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Personne ne sait mieux que le monde du retail que les modèles de vente basés sur les transactions se sont fait supplanter par une myriade de nouveaux modèles, basés sur les abonnements, la fidélisation, le principe « deux pour le prix d’un », pour n’en citer que quelques-uns. « L’ancien commerce de détail était totalement axé sur la chaîne d’approvisionnement et l’efficacité. La nouvelle génération de retailers développe une tribu, une communauté de clients... Le nouveau modèle est autrement plus captivant », expliqué Maria McCann, ancienne vice-présidente mondiale de l’expérience client de Spotify, qui a travaillé pour des marques comme Karen Millen, et ASOS et qui occupe désormais le poste d’entrepreneur en chef chez Joho Ventures, une agence de relations avec les clients. Et nous sommes d’accord. Avec ces nouveaux modèles, les retaillers doivent développer les relations avec leurs clients, en offrant une vraie valeur aux clients sur le long terme et en créant des expériences de marque cohérentes et simples à chaque étape des interactions, que ce soit en magasin, en ligne ou sur un appareil mobile. Ici, les membres de notre communauté de clients du retail et du ecommerce partagent leurs histoires et expliquent comment ils utilisent Zendesk de façon innovante pour créer des expériences client simples et fluides, et pour rapprocher tous les canaux. Nous pensons que Zendesk est un excellent outil pour créer de meilleures relations avec les clients, mais pour être honnête, ce ne sont pas les outils qui sont le moteur de l’innovation, ce sont les gens. Un outil ne devient novateur que lorsqu’il vous permet de l’utiliser à chaque fois de nouvelles façons et de rendre votre service client encore meilleur.
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ou comment utiliser tous les canaux à bon escient
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CANAUX



e-mail, téléphone, self-service, réseaux sociaux



Pour Rapha, marque dédiée au cyclisme, le service client va beaucoup plus loin que les simples retours de produits. Par le biais du cyclisme, l’entreprise essaie de connecter ses clients à la beauté, à l’art et à l’estime d’eux-mêmes. Le concept du vélo comme force libératrice, l’expression non pas de l’aspect concret de l’homme, mais de sa relation au sublime, existait avant la création de Rapha il y a 10 ans. Mais Rapha a changé l’image du vélo : d’un moyen de transport fatigant il est devenu un symbole de



TICKETS RÉSOLUS PAR MOIS



13 000 AGENTS



40 FONCTIONNALITÉ PRÉFÉRÉE



Insights



simplicité et de perséverance. DÉFI



En octobre 2013, Rapha avait atteint le statut une marque internationale respectée. Et pourtant, les outils qu’utilisait le service client étaient plus adaptés à un petit magasin de vélos local. Cinq équipes de service client, dispersées de par le monde, utilisaient 21 boîtes de messagerie différentes et partageaient les informations au sujet des tickets dans Google Groups. Ce système archaïque n’avait pas d’outil de rapport et les conséquences se manifestaient des façons suivantes : • L’efficacité des agents en souffrait ; • Certains e-mails recevaient plusieurs réponses provenant d’agents différents ; • Certains tickets ne recevaient pas de réponse ; • Il était difficile de repérer les tendances ou d’obtenir des informations pertinentes au sujet des clients.
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SOLUTION



Après avoir essayé Zendesk pendant deux mois, Rapha a découvert une solution lui permettant de rationaliser et d’étendre ses opérations mondiales, avec une aide minimale du service informatique. Tandis que l’entreprise commençait à fermer ses boîtes de messagerie pour les remplacer par Zendesk, la productivité des agents s’est envolée. Les macros ont permis aux agents de traiter les tickets standards facilement et le contenu dynamique a permis la prise en charge des interactions localisées. Rapha a aussi choisi d’intégrer Sprout Social à Zendesk pour automatiquement convertir les interactions sur Twitter et Facebook en tickets, et a fait partie des premières entreprises à adopter l’intégration Zendesk avec Google Hangouts.
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« Les informations que nous procure désormais Zendesk nous permettent d’être une entreprise meilleure et d’améliorer l’ensemble de l’expérience client. Zendesk nous a permis d’offrir à nos clients une expérience de service de proximité. » — David Barnes, responsable du service client de Rapha Grâce à Zendesk, Rapha a pu : • Accroître l’efficacité grâce aux macros ; • Éviter les collisions d’accès ; • Facilement inclure du contenu en fonction de la langue du client. RÉSULTATS



Avec Zendesk, Rapha a réussi à offrir une expérience cohérente et connectée, quel que soit le canal ou l’emplacement géographique. Les informations au sujet des clients obtenues par le biais de Zendesk contribuent à l’amélioration des opérations. Par exemple, les données de Zendesk ont mis en exergue des inefficacités dans le processus de retour. De plus, désormais Rapha peut suivre la satisfaction des clients, repérer les tendances et se rapprocher de ses clients. Grâce à Zendesk, Rapha a acquis les avantages suivants : • Processus de retour accéléré et amélioré grâce aux données du service client ; • Énorme amélioration de l’efficacité et de la transparence ; • Possibilité de suivre la satisfaction client au niveau individuel.
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ou comment rationaliser le service client pour plusieurs marques
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TICKETS PAR MOIS



Plus de 15 000



« Nous avons une Ferrari, mais elle nous sert seulement à aller acheter du lait à l’épicerie de quartier. » C’est l’analogie que Luke Wallace, responsable des produits numériques chez The Cotton On Group, a utilisée quand il s’est penché pour la première fois sur l’utilisation que



SATISFACTION CLIENT GLOBALE



87 %



l’entreprise faisait de Zendesk. L’équipe de service client en ligne utilisait Zendesk depuis près de trois ans afin de fournir l’assistance par e-mail pour les huit marques du The Cotton On Group. Mais avec



NBRE TOTAL DE MARQUES



les demandes des différentes marques et régions arrivant



UTILISANT ZENDESK



24 h/24 et sans visibilité sur ce que faisaient les autres
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équipes, l’équipe se noyait sous les demandes et avait du



CENTRES D’AIDE DE MARQUE



DÉFI
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The Cotton On Group a été fondé il y a plus de 23 ans.



mal à apporter des améliorations.



Aujourd’hui, il emploie plus de 20 000 personnes et exploite plus de 1 300 magasins de par le monde, en plus de son activité en ligne. À un moment, il est apparu logique spécialiser une partie du service client sur le retail et l’autre sur le ecommerce, et de transférer les tickets d’une équipe de service client à une autre, en suivant le soleil. Mais aujourd’hui, l’entreprise doit relever le même défi que tous les autres retailers : comment unifier les informations en temps réel pour l’ensemble des magasins, plateformes, services et emplacements géographiques ?
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Comme les autres retaillers, The Cotton On Group était confronté aux problèmes suivants : • Des équipes de service client compartimentées ; • Le besoin de fournir un service client multimarque mondial rationalisé ; • La nécessité de répondre autant que possible en temps réel ; • Ne pas se laisser déborder par le volume de tickets. SOLUTION



The Cotton On Group décida alors d’élargir l’utilisation de Zendesk à d’autres services aux États-Unis, en Australie et à Singapour. C’est un excellent exemple de la philosophie du groupe, au coeur de toutes les marques : comprendre le potentiel d’une bonne idée puis la dérouler à une plus grande échelle. En plus de l’utilisation élargie de Zendesk, le groupe a aussi très vite adopté la fonctionnalité Multimarque, permettant la gestion de plusieurs marques dans une seule instance de Zendesk. Ainsi, une nouvelle compartimentation du service client a pu être évitée. Actuellement, le groupe a sept centres d’aide, qui utilisent tous le même modèle, personnalisé pour chaque marque. En outre, de nouveaux automatismes permettent le tri des tickets au sein et entre les services, ce qui était précédemment un processus manuel lourd. « Zendesk est un logiciel très convivial pour la configuration des workflows à l’aide de déclencheurs et d’automatismes », a souligné Wallace. « Les automatismes nous ont permis d’avoir plus de rigueur et de contrôle. »
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The Cotton On Group a relevé les défis auxquels il était confronté et amélioré son service client en : • Adoptant la fonctionnalité Multimarque et une seule instance de Zendesk ; • Créant des centres d’aide adaptés à chaque marque, mais fondés sur le même modèle ; • Configurant de nouveaux automatismes pour trier les tickets au sein et entre les services. RÉSULTATS



« Nous avons dû revoir notre structure et nos définitions du service client », a expliqué Wallace. La réalité d’aujourd’hui est que chaque client doit interagir avec plusieurs équipes. C’est pour cela que l’entreprise fait tout son possible pour que ses équipes soient capables de répondre à « n’importe quel client, n’importe quand, n’importe comment », en insistant sur le besoin de répondre rapidement en utilisant le canal que le client a choisi.
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« Le plus gros avantage de la fonctionnalité Multimarque est d’avoir cette vue unique du client et une vue unique de notre service client, ce qui nous permet de vraiment comprendre où se trouvent les points forts et les points faibles. » — Luke Wallace, responsable des produits numériques chez The Cotton On Group



Le plus gros avantage pour The Cotton On Group est d’avoir gagné une vue unique du service client pour l’ensemble du groupe. Wallace peut désormais résumer les performances de toutes les équipes pour l’ensemble des canaux et des marques, mais aussi fournir aux responsables une vue précise de leurs équipes individuelles. « Chaque matin, ils peuvent identifier les problèmes et commencer à poser les bonnes questions », a-t-il dit. The Cotton On Group a bénéficié des améliorations suivantes : • Une transparence interne considérablement accrue ; • Des gains de temps grâce à la gestion d’une seule instance de Zendesk pour toutes les marques ; • La capacité à offrir aux clients une expérience des marques cohérente et uniforme.
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ou comment créer une expérience client supérieure
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MARQUES



6



La boutique de la marque UGG® à Covent Garden, Londres, est un véritable havre de paix : bois chaleureux, briques apparentes et « nuages » de peau de mouton. Les bottes UGG® emblématiques sont devenues synonymes de confort,



POURCENTAGE DES VENTES EN



parfaites dans toutes les occasions, que ce soit pour passer



« CLICK & COLLECT » EN ZONE EMEA



un week-end à la montagne ou pour faire les courses.



5 %



D’innombrables marques ont essayé de copier les bottes UGG® Classic, mais aucune n’est arrivée à la cheville de cet objet de convoitise.



REVENUS PROVENANT DU « CLICK & COLLECT » AUX ÉTATS-UNIS



600 000 USD



Pour les retaillers, le cheminement d’un client pendant ses visites en ligne, en mobilité mobile et en magasin est difficile à suivre, c’est un peu comme essayer de suivre un chemin tracé dans le sable, que la mer efface à chaque vague. Les services « Click & Collect » et « Click & Reserve » sont l’un



TAUX DE CONVERSION POUR LE



des moyens utilisés par les retaillers pour remédier à cette



« CLICK & RESERVE » EN ZONE EMEA



situation. Mais pour être couronnée de succès, l’expérience



30 %



client doit être fluide et pour Deckers, la solution devait être conviviale, évolutive, simple à déployer et facile à maîtriser pour les employés des magasins. DÉFI



La société Deckers EMEA, dont la marque UGG fait partie, aurait pu choisir la voie classique et construire une interface personnalisée pour faire l’intermédiaire entre la plateforme de ecommerce et le logiciel d’exécution des commandes, mais cela aurait nécessité des centaines d’heures de travail pour pour l’équipe, et Deckers voulait disposer d’une solution opérationnelle en quelques mois. Les défis à relever incluaient : • Un calendrier de déploiement très serré ; • Les options disponibles représentaient des coûts importants et des centaines d’heures de développement ; • La solution devait être simple à déployer et facile à utiliser
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SOLUTION



Au dernier moment, une responsable des opérations et des projets de ecommerce qui avait utilisé Zendesk pour le service client (comme l’ensemble de Deckers avec une instance Multimarque mondiale indépendante) s’est demandé si les fonctionnalités natives de Zendesk pourraient s’adapter à l’utilisation « Click and Collect ». Elle téléchargea alors une version d’essai gratuite et, en collaboration avec les diverses équipes, créa le framework principal en utilisant une API, les déclencheurs, les automatismes, les notifications par e-mail et le formatage HTML. Quelques jours plus tard, elle fit une démonstration du workflow, du moment où la commande quittait l’entrepôt au moment où elle devenait une commande « Click & Collect » appartenant à une boutique donnée. L’essai fut concluant : elle avait réussi à créer une expérience client simple quasiment du jour au lendemain. La direction fut enthousiaste et Zendesk fut mis en place un mois plus tard, en juillet 2014. Grâce aux fonctionnalités natives de Zendesk, Deckers a pu : • Mettre le programme en place en moins de deux mois ; • Assurer l’intégration avec les autres systèmes ; • Automatiser et suivre les progrès d’une commande en ligne jusqu’à une boutique donnée ; • Fournir des mises à jour de statut aux clients à l’aide des déclencheurs et des notifications par e-mail.
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RÉSULTATS



Depuis le déploiement du programme, Deckers a connu une augmentation du taux de conversion (5 % de toutes les ventes de ecommerce dans la région EMEA sont des commandes « Click & Collect ») et pense que ce service a contribué à l’amélioration de ses scores NPS. Aux ÉtatsUnis, où le programme est également disponible, on peut attribuer 600 000 dollars de ventes au « Click & Collect ». La réussite du programme a naturellement débouché sur l’élargissement de l’utilisation de Zendesk au programme « Click & Reserve » de Deckers en zone EMEA, qui permet aux clients de réserver des articles sans devoir d’abord réaliser l’achat en ligne.
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« J’aime Zendesk du fait de sa souplesse. Disponible dans le Cloud, sur les appareils mobiles, et pas de dépendance par rapport aux systèmes informatiques à l’ancienne ou à points fixes. Il y a beaucoup à exploiter et d’autres idées en jailliront. Encore plus d’innovations à venir pour des clients satisfaits. » — David Williams, directeur de l’expérience en ligne, zone EMEA, chez Deckers Brands Le programme présente de nombreux avantages, notamment la possibilité de recueillir les questions des clients dans le cadre du processus de réservation. Ces interactions permettent de mettre en exergue les écarts entre la demande et la disponibilité sur les divers sites. En outre, le programme amène les clients dans les boutiques et, pendant la phase pilote, le taux de conversion des réservations en magasin a atteint 30 % environ. Les axes d’amélioratino sont : • Une fréquentation accrue des boutiques ; • Des taux de conversion améliorés ; • Une utilisation élargie de Zendesk et des commentaires positifs de la part des boutiques et des clients.
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ou comment offrir un service client en temps réel avec Zopim et Facebook Messenger
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CLIENT DEPUIS



Novembre 2011



Everlane est un e-commerçant connu pour sa « transparence radicale », un système de valeurs qui a été mis en pratique avec détermination. L’entreprise divulgue le prix véritable de ses vêtements et les majorations qu’elle applique, et les clients sont encouragés à



AGENTS



30



s’informer sur les usines où sont produits les articles Everlane. Everlane revendique une approche novatrice du commerce et la prise de risque fait partie intégrante



VOLUME MOYEN DE TICKETS PAR



de son identité. L’entreprise, vieille de 4 ans et



E-MAIL PAR SEMAINE



forte de 70 employés, se compose essentiellement



1 200 – 1 500



d’anticonformistes autoproclamés, constamment à la recherche d’un défi nouveau. C’est un peu pour cela qu’ils ont fait partie des premières entreprises à adopter



NOMBRE MOYEN DE SESSIONS FACEBOOK MESSENGER PAR SEMAINE



750



Facebook Messenger comme canal de service client, en partenariat avec Zopim. DÉFI



Comme pour de nombreuses entreprises en plein développement, le service client d’Everlane a eu du mal à suivre la croissance de l’entreprise. En quatre ans seulement, Everlane est passée de 300 à 300 000 clients et de 5 à 70 employés. L’équipe chargée de l’expérience client d’Everlane compte désormais 5 agents à temps plein sur site et 25 agents à temps partiel à distance, dispersés sur le territoire américain. Cette équipe a commencé à utiliser Zendesk dès le premier jour, en novembre 2011, et s’est dédiée à une assistance par e-mail d’excellence. Puis, elle a décidé de passer au live chat, mais voulait s’assurer que l’équipe était capable de traiter les volumes de chat avant de se lancer.
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A ce moment-là, l’entreprise avait les préoccupations suivantes : • Comment maintenir sa philosophie sociale et axée sur les valeurs et son engagement en faveur de la transparence radicale ; • Comment développer un rapport personnel avec les clients ; • Comment assurer le workflow et la disponibilité avec une équipe à temps partiel dispersée.
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SOLUTION



Shane Roach, responsable de l’équipe des opérations de l’expérience client d’Everlane, fit des recherches approfondies au sujet des diverses solutions de live chat avant d’arrêter son choix sur Zopim, choix motivé en partie par l’excellente réputation de Zopim, mais aussi par son intégration fluide avec Zendesk. De plus, Roach avait bien choisi son moment car Zopim était l’un des partenaires triés sur le volet pour l’intégration avec Facebook Messenger for Business. Ce dernier facteur fut décisif et Everlane lança son service client par le biais de Facebook Messenger. L’entreprise s’est rendu compte que les clients raffolent de ce canal de communication et qu’ils ne communiquent pas de la même façon ni n’abordent pas les mêmes problèmes que par e-mail. Les clients préfèrent poser des questions au sujet des expéditions et de leur suivi, ou vérifier la disponibilité des stocks et des tailles, avec Facebook Messenger. Il y a aussi un aspect plus conversationnel, avec l’envoi de remerciements ou d’émoticônes. Il leur arrive même de demander des recommandations de produits.
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« Facebook Messenger rapproche l’entreprise et ses clients. Les clients voient les agents du service client un peu comme des amis et ça, c’est un vrai progrès. » — Shane Roach, opérations de l’expérience client chez Everlane Everlane a choisi d’utiliser Facebook Messenger et Zopim pour les raisons suivantes : • La possibilité d’interagir avec les clients là où ils le veulent ; • La possibilité d’envoyer des informations sur les achats et de fournir une assistance en temps réel par le biais du même canal ; • Le fait que les agents peuvent répondre à plusieurs messages rapidement et ainsi servir de nombreux clients ; • Le fait que l’équipe maintient la transparence en envoyant toutes les conversations Facebook Messenger dans Zopim, faisant ainsi de Zendesk le référentiel central de toutes les interactions avec les clients.
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RÉSULTATS



Le service client a vu son volume de tickets par e-mail diminuer alors que sa clientèle augmentait. D’après Roach, c’est parce que Facebook Messenger se trouve sur le téléphone du client. C’est pratique et facile, et il n’y a pas vraiment besoin d’ouvrir la messagerie et de composer un message. « Il n’y a qu’à envoyer une courte phrase. » Les résultats de l’implémentation de Zendesk pour Everlane sont  : • Un volume de tickets par e-mail réduit et une vitesse de réponse accrue ; • Plus de 3 000 chats via Zopim et Facebook Messenger, et le traitement d’environ 750 sessions par semaine ; • Le projet d’élargir l’utilisation de Zopim en 2016.
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ou comment accroître la satisfaction des employés
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UTILISATION



Interne EMPLOYÉS AU NIVEAU MONDIAL



Plus de 70 000 UTILISATEURS



350 FONCTIONNALITÉ PRÉFÉRÉE



Insights



Avec une superficie d’environ 55 000 mètres carrés et 350 employés, le centre de distribution de L’Oréal à Karlsruhe, Allemagne, est la plaque tournante pour bon nombre des produits que vous pouvez acheter dans votre magasin au coin de la rue. Le centre de distribution se charge également de l’envoi des produits des usines aux autres centres de distribution L’Oréal dans le monde. Pouvoir répondre rapidement et efficacement aux questions des clients est important pour toutes les entreprises et, quand il s’agit de questions ou de rapports portant sur certains problèmes (par exemple, les risques liés à la santé et la sécurité), le temps est un élément essentiel. L’Oréal Deutschland s’est donc tourné vers Zendesk. DÉFI



En 2010, David Desinger, un technicien dont l’équipe répond à des questions allant des demandes techniques des opérateurs de chariots-élévateurs aux inquiétudes au sujet des risques de sécurité potentiels sur le lieu de travail dans le centre de distribution de Karlsruhe de L’Oréal Deutschland, a eu besoin d’un service d’assistance. Jusque là, son équipe avait toujours suivi tous les problèmes ou incidents liés à la santé, la sécurité, l’environnement et les problèmes techniques dans Microsoft Outlook, mais trouvait difficile de se tenir au courant et de tout traiter. Des e-mails portant sur des sujets extrêmement variés atterrissaient simplement dans les boîtes de réception. « Bien sûr, les gens voulaient savoir quelles mesures nous prenions pour résoudre le problème qu’ils avaient soulevé. Il nous fallait une solution de service d’assistance qui nous permettrait de mieux gérer les demandes quand nous les recevions, de suivre leur statut et de fournir des mises à jour régulières au membre du personnel qui avait signalé le problème », explique-t-il.



En bref, Desinger avait besoin : • D’un service d’assistance pour remplacer Microsoft Outlook afin de pouvoir mieux gérer les questions, suivre le statut et tenir les employés au courant du statut de leur demande ou question.
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« Zendesk est un outil puissant. Tout simplement, cela signifie que nous ne ratons rien de ce qui est important. » — David Desinger, technicien ETNEHS chez L’Oréal Deutschland



SOLUTION



C’est en faisant une recherche Google que Desinger découvrit Zendesk : il décida alors de l’essayer. Parallèlement, il passa en revue et testa d’autres systèmes de service d’assistance. Il trouva que la solution basée sur le Cloud de Zendesk était la meilleure et que les fonctionnalités natives comme les automatismes, les macros et les déclencheurs contribuaient immédiatement à la rationalisation de l’assistance aux employés. Il déploya Zendesk en 2011 et forma des chefs d’équipe, qui se chargèrent de former leur personnel. « L’implémentation fut des plus simples », souligne Desinger. Zendesk était la meilleure solution pour L’Oréal Deutschland car : • Ils recherchaient une solution SaaS ; • Les automatismes, les macros et les déclencheurs leur ont permis de rationaliser l’assistance aux employés sans délai ; • L’essai gratuit leur a permis de tester le produit puis de le déployer rapidement ; • Zendesk est facile à utiliser.
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RÉSULTATS



Avec 350 personnes dans deux bâtiments utilisant toutes Zendesk pour signaler les problèmes et poser des questions, l’équipe peut désormais répondre immédiatement aux risques liés à la santé et la sécurité, ou tout autre problème sur le lieu de travail. Grâce à Insights, Desinger a aussi pu mesurer l’efficacité de la solution et suivre les tendances. L’entreprise sait désormais quelle unité commerciale envoie le plus de tickets, combien de temps il faut pour résoudre les problèmes et quels moments de la journée connaissent les volumes de tickets les plus importants. Il est également beaucoup plus facile de signaler le nombre d’opportunités d’amélioration de la sécurité déclarées au siège de L’Oréal en France. Le centre de distribution peut désormais créer des rapports portant sur : • Les envois de tickets par unité commerciale ; • Le délai de résolution ; • Les moments où les volumes de tickets sont les plus importants ; • Les opportunités d’amélioration de la sécurité.
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ou comment faire évoluer le service client avec Zendesk
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AGENTS :



1 600



Lazada est l’un des précurseurs du ecommerce en Asie du Sud-Est. Amazon n’ayant pas de présence véritable dans la région, l’entreprise s’est taillé la part du lion sur le marché en proposant des achats faciles et sans risque



TICKETS PAR SEMAINE



dans six pays.



180 000 



Lazada Group exploite Lazada, le principal site d’achat et de vente d’Indonésie, de Malaisie, des Philippines, de



TICKETS PAR E-MAIL ET TICKETS DU CENTRE D’APPELS



45 % et 40 %



Singapour, de Thaïlande et du Vietnam. L’entreprise a dû redoubler d’efforts pour satisfaire la demande croissante de la région pour un accès abordable à une vaste gamme d’articles électroniques, de téléphones portables et tablettes, de vêtements, de produits de beauté et de santé, et bien plus encore,... Le PDG Maximilian Bittner



AUGMENTATION DE LA



explique que pour réussir cette évolution rapide, ils ont



SATISFACTION CLIENT



choisi de se concentrer sur une poignée de domaines



31 %



clés. L’un de ces domaines a été l’expérience client. DÉFI



Si l’expérience de shopping Lazada se veut facile, il en va autrement du travail en coulisses. 1 600 agents travaillant dans 6 centres d’appels se tiennent à la disposition de la vaste clientèle de Lazada. L’un des principaux obstacles dans cette région a été le suivi des expéditions en temps réel. FedEx et DHL sont des options d’expédition viables, mais coûtent généralement trop cher, ce qui pousse les acheteurs à se tourner vers des partenaires logistiques locaux. Le service client de Lazada doit donc jouer les intermédiaires entre les clients et les services de livraison locaux. Les agents du service client de Lazada ont été confrontés : • À la nécessité de jouer les intermédiaires entre les clients et les services de livraison locaux, et de devoir placer les tickets en pause et se souvenir de suivre les statuts des expéditions.
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SOLUTION



Zendesk a aidé Lazada à mieux répondre aux tickets en attente de mises à jour du statut d’expédition. « L’un des avantages conséquents de Zendesk a été la possibilité de rouvrir et de vérifier les tickets en pause chaque jour », a expliqué Cédric Blum, vice-président du service client pour l’ensemble de l’Asie du Sud-Est. Cédric Blum se sert également de Zendesk pour suivre la satisfaction client et les scores NPS et pour automatiquement envoyer toutes les « mauvaises » notes de satisfaction et les « détracteurs » à une équipe d’intervention de choc. Il pense aussi que l’augmentation de la satisfaction client est en partie due à une série de modifications mineures mais judicieuses des workflows. Lazada a mis en place plus de 400 déclencheurs et 250 automatismes pour, par exemple, faire remonter les tickets qui ne sont pas traités pendant trop longtemps ou transférer certains problèmes au service juridique, ce qui devait auparavant être fait manuellement. Lazada Group utilise Zendesk pour : • Rouvrir automatiquement les tickets avec un statut En pause, du fait de délais de livraison variables ; • Suivre la satisfaction client et les scores NPS ; • Effectuer des modifications mineures mais judicieuses des processus et workflows.



« Apprendre à de nouveaux agents à utiliser Zendesk est si facile que nous pouvons consacrer plus de temps à nos logiciels de gestion des commandes techniques ou aux compétences personnelles, afin de pouvoir créer un rapport émotionnel avec les clients. » — Cédric Blum, vice-président du service client de Lazada Group
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RÉSULTATS



Ces efforts ont été couronnés de succès. Les équipes du service client de Lazada ont vu leur satisfaction client passer de 61 à 80 %. Grâce à Zendesk Insights, Cédric Blum dispose d’informations beaucoup plus claires au sujet des clients mécontents, en particulier quand il s’agit de l’annulation des commandes. Quand cette transaction se produit entre le client et le vendeur sur la place de marché, le service client doit compter sur des mises à jour fréquentes du système de gestion des commandes par les vendeurs (statuts des commandes et des expéditions). Pour faire la lumière sur une question au sujet d’une commande qui aurait dû être annulée, il faut souvent une série de remontées et plusieurs tickets. « Avec Insights, j’ai pu montrer à la direction à quel point les clients étaient mécontents du processus d’annulation complexe, et convaincre tout le monde que c’était sur les vendeurs, et non sur les clients et le service client, que nous devions mettre la pression », a expliqué Blum. « Désormais, si le client veut annuler sa commande, nous l’annulons. »



33



Grâce à Zendesk, Lazada Group a obtenu les bénéfices suivants : • La satisfaction client est passée de 61 à 80 % ; • Plus de 400 déclencheurs et 250 automatismes ont été configurés pour rationaliser les workflows ; • Les problèmes peuvent être signalés de façon plus précise au service juridique ; • La défense des clients et la mise en place de changements organisationnels, notamment la révision du processus d’annulation des commandes.
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Mais ce n’est pas tout... Pour chaque entreprise, l’innovation prend un aspect différent. Et la croissance a lieu à des moments différents, de façons différentes. Alors que les changements se fassent à un rythme effréné ou tout en douceur, Zendesk vous permet de vous adapter et de peaufiner vos offres d’assistance. L’innovation, c’est voir les choses sous un jour nouveau. Il est donc bien pratique d’utiliser des outils qui vous permettent de voir plus de choses qu’au paravant. Plus vous vous améliorez, plus vos relations avec les clients seront bonnes. Le Tote | Le Tote, entreprise de location de vêtements par abonnement, utilise les Embeddables pour réduire le volume de chats de 60 %.



JibJab | JibJab satisfait ses accords sur les niveaux de service, même avec des volumes saisonniers multipliés par 10, grâce à Zendesk et son partenaire Mod Squad.



« Pour les clients qui recherchent des rapports sophistiqués, « Avec l’aide de Zendesk, nous avons



Zendesk laisse ses concurrents le nez dans la poussière. Et ce



vraiment réussi à faire évoluer le



n’est pas négligeable. »



service client. Nous avons pu accomplir tout ce nous voulions. » — Aubrie Rice, responsable du développement de la clientèle chez Le Tote



— Matt Ramsey, chef de projet chez JibJab/Mod Squad Cotton On | The Cotton On Group utilise Zendesk pour assister les clients de ses 8 marques. « Le plus gros avantage de la fonctionnalité Multimarque est



AllSaints | AllSaints a commencé à utiliser Zendesk comme service d’assistance interne, avant de l’élargir au service client externe.



« L’un de nos services internes utilisait Zendesk depuis un certain temps.



d’avoir cette vue unique du client et une vue unique de notre service client. » — Luke Wallace, responsable des produits numériques chez The Cotton On Group Bombas | Pour toute paire de chaussettes achetée, Bombas fait don d’une autre paire aux sans-abri.



J’étais curieuse de voir comment il s’en servait et j’ai compris quel outil puissant Zendesk pouvait être pour



« Nous sommes clients de Zendesk depuis un peu plus d’un



l’expérience de la marque. »



an et nous en sommes fous. Nous vous recommandons tout le



— Sarah-Jayne Grabiec, responsable de l’expérience client mondiale chez AllSaints



temps. Nous sommes une petite équipe, je dois donc souvent résoudre des tickets, obtenir des informations au sujet des clients et des problèmes, etc., et c’est vraiment une plateforme géniale. » — Anne Dziegielewski, expérience client et marketing chez Bombas



























des documents recommandant







[image: alt]





Resume_Elodie_CHAUDERON Retail retail buyer 

6 m. 2 years. MAIN EXPERIENCE. 2006. Retail Buyer & Merchandiser France ... Luxury sales specialist - CALYPSO MONTAIGNE MARKET St Barths F.W.I ... Project management (Up to â‚¬370 million): B to B prospecting and negotiation, ...










 


[image: alt]





suggested retail price list - AWS 

Camion et Autobus/Industriel | En vigueur le 15 janvier 2015. Camion et Autobus. ModÃ¨le. Item. Description. P.D.S. ($). V.R.C ($). Y520. 52009. 650-10 10E ID TT. $205.00. $164.00. 52010. 650-10 10E SB ID TT. $243.00. $194.40. 52006. 700-12 12F SB ID










 


[image: alt]





2012 Tunisia Retail Foods Retail Foods Tunisia 

19 dÃ©c. 2012 - GAIN Report Number: Approved ... In order to improve the retail business climate and ensure a balance between ..... Phone : 212 53776 5987.










 


[image: alt]





retail - Kea & Partners 

MASTER FRANCHISE. E-COMMERCE. Outil de tests et d'apprentissage sur les clients et leurs modes de consommation (identifier les futures collaborations).










 


[image: alt]





2011 RETAIL PRICE LIST 

PRICE LIST. Effective January 18, 2011. No. .... CRKT Retail Price List effective Jan. 18, 2011. Page 2. No. ...... Cost per Side: $1.25. Setup Cost (1st Order Only):.










 


[image: alt]





retail - Kea & Partners 

L'accueil, le passage en caisse ou la gestion des retours sont autant de moments- vÃ©ritÃ©s lors desquels ... conditions de trafic favorables. Un point de vigilance ...










 


[image: alt]





retail - Kea & Partners 

Atteindre la masse critique : parc densifiÃ© et offre accessible. Marque globale. Utiliser une offre mode internationale pour attirer toutes les classes sociales.










 


[image: alt]





retail - Kea & Partners 

Chez Kea, nous identifions quatre facteurs clÃ©s de succÃ¨s pour la mise en place d'une Signature Relationnelle : RETAIL. SIGNATURE RELATIONNELLE. #03/ ...










 


[image: alt]





Liasse fiscale AM RETAIL 

informations sur plus de 8 millions d'entreprises, avec un accÃ¨s Ã  l'ensemble des .... 4 530 666. 874 283. 3 656 383. 1 027 557. 1 027 557. 475 769. 475 769.










 


[image: alt]





2014 retail price list 

CRKT Retail Price List effective January 14, 2014. Page 2. No. UPC. Page Description (Standard ...... Cost per Side: $1.25. Setup Cost (1st Order Only):. $75.00.










 


[image: alt]





retail - Kea & Partners 

premiÃ¨re de nouvelles technologies, et Ã  incuber des projets prometteurs. .... Well-Being, Simplify my life, Effortless. Shopping, Tech for Kids, Surprise us).










 


[image: alt]





retail - Kea & Partners 

Nous voyons l'innovation comme une suite de sauts qui vont permettre Ã  une enseigne de crÃ©er une .... technologiques au bon rythme. De l'expÃ©rience client Ã  ...










 


[image: alt]





retail - Kea & Partners 

LES VOIES DE L'ACCÉLÉRATION. Réinventer son business model par l'international. Nombre d'enseignes françaises ou européennes ont réussi à franchir ...










 


[image: alt]





FX Retail 06 p58-77 

FACTORY DUAL-GRIP. SEAT COVER $69.95. Designed for riders who requires a less aggressive seat cover, the Dual-Grip offers a medium grip on the center.










 


[image: alt]





Liasse fiscale RENAULT RETAIL GROUP 

RENAULT RETAIL GROUP. 10 256 830. 24 010. 10 280 840. 5 984 220. 149 746. 6 133 965. 4 146 875. -183 580. 5 142 872 431. 5 144 985 635. -2 113 204 ...










 


[image: alt]





Liasse fiscale AUCHAN RETAIL SERVICES 

VF. 8. VL. * Des explications concernant cette rubrique sont donnÃ©es dans la notice nÂ° 2032. (2). Montant des divers ... 26 111 738. 26 111 738. 4 051 639.










 


[image: alt]





Les précurseurs du retail 

réalité augmentée, qui permet aux clients de tester virtuellement plus de go produits .... click and go «Autrement dit le drive version commerce de centre ville» ...










 


[image: alt]





Liasse fiscale EG Retail (France) SAS 

NÂ° 2050- SD. â€“ (SDNC-DGFiP) - Octobre 2017. â‘ . EG Retail (France) SAS. 4 3 9 7 9 3 8 1 1. 95806 CERGY PONTOISE CEDEX. 1 2. 1 2. 31122017. 8 837 906.










 


[image: alt]





fdi in retail english edition dbid m3elf 












 


[image: alt]





Liasse fiscale LAGARDERE TRAVEL RETAIL FRANCE 

2. Acquisitions, crÃ©ations, apports et virements de poste Ã  poste. 3. IMMOBILISATIONS. CZ. KD. KG. KJ. KM. KP. KS. KV. LB. LE. LH. KH. KK. KN. KQ. KT. KW. KZ.










 


[image: alt]





Liasse fiscale LAGARDERE TRAVEL RETAIL FRANCE 

BG. Autres immobilisations financiÃ¨res *. BH. BI. MatiÃ¨res premiÃ¨res, approvisionnements. BL. BM. En cours de production de biens. BN. BO. En cours de ...










 


[image: alt]





AuchanRetailFranceretirelesproduits 

27 oct. 2017 - Pierre-René. Tchoukriel, Directeur Produit, “Auchan. Retail France est fier d'être le premier distributeur alimentaire à proposer à ses clients ...










 


[image: alt]





retail financial services - European Commission - Europa EU 

As seen in figure 1, over eight in ten EU citizens (84%) have a current bank ...... would probably include people who used an ATM to withdraw money while in a.










 


[image: alt]





A2-215 G46 Series Burner.indb - JBS Retail 

national de gaz de carburant (norme ANSI Z223.1/NFPA. 54) et aux codes de ...... Place the long bottom rear log (Log #1) on the back of the grate with the flat, hollow side facing the rear of the fireplace. ... Place the left and right logs (Logs #2 










 














×
Report Retail AWS





Your name




Email




Reason
-Select Reason-
Pornographic
Defamatory
Illegal/Unlawful
Spam
Other Terms Of Service Violation
File a copyright complaint





Description















Close
Save changes















×
Signe






Email




Mot de passe







 Se souvenir de moi

Vous avez oublié votre mot de passe?




Signe




 Connexion avec Facebook












 

Information

	A propos de nous
	Règles de confidentialité
	TERMES ET CONDITIONS
	AIDE
	DROIT D'AUTEUR
	CONTACT
	Cookie Policy





Droit d'auteur © 2024 P.PDFHALL.COM. Tous droits réservés.








MON COMPTE



	
Ajouter le document

	
de gestion des documents

	
Ajouter le document

	
Signe









BULLETIN



















Follow us

	

Facebook


	

Twitter



















Our partners will collect data and use cookies for ad personalization and measurement. Learn how we and our ad partner Google, collect and use data. Agree & Close



