zendesk

PARTIE 1: EVALUER VOTRE EXPERIENCE ACTUELLE

Etape 4 : Cartographier votre service client existant

Une fois que vous avez terminé vos recherches, vous pouvez compiler vos
conclusions dans un document partagé pour mettre en lumiére les frictions
et les lacunes.

Qu’est-ce qu’une cartographie du service client ?

Elle vise a cartographier les étapes clés du parcours client,comme la
découverte d'un produit, 'achat ou la recherche d'assistance, et fait une
distinction entre les interactions visibles du client et les processus internes
qui les rendent possibles.

Les questions utiles pour créer votre cartographie

1. Que fait le client a chaque étape, et que cherche-t-il a accomplir ?

2. Qu'est-ce qui déclenche chaque étape, et quel signal indique gu'elle est
terminée ?

3. Que voit le client et quelles informations a-t-il (ou pas) ?

4. Que se passe-t-il en coulisses pour soutenir cette étape ? (Equipes,
systemes, outils, données, décisions)

5. Des conjectures, un jugement manuel ou un savoir non documenté sont-
ils utilisés au cours de I'étape ? Si oui, quand ? (CONSEIL : surlignez les
processus informels, hasardeux ou incohérents, ceux-ci méritent d'étre
réexaminés & mesure que vous avancez.)

TELECHARGER UN MODELE DE CARTOGRAPHIE

La structure d’une cartographie du service client :

Guide du service client agentique

Commencez avec le périmetre que vous avez choisi a I'étape 1et cartographiez le parcours de maniére
chronologique. Notez ce que font les clients, ce qu'ils voient, I'élément qui déclenche chaque étape et les actions
en coulisses, en particulier les processus informels ou incohérents qui méritent d'étre réexaminés ultérieurement.
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* Si votre service client comprend différents canaux, types de points de contact ou catégories
de point de contact, créez-leur des lignes dédiées pour une cartographie plus détaillée

Etapes du parcours client : les grandes
phases de I'expérience qui décrivent ce
que le client cherche a accomplir au fil
du temps.

Actions du client : les étapes et les
comportements adoptés par le client a
chaqgue étape de son parcours.

Coté client (points de contact visibles)*:
les personnes, processus, technologies et
messages que le client voit, entend ou avec
lesquels il interagit directement.

Ligne de visibilité : la frontiére qui sépare
les interactions visibles par le client et les
activités en coulisses.

Coulisses (opérations invisibles) : les
personnes, processus, systémes et
automatisations qui soutiennent
'expérience sans étre visibles par le client,
comme les outils, les flux de travail et les
bases de connaissances internes.
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MODELE DE LA CARTOGRAPHIE DU SERVICE CLIENT
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