. En paralléle, Spartan Race a ajouté une
selon le rapport de Zendesk sur les tendances de intégration d’e-commerce avec Shopify, ce qui lui a permis de booster ses ventes de 27 %.

I'expérience 2023, estiment que I'lA permettra

de réaliser d'importantes économies au cours

des prochaines années. Investir dans I'l|A permet Quand Dorm Room Movers a incorporé ses systémes a Zendesk Suite et a 'Espace de travail d’agent
aux entreprises de réduire leurs colts et leurs unifié, I'entreprise a pu offrir une expérience omnicanale fluide basée sur une messagerie en temps réel
dépenses, tout en générant des revenus, mais aussi et asynchrone. En rendant son service plus rapide et plus personnalisé¢, Dorm Room Movers a vu son
de poursuivre leur croissance, méme dans des taux de conversion augmenter de 79 %.

conditions macroéconomiques défavorables.
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Investir dans I’lA est non
seulement un excellent moyen
pour les entreprises de gagner
en efficacité, mais aussi de
répondre aux attentes des
clients. D’ailleurs, bon nombre de
consommateurs ont déja interagi
avec I’lA sous une forme ou une
autre au cours de I’année écoulée,
ce qui amene la majorité d’entre
eux a penser que I’lA aura un
impact positif sur la qualite et
I’efficacité du service client.

De plus, pres de la moitié des consommateurs
pensent que les entreprises qui utilisent I'lA offrent
une meilleure expérience client que celles qui n’'y
ont pas recours. Et comme 73 % des dirigeants

déclarent ressentir une plus grande pression

de la part des clients pour offrir une excellente

CX en période de ralentissement économique,
investir dans des capacités d’IA pour améliorer les
interactions de service client est devenu

impératif.

Offrir une expérience client de qualité n’est pas
facile dans un marché incertain, méme pour les
entreprises capables de s’adapter rapidement.
Dans ce guide, nous décrivons cinq défis auxquels
les équipes de CX sont confrontées face aux
ralentissements économiques et quelques fagons

dont I'lA peut vous aider a surmonter ces difficultés.

Nous expliquerons comment faire attention a
chacune de vos ressources (personnes, budget,
temps) sans nuire a la qualité de votre expérience
client. Nous partagerons également des
témoignages de clients qui ont réussi a s’adapter et
a faire face au changement, et vous présenterons la

marche a suivre pour y parvenir.
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Défin°1
Maitriser les couts opérationnels

La plupart des entreprises (65 %) sont désormais une assistance client personnalisée et humaine,
conscientes de I'influence du service client sur la vous pouvez offrir a vos clients ce dont ils ont

rétention des clients. C’est pourquoi tous les regards  besoin, au moment ou ils en ont besoin. Qu’est-

se tournent vers les agents du service client. Les ce qui rend cela possible ? La capacité des bots
entreprises du monde entier doivent trouver un a résoudre des problemes récurrents de fagon
moyen de réduire leurs dépenses et d’augmenter personnalisée 24 h/24 et 7 j[7, ce qui permet

la productivite de leur centre de service client, sans d’affecter les talents humains a des taches a plus
accroitre leurs effectifs. forte valeur ajoutée. En utilisant I'lA pour optimiser

leur service client, les organisations peuvent aussi

Lune des meilleures facons d’y parvenir est automatiquement classer, prioriser et acheminer
d’investir judicieusement dans l'intelligence des demandes de résolution vers les bons agents
artificielle. En effet, une utilisation renforcee de I'lA ou groupes d’agents, afin de gagner du temps

et des bots dans tous les aspects de I'expérience sur chaque demande. Ainsi, la plupart (72 %) des
client constituera une priorité pour 72 % des dirigeants prévoient d’augmenter leur budget de CX
dirigeants au cours de I'année prochaine. En consacre a I'lA ou aux bots dans I'année qui vient.

combinant I'lA et les solutions automatisées avec
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Les actions a
engager

Investissez dans une technologie
d’assistance client automatisée
ou optimisez-la pour améliorer

la productivité et I'efficacité
opérationnelle de vos employés.

Comment Zendesk peut vous aider

\‘/'\\

Réduisez les colts opérationnels et éliminez les taches redondantes ou a faible valeur ajoutée grace
a des bots déja formés et préconfigurés pour détecter les types de problemes les plus courants,

vous évitant ainsi de former manuellement vos bots a identifier les besoins vos clients.

Permettez aux agents d’étre plus rapides et plus précis dans leur travail grace aux suggestions de

macros, appliquées a un ticket ou a une conversation, en fonction du contexte de la conversation.

Pour les problemes plus complexes que les bots ne peuvent pas résoudre, notre IA guide vos
agents afin de les aider a résoudre plus rapidement les demandes en recueillant des informations
essentielles sur les clients, comme la nature du probleme ou les informations contextuelles les

concernant.

N8 O

Fournissez un tri intelligent qui détecte I'intention et la langue, et analyse le sentiment pour
catégoriser les demandes entrantes et permettre aux équipes d’organiser les workflows sur la base

de ces informations.
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Témoignages de nos clients
LIBERTY.

Liberty utilise ’'lA pour offrir des
expériences de service client plus
rapides et personnalisées

La grande enseigne britannique Liberty London
recherchait une solution de service client moderne
afin d’offrir une expérience personnalisée a ses

clients.

Lenseigne utilise désormais Zendesk IA pour classer
et acheminer automatiquement les tickets entrants
vers un agent compétent et disponible. Grace au tri
intelligent de Zendesk, les équipes se sentent moins
débordées face aux grands volumes de demandes
et elles peuvent gérer les tickets non traités plus
facilement. En effet, le tri manuel est réduit et les
points de blocage dans les opérations de service

client sont éliminés.
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Le recours a I'lA a entrainé une augmentation de
9 % du CSAT sur un an et une hausse du nombre
de tickets résolus en une seule fois, libérant ainsi
du temps pour les agents et leur permettant de se
concentrer sur les taches plus importantes. Cela
a également permis de réduire considérablement
le délai de premiére réponse (en baisse de

73 %). De plus, Liberty a encourage ses clients

a utiliser son self-service, ce qui lui a permis de
réduire les colts liés aux agents et d’économiser

21461 dollars rien que I'année derniere.


https://www.zendesk.com/customer/liberty-london/

Témoignages de nos clients

@ Unity'

Unity Technologies a réduit ses
couts opérationnels, @économisant
1,3 million de dollars

Unity est la premiére plateforme mondiale de
contenu 3D interactif en temps réel. Elle aide les

créateurs dans les domaines du jeu, de I'animation,

de 'automobile et dans les métiers de I'architecture.

Apres avoir connu une croissance fulgurante de
2019 a 2020, I'entreprise a décideé d’optimiser la
facon dont elle utilisait Zendesk pour faire évoluer

son assistance sans augmenter ses effectifs.

Lajout d’automatisations Zendesk et d’options de
self-service a aidé Unity a réduire le volume de
tickets, minimiser le délai de traitement et créer

des workflows efficaces au sein de son équipe
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d’assistance, y compris des questions fréquentes
qui alimentent Answer Bot et favorisent le self-
service. Lorsqu’un pic de tickets d’assistance a
confronté Unity a des activités frauduleuses de la
part d’utilisateurs non valides, I'’entreprise a investi
dans une autre solution automatisée via Zendesk :
un formulaire web contre la fraude publicitaire.
Ainsi, un agent peut gérer 95 % des tickets en

appuyant sur une seule touche.

En 2021, Unity a redirige pres de 8 000 tickets vers
le self-service mis en place par Zendesk, ce qui
représente 1,3 million de dollars d’économies et un
score CSAT de 93 %.


https://www.zendesk.com/customer/unity/

Défin° 2

Ralentir la hausse des dépenses

Une autre fagon pour les organisations de

maitriser leurs colts est de ralentir leurs dépenses,
notamment en recrutant moins de personnel, ce qui
s'avere souvent difficile pour les équipes de service
client. Comment les équipes d’assistance sont-elles
censées repondre aux attentes des clients quand

la plupart des dirigeants (73 %) indiquent que les
demandes de service client ont augmenté au cours

de la derniere année ?

Investir dans votre centre de self-service est une
étape essentielle pour réussir a gérer votre volume
de tickets, car cela permet aux clients de s’auto-
assister pendant que les agents se concentrent
sur les demandes plus complexes. Et bien que

le self-service soit déja populaire, proposer des

options pertinentes et personnalisées aux clients a
grande échelle est souvent compliqué, ce qui peut

empécher les clients d'y recourir.

Les entreprises ont donc tout intérét a intégrer I'lA
et les bots dans leurs offres de self-service, car
cela peut leur permettre d’optimiser leur base de
connaissances pour un groupe spéecifique de clients
et faciliter la recherche de certains articles. Les
bots sur les pages de self-service permettent aussi
de recommander certains articles en fonction des

besoins des clients.
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Charlotte Diaz

Knowledge

Hi there, my camera
won't connect to my
computer. Help!

Some articles that may help

B! Connecting your camera
~

Tips & Tricks > Camera

Troubleshooting 101
Message Charlotte Tips & Tricks > Camera
Fuji camera remote app
Community > FAQ



Les actions a
engager

Ajoutez des automatismes et des
bots a votre centre de self-service
afin de réduire le volume des tickets
et d’'augmenter la productivité de
vos agents d’assistance.
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Comment Zendesk peut vous aider

Fournissez des articles de connaissance suggeéreés qui utilisent la correspondance de

texte pour trouver des articles dans la base de connaissances, ce qui permet au client de

s’auto-assister et donne a I'agent des informations utiles pour assister le client.

- Offrez a vos clients un service client omnicanal et conversationnel, tout en conservant
E- I’historique des interactions et d’autres contextes utiles dans un Espace de travail d’agent

unifié, afin que les agents puissent fournir des réponses personnalisées plus rapidement.

Analysez la performance de vos articles et suggérez des modifications basées sur leur
=' efficacité pour améliorer continuellement vos ressources en self-service grace aux

indices de contenu.
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Témoignages de nos clients

@ pulse

Virgin Pulse a évité une hausse
de 25 a 30 % de ses colts de
personnel annuels

En tant que plus grand fournisseur mondial
de solutions de bien-étre, Virgin Pulse compte
14 millions de membres dans 190 pays.
Lentreprise utilise Zendesk pour fournir une
expérience d’assistance omnicanale par
téléphone, e-mail et chat, mais aussi via
Answer Bot et les réseaux sociaux de Twitter

et Facebook. Pour faire face a une croissance

de 15 a 20 %, Virgin Pulse a investi du temps et

des ressources afin d’optimiser l'utilisation de

son site d’assistance, réalisé par Zendesk.
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Lentreprise a chargé une équipe de services
électroniques de créer plus de 2 000 questions
fréquentes et de constamment mettre a jour les
articles afin que les membres puissent s’auto-
assister le plus possible. Avant la mise a jour du site,
I'entreprise comptait 90 000 vues de la FAQ par
mois. Apres que I'équipe a amélioré sa bibliotheque
de connaissances, ce chiffre est passé a

275 000 vues par mois (soit une hausse de 250 %).

Si Virgin Pulse n’avait pas mis en place une stratégie
de self-service, la société estime gu’elle aurait

di augmenter son budget d’assistance de 25 a

30 % par rapport a ce qu’elle dépense aujourd’hui
pour faire face a 'augmentation des requétes

d’assistance.
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Témoignages de nos clients

LUSH

Lush a amélioré sa productivité de
50 % et reduit ses colts de plus de
208 000 $ enun an

Lush, Lenseigne de cosmétiques éthiques basée

au Royaume-Uni, compte plus de 1000 magasins
dans 49 pays. Assurer la continuité du service client
était une priorité pour I'enseigne, que Zendesk

lui a permis de réaliser, tout en conservant ses

170 agents répartis sur 21 marchés et couvrant

15 langues.

Lorsqu’elle a déployé la plateforme en 2016,
juste avant de connaitre son Noél le plus chargé
jusqu’alors, Zendesk lui a permis d’assurer un

service client efficace et homogene, a tous les

1[ TRANSFORMEZ VOTRE CX ET SURMONTEZ LE RALENTISSEMENT ECONOMIQUE GRACE A L’'IA

niveaux. Lentreprise a pu identifier les problemes
potentiels des clients sur les différents marchés et
apporter les changements nécessaires rapidement,
ce qui a entrainé une augmentation de 50 % de

la productivité et une économie de 208 387 $.
Lexpérience client a également été améliorée, avec
un score CSAT de 91,8 %.
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Défin° 3

Augmenter votre chittre d’attaires

Les chiffres confirment le role essentiel de la

CX:une étude IBM et Adobe a révelé que « les
organisations qui font de la transformation
numeérique de la CX une priorité commerciale
absolue ont enregistré une croissance trois fois

plus élevée de leur chiffre d’affaires ».

Lintégration d’une plateforme d’assistance dans
les opérations commerciales, y compris le partage
de donnees clients clés dans I'ensemble de
I'organisation, ouvre de nouvelles opportunités de
croissance du chiffre d’affaires. Lorsque les agents
en direct disposent du contexte historique dont ils
ont besoin pour fournir un service personnalise,

ils peuvent transformer de simples interactions
avec les clients en opportunités de vente incitative,
introduire de nouveaux produits et renforcer la

fidélité a la marque.
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Leffet positif sur le chiffre d’affaires peut étre
encore plus important s'il s’agit de clients a forte
valeur ajoutée qui appreécient les petites touches

personnelles.

Vous voulez d’autres preuves ? Zendesk a fait

appel a Forrester Consulting pour en savoir plus

sur le retour sur investissement (ROI) potentiel des
entreprises qui adoptent les produits Zendesk.
Nous avons interrogé sept de nos clients et

avons conclu que, sur trois ans, une organisation
composite pouvait s’attendre a gagner 31,2 millions
de dollars pour un co(t de 8,1 millions de dollars,
soit une valeur actuelle nette (ou « Net Present
Value ») de 23,1 millions de dollars et un retour sur

investissement de 286 %.
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Les actions a
engager

Transformez le service client en
moteur de croissance en intégrant la
CX a vos opérations commerciales
et en utilisant votre plateforme
d’assistance client pour augmenter
votre chiffre d’affaires.

Comment Zendesk peut vous aider

Intégrez vos outils aux applications commerciales de base pour diriger vos
données clients clés sur votre plateforme d’assistance. Ceci permet a vos agents
de disposer du contexte requis pour accélérer la résolution des tickets, offrir une

assistance proactive et transformer les interactions en sources de revenus.

Vous pouvez ajouter rapidement et facilement des canaux numeériques, comme la
messagerie, le téléphone, les tickets par e-mail et une base de connaissances pour
répondre aux questions courantes. Gardez facilement vos canaux a jour en activant ou

désactivant un canal, sans passer par de lourdes personnalisations par des développeurs.

1[ TRANSFORMEZ VOTRE CX ET SURMONTEZ LE RALENTISSEMENT ECONOMIQUE GRACE A L’'IA
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Témoignages de nos clients

v scalapay

Scalapay a enregistré une hausse
de 48 % des dépenses clients et
des achats répétés aupres de 65 %
des acheteurs

La fintech italienne Scalapay offre une
gamme de solutions qui permettent aux
clients d’acheter maintenant et de payer
plus tard sans intéréts, aussi bien ligne qu’en
magasin. Au coeur de la mission d’entreprise
de Scalapay, la satisfaction client a permis a
la marque d’atteindre un CSAT élevé de

85 %, mais aussi de faire en sorte que 65 %
de ses acheteurs renouvellent leur expérience
(en ligne ou en magasin) dans les trois mois
suivant leur premier achat.

Grace a I'expérience client rassurante, fluide
et cohérente qu’elle offre par le biais d’une
messagerie dotée de réponses multilingues
automatisées et d’'une assistance en self-
service 24h[24 et 7j/7 via Guide, I'entreprise
a pu augmenter de 11 % son taux de
conversion a la caisse et détourner 20 %
des contacts répétés. Les vendeurs qui
utilisent Scalapay disposent également de
leur propre centre d’assistance pour prendre
en charge 'aide commerciale et technique.
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Les analyses d’Explore servent a produire des
rapports permettant d’identifier les domaines
de croissance et d’optimiser continuellement
les workflows au profit des vendeurs et des
clients finaux.
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Témoignages de nos clients

WEBSTER

S %) SPARTAN MR

0002

Spartan Race a ajouté un nouveau
canal de retail et augmenté ses
conversions de 27 %

Spartan Race est la plus grande marque de courses
d’obstacles et d’endurance au monde. Avec plus de
cing millions de participants a des événements a
travers le monde, Spartan Race produit également
ses propres émissions télévisées, gere des salles

de sport et propose une gamme de vétements et

d’équipements de sport.

Quand la pandemie a frappée en 2020, Spartan
Race a été contraint de reduire ses effectifs et
ne disposait pas de suffisamment d’agents pour
suivre le rythme des demandes sur le chat en

direct. Pour résoudre rapidement le probléme, la
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marque a procédeé a une mise a niveau vers Zendesk
Suite. Ainsi, elle a pu proposer une assistance
omnicanale par e-mail, chat, téléphone, bot,
formulaire web, centre d’aide et sur les réseaux
sociaux. De plus, avec I'intégration de Shopify,

Spartan Race a vu ses ventes augmenter de 27 %.

Les 75 agents qui forment I'équipe aujourd'hui
disposent de tout ce dont ils ont besoin pour gérer
plus de 36 000 tickets par mois. Spartan Race a
augmenté l'utilisation de son self-service de 46 %
et les acces a son centre d’assistance de 40 %,

ce qui a permis de réduire efficacement les colts
d’exploitation, tout en augmentant le taux de

satisfaction client.
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Défin° 4

Transtormer les agents en commerciaux internes

Pendant les périodes difficiles, il est important
gue tout le monde mette la main a la pate.

Avec la bonne plateforme, les organisations

de service client peuvent réaliser des ventes
intéressantes par elles-mémes. Leur travail
consiste a résoudre les problemes et a établir des

relations pour fidéliser durablement la clientele.

Les agents peuvent bénéficier d’'une vue
complete du client en accédant a I'historique
des données clients et aux mesures partageées,
mais aussi grace a des outils de messagerie
intégrés qui facilitent la collaboration en interne.
Ainsi les agents peuvent forger des relations
solides qui ouvrent de nouvelles opportunités de
vente, y compris des ventes croisées, des vente
incitatives, des achats répétés et une hausse

du chiffre d’affaires grace a la fidélisation.

Et ce n'est pas tout. S'il est impératif pour les
agents humains de disposer d’'une vue complete
du client pour identifier les opportunités de
vente, I'lA permet de doter les bots de capacités
similaires. Avec les bonnes données et le

bon contexte, les bots peuvent formuler des
recommandations de facon proactive en fonction
des préférences du client, de son comportement
sur le site Web et de ses conversations
précédentes. Les chatbots peuvent également
fournir des informations supplémentaires sur

les produits, envoyer des rappels au sujet des
paniers abandonnés et proposer des réductions
au moment du paiement. lls contribuent ainsi

activement aux ventes de l'organisation.
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#2289085 - Brooklyn Torres
e Assigned | Where's my refund

Hello, | want an update on my refund...

con OO

qa Intelligence

Email with Brooklyn

© 88 Intent: Refund
J

@ Language: English

® Sentiment: Neutral

17



Les actions a
engager

Convertissez les demandes en
nouvelles ventes, ventes incitatives
et ventes croisées aupres des
prospects identifiés par des agents

humains ou par des chatbots.

Comment Zendesk peut vous aider

Réduisez le taux d’attrition et augmentez les achats réguliers en réglant les

problemes de vos clients rapidement et de maniére personnalisée.

Transformez les interactions avec les clients en opportunités génératrices de revenus grace

a des données commerciales intégrees et a des engagements d’assistance proactifs.

Fournissez aux agents une visibilité sur I'historique des clients pour leur
permettre d’échanger de maniere proactive avec les visiteurs du site afin

d’augmenter les taux de conversion et la valeur moyenne des commandes.

Augmentez votre chiffre d’affaires grace aux recommandations d’achat

proactives et aux interactions avec les bots de discussion.

h It u] i

Fournissez aux agents des informations basées sur I'lA qui indiquent

I'intention, le sentiment et la langue des clients.
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Témoignages de nos clients

Dorm
Room
Movers

En passant des tickets aux
conversations, les conversions ont
augmente de 79 %

Dorm Room Movers propose des services de

stockage, de déménagement et d’expédition
aux étudiants américains. Depuis sa création
en 2007, la société a pris en charge le
déménagement de 85 000 étudiants et gére
plus de 1000 conversations de messagerie
par mois.

En passant a la messagerie et en activant
des options de self-service qui incluent
des suggestions d’articles automatisées
et un transfert intelligent du bot vers

I'agent, I’équipe peut fournir une assistance
omnicanale fluide sur tous les canaux
(e-mail, SMS, messagerie, voix et réseaux
sociaux) sans écrire une seule ligne de code.

Au départ, les agents devaient passer d’'un
tableau de bord a I'autre pour afficher et
répondre aux conversations sur différents
systemes de messagerie, de téléphone et de
chat. Mais une fois que tout était regroupé
dans la suite Zendesk et 'Espace de travall
d’agent, 'entreprise pouvait rassembler

ses interactions avec les clients sous forme
de conversations en direct, actives ou en
attente d’une réponse, alternant entre

1[ TRANSFORMEZ VOTRE CX ET SURMONTEZ LE RALENTISSEMENT ECONOMIQUE GRACE A L’'IA

assistance en temps réel et asynchrone.

Grace a cette vue unifiee, Dorm Room
Movers peut fournir un service plus rapide

et plus personnalisé. Pouvoir héberger et
gérer les conversations en temps réel sur
tous les canaux a véritablement changé la
donne pour I'entreprise. Léquipe d’assistance
peut a la fois interagir avec les démeénageurs
et établir des relations avec les clients.
Pendant les périodes de pointe, I'’entreprise
peut envoyer des messages en masse au

lieu de répondre individuellement a chaque
client, ce qui a permis a I'’équipe d’augmenter
considérablement les conversions.
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Défin° 5

Fidéliser ses clients

Qu’y a-t-il de plus gratifiant et de plus rentable
que la fidélité des clients ? Selon des recherches
réalisées par Bain & Company, une augmentation
de seulement 5 % du taux de rétention client peut
accroitre les bénéfices de plus de 25 % au fil du
temps. Ces chiffres sont éleveés, en particulier
dans un contexte d’incertitude économique et de

bouleversement des marchés.

Laugmentation de la valeur vie client (LTV) est
une stratégie essentielle pour de nombreuses
entreprises qui cherchent a augmenter leur
chiffre d’affaires tout en maitrisant leurs codts.
Il est beaucoup moins colteux de continuer a
plaire aux clients existants que d’en acquérir de

nouveaux. Le moyen le plus simple de fidéliser vos
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clients est de rester a I'écoute de leurs attentes,
notamment concernant I'lA et la maniéere dont

elle peut améliorer la personnalisation et faire
gagner en rapidité. Pour 61 % des clients, plus une
entreprise personnalise rapidement son expérience,
plus ils sont susceptibles d’utiliser ses services ou

d’effectuer des achats.

Autrement dit, il faut fournir un service cohérent et
personnalisé sur tous les canaux afin que les clients
obtiennent les reponses et les résolutions qu'ils
réclament, au moment ou ils en ont besoin.

En intégrant les données dans toute 'organisation,
y compris les commentaires clients, vous permettez
a tous les agents d’assistance d’avoir acces a

I’historique complet des clients.
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Les actions a
engager

Misez sur un service personnalisé pour Comment Zendesk peut vous aider

fidéliser votre clientele.

Augmentez la LTV en fournissant un service fluide et

personnalisé sur tous les canaux digitaux.

Partagez les commentaires des clients et les données associées au sein

®
(\J de votre organisation, grace a des intégrations de plateformes flexibles,

pour favoriser une prise de décision éclairée et basée sur les données.

 /

% Stimulez I'acquisition et la fidélisation des clients, ainsi que la rentabilité.
V4
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Témoignages de nos clients
@ blendjet

BlenddJet utilise I'lIA pour réaliser
des économies de productivite de
30 %

Depuis la création du premier mixeur portable en
2017, BlenddJet est devenue la marque de mixeurs la
plus populaire sur les réseaux sociaux et la n°1 pour
les ventes directes aux consommateurs. La sociéeté
compte des millions de clients dans presque tous les
pays du monde. Son équipe d’expérience client en
pleine expansion a ameélioré ses résultats lorsqu’elle
s’est associée a Zendesk et TypeGenie. Léquipe a

pu répondre a 30 % de tickets supplémentaires et
réduire le temps de réponse pendant les périodes

les plus chargées.

Forger des relations solides avec les clients est

un point essentiel pour BlenddJet. C’est pourquoi
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I’équipe souhaitait une plateforme d’assistance
client qui lui permettrait de fournir un service
personnalisé a long terme. BlendJet gere les tickets
par e-mail, formulaire de contact, téléphone et

sur les réseaux sociaux. Léquipe du service client
utilise les solutions Zendesk pour les rapports et les
performances. A partir de ce centre de données,
elle peut facilement surveiller les différents

niveaux de service et tacher d’améliorer la CX.

Pendant la pandémie, BlendJet a intégré TypeGenie,
un outil de saisie baseé sur I'l|A qui permet aux
agents d’automatiser la saisie répétitive, au sein de
Zendesk. Cette intégration a permis de faire gagner
du temps aux agents, d’offrir un ton de marque
cohérent dans tous les messages et de maintenir

des temps de réponse rapides.
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«Jai pu mettre en ceuvre I'NA immédiatement,
sans l'aide d’'un développeur. Le fait que le
démarrage soit si tacile est tout simplement
incroyable. »

Jimmy Jean-Louis, Responsable du service d’assistance chez Freese and Nichols

« Zendesk IA nous permet de nous concentrer
sur des éléments importants, tels que la qualité
et le coaching, au lieu de perdre du temps a lire
les tickets et a les catégoriser manuellement. »

lan Hunt, directeur du service client chez Liberty London
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Conclusion

Montrez-vous a la hauteur avec
Zendesk

Lorsque les humains se sentent menaces, ils
peuvent réagir de trois maniéres : se battre, s’enfuir
ou se figer. Mais les organisations ont une autre

option : prospérer.

Face au changement immeédiat ou a venir,
les entreprises peuvent choisir d’avancer
vers la nouveauté. Au lieu de nier la

réalité ou de s’accrocher a des pratiques
dépassees, les entreprises peuvent choisir
d’étre curieuses et de s’adapter en suivant

des stratégies inédites et innovantes.

Zendesk est parfaitement adapté pour aider les
entreprises a gérer l'incertitude et a aller de I'avant
en toute confiance. Zendesk a été créeé pour offrir
une alternative aux logiciels de service client peu
agiles et colteux. Nos solutions sont faciles a
configurer, a apprendre, a utiliser et a entretenir.
Avec notre derniere offre de produits, Zendesk IA,
nous aidons les entreprises a gérer immeédiatement
leurs défis commerciaux et nous les assistons sur
le long terme en leur offrant, non seulement une
agilité accrue, mais aussi le meilleur codt total de

possession du secteur.

Pour découvrir comment Zendesk peut aider
votre organisation de CX a gérer ses colits,
a dynamiser sa croissance et a favoriser la

rétention, rendez-vous sur zendesk.fr/roi.

Rejoignez les
entreprises qui
utilisent déjala
puissance de I'lA
pour améliorer
leur CX, avec

Zendesk IA.

A

zendesk



https://www.zendesk.fr/service/ai/
https://www.zendesk.fr/mc/enterprise-roi/?demoStep=company

