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EANINGFUL CONVERSATIONS

Améliorer 'expérience client gréce a l'automatisation
Comment améliorer la qualité de service et l'efficacité de vos agents

Les consommateurs contactent plus

souvent les marques quily a5 ans...

46 % plus souvent
/\/ 20 % deux fois plus souvent

34 % autantqu’ily ab ans

Une approche multicanal

15 contacts par mois en moyenne, par personne :

A travers la population francaise

1x 5 x
Chatbot E-maiil o ’ - ; -
" 781,2 millions de contacts par mois pour les 50,4 millions
1x d’adultes
Chat ® 130,6 M
2,5x
Médias 84,6 M
Sociaux 78,1M 77,2 M >
/ 55,5 M
5 x 1x 37M
Téléphone Self-service

Self- E-mail Meédias Chat Téléphone Chatbot

service soclaux

1,366 milliard d'€ - colGt/mois pour les marques

mm

Canal i Self-service Email i Social Media Chat i Telephone 1  Chatbot
Co0t par interaction | N/A | 3BE | 3,42€ i 425€ 1 445€ | N/A
Co0t total mensuel N/A ' 489 75ME ' 26475ME€ ' 235875ME ' 37647ME N/A

Réduire le nombre d'interaction de 10 % permettrait d’économiser 136 millions d’€ par mois... soit 1,632 milliard d'€ par an !
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Les consommateurs aiment se servir eux-mémes

Les consommateurs veulent utiliser des canaux automatisés
pour des réponses plus rapides :

Pour 'étude Eptica 2018 sur 'automatisation, un panel

. de 600 consommateurs représentatifs de la population
Acsisianiis % utilisent ou utiliseraient volontiers ces canaux francaise a été interrogé en septembre 2018.
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Lire le communiqué de presse: www.eptica.com/fr/CPautomatisation Télécharger l'étude compléte : www.eptica.com/fr/Automatisation
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