
L’IA et l’expérience client : un duo dynamique

De nouvelles études indiquent que les 
professionnels de l’expérience client prennent
réellement en compte l’IA : ce qui fonctionne, ce 
qui est préoccupant et l’avenir du secteur.

L’IA et l’expérience 
client : un duo dynamique

À propos de Medallia

Ne manquez pas cette occasion !

Téléchargez le rapport complet, Au-delà de la simple 
mode : ce que les praticiens de l’expérience client 
pensent vraiment de l’IA pour des insights d’experts et 
des conclusions basées sur les données pour orienter vos 
prochaines actions concernant l’IA.

Obtenir le rapport complet
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La précision

Les biais Les coûtsL’éthique

La perte d’emplois

L’IA va au-delà d’une 
simple mode…

60%
déclarent que son impact a 
dépassé les attentes

estiment que l’IA modifiera les objectifs 
que leur organisation peut atteindre du 
point de vue de l’expérience client

de l’expérience client estiment que leur 
entreprise possède une stratégie de l’IA 
bien définie

3 praticiens sur 4

…et façonnera le futur de
l’expérience client.

Pas surprenant que les entreprises à 
croissance rapide soient les plus 
importants investisseurs dans l’IA.

...elles ont établi un plan précis pour maîtriser toute sa 
puissance et profiter de tous ses avantages.

Les organisations 
n’improvisent pas…

% qui indiquent que l’investissement dans l’IA sera « très élevé » au cours 
des 12 prochains mois par type d’entreprise

Principales utilisations individuelles de l’IA, % des entreprises qui citent :

<2% de croissance

2-9% de croissance

10%+ de croissance

Entreprises, par taux 
de croissance des 

revenus au cours des 
12 derniers mois

10 %

25 %

42 %

86%

Medallia est le leader du marché et se trouve à l’avant-garde de l’expérience client, employé, citoyen et patient. Principale plateforme de l’expérience entreprise, Medallia Experience Cloud constitue le 
système d’enregistrement crucial qui informe toutes les autres applications de l’importance de l’expérience client et employé. La plateforme capture des milliards de signaux d’expérience au cours 
d’interactions variées et notamment vocales ou vidéo, numériques, de l’IoT, des réseaux sociaux, et des outils de messagerie d’entreprise. Medallia utilise les technologie brevetées d’intelligence artificielle 
et de machine learning pour découvrir automatiquement les insights prédictifs qui stimulent des actions puissantes et les résultats des entreprises. Les clients de Medallia réduisent l’attrition, font des 
détracteurs des promoteurs et des acheteurs, créent instantanément des opportunités de ventes croisées et supérieures, et accroissent leurs revenus en stimulant les décisions commerciales, offrant des 
retours sur investissement puissants et transparents. Pour en savoir plus, visitez www.medallia.com/fr 

La protection des données

Une réponse personnalisée

Mais il existe toujours des questions réelles qui se posent.

Selon eux, les préoccupations des praticiens de l’expérience client concernant l’IA sont...
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21%L’amélioration de la qualité de l’analyse des données

L’automatisation comme moyen de réduire les coûts de personnel

L’accélération de l’analyse des données

L’amélioration de l’accès et du classement des documents et données internes
    

L’automatisation des mesures suite aux avis (boucler la boucle, etc.)

La Gen AI pour connaître les employés /pour la productivité

La simulation/la prédiction du comportement des clients ou des résultats

La Gen AI pour  le contact avec la clientèle

La génération d’insights résumés / de notes à partir d’ensembles de données plus larges

L’amélioration du QA / de la détection des erreurs

L’orchestration d’expériences plus personnalisées

Les prochaines recommandations concernant les meilleures mesures à prendre

Le profilage / la segmentation de la clientèle

L’évaluation des employés pour la productivité / le risque d’attrition

Aucune n’est plus importante que l’autre

Sophie Simeon
That looks like it's coming out of the blue... Need to see the original version

Sophie Simeon
"QA" stands for "Quality Assurance" - I don't know how we would say it in French as I think it must be a set phrase/acronym, so worth checking online...

Sophie Simeon
Would need to see the original wording but while I understand that there might be a correlation between employee productivity and churn, I find it a bit weird that these two concepts are gathered below a single line...

Sophie Simeon
We refer to "IA" everywhere else so I don't know if "Gen AI" works in French... I think we would say "IA générative"...

Sophie Simeon
Les praticiens de l'expérience client déclarent que leurs préoccupations concernant l'IA sont :

Sophie Simeon
la puissance de l'IA

Sophie Simeon
Trying to add a comment on the report view - it's in English, you probably want it in French.

Sophie Simeon
This use case doesn't make sense to me - knowing employees and increasing productivity have nothing to do with each other... Would need to see the English version.


