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Les mesures du service client nous aident à suivre les 

performances de sa mission principale : obtenir et maintenir 

une satisfaction client élevée. 

Pour réussir dans cette mission, nous avons besoin de données 

nous permettant de comprendre nos opérations et l’expérience 

client. Heureusement, ce ne sont pas les données qui manquent 

aujourd’hui. 

Toutes les mesures permettant d’évaluer ces données sont utiles, 

mais auxquelles nous fions-nous pour mesurer efficacement 

notre succès et nous assurer que nous prenons des décisions 

professionnelles informées et intelligentes ? Quelles mesures font 

vraiment une différence pour garantir la satisfaction client ? 

Nous avons créé ce guide pour aider votre entreprise à répondre 

à ces questions. 

Envisagez les choses comme suit : si nous entreprenons un 

voyage avec une destination spécifique en tête, nous planifions 

notre itinéraire en conséquence afin d’en tirer le meilleur parti 

(et de ne pas nous perdre en chemin). Pour obtenir et maintenir 

une satisfaction client élevée, vous devez déterminer quelles 

mesures du service client sont vraiment importantes et comment 

les utiliser efficacement.

C’est comme un voyage vers une nouvelle destination : vous avez 

peut-être une petite idée de ce qui vous attend, mais vous aurez 

probablement des surprises en cours de route. Tant que vous 

connaissez le chemin à suivre et ne cessez de regarder vers 

l’avant, l’objectif final est à votre portée.

Les mesures nous aident à suivre 
les performances de la mission 
principale de notre service 
client : obtenir et maintenir une 
satisfaction client élevée.
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Mesures des relations 
avec les clients

01

Notre objectif principal étant la satisfaction client (qui débouche sur 

des relations saines avec les clients), les mesures utilisées pour 

évaluer la satisfaction client représentent un excellent point de départ. 

Mais comment s’assurer que les clients sont satisfaits ? La réponse est 

simple : ils ne veulent pas rencontrer de problème... jamais. Si un 

problème survient ou s’ils ont besoin d’aide pour utiliser vos produits 

ou vos services, ils ne veulent pas que cette aide soit difficile ni longue 

à obtenir. 

Comme l’ont démontré les auteurs d’Effortless Experience, les clients 

veulent une expérience d’assistance facile et rapide, leur demandant 

un minimum d’efforts. 

Pour évaluer vos performances, mesurez la satisfaction client à court 

terme et à long terme dans les domaines suivants :

•	 Consultez les scores de satisfaction pour les interactions 

d’assistance.

•	 Mesurez les efforts que doivent déployer les clients pour vous 

contacter.

•	 Réalisez une enquête auprès des clients au sujet de leur 

expérience globale avec votre entreprise. 

Dans cette section, nous allons nous pencher sur les mesures des 

relations avec les clients suivantes :

•	 Notes de satisfaction client

•	 Score d’efforts client

•	 Indicateur de fidélité (NPS)

•	 Mesures des réseaux sociaux et d’attrition

https://www.challengerinc.com/service.html
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Pour chaque interaction avec un client, vous pouvez et devriez 

mesurer sa satisfaction quant à l’assistance qu’il a reçue. Utilisez 

l’enquête de satisfaction client, une enquête très courte envoyée au 

client une fois son problème résolu.

Chez Zendesk, nous adoptons une approche simple et efficace. 

Demandez simplement si l’interaction a été bonne ou mauvaise. 

C’est un moyen et rapide et facile pour les clients de vous 

communiquer leur avis. Ils peuvent bien sûr ajouter un commentaire 

s’ils veulent en dire plus.

Une fois ces notes de satisfaction recueillies, vous pouvez faire 

beaucoup avec ces données. C’est une mesure que vous pouvez 

analyser de nombreux points de vue différents. Par exemple, vous 

pouvez suivre les points suivants :

•	 La note de satisfaction d’un client au fil du temps

•	 Les notes de satisfaction par type de clients

•	 Les notes de satisfaction par canal

•	 Les notes de satisfaction par produit ou service

•	 Les notes de satisfaction client moyennes pour les agents et les 

équipes

En suivant ainsi la satisfaction client, vous pouvez identifier les 

tendances qui l’affectent. Vous avez lancé un nouveau canal il y a 

peu ? Suivez la satisfaction client pour ce canal pour voir si les clients 

l’apprécient.

 Les notes de satisfaction sont également des indicateurs clés de 

performances pour vos agents, car chaque note reçue est associée à 

l’agent qui a résolu le problème du client. Une moyenne de ces notes 

est calculée pour que chaque agent ait un score de satisfaction global.

Comme les notes de satisfaction sont si importantes, nous vous 

conseillons de définir des objectifs de notes de satisfaction pour vos 

agents et vos équipes, puis de suivre leurs performances par rapport à 

ces objectifs.

Nous reparlerons de l’utilisation des notes de satisfaction pour les 

agents et les équipes dans Mesures de la satisfaction et des 

performances des agents. 

Enquête de satisfaction 
client

Comment jugeriez-vous l’assistance que vous avez reçue ?

Bonne, je suis satisfait

Mauvaise, je suis mécontent

Exemple de satisfaction client moyenne au fil du temps, par canal (échantillon de données)

80

100

2-8 avril 9-15 avril 16-22 avril 23-29 avril 30 avril-6 mai 7-13 mai

Satisfaction chat Satisfaction téléphone Satisfaction réseaux sociaux

Satisfaction client
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Certains experts du secteur du service client, comme 

CEB (l’organisation qui a produit l’Effortless Experience), 

pensent que demander aux clients d’évaluer les efforts 

qu’ils ont dû déployer pour résoudre leur problème est 

un meilleur prédicteur de leur fidélité que l’enquête 

de satisfaction client. C’est pour cela que l’enquête de 

score d’efforts client (CES, Customer Effort Score) a été 

développée.

 

Comme la satisfaction client, elle s’applique à chaque 

transaction et est envoyée au client une fois son 

problème résolu.

 

En général, les entreprises qui choisissent cette enquête 

l’utilisent à la place des notes de satisfaction. Certaines 

passent à l’enquête CES après avoir utilisé la satisfaction 

client, car elles pensent avoir recueilli toutes les 

informations utiles que cette dernière peut offrir.

Mais que vous utilisiez le score d’efforts client ou 

les notes de satisfaction client, le message est clair : 

la réduction des efforts client doit être l’un de vos 

principaux objectifs pour améliorer l’expérience client 

et ainsi la satisfaction client globale.

Score d’efforts client

Un exemple d’enquête de score d’efforts client

Indiquez si vous êtes plutôt d’accord ou pas d’accord avec 
la déclaration suivante.

L’entreprise m’a permis de facilement gérer mon problème :

Absolument pas d’accord 
Pas d’accord
Plutôt d’accord 
Ni l’un ni l’autre
Plutôt d’accord
D’accord
Tout à fait d’accord
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Indicateur de fidélité 
(NPS)

Pour bénéficier d’une image plus large des relations avec les clients 

et aller au-delà des interactions d’assistance individuelles, nous 

utilisons l’indicateur de fidélité (NPS). L’enquête NPS nous aide 

à comprendre s’il est probable que le client revienne, reste fidèle 

et fasse la promotion de notre marque.

Contrairement aux enquêtes de satisfaction client et de score d’efforts 

client, il ne s’agit pas d’une mesure transactionnelle de l’assistance 

que nous fournissons, mais d’une mesure à long terme de l’expérience 

des clients avec notre entreprise. 

L’indicateur de fidélité demande s’ils sont susceptibles de 

recommander notre entreprise à des tiers. 

Sur une échelle de 0 à 10, les clients sont divisés en trois groupes :

•	 Détracteurs (0–6)

•	 Passifs (7–8)

•	 Promoteurs (9–10)

Les détracteurs sont des clients mécontents qui ne seront probable

ment pas fidèles et partagent souvent leur irritation publiquement via 

les réseaux sociaux et des avis négatifs.

Les passifs peuvent être tout à fait satisfaits, mais il est peu probable 

qu’ils partagent cette expérience avec des tiers.

Les promoteurs, vos clients les plus satisfaits, sont très susceptibles de 

partager leur expérience positive avec des tiers et ainsi de vous aider 

à vous développer. Ce sont les ambassadeurs de votre marque.

L’indicateur de fidélité est calculé en soustrayant le pourcentage de 

détracteurs du pourcentage de promoteurs (les passifs ne sont pas 

inclus dans ce calcul). Si chaque client répondant à l’enquête était un 

détracteur, votre score serait de -100. S’ils étaient tous des promoteurs, 

votre score serait de +100. Mais bien sûr, ni l’un ni l’autre de ces cas 

n’est vraiment probable. Le score idéal se trouve du côté positif de 

l’échelle (par exemple, +50 est un excellent score). 

L’enquête NPS permet aussi aux clients d’ajouter des commentaires 

écrits expliquant la note qu’ils ont choisie. 

L’indicateur de fidélité n’étant pas une enquête transactionnelle, c’est 

à vous de choisir quand et à quelle fréquence l’envoyer. Les enquêtes 

NPS sont souvent gérées par les équipes chargées du succès client 

et de marketing, pas par le service client. 

Dans Zendesk Support, vous pouvez créer des enquêtes NPS et en 

suivre les résultats dans le tableau de bord Rapports. 

L’indicateur de fidélité portant sur la 
satisfaction globale à long terme et 
non juste sur la dernière transaction, 
les entreprises envoient généralement 
les enquêtes NPS à intervalles réguliers, 
tous les trimestres ou tous les six mois 
par exemple. L’enquête est envoyée 
à un échantillon sélectionné au 
hasard dans l’ensemble des clients, 
pas seulement à ceux qui ont eu une 
interaction récente avec l’entreprise.

Vos clients sont-ils des détracteurs, des passifs ou des promoteurs ?

Très improbable Très probable

Nous recommanderiez-vous 
à votre entourage ?

0 1 2 3 4 5 7 8 9 106

Résultats d’une enquête NPS (échantillon de données)

Votre score

75

0 % 25 % 75 % 66 %
Détracteurs 

(0 utilisateur)
Passifs

(1 utilisateur)
Promoteurs

(3 utilisateurs)
Taux de répons

(4 utilisateurs / 6 )
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Les équipes chargées du succès client 
veulent que les clients réussissent, 
continuent à utiliser l’entreprise et 
renouvellent leurs abonnements. Il est 
donc très important pour elles de 
comprendre les raisons qui poussent 
un client à annuler son abonnement. 
En menant une enquête auprès des 
clients qui sont en train d’annuler leur 
compte (ou juste après l’annulation de 
leur compte), vous pouvez recueillir des 
commentaires critiques.

D’autres mesures importantes pour votre 

service client incluent les mentions sur les 

réseaux sociaux et les raisons pour 

lesquelles vos clients ne veulent plus faire 

affaire avec vous.

Écoute des réseaux sociaux
Suivez les mentions positives et négatives sur les réseaux sociaux 

pour mieux comprendre ce que les consommateurs disent de votre 

entreprise publiquement. Cela inclut Twitter, Facebook, votre compte 

Instagram et les sites d’avis de consommateurs. 

Grâce aux outils de surveillance des réseaux sociaux, vous pouvez 

facilement recueillir et analyser les commentaires des clients. Utilisez 

ces commentaires pour répondre aux questions suivantes :

•	 Combien de commentaires semblent avoir été rédigés sur 

le coup de la colère, après une mauvaise expérience client 

que ce soit en personne ou en ligne ?

•	 Combien de commentaires sont des questions techniques ou 

spécifiques à un compte ?

•	 Combien de commentaires offrent des informations utiles, 

positives ou négatives ?

•	 Combien de questions peuvent être résolues en utilisant des 

liens vers le contenu existant ?

•	 Combien de mentions de votre marque nécessitent une 

réponse (ou pourraient en tirer parti) ?

•	 À quelle heure de la journée vos clients sont-ils les plus actifs 

sur les réseaux sociaux ?

 
Enquête sur l’attrition
Un autre excellent moyen de recueillir les commentaires des clients 

(surtout si votre entreprise utilise les abonnements) est d’inviter les 

clients à vous dire pourquoi ils annulent leur compte. À partir de ces 

données, vous pouvez créer un rapport sur vos activités d’attrition.

Vous pouvez le faire directement dans l’interface utilisateur pendant 

le processus d’annulation ou par le biais d’un e-mail de suivi 

demandant les causes de l’annulation. Le taux de réponse sera 

beaucoup plus élevé si vous incorporez cette enquête à l’interface 

utilisateur.

Mesures des réseaux 
sociaux et d’attrition

Quand vos clients abandonnent votre entreprise, demandez-leur 
pourquoi



Découvrez si vos clients sont contents et vous 

resteront fidèles en leur demandant s’ils sont satisfaits 

une fois leur problème résolu, en comprenant les 

efforts qu’ils doivent déployer et en leur demandant 

s’ils recommanderaient votre entreprise à des tiers.

Définissez des objectifs de notes de satisfaction pour 

vos agents et vos équipes afin de donner la priorité 

à l’expérience client.

Surveillez tous vos canaux de commentaires. Cela 

inclut les réseaux sociaux et les commentaires précieux 

que vous recevez quand des clients décident de ne 

plus utiliser vos produits ou vos services.

Ce qu’il faut retenir

01

02

03
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Mesures essentielles 
des performances et de 
l’efficacité des agents et 
des équipes
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Il est essentiel de mesurer les performances des agents 

et des équipes pour maîtriser le fonctionnement 

quotidien de votre organisation de service client. 

Dans cette section, nous allons nous pencher sur 

les mesures de la productivité qui permettent de suivre 

ces performances. L’objectif est de résoudre 

les problèmes rapidement et efficacement, ces mesures 

portent donc sur la gestion des problèmes d’assistance 

jusqu’à leur résolution.

Vous pouvez surveiller ces mesures dans les outils 

de rapports de Zendesk Support et dans Zendesk 

Explore. Dans cette section, nous allons nous pencher 

sur les mesures suivantes :

•	 Tickets résolus

•	 Problèmes par domaine de résolution

•	 Délai avant première réponse

•	 Délai moyen de réponse

•	 Résolution au premier contact

•	 Délai de résolution

•	 Mesures des efforts de résolution

•	 Réouvertures des tickets

•	 Prévention du prochain problème



Mesures essentielles des performances et de l’efficacité des agents et des équipes

Les mesures clés du service client

11

De nombreuses équipes de service client définissent 

un objectif de tickets résolus pour leurs agents (15 par 

exemple).

En s’appuyant sur ce chiffre, elles suivent les 

performances des agents et des équipes à partir du 

pourcentage de l’objectif accompli. Voici un exemple 

des performances de deux équipes quant à la réalisation 

de leur objectif de tickets résolus quotidien.

Il est utile de regarder ce chiffre par équipe et par agent. 

Bien sûr, certains jours, un agent sera en dessous (ou 

au-dessus) de l’objectif de 15 tickets résolus par jour. 

C’est le suivi de la moyenne quotidienne dans le temps 

qui est le plus important (30 jours dans cet exemple) 

pour identifier les tendances des performances d’un 

agent et identifier les besoins nécessaires.

Cette mesure est calculée en divisant le nombre total de 

tickets résolus au cours des 30 derniers jours par une 

moyenne de 18 jours travaillés par mois.  

Tickets résolus et tickets ouverts

Une autre façon d’utiliser le nombre de tickets résolus 

est de le comparer au nombre de tickets ouverts. Cela 

peut vous aider à comprendre comment votre équipe 

gère la file d’attente des tickets.

Nous nous pencherons de façon plus détaillée sur la file 

d’attente des tickets et les tickets non traités dans 

Tickets non traités.

Tickets résolus

Vos agents et vos équipes réalisent-ils leurs objectifs de résolution de tickets ? 
(échantillon de données)

Réalisation de

de l’objectif de 15 tickets/agent

112,2 %
Réalisation de

de l’objectif de 15 tickets/agent

110,1 %

Comparaison des nouveaux tickets et des tickets résolus (échantillon de données)

410
nouveaux tickets

459
tickets résolus

112 %
taux de résolution

La semaine dernière

258
nouveaux tickets

293
tickets résolus

114 %
taux de résolution

Cette semaine
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Problèmes par domaine de 
résolution
Les commentaires des clients recueillis sous la forme de demandes 

d’assistance sont peut-être les informations les plus précieuses dont 

vous disposez pour améliorer vos produits et l’expérience client. 

Vous devriez donc en profiter et classer vos demandes d’assistance 

par domaines générant des problèmes d’assistance (par ex. création 

de compte, panier, etc.).

Avec ces informations, vous pouvez segmenter les demandes 

d’assistance en fonction de ces catégories et approfondir pour 

découvrir, par exemple, combien de tickets sont générés, combien 

de temps prend leur résolution en moyenne, ainsi que les notes de 

satisfaction moyennes pour chacun de ces domaines.

Chez Zendesk, nous recueillons ces données en utilisant un champ 

de ticket personnalisé que nous appelons champ À propos. 

Demandez aux agents de classer les tickets avec le champ À propos 

en sélectionnant une option dans une liste de catégories prédéfinies.

Vous pouvez aussi ajouter le champ À propos à votre formulaire de 

demande d’assistance pour que vos clients puissent sélectionner les 

domaines pertinents quand ils envoient une demande d’assistance. 

Ils fournissent généralement ces données dans l’espoir que cela 

accélère la résolution de leur problème.

Il peut aussi être judicieux de comparer les données du champ 

À propos au volume de tickets et au délai de résolution globaux 

pour identifier les domaines devant être améliorés. Partagez ces 

informations avec vos équipes de développement.

https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/204109423-The-About-Field
https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/204109423-The-About-Field
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Mesures du délai de 
réponse
La vitesse à laquelle vous répondez à vos clients a un impact 

considérable sur la satisfaction client. Il est donc important de vous 

concentrer sur les mesures du délai de réponse.  

Si vous avez des accords sur les niveaux de service (SLA) pour vos 

clients, c’est une mesure critique que vous devez suivre.  

Délai avant première réponse
Le délai avant première réponse est le laps de temps qui s’écoule 

entre la création du ticket et la première réponse faite au client par 

un agent. 

En d’autres termes, le délai avant première réponse indique le temps 

qu’il faut pour que le client reçoive une réponse d’un être humain, pas 

une réponse automatique. Le délai avant première réponse peut aussi 

être appelé temps de première réponse. 

Votre objectif de performances pour cette mesure doit être en 

adéquation avec les attentes des clients pour les délais avant première 

réponse, qui sont généralement considérées comme étant les 

suivantes : 

•	 24 heures pour les demandes d’assistance envoyées par e-mail 

ou via les formulaires en ligne

•	 60 minutes pour les réseaux sociaux

•	 Quelques secondes pour le chat et les SMS

Bien sûr, si vos performances dépassent ces attentes, c’est encore 

mieux du point de vue du client. 

Surveillez le délai avant première réponse par canal pour vous assurer 

que ces attentes sont satisfaites. Vous devriez aussi mesurer le délai 

avant première réponse par domaines ou sections de produits si vous 

utilisez un champ À Propos, ainsi que comme un indicateur des 

performances des équipes. 

Le délai avant première réponse est un bon indicateur de l’efficacité 

de vos processus d’assistance et de leur capacité à gérer les 

fluctuations du volume de tickets entrants.  

Délai moyen de réponse
Le délai moyen de réponse est le temps moyen avant toutes les 

réponses au client au cours de la résolution d’une demande 

d’assistance. 

Comment déterminer ce qui représente un délai moyen de réponse 

acceptable ? Prenez les points suivants en compte : 

•	 Si votre délai avant première réponse est de 24 heures pour les 

demandes envoyées par e-mail et votre nombre moyen 

d’actions de l’agent est de 8 par ticket, la médiane de votre 

délai moyen de réponse devrait être égale ou inférieure à 

4 heures. Si vous regardez les tickets avec un délai moyen de 

réponse supérieur à 4 heures, vous pourrez identifier les 

opportunités d’amélioration des performances des agents (par 

ex. l’utilisation d’une meilleure documentation ou de meilleurs 

outils, ou encore une formation supplémentaire). 

•	 Que vous disent vos clients au sujet de votre délai de réponse ?  

Regardez vos notes de satisfaction et vos commentaires.

Dans Zendesk Explore, vous pouvez calculer le délai moyen de 

réponse en divisant le temps d’attente du demandeur par le nombre 

de commentaires de l’agent.  

Nombre de réponses
Le nombre de réponses est le nombre fois qu’un agent a répondu au 

client. 

C’est une mesure importante, car c’est un bon indicateur de la 

satisfaction client. En effet, elle chute considérablement après trois 

interactions avec le même client. C’est aussi un indicateur des 

performances de l’agent. Dans Zendesk Explore, vous capturez cette 

mesure en utilisant Nb de commentaires publics.

Les données sont formelles : moins de réponses = satisfaction client plus élevée 
(échantillon de données)
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Une enquête du groupe Service 
Quality Measurement (SQM) 
indique qu’une amélioration de 
1 % de la résolution au premier 
contact peut déboucher sur 
une amélioration de 1 % de la 
satisfaction client, une baisse de 1 % 
des coûts d’exploitation du centre 
de contact et une augmentation 
de 1,5 % de la satisfaction des 
employés.

Le délai de résolution est important pour les clients. Ils aiment recevoir une 
réponse rapide, mais veulent aussi que leur problème soit résolu rapidement. 
Nous avons plusieurs mesures pour nous aider à voir combien de temps il faut 
aux agents pour résoudre les problèmes. 

Résolution au premier contact
La résolution au premier contact mesure le pourcentage de problèmes 
d’assistance qui ont été résolus avec une seule interaction. 

On appelle parfois cette mesure résolution au premier appel ou résolution 
en une seule fois. 

Une seule interaction est définie comme une session de chat en direct, une 
conversation téléphonique avec un agent ou une demande par e-mail résolue 
en une seule réponse. 

La résolution au premier contact a un impact important sur la satisfaction client, 
permet de réduire les frais d’exploitation et améliore la satisfaction des agents. 

Si vous avez un pourcentage élevé de tickets résolus au premier contact, 
cela peut malgré tout indiquer que vous recevez de nombreuses demandes 
d’assistance simples, qui devraient être traitées par le self-service. Les agents 
devraient travailler sur les problèmes plus complexes, pas ceux qu’un client 
peut facilement résoudre tout seul en consultant les réponses aux questions 
fréquentes. 

L’analyse des données que vous recueillez par le biais d’un champ À propos 
peut vous aider à identifier les domaines pour lesquels vous devriez créer 
du  contenu de self-service.

Pour en savoir plus au sujet de cette mesure importante, consultez 
La résolution au premier contact... un indicateur d’une assistance de qualité ? 

Délai de résolution
Le délai de résolution mesure le temps nécessaire pour résoudre une 
demande d’assistance. 

Cette mesure est aussi appelée temps de résolution et temps moyen jusqu’à 
résolution.

Un problème d’assistance peut avoir été résolu plusieurs fois avant d’être clos, 
car un ticket peut être rouvert avant d’être clos. Il peut donc y avoir plusieurs 
délais de résolution dans le cycle de vie d’un ticket. 

Le temps qu’il a fallu pour résoudre le ticket la première fois s’appelle délai 
avant première résolution. Cela ne devient pas une résolution au premier 
contact s’il y a eu plusieurs interactions avant la résolution. 

Quand le ticket est enfin résolu (la résolution la plus récente) et clos (sans 
réouverture), nous parlons de délai avant résolution complète. 

Il s’agit d’une autre mesure avec un impact direct sur la satisfaction client : 
personne n’aime attendre longtemps pour que ses problèmes soient résolus. 
Cependant, vous concentrer uniquement sur le délai de résolution n’est pas 
nécessairement une bonne idée. Rapidité et qualité ne vont pas toujours de 
pair. Nous en reparlerons plus tard dans ce guide. 

Pour mieux comprendre l’expérience client du délai de résolution (et des 
efforts de l’agent), nous nous penchons également sur une mesure appelée 
temps d’attente du demandeur, dont nous allons parler ci-dessous.  

Mesures du délai de résolution

Mesures du délai de résolution

Cycle de vie d’un ticket

Délai avant première 
résolution

Délais de résolution

Délai avant résolution 
complète

Nouveau Résolu Résolu

Rouvert

Clos

https://www.zendesk.com/blog/first-contact-resolution-friend-foe-frenemy/
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En plus de comprendre le temps qu’il a fallu pour résoudre un 

problème d’assistance, il est important de vous pencher plus avant 

sur les détails des efforts qu’il a fallu déployer pour atteindre cette 

résolution. 

Vous connaîtrez ainsi le temps réel que l’agent a consacré à la 

résolution du problème. Le délai avant résolution totale ne vous fournit 

pas ces informations, car il inclut les étapes du cycle de vie du ticket 

pendant lesquelles l’agent ne travaille pas sur le ticket, par exemple, 

quand il est renvoyé au client pour que ce dernier fournisse des 

informations et qu’il est marqué comme En attente. 

Les efforts globaux sont décrits en utilisant plusieurs noms différents, 

le plus souvent une variante ou une autre de délai de traitement. 

Quel que soit le nom utilisé, avec cette mesure, vous pouvez aussi 

déterminer le coût de chaque interaction d’assistance.  

Délai de traitement
Le délai de traitement est le temps qu’un agent consacre à une 

seule interaction d’assistance. 

On appelle aussi cette mesure délai de traitement moyen, délai de 

traitement moyen des appels et délai de traitement des contacts.

Dans Zendesk Support, le délai de traitement est capturé à l’aide de 

l’application Suivi du temps. 

Une fois que vous avez capturé ces données avec l’application Suivi 

du temps, vous pouvez les inclure à vos rapports dans Zendesk 

Explore en utilisant les mesures personnalisées Temps total passé, 

Temps moyen passé par ticket et Temps moyen passé par mise à jour. 

Pour en savoir plus au sujet de ces mesures personnalisées, cliquez ici. 

Mesures du délai de résolution
Actions de l’agent et commentaires des tickets
Une action de l’agent est une mise à jour qu’effectue un agent 

pour un ticket. Cela inclut les changements de statut du ticket et 

autres mises à jour dont les clients peuvent ne pas avoir 

conscience. 

Actions de l’agent est le terme utilisé dans le tableau de bord des 

rapports Zendesk. Quand vous utilisez Zendesk Explore, vous 

pouvez créer des rapports sur les actions en utilisant la mesure 

Nb de mises à jour du ticket. 

Pour mesurer l’expérience client de façon plus précise, nous nous 

penchons aussi sur le nombre total de commentaires publics 

ajoutés à un ticket par un agent en utilisant la mesure Nb de 

commentaires publics.  

Un nombre élevé d’actions ou de commentaires de l’agent peut 

indiquer que l’agent a besoin de formation supplémentaire, car il lui 

faut plus d’actions ou de commentaires que la moyenne de l’équipe 

(par exemple) pour résoudre les tickets. 

Temps d’attente du demandeur
Zendesk Explore fournit une mesure qui capture le temps que le 

client passe à attendre que son problème d’assistance soit résolu. 

Le temps d’attente du demandeur mesure le temps pendant 

lequel un ticket est défini sur Nouveau, Ouvert ou En pause. 

En d’autres termes, le temps pendant lequel c’est à l’agent ou 

l’équipe d’assistance de trouver une résolution. 

Quand le ticket est défini sur En attente ou Résolu, c’est au client de 

prendre la mesure suivante. Le statut En attente est utilisé quand un 

agent a besoin de plus d’informations de la part du client. Quand le 

ticket est défini sur Résolu, c’est au client de fermer la boucle, par 

exemple, en répondant à la question : l’assistance que nous vous 

avons fournie a-t-elle résolu votre problème ?  

Contrairement au délai de résolution, cette mesure n’inclut pas 

toutes les étapes du cycle de vie du ticket, seulement les étapes 

auxquelles le client attend une réponse de l’agent (Nouveau, Ouvert 

et En pause). C’est donc une mesure des efforts et un indicateur de 

l’expérience client pour l’interaction d’assistance. 

L’application Suivi du temps capture le délai de traitement

00:05:04

Suivi du temps

Temps total : 00:05:04

https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/203664236-Time-Tracking-recipe-The-metrics-you-need-to-be-measuring
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Réouvertures des 
tickets
 

Le nombre de réouvertures des tickets peut 

indiquer que les agents ne résolvent pas 

complètement les problèmes d’assistance des 

clients. Cela peut être parce qu’ils essaient de 

résoudre les problèmes au premier contact et 

privilégient la rapidité au détriment de la qualité. 

Il est donc fortement conseillé de suivre les 

réouvertures de tickets de votre équipe. 

On parle de réouverture quand le statut du ticket 

est modifié et passe de Résolu à Ouvert. 

Les rapports de réouvertures de tickets doivent 

inclure :

•	 Nombre total de réouvertures

•	 Nombre moyen de réouvertures

•	 Pourcentage de tickets avec des réouvertures

 

Les réouvertures de tickets sont plus probables 

quand les agents traitent des problèmes 

d’assistance complexes et peuvent donc être plus 

nombreuses pour les tickets transférés. 

Rapport sur les réouvertures de tickets (échantillon de données)
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Nombre de tickets

Demandes d’assistance multiples

20 4 6 8 10

Fodrizzle Umbrellas

Cabber

HyperX

Sunshine Industries

Helios

International Genetics

Canaux::Chat::API Zopim

Canaux::Chat

Produit::Embeddables::Web Widget

Canaux::Téléphone

Canaux::Chat::Autre

Produit::Centre d’aide::
Personnalisation du Centre d’aide

3 réouvertures de tickets ou plus, par produit/sujet (échantillon de données)

Prévention du 
prochain problème
 

Un autre argument contre donner la priorité à la vitesse 

de résolution et au délai de traitement est que cela 

débouche souvent sur d’autres demandes d’assistance 

provenant du même client. 

Vous devriez plutôt vous concentrer sur vos échanges 

avec les clients quand ils vous contactent afin de 

résoudre leurs problèmes dès la première fois. Cela est 

parfois synonyme de moins de résolutions par jour, mais 

cela accroît la satisfaction client. 

La mesure Prévention du prochain problème indique 

combien de clients ont envoyé plusieurs demandes 

d’assistance portant sur le même produit/sujet. 

Par exemple, vous pouvez créer un rapport qui vous 

indique combien de clients ont envoyé 3 demandes 

d’assistance ou plus portant sur le même produit/sujet. 

Comparez cette mesure à vos résultats de résolution 

au premier contact pour voir s’il y a un rapport. Si votre 

taux de résolution au premier contact et votre taux de 

prévention du prochain problème sont tous les deux 

élevés, vous devez améliorer le premier contact avec 

le client.

Vous pouvez aussi parfois mieux comprendre pourquoi 

vous recevez plusieurs demandes d’assistance pour le 

même produit/sujet en écoutant la communauté. Si vous 

avez configuré un Centre d’aide et une communauté, 

analysez régulièrement les 10 premières publications de 

la communauté pour voir les demandes et les sujets de 

discussion de vos clients.  
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Définissez des objectifs pour les tickets résolus par jour, 

mais n’oubliez pas que la satisfaction client est votre 

mission principale et que la réalisation de vos objectifs 

n’en est pas toujours une garantie.

Des délais avant première réponse rapides et des 

résolutions au premier contact débouchent sur la 

satisfaction client, mais vérifiez que ces mesures ne 

cachent pas un autre problème, comme des 

réouvertures de tickets. Concentrez-vous sur la qualité 

plutôt que sur la rapidité et l’efficacité immédiate.

Saisissez chaque opportunité d’échanger avec les 

clients et anticipez et résolvez le prochain problème 

auquel ils risquent d’être confrontés.

Ce qu’il faut retenir

01

02

03
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Il est facile d’accéder à la plupart des mesures dont nous 

venons de parler et de les analyser dans les tableaux de 

bord et rapports d’administration fournis par Zendesk 

Support.

Si vous voulez aller encore plus loin et créer des vues 

personnalisées de ces mesures, vous pouvez utiliser 

les tableaux de bord et rapports avancés fournis par 

Zendesk Explore.

Mais les outils de segmentation et d’analyse des 

données ne sont qu’une partie du travail. Votre 

approche du service client détermine quelles mesures 

sont importantes pour vous, la façon dont vous voyez 

les performances de votre organisation et les relations 

avec vos clients. Quels sont vos objectifs et priorités ? 

Dans cette section, nous abordons les facteurs qui 

peuvent affecter votre approche de l’assistance et des 

méthodes pratiques pour définir vos objectifs et gérer 

activement vos mesures clés du service client.

•	 Trouver l’équilibre entre quantité et qualité

•	 Définir des références opérationnelles

•	 Comment choisir entre moyenne et médiane

•	 Suivre les mesures dans Zendesk

•	 Quelques exemples : mesures clés par canal 

d’assistance
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Nous suivons les mesures pour mieux 

comprendre notre efficacité opérationnelle, 

les performances de nos équipes et nos 

agents, ainsi que savoir ce que pensent nos 

clients de l’assistance que nous leur 

fournissons et s’il est probable qu’ils 

continuent à utiliser nos produits ou nos 

services.

Pour bien le faire, nous devons trouver le bon 

équilibre entre les mesures qui nous donnent 

les données quantitatives qui nous aident à 

comprendre le débit de notre organisation 

(tickets résolus par jour, délai de résolution, 

délai de traitement) et les mesures qui 

révèlent les aspects plus qualitatifs du 

service client (satisfaction client, efforts 

déployés par le client et prévention du 

problème suivant).

Si vos références opérationnelles sont en 

adéquation avec les besoins de vos clients, 

leur satisfaction et les relations à long terme, 

les mesures appropriées deviennent 

évidentes. 

Aveuglé par la rapidité
Comme nous l’avons expliqué 

précédemment dans ce guide, le délai avant 

première réponse booste la satisfaction des 

clients et l’augmentation des résolutions au 

premier contact booste la satisfaction des 

clients et des employés tout en réduisant les 

frais d’exploitation.

Le défi est de ne pas vous laisser aveugler 

par ce qui semble être d’excellentes 

statistiques de performances. Des réponses 

rapides et des résolutions au premier contact 

peuvent également révéler des lacunes et 

des opportunités d’amélioration du service 

client.  

La bonne réponse du premier coup
Un taux élevé de résolution au premier 

contact est une bonne chose si les taux de 

réouvertures de tickets et de prévention du 

prochain ticket sont faibles. La résolution au 

premier contact doit être définitive sans que 

les clients aient à envoyer des demandes 

d’assistance de suivi. Ne sacrifiez pas la 

qualité au profit de la rapidité.

Quand vos clients vous demandent de l’aide, 

assurez-vous que vos agents prennent le 

temps nécessaire pour résoudre leurs 

problèmes. Et pendant que vous échangez 

avec eux, profitez-en pour les aider à mieux 

comprendre comment utiliser vos produits, 

éviter les tickets de suivi et améliorer votre 

taux de prévention du prochain ticket. 

Le self-service est-il la meilleure 
option ?
Un pourcentage élevé de résolutions au 

premier contact peut indiquer que vous avez 

beaucoup de problèmes d’assistance qui 

pourraient être traités via le self-service (du 

fait de leur simplicité). Le self-service 

contribue à la réduction des coûts et permet 

à vos agents de se concentrer sur les 

problèmes plus complexes. 

Appuyez-vous sur vos données pour 

identifier les domaines où le self-service aura 

le plus d’impact. Par exemple, regardez 

combien de tickets sont créés pour chaque 

domaine que vous avez défini avec le champ 

À propos et comparez ce chiffre au délai de 

traitement moyen des problèmes dans ce 

domaine. 

Au-delà du self-service, ces informations 

peuvent montrer que certains domaines 

nécessitent une expertise spécialisée, plus 

de formation pour les agents et 

probablement des modifications du produit 

pour qu’il soit plus facile à utiliser. 

Obtenir des commentaires sans 
demander 
En segmentant votre assistance en différents 

domaines, vous pouvez grandement réduire 

les efforts des clients sans même leur poser 

de questions (par le biais d’une enquête de 

score d’efforts client par exemple).  

En plus du nombre de tickets par domaine, 

vous pouvez aussi mesurer le délai de 

traitement moyen, le nombre de mises à jour 

et commentaires effectués par les agents, le 

délai avant résolution complète, les notes de 

satisfaction et les commentaires directs des 

clients dans les enquêtes de satisfaction et 

d’attrition. 

Trouver l’équilibre entre quantité et qualité
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Tickets résolus par mois
Définissez un objectif pour les tickets résolus par mois comme l’un des moyens de mesurer 

vos performances. Vous pourrez ainsi créer des rapports sur les pourcentages de réalisation 

de cet objectif par agent, par équipe et pour l’ensemble de l’organisation. Il s’agit d’un facteur 

de performances à prendre en compte, mais pas du seul. 

Pour définir un objectif de tickets résolus par jour raisonnable, consultez vos données 

historiques. Regardez les chiffres pour votre agent avec le taux de résolution quotidien le plus 

élevé et votre agent avec le taux le plus faible. Choisissez le nombre médian et vérifiez qu’il 

est cohérent avec les taux de résolution quotidiens des autres agents. Cette référence doit 

pousser vos équipes à se surpasser tout en restant réaliste. 

Notes de satisfaction client
Définissez un objectif de satisfaction client global pour votre organisation et des objectifs de 

notes de satisfaction pour vos agents (par ex. 90-96 % en fonction de l’expérience, du niveau 

du poste et des domaines d’expertise). 

Si vos équipes réalisent les objectifs de satisfaction client, vous devriez envisager d’également 

définir un objectif pour le taux de réponse de satisfaction client.  

Délai avant première réponse
Les objectifs de délai avant première réponse varient en fonction du canal d’assistance et 

d’autres facteurs comme la complexité du problème.

Pour définir ces objectifs, consultez vos performances historiques. Quel est votre délai avant 

première réponse actuel ? Quel était-il l’an dernier ? Est-il plutôt à la baisse ou à la hausse ? 

À partir de là, définissez un objectif réaliste qui reflète les performances passées de votre 

équipe tout en étant en adéquation avec les attentes de vos clients. Si vous voulez raccourcir 

votre délai avant première réponse, définissez aussi un objectif plus ambitieux.  

Résolution au premier contact
Pour définir une référence de résolution au premier contact, adoptez la même approche que 

pour le délai avant première réponse. Consultez les tendances historiques afin d’établir un 

objectif réaliste. N’oubliez pas non plus les défis dont nous avons parlés dans Trouver 

l’équilibre entre quantité et qualité. 

Pour mesurer votre succès, établissez des références pour 

vos mesures clés des performances. Le meilleur moyen de 

commencer est de vous pencher sur vos données 

historiques. Voici les mesures pour lesquelles vous devriez 

envisager de définir des références.

Définir des références opérationnelles
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Actions de l’agent par ticket
Comme nous l’avons vu plus tôt dans ce guide, la satisfaction client baisse quand le nombre 

de réponses au ticket augmente. Vous devez donc aussi définir des mesures des 

performances dans ce domaine.

Commencez par regarder le nombre médian de réponses dans l’ensemble de votre 

organisation et utilisez-le comme référence. Puis surveillez les tickets avec un chiffre supérieur 

à cette médiane pour identifier les opportunités d’améliorer les performances, en formant les 

agents ou en créant des documents et des outils d’assistance par exemple.

Si votre délai de réponse moyen n’est pas en adéquation avec les attentes des clients et 

fait chuter vos notes de satisfaction client, définissez un objectif plus agressif et aidez votre 

personnel à l’atteindre.  

Tickets résolus au niveau 1
Dans une organisation de service client à plusieurs niveaux, une règle approximative est que 

l’équipe de niveau 1 résout 70-80 % des tickets d’assistance. 

Les 20-30 % restants sont des problèmes plus complexes et coûteux car ils nécessitent plus 

d’échanges entre les agents et les clients ou entre plusieurs agents, un niveau plus élevé de 

compétences techniques et souvent plus de temps de dépannage.  

Coût par contact
C’est une mesure du coût des efforts que déploie un agent pour résoudre le problème 

d’assistance d’un client.

Une formule qui peut vous aider à déterminer votre coût par contact consiste à diviser 

le budget annuel de votre organisation par le nombre total de demandes d’assistance pour 

tous vos produits et tous vos canaux. Vous pouvez ensuite segmenter le résultat par équipe 

pour définir des coûts plus précis. 

Quand votre entreprise s’agrandit et fournit des services de plus en plus variés, ce chiffre 

devra être nuancé pour en maintenir l’exactitude. Mais connaître votre coût par contact est 

important pour prouver aux personnes allouant le budget à votre équipe que leur retour sur 

investissement est bien géré. 

Canaux d’assistance
Bon nombre de vos canaux d’assistance fournissent des mesures qui leur sont spécifiques. 

Par exemple, quand vous utilisez l’assistance téléphonique, définissez des références pour 

les mesures comme le taux d’abandon, le temps d’attente moyen, le temps de mise en attente 

moyen, le nombre de transferts, etc. Pour en savoir plus au sujet de ces mesures, consultez 

Zendesk Talk - Guide de mise en route.

Exploitation de vos mesures

https://www.zendesk.fr/resources/getting-started-zendesk-talk/
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Avant de regarder ces mesures en tant que rapports et dans les tableaux de bord, parlons de 

moyenne et de médiane. Bon nombre de nos rapports incluent les deux, car elles sont toutes 

deux révélatrices.

Les moyennes sont un point moyen utile dans un jeu de chiffres, mais peuvent facilement être 

faussées par des chiffres beaucoup plus élevés ou plus faibles que les autres. C’est pour cela 

que la médiane représente un meilleur point moyen dans les cas où quelques valeurs 

aberrantes peuvent considérablement fausser la moyenne.

Voici un exemple qui illustre ce point.

Comment choisir entre moyenne 
et médiane

Voici notre règle approximative pour choisir entre moyenne et médiane :

•	 Si les données que vous comparez sont essentiellement uniformes, utilisez la moyenne.

•	 Si vos chiffres incluent des valeurs aberrantes, utilisez la médiane (ou filtrez les valeurs 

qui faussent les résultats afin de les exclure).

 

Avec vos outils de rapports, vous pouvez consulter ces deux valeurs.

La moyenne est utile quand vous regardez des mesures qui incluent peu de valeurs aberrantes 

comme les délais avant première réponse pour le téléphone et le chat. C’est aussi un bon 

moyen de mesurer le volume de tickets général. 

Comment quelques valeurs aberrantes peuvent fausser vos moyennes (échantillon de données)

Délai avant première réponse

Délai moyen avant première réponse (min)
Délai médian avant première réponse (min)
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Suivre les mesures dans Zendesk
Les outils de service client de Zendesk Suite offrent de nombreuses 

options pour suivre les mesures et créer des rapports et tableaux de 

bord personnalisés, qui vous permettent de regarder vos données 

sous des angles différents. 

Dans Zendesk Support, les mesures du service client essentielles 

sont calculées automatiquement et vous sont présentées dans le 

tableau de bord d’administration Rapports. 

Rapports prêts à l’emploi pour comprendre l’impact de l’IA

Les tableaux de bord Base de connaissances, Communauté et 

Recherche vous permettent d’avoir un aperçu des performances du 

self-service de votre Centre d’aide. Pour en savoir plus au sujet de 

ces tableaux de bord, consultez Mesures de votre canal de 

self-service.

L’onglet Tout afficher dans Zendesk Support (échantillon de données)

Le tableau des performances dans Zendesk Support

Les rapports de Zendesk incluent aussi des tableaux de bord pour 

la satisfaction client et l’indicateur de fidélité (deux mesures clés 

de la santé de vos relations avec les clients). 

Dans Zendesk Explore, vous pouvez utiliser un jeu de mesures élargi 

pour approfondir vos analyses des performances des agents et des 

équipes, du statut de la file d’attente de tickets et de l’expérience 

client.

Dans Zendesk Explore, vous pouvez facilement créer des tableaux 

de bord très visuels en vous connectant à vos données Zendesk 

Support.

Zendesk Explore est la nouvelle plateforme d’analyses de Zendesk. 

Elle fournit des analyses pour tous les produits Zendesk (Support, 

Talk, Chat et Guide) et vous permet d’analyser et de créer des 

rapports au sujet des données Zendesk, ainsi que d’intégrer les 

données client provenant d’autres sources comme votre système 

CRM, votre site Web ou votre entrepôt de données.

Avec Zendesk Explore, vous pouvez mesurer et mieux comprendre 

l’ensemble de l’expérience client. En savoir plus au sujet de Zendesk 

Explore.

https://www.zendesk.fr/explore/
https://www.zendesk.fr/explore/
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Quelques exemples : mesures clés 
par canal d’assistance
Voici quelques exemples de la façon dont vous pouvez facilement 

suivre vos mesures des performances clés du service client avec 

Zendesk Explore.

Suivi du volume de tickets par canal (échantillon de données)

Mesure du délai avant première réponse médian (échantillon de données) Notes de satisfaction client par canal (échantillon de données)

Délai médian avant première réponse

1,2 heure

Score de satisfaction

91,1 %

Tickets créés par canal
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Utilisez vos mesures pour évaluer les aspects 

quantitatifs et qualitatifs de votre service client, mais 

restez concentré sur l’amélioration de vos relations avec 

les clients.

La réduction des efforts fait augmenter la satisfaction 

client. C’est pour cela que les mesures comme le délai 

avant première réponse et la résolution au premier 

contact sont si importantes.

La définition de références opérationnelles vous aide 

à établir des objectifs de performances réalistes pour 

vos équipes et vos agents.

Utilisez des outils de rapports efficaces pour suivre 

continuellement les performances de votre organisation 

et les comparer aux références que vous avez établies 

pour la gestion de la file d’attente de tickets et la santé 

de vos relations avec les clients. 

Ce qu’il faut retenir
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Tickets non traités04

Vos tickets non traités sont le nombre total de tickets 

non résolus. C’est une mesure qu’il est important de 

suivre car elle fournit des informations sur le volume de 

tickets entrants et votre efficacité en fonction de vos 

ressources.

Comme nous l’avons déjà dit dans ce guide, la rapidité 

est importante, mais pas au détriment de la qualité. 

Il arrive que la résolution d’un problème d’assistance 

prenne plus longtemps que les attentes des clients ou 

les objectifs de performances que vous vous êtes fixés.

Cependant, plus la résolution d’un problème prend 

longtemps, plus il est probable que la satisfaction client 

en pâtisse. Dans cette section, nous allons nous pencher 

sur les façons de surveiller vos tickets non traités. 
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Le suivi des tickets non traités est une mesure essentielle dans 

Zendesk et est inclus à l’onglet Tout afficher, ainsi que sous la forme 

d’un jeu de mesures dans les rapports avancés de Zendesk Explore.

Ici, nous nous penchons sur diverses façons de suivre vos tickets non 

traités pour comprendre l’impact sur votre équipe et vos clients, ainsi 

que les raisons sous-jacentes. 

Vos tickets non traités actuels
Les tickets non traités incluent les tickets non affectés et les tickets 

affectés qui n’ont pas encore été résolus. La somme des deux 

constitue vos tickets non traités totaux. 

Nous vous conseillons de comparer le volume de tickets non traités 

avec l’âge des tickets et le délai avant première réponse. Un volume 

élevé de tickets non traités n’est pas nécessairement une mauvaise 

chose si votre équipe est capable de les gérer.

Un volume élevé de tickets non traités peut être une mauvaise chose, 

mais c’est bien pire si ces tickets incluent de nombreux tickets 

prioritaires.

Rapports sur vos tickets 
non traités

Tickets non affectés par équipe (échantillon de données)

Tickets non traités totaux par équipe (échantillon de données)

Tendances des tickets non traités par équipe (échantillon de données)

Tickets non traités totaux par statut de ticket (échantillon de données)

140 100 30 10

Non affectés
actuellement

E1 E2 E3

E1

Équipes:

E2

E3

-82
Total Δ hier

-33 -26 -11
E2 E3E1

+89 -21 -36
E2 E3E1

+30
Total Δ derniers jours

Nouveau (invisible)
Ouvert
En attente
En pause

Statut du ticket  :
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Historique des tickets non traités par statut de ticket - un an (échantillon de 
données)

Historique des tickets non traités par statut de ticket - 30 derniers jours (échantillon 
de données)

0

2 000

4 000

6 000

8 000
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Historique des tickets non traités en 2016 Ouvert
En attente
En pause
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30/4/2017

2/5/2017

4/5/2017

6/5/2017

8/5/2017

10/5/2017

12/5/2017

14/5/2017

Historique des tickets non traités Ouvert
En attente
En pause

Historique des tickets non traités
En regardant l’historique des tickets non traités et les tickets non 

traités actuels, vous pouvez identifier des tendances pour le volume 

de tickets et les performances de votre équipe. 

Gestion de vos tickets non traités
Quand des demandes d’assistance sont coincées dans les tickets non 

traités, les clients attendent plus longtemps pour obtenir de l’aide. 

Pour gérer ce problème, il vaut mieux tenir les clients au courant du 

statut et des progrès de leur demande. 

Le nombre de vos tickets non traités peut être dû à des tickets tombés 

dans l’oubli, par exemple quand le client n’a pas répondu à une 

demande pour plus d’informations ou de confirmation de résolution. 

Dans le graphique ci-dessus, ce sont les tickets en attente. 

Pour traiter ce problème, vous pouvez créer un automatisme 

qui rappelle au client que son problème est en attente. Si le client 

ne répond pas après un laps de temps donné, vous pouvez 

automatiquement résoudre le ticket pour l’éliminer des tickets 

non traités et de la file d’attente.
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Les tickets non traités sont une réalité. Quand vous en 

avez, gérez la satisfaction des clients en les tenant au 

courant du statut de leurs problèmes.

Le total des tickets non traités sont les tickets non 

affectés plus les tickets affectés qui n’ont pas encore été 

résolus.

 

Surveillez vos tickets non traités pour identifier les 

tendances du volume de tickets afin de mieux gérer vos 

ressources et mesurer les performances globales de 

votre équipe par rapport à votre référence de tickets 

résolus.

Ce qu’il faut retenir

01

02

03
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Mesures de la satisfaction 
et des performances des 
agents

05

Des agents satisfaits et qui aiment leur travail fournissent 

un meilleur service client. Ils sont plus impliqués, motivés 

et productifs. Ils restent aussi plus longtemps dans 

l’équipe. Comme vous le savez, dans une organisation 

de service client, la gestion des changements de 

personnel représente un véritable défi. En mesurant 

régulièrement la satisfaction des agents, vous obtenez 

les informations dont vous avez besoin pour créer une 

meilleure expérience pour toute l’équipe. 

Les données que vous obtenez en comprenant le 

niveau de satisfaction de vos agents alliées à leurs 

statistiques de performances quotidiennes vous 

permettent d’avoir la vision globale dont vous avez 

besoin pour comprendre leurs performances actuelles 

et prévoir leurs performances futures.

Dans cette section, nous nous penchons sur la façon 

de mesurer la satisfaction des agents et les mesures 

que nous utilisons généralement pour évaluer leurs 

performances.
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Mesures de la satisfaction des 
agents
Pour mesurer la satisfaction des agents, nous utilisons 

une enquête qui demande aux employés de l’équipe 

d’assistance à quel point leur travail leur plaît ou leur 

déplaît. Elle se présente comme suit :

La première question est une question à choix 

multiples, qui peut être évaluée sous la forme de 

données numériques (même échelle que l’indicateur 

de fidélité). Les deux questions de suivi permettent aux 

employés de fournir plus d’informations au sujet de ce 

qu’ils aiment et n’aiment pas dans leur travail. Les 

commentaires des questions de suivi vous aident à 

prendre les mesures nécessaires au vu des résultats 

de l’enquête. 

À quel point votre travail actuel vous 

plaît ou vous déplaît-il ?

•	 Il me plaît beaucoup

•	 Il me plaît bien

•	 Il me plaît un peu

•	 Ni l’un ni l’autre

•	 Il me déplaît un peu

•	 Il me déplaît pas mal

•	 Il me déplaît beaucoup

Qu’est-ce qui vous plaît le plus ?

Qu’est-ce qui vous déplaît le plus ?

Vous pouvez aussi inclure ces deux questions :

Voici le processus à suivre pour réaliser les enquêtes 

de satisfaction des agents :

•	 Envoyez l’enquête aux agents, aux chefs d’équipe 

et aux responsables.

•	 Envoyez l’enquête à tout le monde tous les 

trimestres.

•	 Chargez quelqu’un qui ne fait pas partie de l’équipe 

d’assistance d’effectuer l’enquête et de résumer les 

données.

•	 Prenez les mesures qui s’imposent suite aux 

commentaires fournis dans le cadre de l’enquête.

•	 À quel point aimez-vous ou n’aimez-vous 

pas votre poste de professionnel du 

service client ? 

•	 Recommanderiez-vous un travail dans 

votre équipe à votre entourage ?
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Évaluation des 
performances des agents
Beaucoup de mesures clés que nous utilisons pour évaluer les 

performances de l’organisation de service client s’appliquent aussi aux 

agents individuels. Voici les mesures que nous trouvons utiles pour 

évaluer leurs performances :

•	 Nombre de tickets résolus par jour

•	 Notes de satisfaction client

•	 Actions/Mises à jour de l’agent

•	 Volume de tickets par canal

•	 Nombre de transferts

•	 Domaines de spécialisation (champ À propos)

 

Vous avez probablement défini une référence pour la plupart de ces 

mesures et vous pouvez donc facilement les suivre dans le temps.

Le délai avant première réponse n’est pas sur cette liste, car il n’est 

souvent pas du ressort de l’agent et peut être un meilleur indicateur 

de l’efficacité des processus globaux.

Les notes de satisfaction client peuvent parfois être injustes pour les 

agents à cause de facteurs extérieurs aux agents (par exemple la 

colère d’un client parce qu’un produit n’inclut pas une fonctionnalité 

dont il a besoin, ce qui débouche sur une mauvaise note de 

satisfaction).

Pour une meilleure compréhension des raisons derrière les notes de 

satisfaction, Zendesk propose une fonctionnalité appelée Raison de la 

note de satisfaction qui aide à les segmenter. Quand un client donne 

une mauvaise note de satisfaction, vous pouvez l’inviter à en donner 

la raison.

En vous appuyant sur les commentaires fournis pour les mauvaises 

notes de satisfaction client et les raisons fournies, vous pouvez évaluer 

les performances d’un agent en matière de satisfaction client de façon 

plus juste. 

https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/223152967-Working-with-satisfaction-reasons-Professional-and-Enterprise-
https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/223152967-Working-with-satisfaction-reasons-Professional-and-Enterprise-
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Des agents satisfaits et qui aiment leur travail fournissent 

un meilleur service client. Ils restent aussi plus 

longtemps dans l’équipe, ce qui réduit le roulement. 

Comme vous le faites avec vos clients, envoyez 

régulièrement une enquête à vos agents pour obtenir 

leurs commentaires. Découvrez s’ils aiment leur travail 

et s’il recommanderait un poste dans votre équipe à 

un ami.  

Définissez des objectifs réalistes pour vos agents 

en fonction de mesures clés des performances. 

Prenez les facteurs extérieurs à vos agents en compte 

quand vous évaluez leurs performances.

Ce qu’il faut retenir
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Mesures de votre canal 
de self-service

06

Le self-service est un excellent moyen d’améliorer la 

satisfaction client globale (les clients aiment s’auto-

assister) et de permettre à votre organisation de service 

client d’évoluer.

Vous fournissez un canal de self-service dans votre Centre 

d’aide, ainsi que d’autres formes de contenu 

d’apprentissage et de référence destinées à vos clients.

Dans cette section, nous allons nous pencher sur les 

mesures permettant de déterminer si vos clients 

parviennent à trouver et utiliser votre contenu de self-

service, s’ils trouvent ce contenu utile et si votre Centre 

d’aide joue efficacement son rôle de portail de self-service 

et contribue à la réduction du volume de tickets.

Nous classons les mesures du self-service dans les 

catégories suivantes :

•	 Mesures de consultation et d’interaction

•	 Mesures de la base de connaissances et de 

la communauté

•	 Mesures de recherche

•	 Score du self-service
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Mesures de consultation et d’interaction

Consultations
Le nombre de consultations des pages de votre Centre d’aide. 

Vous pouvez suivre les consultations dans Google Analytics et dans 

l’onglet Rapports de la base de connaissances dans Zendesk 

Support.

Utilisateurs
Le nombre d’utilisateurs uniques ayant consulté votre Centre d’aide. 

Chaque visite dans votre Centre d’aide compte comme une session 

et une session se compose (généralement) de plusieurs consulta

tions de pages. En suivant le nombre d’utilisateurs consultant votre 

Centre d’aide, vous vous faites une idée de son utilisation par rapport 

au nombre total de consultations de pages pendant une période 

donnée. Un total de 10 000 consultations de pages mensuelles 

par rapport à 1 000 visiteurs uniques pendant la même période vous 

indique que ces utilisateurs consultent en moyenne 10 pages par 

session. Cela vous aide à comprendre combien de vos clients 

utilisent votre contenu de self-service.

 

Nouvelles sessions (en %)
Si vous comprenez combien de nouveaux utilisateurs et combien 

d’utilisateurs récurrents consultent votre Centre d’aide, il est plus 

facile de vous concentrer sur le contenu qui répond aux besoins de 

ces utilisateurs. Par exemple, le lancement d’un nouveau produit peut 

causer un pic de nouveaux utilisateurs, que vous pouvez gérer en 

fournissant les informations nécessaires pour utiliser le nouveau 

produit.

Durée moyenne des sessions 
La durée moyenne d’une session utilisateur dans votre Centre d’aide 

vous indique combien de temps les utilisateurs passent dans votre 

Centre d’aide, mais aussi combien de temps ils passent à lire des 

questions fréquentes et articles spécifiques si vous approfondissez 

un peu. Idéalement, ils y passent assez de temps pour lire les 

informations que vous leur fournissez. Sinon, cela vous indique 

également quelque chose... peut-être que votre contenu n’est pas 

attrayant ou ne contient pas les informations dont ils ont besoin.

 

Pages/session
C’est le nombre moyen de pages consultées pendant une session 

dans votre Centre d’aide. Encore une fois, c’est un indicateur de 

l’utilisation de votre contenu de self-service.

Taux de rebond
C’est le pourcentage de sessions d’une seule page dans votre Centre 

d’aide. On parle de rebond quand un client quitte votre Centre d’aide 

après avoir consulté la première page à laquelle il a accédé. Un 

utilisateur a peut-être consulté votre Centre d’aide par accident ou 

n’a peut-être pas aimé ce qu’il y a trouvé.

Ce sont les mesures courantes pour suivre les performances de 

votre Centre d’aide (ou de n’importe quel site Web) en utilisant 

Google Analytics et les rapports de la base de connaissances 

disponibles dans Zendesk Support.
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Mesures de l’engagement de la base de 
connaissances et de la communauté

Votes
Il s’agit du nombre total de votes pour et contre qui ont été appliqués 

aux articles de votre Centre d’aide. Vous pouvez consulter les votes 

pour, les votes contre ou le total des deux. C’est un excellent moyen 

de savoir ce vos clients pensent de votre contenu. Vous devriez 

passer les articles ayant reçu des votes contre en revue pour voir 

comment les améliorer.

  

Abonnements
Il s’agit du nombre de clients qui ont choisi de s’abonner à des articles 

de votre Centre d’aide afin de recevoir des mises à jour par e-mail 

quand le contenu est mis à jour ou quand des commentaires sont 

ajoutés. C’est une bonne mesure de l’engagement et de nombreux 

clients qui ont de l’expertise dans des domaines spécifiques s’en 

servent pour échanger avec votre communauté d’utilisateurs et leur 

fournir de l’aide.

 

Commentaires 
Des commentaires sont ajoutés aux articles quand les clients ont 

besoin de plus d’informations ou de clarification. Bien que cela puisse 

parfois indiquer que le contenu est insuffisant (parce que les clients 

ont besoin de plus d’informations), c’est un bon moyen d’enrichir 

votre base de connaissances avec plus de détails et des utilisations 

atypiques. C’est également un bon moyen d’aider les clients avant 

qu’ils n’envoient une demande d’assistance et de réduire le volume 

de tickets.

Publications de la communauté
Du côté de la communauté de votre Centre d’aide, surveiller 

le nombre de publications créées par les clients est un excellent 

moyen d’évaluer l’efficacité de votre portail de self-service. Votre 

Centre d’aide devrait être la ressource principale pour vos clients, 

que ce soit pour trouver les informations que vous leur y fournissez 

ou pour échanger avec d’autres clients, partager leur expertise et 

apprendre les uns des autres.

Avec les onglets Rapports de la base de connaissances et de la communauté 

dans Zendesk Support, vous pouvez consulter plus de mesures qui capturent 

la façon dont est utilisé votre Centre d’aide. Vous y trouverez les mesures 

d’engagement suivantes.
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Mesures de recherche

Score du self-service

Si vos clients n’arrivent pas à trouver les informations qu’ils 

recherchent dans votre Centre d’aide, vous devez améliorer votre 

self-service. Heureusement, nous avons des mesures qui nous 

aident à surveiller ce que recherchent les clients ainsi que les 

actions qu’ils effectuent après leurs recherches. 

Recherches sans aucun résultat
Il s’agit du nombre de recherches qui n’ont donné aucun résultat. 

En d’autres termes, rien dans votre base de connaissances ni dans 

votre communauté ne contenait les mots-clés de recherche. Cela 

peut indiquer que vous devez créer du contenu qui couvre ces 

recherches, mais cela peut aussi vouloir dire que vous devez vous 

assurer que vous utilisez les mêmes termes que vos clients.

Recherches sans aucun clic
Cette mesure indique généralement que vos articles sont inutiles 

ou, plus souvent, que vous devez changer leur titre pour que les 

clients comprennent mieux de quoi ils parlent.

Tickets créés après une recherche
C’est probablement la plus importante de ces trois mesures, car 

c’est une indication forte que le contenu fourni n’est pas suffisant 

pour aider vos clients à résoudre leurs problèmes tout seuls. Cela 

peut aussi indiquer un problème au niveau du produit et que les 

clients ont du mal à l’utiliser même avec un contenu de self-service 

suffisant.

Que les mesures ci-dessus fournissent des informations sur les 

performances ou la qualité de votre Centre d’aide, le score du self-

service (également appelé « rapport du self-service ») essaie de 

mesurer l’impact de votre Centre d’aide sur un canal d’assistance, 

s’il aide vos clients à résoudre leurs problèmes et s’il évite qu’ils 

envoient des demandes d’assistance qui doivent ensuite être traitées 

par les agents.

Pour déterminer votre score de self-service, utilisez cette formule :

Score du self-service = Total des utilisateurs de votre ou vos 

Centres d’aide / Total des utilisateurs dans les tickets

Cela vous donne un rapport, par exemple 4:1, qui signifie que sur 

quatre clients ayant essayé de résoudre leur problème avec le self-

service, un client a envoyé une demande d’assistance.

Pour en savoir plus au sujet du self-service et du rôle qu’il joue pour 

réduire le volume de tickets, consultez Réduction du volume de 

tickets : la devise du self-service.

https://www.zendesk.com/blog/ticket-deflection-currency-self-service/
https://www.zendesk.com/blog/ticket-deflection-currency-self-service/
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De nombreux clients préfèrent le self-service. Il vous 

permet d’améliorer la satisfaction client et de faire 

évoluer votre organisation.

En plus des outils d’engagement pour le contenu et les 

sites Web habituels fournis par Google Analytics, 

Zendesk fournit des mesures et outils puissants, 

spécialement conçus pour évaluer votre portail de 

self-service. 

La mesure de votre score de self-service vous aide à 

évaluer l’impact de votre portail de self-service sur votre 

volume de tickets.

Ce qu’il faut retenir
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Conclusion
Parfois, nous sommes submergés d’informations 

et nous nous sentons perdus. C’est particulière

ment vrai avec toutes les données et mesures 

dont nous disposons aujourd’hui pour évaluer 

la qualité de notre service client et de nos relations 

avec lesdits clients. 

Dans ce guide, nous avons tracé un chemin vous 

permettant de vous y retrouver au milieu de toutes 

ces données et vous avons fourni des conseils 

d’experts quant à la meilleure utilisation des 

mesures que nous considérons comme 

essentielles pour gérer nos propres opérations 

d’assistance. Nous espérons que cela vous 

a été utile. 

Pour en savoir plus au sujet des outils que nous 

utilisons pour évaluer toutes nos mesures 

essentielles, consultez www.zendesk.fr/explore.

http://www.zendesk.fr/explore

