Barometre de la relation client

Quel futur pour I'Expérience
Client en période de
crise sanitaire?
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La Covid-19 a bouleversé les méthodes de travail et les entreprises ont du fournir des
efforts pour conserver leur relation client intacte. Pour comprendre I'impact de la crise,
Relation Client Magazine, en partenariat avec Genesys et Orange Business Services ont
realisé un barometre. Décryptage.

Des responsables partagés par I'impact du COVID-19
sur la gestion de leur relation client...

Impact faible
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Impact fort

Impact moyen

. en partie parce qu’ils ont su adapter leurs méthodes
de travail pour maintenir leurs services.

Home office total ou partiel pour
toute ou partie des agents

Continuité de travail sur site
avec mesures sanitaires

Utilisation de canaux digitaux
(messagerie, chat...)

I

Ouverture de nouveaux postes
a d’autres collaborateurs

®

Externalisation du centre
de contact a un outsourceur

Fermeture des centres de contact

Installation d’un call-back

Malgré la crise, ils sont sereins quant a leur reprise
d’activitées en matiere de relation client.
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54% des réepondants se disent étre /3% des répondants
« plutdt optimistes » quant a la reprise pensent gue leur budget
d'activités tandis gue seulement relation client va soit
18% d'entre eux avouent etre « augmenter » soit
« plutdt pessimistes ». « rester stable ».

La reprise d’activités ne se fera pas sans relever
quelques challenges...

TOP 3 des enjeux TOP 3 des investissements
opérationnels prioritaires opérationnels prioritaires
Ameéliorer la Faire évoluer
relation client le SVI
Automatiser Interfacer un
Améliorer la certains flux CRM a un
connaissance Renforcer (vocal, vidéo, centre
client la prise de chatbot...) de contact
commande

. Ni sans surmonter quelques freins.

Organisationnels : résistance au changement,
fonctionnement en silos...
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Stratégiques : adaptation aux nouveaux usages d’achat clients,
transformation digitale reportée...

RH : ressources, expertises, capacité a former les agents...

Budgétaires

Ethiques : sécurité applicative, protection des données...
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Source : « Baromeétre de la relation client « Quel futur pour I'Expérience Client en période de crise sanitaire? » (Relation Client Magazine, Genesys,

Orange Business Services) - Données recueillies aupres de 257 professionnels de la relation client, entre mai 2020 et juillet 2020.

@ Pour aller plus loin, téléchargez S GENESYS Sorvites

les résultats complets de I’'étude.
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