
Des transactions plus rapides 
Grâce au machine learning, vous analysez en continu et à 360 degrés l'ensemble des informations clients pour offrir une person-
nalisation avancée. Que ce soit pour mettre en place un chatbot 24/7 ou router plus efficacement les demandes d'assistance, l'IA 
vous aide à traiter et générer des informations en temps réel afin d'offrir des expériences plus qualitatives qui augmentent la fidé-
lisation et la satisfaction et dopent la croissance.

Des décisions mieux informées 
L’IA complète l’intelligence humaine en permettant d'analyser les données de manière plus exhaustive et de construire 

des modèles de prédiction des intentions et des comportements. Vous améliorez ainsi la qualité, l'efficacité et la 
créativité des décisions des agents. L'IA réduit l'effort client en anticipant les problèmes ou les besoins et en menant des 

actions préventives de manière proactive.

70%
des dirigeants d'entreprise 

pensent que les humains sont 
plus susceptibles de provoquer  

des erreurs que l'IA3

estiment que l’IA a  
pour principal avantage de  

fournir des données qui aident 
à la prise de décisions4

44%

Une réponse précise et complète devient plus importante  
que le temps de traitement et la vitesse de réponse. 
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Volume élevé, faible coût 
L'IA réduit les coûts du service client en raccourcissant les délais de réponse, 
en donnant du temps aux agents pour les tâches les plus exigeantes et en 
traitant jusqu'à 80 % des questions de routine.

80%
des demandes courantes au service client 
seront redirigées vers des agents virtuels, 
réduisant ainsi les coûts d'interaction de 70%6

D'ici 2022

95%
des interactions clients d'ici 2025, aussi bien les 
conversations téléphoniques qu'en ligne7

L'IA prendra en charge

Donner du temps aux agents pour traiter  
des problèmes plus complexes 

L'IA peut gérer les tâches de routine pour que les agents se 
consacrent aux tâches à plus haute valeur ajoutée.

Les chatbots peuvent 
réduire les coûts du service 

client en écourtant les délais 
de réponse, en donnant 

du temps aux agents pour 
les tâches plus exigeantes 
et en répondant jusqu'à 

80%        

des questions  
de routine9

29%
des tâches des agents du 

service client peuvent être 
automatisées grâce  

à la technologie8

70%
des agents estiment que 

l'automatisation des tâches 
de routine leur permettrait 

de se concentrer sur les 
tâches plus complexes10

Stimuler la 
productivité 
L'IA améliore l'analyse et l'utilisation des ressources 
dans l'ensemble de l'organisation et réduit ainsi 
significativement les coûts. Elle peut également 
automatiser des processus complexes et réduire les 
temps d'indisponibilité au minimum en prévoyant les 
besoins de maintenance.

54%
des dirigeant déclarent que les solutions 

d'IA déjà déployées ont eu un impact 
positif sur la productivité, alors que

67%
pensent que l'IA permettra d’automatiser 

les processus, d’optimiser l'efficacité et 
d'améliorer la productivité12 

D'ici 2035, les technologies d'IA devraient 
entraîner une hausse de la productivité 

des entreprises jusqu'à

40%
11

L'amélioration de l'engagement est étroitement liée à l'accroissement de la 
fidélité qui se traduit par l'augmentation de la rétention, du panier moyen et de la 
transformation des clients en promoteurs. Ces mesures ont un impact sur le chiffre 

d'affaires et contribue à donner aux centres de contact un rôle  
beaucoup plus stratégique au sein des entreprises. 
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Une
combinaison
gagnante 
L'IA améliore mais ne remplace pas la 
capacité d'un agent à servir le client  
et à influencer son expérience

Découvrez comment Enghouse Interactive peut 
permettre à votre centre de contact de faire entrer 
l'expérience client dans une nouvelle dimension 
grâce à l'IA.   

Rendez-nous visite sur enghouseinteractive.fr 

Grâce à l'IA, le super-
agent augmenté améliore 
l'expérience client 

L'intelligence artificielle (IA) et l'automatisation s'imposent comme des               
technologies essentielles pour les centres de contact et les services clients. 
Grâce à l'automatisation des tâches répétitives et des interactions clients les plus simples, elles permettent aux agents de se 
consacrer pleinement aux conversations les plus complexes. En exploitant l'IA, vous réduisez les coûts et gérez plus efficacement 
le volume croissant d'interactions digitales. Vous améliorez la gestion du personnel, son intégration et sa formation. Vos agents 
peuvent offrir la meilleure expérience client possible, gage de satisfaction et de fidélisation des clients.

80%
des décideurs dans les services clients 

estiment que l'IA est plus efficace 
lorsqu'elle est déployée en conjonction 

avec une intervention humaine plutôt qu'à 
sa place14

Les questions sur  
lesquelles les agents et les  

robots ont collaboré  
donnent lieu à la  

CSAT la plus élevée13

info.france@enghouse.com
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des responsables de centres 
de contact indiquent que leurs 
clients peuvent résoudre plus 

facilement leurs problèmes grâce 
à l'utilisation de chatbots et 

d'assistants virtuels2

63%
des consommateurs estiment 
que l'IA peut réduire le temps 
nécessaire pour obtenir des 
réponses tout en restant en 

parfaite adéquation avec leurs 
préférences1

Plus de

60%
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