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Les services clients face a la crise du
Covid-19

Comment ont réagqi les services clients face a la crise sanitaire du Covid-19 ?

Résultats de I'enquéte menée aupres de décideurs de la Relation Client en avril 2020.

Les § comportements des services clients observés pour s'adapter au contexte :

Le service humain Le service essentiel Le service déportée
Privilégie I'écoute client Privilégie 'efficacité et la Privilégie I'autonomie des
et la satisfaction. qualité de service. clients et ['automatisation.

Les canaux privilégiés pendant la crise

'email supplante le téléphone avec
une augmentation des flux sur ce canal

pour plus de des répondants,
marquant une vraie avancée pour les
canaux asynchrones.

(o)
66/0 des flux basculent de Ia Q
lb voix vers les canaux digitaux?

*Analyse des flux clients Akio - comparaison des
volumes voix de février 2020 vs avril 2020.
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66 | premiéres semaines nous avons réduit de 20% les appels entrants en orientant
nos clients vers l'email et le chat grGce & un message SV/. 929

66 L'email nous laisse plus de flexibilité en terme de planification des ressources et le
chat nous permet d'avoir une tres bonne productivité grdce a des bibliotheques
de réponses ajustées en temps réel en fonction des typologies de contacts. 9@

Le télétravail largement déployé pour assurer la
continvuité des activités.

Des décideurs de la RC ont proposé le
télétravail a leurs collaborateurs.

. Des salariés de la Relation Client I'ont
pratiqué (Académie du Service, mai
2020).
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Des salariés, au niveau national ont
télétravaillé (source perception CSA
pour Malakoff Humanis, mai 2020).

Une mise a I’épreuve pour 812 des

professionnels de la Relation Client...
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...Qui peut s’avérer payante !

~w  Ainsi pour des sondés, le
service client a été un relais économique
pour leur entreprise.

y voient une occasion de valoriser
le réle déterminant gu’ils ont joué.

des repondants pensent que la crise va
changer les usages des clients finaux.
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Les Clients auront plus d’appétence s seront également plus compréhensifs a
pour les parcours digitaux, le messaging I'égard des services clients.
et les réseaux sociaux.

Enquéte menée par Akio pour Le LabRC aupres de 56 responsables de centres de contact sondés en ligne entre le ler et le 30 avril 2020
1/ Enquéte Epidémie, Académie du Service, mai 2020
2/ Etude de perception CSA pour Malakoff Humanis, mai 2020
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