
LES ATTENTES 
DES CLIENTS 
ONT CHANGÉ
La dernière étude mondiale de Verint indique un changement 
permanent dans les attentes des clients, ce qui soulève des 
questions importantes concernant la manière dont vous 
pouvez accéder à leurs demandes pour des services rapides, 
fluides et disponibles en permanence.

D’après une étude récente *

des clients déclarent que 
l'expérience client est un facteur 

essentiel dans le choix des 
fournisseurs de services.

83%

68%

des clients au niveau mondial déclarent 
qu'ils se sentent davantage loyaux 

envers les entreprises qui leur facilitent 
les choses et les rendent pratiques 

pour qu'ils s'engagent avec eux.

des clients préfèrent 
parler avec quelqu'un 

au téléphone si la 
demande est urgente.1/3

Plus d'

des clients utilisent la gestion 
de compte ou un libre-service  
sur internet comme principal 

canal d'engagement.
34%

d'entre eux sont satisfaits d'être 
accueillis par un chatbot, mais 
souhaitent toujours obtenir une 

conversation avec un être humain.
54%

 LA VALEUR DES 
INTERACTIONS HUMAINES 

DEMEURE.
LES CANAUX NUMÉRIQUES 
CONTINUENT DE GAGNER 

EN POPULARITÉ.

des clients pensent qu'ils 
peuvent négocier le résultat 

en s'engageant avec 
un humain.

60%

LE MESSAGE 
EST CLAIR
Les clients veulent s'engager 
avec des entreprises à tout 
moment sur leur canal préféré.

Pour aller au-delà des attentes de leurs clients, 
les entreprises doivent être :

*Cette recherche a été effectuée pour le compte de Verint du 1er au 11 février en association avec l'entreprise de recherche Opinium Research LLP. Les 
entretiens ont été menés auprès de 34 068 clients dans les pays suivants : Australie, Brésil, Canada, France, Allemagne, Hong-Kong, Inde, Japon, 

Mexique, Pays-Bas, Singapour, Arabie saoudite, Afrique du Sud, Espagne, Suède, Émirats arabes unis, Royaume-Uni et États-Unis. L'étude a été réalisée 
en ligne dans la langue locale de chaque pays et les personnes interrogées ont été rémunérées pour leur participation. Les secteurs concernés par l'étude 

sont la banque, les commerces possédant une boutique physique, les cartes de crédit, l'assurance, les opérateurs de téléphonie mobile, les 
e-commerçants, les télécommunications, les voyages et les services publics.
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EFFICACESRÉACTIVESACCESSIBLES

EN SAVOIR PLUS CONTACTEZ-NOUS

L'OBJECTIF

PLUS PERFORMANTS ENSEMBLE

augmentent leur 
demande 

d'engagement 
par le biais 

d'applications mobiles.

57%

Faites travailler les collaborateurs et les outils numériques ensemble 
afin d'offrir l'expérience demandée par vos clients.

Découvrez comment Verint peut vous aider à agir plus efficacement, 
à améliorer vos processus internes ainsi que votre performance.

https://www.verint.com/fr/engagement-3/our-offerings/solutions/workforce-engagement/ebook/
https://www.verint.com/fr/engagement-3/our-offerings/solutions/workforce-engagement/#fe86012

