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Le benchmark Zendesk

Résume
Focus : benchmarks opérationnels

Dans le monde des affaires, les benchmarks ne sont pas une nouveauté. Il est naturel que les entreprises veuillent se comparer a d’autres entreprises

pour mieux comprendre leurs propres performances et identifier les opportunités de croissance et d’amélioration. Le benchmark Zendesk a toujours

permis aux clients de comparer leurs opérations de service clientele a celles d’entreprises de secteur, taille ou public comparable. Mais souvent, les

similarités des entreprises d’'un méme secteur ne sont que superficielles et n’offrent pas un point de comparaison significatif.

Dans ce rapport de benchmark Zendesk, nous avons tenté de remédier a cette
lacune en utilisant une analyse par groupes, qui révele quatre types d'opérations
de service clientele composés de 12 groupes distincts, tous caractérisés par un
mode opérationnel unique. Chaque groupe est défini par sa charge de travail, sa
stratégie et ses ressources, ainsi que par un niveau typique de performances du
service clientéle attendu par les membres de ce groupe.

En nous penchant sur les quatre types généraux d’opérations de service clientele,
nous avons d'abord identifié les équipes consultatives, ol les interactions
humaines sont au cceur de tout et dont le faible volume de tickets permet a chaque
agent de fournir un service attentif et personnalisé. Viennent ensuite les équipes
investissant lourdement dans I'assistance clientéle pour gérer des opérations
d’'assistance ou les tickets sont tres complexes. Nous avons aussi découvert des
équipes avec des approches opérationnelles en évolution constante : ces équipes
auraient tout intérét a inclure une ou plusieurs nouvelles tactiques a leur stratégie.
Enfin, il y a les équipes trés sophistiquées sur le plan opérationnel, dont le plus gros
défi consiste a fournir une assistance de qualité a grande échelle.

Le rapport de ce trimestre se penchera sur ces quatre types et les 12 groupes
qui les composent afin de fournir des informations et des conseils, ainsi que des
benchmarks permettant de comparer les entreprises d’'une fagon beaucoup plus

significative et pertinente.

Les quatre types d'organisations de service
clientele

Type 1: batisseurs de relations
Ces équipes de petite taille offrent une expérience
personnalisée dont les clients raffolent.

Type 2 : maitres de la complexité
Pour répondre a des demandes d’assistance pointues,
ces entreprises se sont dotées d’'opérations de service

clientele sophistiquées.

Type 3 : retardataires
Avec une approche chaotique de I'assistance, ces
entreprises n‘ont pas encore réalisé leur plein potentiel.

Type 4 : champions a grande échelle
Ces équipes décrochent la médaille d’or des opérations
de service clientele.

Les grands gagnants et les grands perdants : satisfaction client par pays et par secteur

Au niveau des pays, I'Asie est la région qui a connu 'amélioration la plus marquée de la satisfaction client par rapport au trimestre précédent :

la Chine, Singapour et le Vietnam ont enregistré les plus fortes hausses au quatrieme trimestre. Cependant, ces résultats impressionnants n’ont pas suffi

a détroner la Belgique, la Nouvelle-Zélande ou I'lrlande, pays enregistrant les meilleurs scores de satisfaction client pour le deuxieme trimestre d’affilée.

Du coté des secteurs, ce sont le marketing et la publicité, I’hébergement Internet et I'immobilier qui ont connu les plus fortes hausses, mais sans

néanmoins parvenir a détréner le secteur public et a but non lucratif, les services et conseils informatiques et la santé.

Globalement, le score de satisfaction client était de 94,71 % au quatriéme trimestre, en trés légere baisse (0,26 points de pourcentage) par rapport au

dernier trimestre.
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Focus : benchmarks opérationnels
En quéte de meilleurs segments de clientéle

En 2010, nous avons commencé a mettre sur pied le benchmark Zendesk afin d’offrir aux entreprises une fagon réelle et tangible non seulement

de mesurer les performances du service clientele mais aussi de les replacer dans un contexte qui aide les entreprises a se comparer a leurs pairs.
Contrairement a une enquéte ou une opinion d’expert, le benchmark Zendesk s’appuie sur des données d’assistance et de service clientele réelles et
est axé sur trois indicateurs de performances clés : 1) la satisfaction client, 2) le délai avant premiere réponse et 3) le volume de tickets (fig. 1). Grace a ces
trois indicateurs, les clients Zendesk peuvent comparer leurs organisations a d’autres entreprises ayant déclaré un secteur, une taille ou un public cible
semblables.

Fig. 1 Benchmark global et benchmarks par secteur agrégés a partir des données de plus de 25 000 clients Zendesk

Benchmark global Détail (secteur)

Satisfaction 9 5 %

Efficacité

Satisfaction client

24,2

Délai avant premiere réponse

89 %

Satisfaction client

24,3

Délai avant premiere réponse

176 499

Ticket(s) par mois Ticket(s) par mois

Bien qu'il soit utile de connaitre les performances des entreprises des segments verticaux, avec I'écosysteme extrémement varié des entreprises
d’aujourd’hui, les choses ne sont plus aussi tranchées. Penchons-nous sur un exemple. Avec des bureaux a New York et Berlin, Babbel aide des millions
de personnes du monde entier a apprendre de nouvelles langues grace a son application linguistique de pointe. Mais quel secteur Babbel devrait-elle
sélectionner pour le benchmark Zendesk ? Education ? Logiciels ? Applications Web ?

C'est le dilemme auquel Stephan Seyfarth, directeur du service clientele de Babbel, a dii faire face avec le benchmark Zendesk. « Les mesures du
benchmark Zendesk n’avaient pas grand rapport avec ce que gere notre organisation de service clientele au quotidien » a déclaré Seyfarth. « Avec
plus de 300 employés et 50 agents d’assistance, nous servons des millions de clients. Les chiffres proposés par le benchmark Zendesk pour le secteur
que nous avons sélectionné sont loin du compte. » Le dilemme de Seyfarth ? Bien que I'entreprise tombe dans le secteur de I'éducation, son opération
d’assistance traite plus de 60 000 tickets par mois, ce qui dépasse largement le benchmark de ce secteur avec 79 tickets par mois.

Seyfarth n'a pas €té le seul client a soulever ce probleme en ao(t dernier, quand nous avons demandé a nos clients leur avis sur le benchmark Zendesk.
Nous voulions mieux comprendre de quels autres indicateurs de performances nos clients avaient besoin et identifier les améliorations potentielles. Nous
avons regu 262 réponses directes, contenant des commentaires précieux.


http://babbel.com
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Les trois critiques qui sont revenues le plus souvent :
1. Mes opérations sont tres différentes de celles des autres entreprises de mon secteur. Comment me comparer a elles ?

2. Les mesures ne s‘appliquent tout simplement pas a moi car mon équipe de service clientéle n’est pas une équipe « traditionnelle ».
Par exemple, mon équipe est une équipe RH. Je ne veux pas me comparer a d’'autres entreprises de mon secteur, mais plutot a d’autres
équipes RH, peu importe le secteur.

3. Les mesures du benchmark ne prennent pas en compte les heures ouvrées de mon organisation.

Nous nous sommes donc attelés a la résolution de ces problemes. Les questions clés que nous nous sommes posées étaient les suivantes :

«  Existe-il une meilleure méthode de benchmark qui ne soit pas une comparaison stricte basée sur des segments verticaux sélectionnés par les
entreprises elles-mémes, mais plutét sur la fagcon dont une organisation ou une équipe utilise Zendesk et son comportement opérationnel ?

- Dans l'affirmative, quels sont les modes opérationnels communs des entreprises ou services qui utilisent Zendesk ?

L’objectif était de fournir aux équipes utilisant Zendesk, comme le groupe de service clientele de Babbel, un moyen de se comparer a d’autres équipes
qui utilisent Zendesk d’une facon similaire, méme si elles ne travaillent pas dans le méme secteur (ou si elles sont de taille différente ou nassistent pas le
méme type de clients).

Le rapport de benchmark Zendesk de ce trimestre est notre premier pas pour essayer de découvrir comment une nouvelle méthodologie de
regroupement fondée sur I'utilisation peut nous aider a mieux comprendre les dénominateurs communs dans les modes opérationnels de nos clients et
ainsi produire des benchmarks qui:

1. Offrent des comparaisons plus précises et fournissent des repeéres plus pertinents aux entreprises qui se trouvent a cheval sur plusieurs secteurs.

2. Créent un moyen de comparaison plus pertinent pour les équipes qui ne travaillent pas dans une structure de service clientéle traditionnelle,
comme un entrepreneur qui joue tous les réles dans son entreprise individuelle ou une équipe interne qui assiste les autres employés de son
entreprise.

3. Proposent des mesures ayant un sens, fondées sur la fagon dont les organisations viennent en aide a leurs clients et interagissent avec eux.

Tout doit commencer par une analyse sophistiquée des mesures de performances clés du service clientele pour identifier des points communs parmi les
clients Zendesk.

Les bases des groupes opérationnels de Zendesk

[’analyse par groupes est une technique d’apprentissage automatique qui nous permet de regrouper les clients du benchmark Zendesk selon des
mesures opérationnelles. Nous avons commencé par recueillir des données concernant sept variables et dimensions opérationnelles différentes pour
chaque client de notre échantillon. Nous avons ensuite regroupé ces sept dimensions en deux dimensions. Cela nous a permis de représenter toutes les
données opérationnelles de chaque compte sur un diagramme de dispersion bidimensionnel et de rapidement identifier les comptes qui se regroupent
ainsi (pour en savoir plus au sujet de notre analyse, consultez la section Méthodologie de I'annexe).

Le regroupement nous aide a déceler les points de données semblables dans un espace complexe, hautement dimensionnel. En utilisant cette méthode
pour observer les données d’utilisation pour les entreprises et équipes qui se servent de Zendesk, nous pouvons regrouper nos clients dans des groupes
d’entreprises ayant un mode opérationnel similaire. Nous pouvons alors utiliser ces groupes afin d’effectuer le benchmark pour le délai avant premiere
réponse, la satisfaction client et autres mesures de performances pertinentes.

Pour créer nos groupes basés sur 'utilisation, nous avons recherché des modes opérationnels similaires pour trois €léments clés des interactions de
service clientele :

1. La capacité d'interaction d’'une entreprise avec ses clients
2. Lafacon qu’a une entreprise de planifier et gérer ses ressources d’assistance
3. Le niveau de maturité d’'une entreprise en matiere d’optimisation de I'efficacité de I'assistance

A partir de ces trois éléments clés, nous avons développé sept mesures des performances pour évaluer et comparer nos clients.
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Modes opérationnels

Capacité d'interaction d'une
entreprise avec ses clients

Facon de planifier et gérer
ses ressources d'assistance

Niveau de maturité d'une
entreprise en matiere
d'optimisation de l'efficacité
de l'assistance

Mesures de performances

Le nombre de nouveaux tickets est la mesure du nombre moyen de demandes entrantes des clients
regues par une équipe de service clientele sur une base mensuelle. Il s’agit non seulement d’une
mesure de la demande d’assistance, mais aussi d’un important facteur d’'influence sur l'indicateur de
performances clé qu’est la satisfaction client (fig. 2). En général, quand le volume de tickets augmente,
la satisfaction client chute.

Les tickets par agent actif sont la mesure du nombre moyen de tickets qu'un agent peut résoudre par
jour. Cette mesure montre les moyens disponibles pour répondre a la demande d’assistance. Comme
avec le nombre de nouveaux tickets, une augmentation du nombre de tickets par agent actif tend a
s’accompagner d’une baisse de la satisfaction client.

Les commentaires des agents par ticket sont la mesure du nombre moyen de commentaires des
agents pour chaque ticket, ce qui permet de mesurer la difficulté et la complexité des demandes
d’assistance. La complexité des interactions d’assistance peut varier selon le type d’entreprise et a une
grande influence sur l'efficacité du service clientéele.

Les heures de semaine sont la mesure du nombre moyen d’heures pendant lesquelles les agents
d’assistance ont travaillé sur les tickets pendant les jours de semaine. Cela mesure le nombre
d’heures pendant lesquelles I'assistance était a la disposition des clients et entretient un lien étroit
avec les performances. Nous savons que I'augmentation des heures de travail pendant la semaine
s’accompagne d’une réduction du délai avant premiere réponse (fig. 3).

Les heures de week-end sont la mesure du nombre moyen d’heures pendant lesquelles les agents
d’assistance ont travaillé sur les tickets pendant les week-ends. Toutes les entreprises n’adoptent
pas la méme stratégie de disponibilité du service clientele ni le méme mode opérationnel pour leur
assistance.

Le nombre de regles de gestion est la mesure du nombre moyen de regles de gestion (par ex.
déclencheurs et automatismes) exécutées sur les tickets. L'optimisation des workflows est une
approche plus sophistiquée que les équipes d’assistance plus mdres utilisent souvent pour réduire les
temps de réponse et accroitre I'efficacité, ce qui améliore la satisfaction client (fig. 4).

Le ratio de libre-service est la mesure du nombre de consultations du centre d’aide par nouveau
ticket. Cette mesure est un indicateur des investissements d’une entreprise pour aider ses clients a
trouver leurs propres réponses a 'aide d’articles de base de connaissances ou d’astuces et conseils
de la communauté, ce qui peut aider a réduire le nombre d'interactions individuelles avec les clients
que les agents doivent gérer.
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Fig. 2 Un nombre croissant de nouveaux tickets s’accompagne généralement d’une baisse de la satisfaction client mzendesk
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Fig. 3 L'augmentation du nombre d’heures d’assistance le week-end s’accompagne généralement d’une réduction du délai avant premiére réponse Qzendesk
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Fig. 4 L’augmentation du nombre de regles de gestion par ticket s’Taccompagne généralement d’'une amélioration de la satisfaction client ﬂzendesk
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Les quatre types d’'organisations de service clientéle

En nous appuyant sur ces sept mesures des performances, nous avons utilisé le regroupement pour identifier les clients ayant des modes opérationnels
similaires pour 'assistance et avons constitué 12 groupes. Nous avons ensuite rassemblé ces groupes en quatre types généraux d’organisations de
service clientele, sur lesquels nous nous pencherons un peu plus tard. Ci-dessous, vous pouvez voir les groupes et leur comparaison pour les sept
dimensions.

W,
2
o

Fig. 5 Les 12 groupes d’apres nos sept mesures de performances, par ordre du volume de tickets

“Izendesk

Nouveaux Commen- Tickets/ Heures Heures Regles de Ratio de
Numéro tickets taires/ticket agent en semaine le week-end gestion/ticket libre-service
Groupe 6 Bas Tres bas Bas Non Bas
Groupe 11 Bas Tres élevé Tres bas Non Tres élevé Elevé
Groupe 4 Moyen Tres élevé Bas Elevé Non Tres élevé
Groupe 7 Bas Bas Non Bas Tres bas
Groupe 0 Moyen Non Elevé Bas
Groupe 3 Elevé Tres bas Tres élevé Bas Non Tres bas Tres bas
Groupe 1 Elevé Bas Elevé Non Bas Elevé
Groupe 8 Elevé Elevé Elevé Oui
Groupe 2 Elevé Elevé Elevé Non Bas
Groupe 9 Elevé Bas Elevé Non Bas Trés bas
Groupe 10 Tres élevé Tres bas Tres élevé Elevé Non Bas Bas
Groupe 5 Tres élevé Bas Tres élevé Elevé Oui

Pour mieux comprendre, servons-nous d’un exemple concret. Au début de ce rapport, nous avons expliqué pourquoi Babbel ne correspond pas au profil
d’'une organisation de service clientele type dans le secteur de I'éducation. Alors, a quelles organisations ou équipes de service clientele Babbel devrait-
elle se comparer en s’appuyant sur le profil opérationnel de I'entreprise ?

Avec un nombre tres élevé de demandes d’assistance, Babbel tombe dans le groupe 5. Les agents effectuent de longues heures pendant la semaine et
le week-end. Chaque agent traite beaucoup plus de tickets que ses pairs du méme secteur. Mais les agents de Babbel sont capables de le faire en tres
peu d’actions, tout en réduisant le volume de tickets grace a I'automatisation des workflows et au libre-service.

En comparant Babbel aux autres organisations du groupe 5, nous nous rendons compte que les mesures de benchmark telles que la satisfaction client, le
délai avant premiere réponse et le volume de tickets sont beaucoup plus proches que celles du secteur de I'éducation (fig. 6).



Secteur de
Groupe 5 'éducation

et 7 S0 82,0 % 98 %

woree 20,9 13,8 33h

(50¢ percentile)

s 61 537 9 332 /9

zendesk

Fig. 6 Les mesures de benchmark de Babbel comparées a celles du groupe 5 et du secteur de I'éducation

« Les nouvelles mesures de benchmark de notre groupe sont plus proches des nétres et refletent mieux notre comportement professionnel » a déclaré
Seyfarth. « Dans notre cas, il ne s’agit pas vraiment du secteur dans lequel nous travaillons, mais plutét de la fagon dont nous fonctionnons et assistons nos
clients. C'est toujours notre priorité absolue. »

2

ay,
G

zendesk

Fig. 7 Notre analyse par groupes a identifié douze groupes sur la base de sept variables opérationnelles

Pour mieux comprendre les caractéristiques de chaque groupe, les types d’entreprises représentées et leurs relations, nous avons rassemblé les groupes
similaires pour former quatre types plus généraux d’opérations de service clientéle.
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Type 1: batisseurs de relations
Ces équipes de petite taille offrent une expérience personnalisée dont les clients raffolent.

AN
W

hezendesk

Délai avant premiére

ID du groupe Description Tickets par mois , Satisfaction
reponse
6 Services et conseils a faible 16 22,8 heures 100 %
volume
24,6 heures
0 Services et logiciels a volume 139 98,8 %
moyen

Malgré les délais avant premiere réponse inférieurs a la moyenne qu’enregistre ce groupe, ces eéquipes bénéficient d’'un niveau de satisfaction client tres éleve.
Les agents de ces équipes font tout leur possible pour offrir un service clientéle d’exception, plutét que d’essayer de résoudre de nombreux tickets rapidement.

Groupe 6 : Etant donné leur délai avant premiére réponse de 23 heures pas vraiment rapide, il est surprenant de voir que plus de 50 % de ces équipes
enregistrent un score de satisfaction de 100 %. Pourquoi ? Probablement grace a la touche personnelle, mise en évidence par le nombre d’'interactions
élevé pour chague demande. Ces agents font partie de petites équipes (trois agents en moyenne) avec une boite de réception partagée ou de petites
entreprises de conseils ou tous les employés répondent, au moins une partie du temps, aux questions des clients. lIs traitent un nombre de demandes
treés faible, car leur volume de tickets inférieur a la moyenne, avec 16 demandes par mois, est facile a gérer. Mais ce n’est pas simplement parce que leurs
clients n'ont pas besoin d’aide : il s’agit d’organisations d’assistance bien établies qui investissent autant dans 'automatisation des regles de gestion et

le libre-service que les entreprises devant faire face a un volume de tickets important. Leurs clients privilégient la qualité au détriment de la rapidité. Ce
groupe se compose essentiellement d’entreprises de 100 employés ou moins, traitant moins de 20 tickets par mois.

Groupe 0 : Ces entreprises ont un mode opérationnel similaire a celui du groupe 6, mais a plus grande échelle. Avec un volume de tickets plus de dix fois
supérieur, elles doivent aussi faire face a des demandes plus complexes et il s'agit souvent d’équipes ou d’entreprises de taille moyenne. On retrouve
une satisfaction client élevée malgré des délais avant premiere réponse plus longs, soulignant encore une fois I'importance que les clients accordent a la
qualité de I'assistance plutot qu’a la rapidité.

Type 2 : maitres de la complexité
Pour répondre a des demandes d’assistance pointues, ces entreprises se sont dotées d’opérations de service clientele sophistiquées.

ay,
3
(5

wzendesk

Délai avant premiére

ID du groupe Description Tickets par mois Satisfaction

réponse
n Leaders du libre-service 42 21,5 heures 100 %
traitant un faible volume de
tickets tres complexes
4 Entreprises de logiciels, de 200 22,6 heures 982 %

conseils et d’énergie traitant
des tickets trés complexes

Qui regoit les tickets les plus complexes et interactifs ? Ces entreprises. Essentiellement des entreprises de vente, des fournisseurs de logiciels et des
sociétés de conseil ; leurs agents travaillent de longues heures en semaine et fournissent le service clientele chaleureux et personnalisé dont raffolent les
clients qui ont des questions compliquées. Pour gérer la masse de demandes d’assistance, elles appliquent plus de mises a jour de regles de gestion par
ticket que n'importe quel autre groupe. Et elles se dotent d’'un personnel conséquent : en maintenant un nombre faible de tickets par agent, elles restent
capables d'offrir des expériences client exceptionnelles, méme pour les problemes les plus complexes.

Groupe 11: Ces petites equipes, avec seulement six agents en moyenne, sont les leaders du libre-service, avec une stratégie de réduction du nombre
de tickets fondée sur le contenu qui permet de maintenir la charge de travail de chaque agent a un niveau relativement bas. Inversement, les délais avant
premiére réponse peuvent étre élevés. Sivos tickets nécessitent de nombreux commentaires et que votre équipe recoit de 20 a 50 tickets par mois,
imitez le style de ce groupe. Créez une base de connaissances de qualité et automatisez au maximum les processus d’assistance.
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Groupe 4 : Ce groupe doit faire face a un volume de tickets mensuel bien supérieur a celui du groupe 11. Bien que leurs processus soient tres automatises,
les entreprises appartenant a ce groupe ne parviennent pas tout a fait a égaler celles du groupe 11 en matiére d’automatisation des regles de gestion ou de
libre-service. Les entreprises de logiciels, de conseils et d’énergie qui font partie de ce groupe devraient se pencher sur leurs processus d’assistance et leurs
bases de connaissances.

Type 3 : retardataires
Avec une approche chaotique de I'assistance, ces entreprises n’ont pas encore réalisé leur plein potentiel.

ay,
&

wzendesk

Délai avant premiére

ID du groupe Description Tickets par mois i Satisfaction
reponse

3 Volume moyen, complexité 519 25 heures 931%
fiable, libre-service faible

7 Volume moyen, rapidité faible, 91 28,4 heures 97,6 %
peu d’heures de travail

10 Vendeurs et détaillants B2C 5773 26,2 heures 86,3%
traitant un volume de tickets
ultra éleveé

9 Vendeurs et détaillants B2C 551 22,3 heures 92 %
traitant un volume de tickets
élevé

Des entreprises de toute taille et de toute sorte se trouvent dans ces groupes. Leur point commun ? Un chainon manquant dans leur stratégie de service
clientele.

Groupe 3: Bien qu'il s'agisse des entreprises avec les tickets les plus simples,
elles ont négligé le libre-service. Elles ont préféré répartir leur charge d’environ
500 tickets par mois entre un nombre d’agents trop faible. Les organisations BiolQ, groupe 10
avec des tickets simples devraient investir dans leur centre d’aide car elles

peuvent en tirer d’énormes bénéfices. En effet, la réduction du volume de tickets, BiolQ propose une suite de solutions technologiques
le rapport tickets-agent plus faible et les délais avant premiere réponse accélérés destinées aux entreprises de santé, leur permettant

en résultant ont tous un impact positif sur la satisfaction client. de communiquer avec leurs membres, de réaliser

Groupe 7 : Comme les entreprises du groupe 3, les agents de ces équipes
ont une charge de travail trop importante. Ces entreprises ont peu d’agents
pour leur volume de tickets et ont donc un rapport tickets-agent assez élevée.
Ces équipes pourraient bénéficier d’investissements supplémentaires dans
I'automatisation des regles de gestion et du libre-service, qui sont relativement
faibles étant donné le nombre de tickets qu’elles recoivent chaque mois.

Groupe 10 : Ces équipes recoivent une énorme quantité de tickets chaque
mois, mais ont encore des efforts a faire pour optimiser leurs opérations
d’assistance. Elles pourraient atténuer leur rapport tickets-agent élevé en
investissant plus avant dans I'automatisation des regles de gestion et le libre-
service. Une autre tactique qui bénéficierait considérablement aux entreprises

des programmes de détection biométriques, de
générer des rapports de laboratoire et de gérer les
données de santé au niveau individuel et au niveau

de la population. Précédemment, cette entreprise était
comparée a d’autres fournisseurs de services de santé.
Cependant, son organisation d’assistance fonctionne
beaucoup plus comme celle d’'un produit freemium a
volume élevé comme WhatsApp, qui se trouve dans le
méme segment (groupe 10).

de ce groupe serait de passer d’'un service clientele disponible 9 heures par jour, 5 jours sur 7, a un service 24/7.

Groupe 9: En termes d’entrées opérationnelles, ces équipes sont quasi identiques aux organisations d’assistance bien établies du groupe 1(cf. type 4

ci-dessous). Elles recoivent approximativement le méme nombre de tickets par mois et ces tickets ont plus ou moins le méme niveau de complexité.

Elles ont également un rapport tickets-agent semblable. Elles ont méme un nombre moyen d’agents et de groupes identique. Cependant, contrairement

aux leaders du libre-service du groupe 1, les entreprises de ce groupe ont le ratio de libre-service le plus faible. Les équipes de ce groupe ont intérét a

adopter les stratégies utilisées par les entreprises plus mdres a leur échelle, c’est-a-dire la réduction du nombre de tickets grace au libre-service et la

disponibilité de I'assistance 24/7.
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Type 4 : champions a grande échelle
Ces équipes décrochent la médaille d’or des opérations de service clientéle.
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a,
Y
%%

zendesk

ID du groupe Description Tickets par mois
1 Vendeurs B2C a volume élevé 540
2 Fournisseurs de services et 774
détaillants a vitesse et volume
éleveés
8 Vendeurs et détaillants B2C 1398
traitant un volume de tickets
éleve
5 Vendeurs et détaillants B2C 9322

traitant un volume de tickets
ultra élevé

Délai avant premiere Satisfaction

réponse

23,4 heures 91,3 %
21,8 heures 95,7 %
14,5 heures 92,6 %
18,8 heures 85,5%

Ces entreprises exploitent plusieurs stratégies opérationnelles d’assistance. Elles recoivent un volume de tickets important, elles ont de nombreux agents

et leurs tickets sont complexes, il n’est donc pas surprenant qu’elles s’appuient fortement sur 'automatisation des regles de gestion et le libre-service pour

gérer leur charge de travail considérable.

Groupe 1: Tout bien considére, ces équipes ont des procédures d’assistance
bien rodées. Elles s'appuient non seulement lourdement sur 'automatisation
des regles de gestion, mais elles sont aussi les leaders absolus du libre-service.

Groupe 2 : Ces entreprises sont au croisement de la taille et de la

complexité : elles recoivent un volume de tickets important et ces tickets

sont relativement complexes. Elles ont relevé un défi double en développant
des opérations d’assistance sophistiquées qui incorporent de hauts niveaux
d’automatisation des regles de gestion et une documentation en libre-service
extrémement efficace.

Groupe 8 : Ces entreprises sont quasi identiques au groupe 2 du point de vue
opérationnel, a une différence pres : elles offrent une assistance disponible
24/7, au lieu de seulement 9 heures par jour, 5 jours par semaine. Cela en

fait 'un des groupes les mieux rodés, avec un niveau de sophistication des
opérations du service clientéle comparable a celui du groupe 5.

Groupe 5 : Ces équipes recoivent le volume de tickets le plus élevé et
présentent donc un profil opérationnel unique. Elles utilisent I'assistance 24/7
comme stratégie de réduction des délais avant premiere réponse et leur
rapport tickets-agent élevé dénote une équipe d’assistance extrémement
efficace. Bien que leur satisfaction client soit la plus basse de tous les
groupes, cela est probablement dd a leur volume de tickets gargantuesque.
Comme Tillustre la figure 2, l'augmentation du nombre de tickets
s'accompagne généralement d’une baisse de la satisfaction client.

De quel type étes-vous ?

Modular Mining, groupe 8

Modular Mining fournit a des entreprises du monde
entier des solutions et des conseils dans le domaine
des opérations minieres. Pour le benchmark, I'entreprise
a sélectionné le secteur des conseils, ce qui semble
adéquat. Mais les clients Zendesk de ce groupe sont
essentiellement des sociétés de conseils techniques et

informatiques de tres petite taille.

Dans le benchmark opérationnel, Modular Mining se
retrouve dans le groupe d’'un segment beaucoup plus
pertinent, avec des opérations d’assistance a volume
élevé bien établies, ayant investi dans une structure
organisationnelle, des processus pour le transfert des
problémes et une intégration rationalisée a leurs autres
systemes. Pour ces entreprises, bien qu’elles traitent
un volume élevé de problemes complexes, la barre en
matiere de service clientéle est placée trés haut.

Les benchmarks par secteur, ainsi que par taille d’entreprise et type de public, demeurent des points de comparaison utiles pour bon nombre

d’entreprises. Cependant, comme nous I'avons découvert en nous penchant sur le benchmark de facon plus approfondie ce trimestre, de nombreuses

entreprises préferent se comparer a des entreprises similaires du point de vue opérationnel, quel que soit le secteur. En comparant les entreprises d’apres

sept dimensions opérationnelles, au lieu de seulement une ou deux en fonction du profil de I'entreprise, nous obtenons un benchmark qui est dans de

nombreux cas en meilleure adéquation avec les ressources, les contraintes et les processus de 'entreprise.
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Satisfaction client, T4 : les grands gagnants et les grands perdants

Chaque trimestre, nous comparons la satisfaction client des entreprises par pays et par secteur. Voici les pays pour lesquels la satisfaction client a connu
la plus forte hausse et la plus forte baisse aux troisieme et quatrieme trimestres 2014.

AL
“?zendesk

Pays ayant enregistré la plus forte hausse de la satisfaction client

1. cHiNg @™ 5.6 80,4 % 74,8 %
@ 49 91,8 % 86,9 %
@ 38 86,4 % 82,6 %

Pays ayant enregistré la plus forte baisse de la satisfaction client

@ 75 83,0 % 90,7 %
© 59 84,3 % 90,2 %
2. ARGENTINE Q© 3.1 91,4 % 945 %

Secteurs ayant enregistré la plus forte hausse de la satisfaction client

® 94,5 % 93,5 %

PUBLICITE

@ o6 99,4 % 94,8 %
® 03 99,4 % 991 %

INTERNET

Secteurs ayant enregistré la plus forte baisse de la satisfaction client

oF 84,0 % 86,0 %

JEUX

© 09 89,1 % 90,0 %
3. vovaces Q© 09 20,9 % 21.8 %

Pour voir le classement complet de tous les secteurs et pays, consultez 'annexe.
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A propos du benchmark Zendesk

Nous avons commencé a développer le benchmark Zendesk en
novembre 2010 afin d’offrir aux organisations un moyen tangible de non
seulement mesurer les performances du service clientele, mais aussi de se
comparer a leurs pairs.

Le benchmark Zendesk n’est ni un sondage ni une opinion d’experts ;

il s'appuie sur les interactions réelles de 'assistance et du service clientéle
de plus de 25 000 organisations dans 140 pays. Il est axé sur trois
indicateurs de performances clés : 1) la satisfaction client, 2) le délai avant
premiére réponse et 3) le volume de tickets. Une entreprise évaluée par
le benchmark Zendesk peut se comparer a d’autres entreprises similaires,
que ce soit par secteur, par public ou par taille d’entreprise, a I'aide de ces
trois indicateurs.

Chaque trimestre, nous analysons les tendances pour nos mesures

de benchmark existantes et explorons de nouvelles facons pour les
entreprises d’évaluer la qualité de leurs relations avec les clients et des
opérations d’assistance. Les données sont généralement présentées

par secteur, par pays et autres mesures atteignant un seuil minimum de
réponses. Pour qu’un pays soit inclus, il doit y avoir eu un minimum de

10 000 réponses provenant d’au moins 10 entreprises dans ce pays pour
le trimestre, il est donc possible que certains pays n‘apparaissent pas dans
tous les rapports trimestriels.

zendeskbenchmark.com
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Annexe



SATISFACTION CLIENT PAR PAYS
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W2zendesk
PAYS VARIATION PAYS VARIATION PAYS VARIATION
T4 (2014) T3 (2014)* T4 (2014) T3 (2014)* T4 (2014) T3 (2014)*
1 BELGIQUE 14. SUISSE 27. ROUMANIE

971 % @ o 938 % ©12 904 % @ 28
2. NOUVELLE-ZELANDE 15. ISRAEL 28. CHILI

970 % © o 933 % © o3 897 % ® 7
3. IRLANDE 16. ITALIE 29. POLOGNE

96,9 % @ o3 93,1 % © 3 878 % © o9
4. AFRIQUE DU SUD 17. MEXIQUE 30. VIETNAM

263 % © o2 93.0% ® os 864 % @ 38
5. ROYAUME-UNI 18. PAYS-BAS 31. THAILANDE

95,68,% © o1 929 % © os 85,9 % © 24
6. CANADA 19. RUSSIE 32. INDE

95,3 % ©®o3 92,6 % © o9 89,9 % © 13
7. ETATS-UNIS 20. EMIRATS ARABES UNIS 33. COLOMBIE

95,3 % © o3 920 % @ os 84,3 % © 59
8. NORVEGE 21. BRESIL 34. MALAISIE

953 % O 91.8% @ os 830% © 7s
9. AUSTRALIE 22. SINGAPOUR 35. INDONESIE

95,2 % © o2 21,8 % @ ws 806 9% @1
10. SUEDE 23. ESPAGNE 36. CHINE

Q46 % @ o 915 % @s 80,4 % @ se
1. DANEMARK 24. ARGENTINE 37. PHILIPPINES

QL4 % ©o 91,4 % Q© 34 786 % ™
12. FINLANDE 25. ALLEMAGNE 38. TURQUIE

939 % ® o3 90,9 % © 14 694 % @ 24
13. FRANCE 26. JAPON

93.8 %

90,6 %

POURCENTAGE

*VARIATION EN POINTS DE



PXY
“Izendesk

SECTEUR T4 (2014)

SECTEUR PUBLIC ET
A BUT NON LUCRATIF

98,1 %

SERVICES ET CONSEILS
INFORMATIQUES

7.4 %

SANTE

96,9 %

96,4 %

SERVICES D’ASSISTANCE
AUX PROFESSIONNELS
ET AUX ENTREPRISES

99,9 %

LOGICIELS

99,6%

Satisfaction client globale, T4 2014

VARIATION
T3 (2014)*

Q© o1

SATISFACTION CLIENT PAR SECTEUR

VARIATION

SECTEUR T4 (2014) T3 (2014)*

IMMOBILIER

99.4 %

HEBERGEMENT
INTERNET

99.4 %

SERVICES FINANCIERS
ET D’ASSURANCES

99,1 %

MARKETING ET
PUBLICITE

94,0 %

FABRICATION ET
MATERIEL INFORMATIQUE

94,72 %

APPLICATIONS WEB

94,1 %

™ 0.6

Q© 0.1

SECTEUR T4 (2014)

VOYAGES

90,9 %

MEDIAS ET
TELECOMMUNICATIONS

90,3 %

DETAIL

89,1 %
84,4 %

DIVERTISSEMENT ET
JEUX

84,0 %

15

VARIATION
T3 (2014)*

*VARIATION EN POINTS DE

POURCENTAGE

94,77 % ¥ 0,26 points*
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Meéethodologie

Toutes les analyses décrites dans ce rapport ont été effectuées en utilisant
la pile analytique Python, avec une mention spéciale pour Pandaz et Scikit-
Learn. Aprés extraction des données requises de notre serveur Hive, la
premiere étape a été de classer, puis de normaliser chaque caractéristique.
Les caractéristiques ont été classées par tranches de 100 percentiles,
chacune représentant une plage d’'un percentile des données, et la
représentation classée a ensuite été normalisée avec une médiane de O et
un écart type de 1.

Les mesures d’exactitude des groupes comme Silhouette Score attendent
des groupes distribués gaussiens et nous n’avions aucune garantie que
nos données auraient cette forme ; nous avons donc décidé d’adopter
une approche de réduction dimensionnelle et d’'inspection visuelle pour
identifier les limites appropriées pour les différents groupes.

Nous avons inspecté visuellement les paires de caractéristiques
regroupées, ainsi que les deux premiers composants principaux du jeu de
données obtenus en utilisant 'analyse des composants principaux. Comme

il N’y avait pas de constitution de groupes évidente a cette étape, nous
avons utilisé une technique de réduction dimensionnelle plus sophistiquée
appelée t-SNE (incorporation stochastique des voisins a distribution T).

En utilisant t-SNE, nous nous assurions que les comptes proches les uns
des autres dans I'espace a 7 dimensions initial de notre jeu de données
restaient voisins dans 'espace bidimensionnel. L’inspection visuelle des
données bidimensionnelles résultantes a permis d’'identifier 12 groupes
bien définis. Nous avons utilisé I'algorithme DBSCAN (Density-Based
Spatial Clustering of Applications with Noise) pour formaliser les limites des
groupes et baliser nos données. Chaque groupe a ensuite été analysé
pour en dégager les caractéristiques déterminantes.


http://pandas.pydata.org/
http://scikit-learn.org/stable/index.html 
http://scikit-learn.org/stable/index.html 
http://en.wikipedia.org/wiki/Principal_component_analysis
http://lvdmaaten.github.io/tsne/

