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D’ici moins de 2 ans,              des entreprises françaises 
permettront aux machines d'interagir avec l’Homme.

75%

dans lesquels les interactions homme-machine 
sont précieuses pour améliorer l'Expérience Client 
en France
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Top 4 des résultats attendus par les entreprises 
françaises en améliorant l'Expérience Client
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Renforcer la satisfaction 
des clients en o�rant une 

expérience omnicanal

Renforcer la �délité
des clients et réduire
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O�rir aux clients
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utilisateur plus mobile
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Sondage réalisé par Opinium Research pour Mitel au cours de l'été 2017, 
mené auprès de plus de 2 500 décideurs informatiques en France,

au Royaume-Uni, en Allemagne, en Amérique du Nord et en Australie.

des décideurs informatiques français 
pensent que les interactions homme-machine 
transformeront positivement l'Expérience Client. 
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69%
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Transmettre les bonnes informations
vers les bonnes personnes

au sein de l’organisation
75%

Contacter directement un membre 
du service client en cas d’incident détecté73%

Contacter directement le client
en cas d’incident détecté en utilisant
son mode de communication favori

70%

Contacter directement les clients
lorsqu’un incident est détecté

Résultats respectifs à l’échelle mondiale : 
73%, 75%, 66%, 71%

Résultats respectifs à l’échelle mondiale : 
43%, 46%, 40% et 40%

68%

considèrent l'accélération des workflows comme 
un impératif métier pour améliorer l'Expérience Client.
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13% des entreprises françaises (28% à l’échelle mondiale) espèrent

atteindre une augmentation du chi�re d’a�aires de plus de 15%.
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existants
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A�ectation 
des ressources 
et du budget 
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Intégration 
d’applications 
et de données
cloisonnées
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Résultats respectifs à l’échelle mondiale :
39%, 39%, 50% et 52 
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