Cas Pratique 1: Création d'un Tableau de Bord de Téléopérateurs

Contexte

Vous étes chargé de suivre les performances d'une équipe de trois téléopérateurs pour le mois de janvier. Vous avez

les données suivantes :

Jour Teleopérateur Appels traites Appels résolus Durée moyenne Taux de
au ler appel d'appel (min) satisfaction (%)
ler Janvier Pierre 50 45 5 80
ler Janvier Marie 40 35 B 85
ler Janvier Lucas 60 50 4 78
2 Janvier Pierre b5 50 55 82
2 Janvier Marie 42 38 6.2 84
2 Janvier Lucas 58 52 4.1 80

Ces données se poursuivent pour tout le mois.

Objectifs de I'exercice

1. Calculer les Moyennes Hebdomadaires :

* Moyenne des appels traites par teléoperateur.

e Taux de résolution moyen au premier appel.

e Taux de satisfaction moyen.

7. Créer un Graphique de Suivi :

e Utiliser un graphique en courbes pour le taux de satisfaction.

e Créerungraphique en barres empilées pour visualiser le nombre d'appels résolus et non résolus au premier appel

par jour.

1. Analyse :

e |dentifier les jours ol la performance est moins bonne et proposer des actions correctives (formation, réduction du

temps d'appel moyen, amélioration du script).




Cas Pratique 2 : Analyse d'un Site E-commerce

Contexte

Un site e-commerce vend des accessoires de sport. Voici les donnees clés pour le mois de mars :

Taux d'abandon de
Source de trafic Visiteurs Conversion (%) Panier moyen (£)
panier (%)
SEO 12,000 1.2 50 65
SEA 8,000 1.5 45 70
Emailing 4,500 2.0 55 50
Réseaux sociaux 6,000 0.8 40 75

Objectifs de I'exercice

1. Calculer les Revenus Généraux :

* Pour chaque canal, calculer le revenu total généré : ((\text{Visiteurs} \times \text{Conversion} \times \text{Panier
moyen})).

s |dentifier le canal de trafic le plus performant.

—

. Evaluation des Canaux et Optimisation :

Analyser les taux de conversion et d'abandon de panier, et proposer des pistes pour optimiser ces canaux, par

exemple, amélioration des landing pages pour le SEA, envoi de rappels pour les abandons de panier via emailing.

1. Graphique des Canaux :

e Créerun graphique pourillustrer le revenu par canal et un autre pour le taux de conversion par canal.

Cas Pratique 3 : Conception d'une Newsletter

Contexte

Une entreprise de vente de produits de beauté souhaite envoyer une newsletter pour promouvoir une nouvelle gamme
de soins bio.

Données
¢ Objectif : Promouvoir une réduction de 20% sur toute la gamme bio.

¢ Cible : Clients ayant acheté dans les 6 derniers mois.

* Données de performance de la derniére campagne (janvier) :

Campagne Taux douverture (%) Taux de clic (%) Taux de conversion (%)

Janvier 25 10 3




Objectifs de I'exercice

1. Créer une Newsletter Type :

* Rédiger un objet percutant, un titre principal, et structurer en trois parties : réduction, nouveaux produits, conseils
d'utilisation.

* |nclure les mentions obligatoires.
1. Analyse et Objectifs de Performance :

* Analyser les performances passées et fixer des objectifs pour cette campagne : par exemple, atteindre un taux
douverture de 30% et un taux de clic de 12%.

1. Calcul du Retour sur Investissement (ROI) :

* Ensupposant uncolt de 500€ pour la création et I'envoi, et un taux de conversion de 3%, calculer le ROl de |a
campagne.

Cas Pratique 4 : Scénario de Vente Multicanal

Contexte

Une entreprise qui commercialise une solution Saa$S pour la gestion de la relation client (CRM) veut prospecter de
nouveaux clients.

Données

e Cible: PME ayant entre 20 et 50 employés.

* Produits dintérét : Solution CRM avec tarifs mensuels entre 50€ et 150€.

¢ Objectif de la campagne : Obtenir 10% de conversions sur les prises de contact initiales.
* Moyenne de contacts téléphoniques convertis : 5%.

* Moyenne de contacts par email convertis: 2%.

* Moyenne de contacts sur LinkedIn convertis : 3%.
Objectifs de I'exercice

1. Créer un Scénario en Trois Etapes :

* Appel de prospection : rédaction d'un script d'appel de 2 minutes avec des questions clés pour qualifier le
prospect.

* Email de suivi : création d'un email rappelant les avantages du CRM et incluant un appel & action pour une démo.
* Relance sur LinkedIn : message de connexion et suivi avec un lien vers un cas dé¢tude client.

1. Calculer le Nombre de Prospects & Contacter:

e Determiner combien de prospects doivent étre contactés via chaque canal pour obtenir les 10% de conversion sur
la prise de contact initiale.



1. Optimisation et Suggestions :

* Proposer des ajustements pour augmenter les taux de conversion par canal, comme l'envoi d'un contenu

personnalisé par email ou linvitation a un webinaire.

Cas Pratique 5 : Analyse de la Satisfaction Client

Contexte

Un magasin en ligne délectronique souhaite évaluer |a satisfaction de ses clients aprés achat, en utilisant le Net
Promoter Score (NPS) et un questionnaire.

Données

Résultats du questionnaire pour 200 clients :

* 120 clients sont promoteurs (Note : 8-10)
¢ 50 clients sont neutres(Note : 7-8)

e 30 clients sont détracteurs (Note : 0-6)

Objectifs de l'exercice

1. Calculer le NPS :
e Utiliser la formule : ((\text{Pourcentage de Promoteurs} - \text{Pourcentage de Détracteurs})).
1. Analyse des Résultats :

e Examiner les résultats et identifier les principaux motifs d'insatisfaction.

e Calculer le taux de satisfaction pour les indicateurs clés : livraison, qualite du produit, service client.

1. Propositions de Fidélisation :

» Développer des actions concrétes pour les détracteurs (ex : code promo sur le prochain achat) et pour fidéliser les

promoteurs (programme de parrainage, invitation & des événements exclusifs).

Corrigé

Voici les corrigés détaillés et argumentés pour chaque cas pratique.



Cas Pratique 1: Création d'un Tableau de Bord de Téléopérateurs

1. Calcul des Moyennes Hebdomadaires

Pour chague KPI, on calcule les moyennes sur une semaine compléte, ici pour les trois premiers jours a titre dexemple

(calculs étendus pour tout le mois lors de l'exercice réel) :

* Appels traités :

* Pierre :(50 +55+ ...)/ Nombre de jours de la semaine

s Marie : (40+ 42+ ...}/ Nombre de jours de la semaine

e Lucas:(60+58+...)/ Nombre de jours de la semaine

¢ Taux de résolution au premier appel (%) :

e Pierre :(45/50 *100) +(50/55 *100) / Nombre de jours, etc.

Ce taux doit idéalement étre éleve, car il mesure la capacite & réesoudre les problemes des le premier
contact, clé pour la satisfaction client.

* Taux de satisfaction :

* Pierre :(80+82+ ...}/ Nombre de jours, etc.

2. Création de Graphiques

* Graphique de satisfaction : Utiliser une courbe pour montrer I'évolution quotidienne des taux de satisfaction.
Représentez chaque teléoperateur avec une ligne de couleur différente.
e Graphique empilé des appels résolus/nonrésolus : Une barre empilée pour chaque jour montre le total des appels

traités avec la répartition « résolus au premier appel » et « non résolus ».

3. Analyse et Propositions

Aprés analyse, siun téléopérateur a un taux de résolution faible ou un temps de traitement élevé, il serait pertinent de

e Revoir le script d'appel : Standardiser le discours pour faciliter la compréhension.
e Formation ciblée : Concentrer la formation sur la résolution rapide des problémes fréquents.
* Augmenter la qualité des interactions : Si le taux de satisfaction baisse, envisager des changements dans la

gestion de I'appel (écoute active, ton de voix).



Cas Pratique 2 : Analyse d'un Site E-commerce

1. Calcul des Revenus Généraux

SEO0 : 12,000 visiteurs x 1.2% x 50€ =7,200 €

SEA : 8,000 visiteurs x 1.5% x 45€ =5,400 €

Emailing : 4,500 visiteurs x 2.0% x55€ =4,950 €

¢ Réseaux sociaux : 6,000 visiteurs x 0.8% x 40€ =1,920 €

Le SEO est le canal le plus performant en termes de revenus, suivi du SEA et de l'emailing.

2. Analyse et Optimisation

* Amélioration des pages d'atterrissage SEA : Investir dans des pages daccueil spécifiques pour optimiser
I'expérience utilisateur et le taux de conversion.

¢ Réduction de I'abandon de panier pour SEO : Ajouter des options d'abandon de panier telles que l'envoi de relances
par email.

* Emailing performant : Ce canal montre un bon potentiel, il pourrait étre optimisé davantage via des offres

exclusives ou des contenus premium.

3. Graphiques

Utilisez des graphiques pour comparer les revenus et les taux de conversion des canaux afin de visualiser ou investir

davantage pour maximiser les résultats.

Cas Pratique 3 : Conception d'une Newsletter

1. Création d'une Newsletter Type
Objet suggéré : “Découvrez notre nouvelle gamme bio avec une réduction de 20% !”
Structure :

¢ Introduction : Présentation rapide de la nouvelle gamme et de la réduction.

Offres et Nouveautés : Détails des produits en promotion avec CTA (Appel & Action) comme “Profitez de I'offre”.

* Mentions Légales : Lien de désabonnement en bas, identité compléte de I'entreprise.

2. Analyse et Objectifs de Performance

Le taux douverture cible est de 30%, et le taux de clic de 12%. Pour maximiser ces résultats :

* Segmentation de l'audience : Envoi ciblé aux acheteurs récents qui sont plus enclins a étre intéresses par des

promotions.

¢ Test A/B surlobjet de l'email pour maximiser les ouvertures.



3. Calcul du ROI

Supposons que le colt de la campagne soit de 500 € et que 1000 personnes convertissent a un panier moyen de b5 €.

¢ Revenu potentiel : 1,000 x 55 =55,000 €.
* ROI :(55,000-500)/500=109 ou 10,900%.

Une excellente rentabilité qui justifie un investissement dans l'optimisation de la campagne.

Cas Pratique 4 : Scénario de Vente Multicanal

1. Scénario de Prospection

1. Appel téléphonique :

s Introduction : “Bonjour, je suis[Nom]de [Entreprise]. Nous aidons des entreprises comme la votre & centraliser
leur gestion client.”

* (uestions : "Utilisez-vous un CRM actuellement ? Avez-vous des besoins pour améliorer vos processus clients ?*
e Conclusion : Proposer une demo si la réponse est positive.

1. Email de suivi :

e Objet : “Complément a notre échange - Découvrez notre CRM"

* Contenu: Rappel des points évoqués, lien vers une démo gratuite.
7. Suivi sur Linkedin :

* Message de connexion : “Bonjour[Nom], merci pour notre échange. Je vous envoie un lien vers une étude de cas
client.”

2. Calcul du Nombre de Prospects a Contacter
Pour atteindre 10% de conversions :

* Teéléphone : Si5% convertissent, il faut contacter 200 personnes.
* Email : Si 2% convertissent, il faut envoyer 500 emails.

* LinkedIn : Si3% convertissent, il faut envoyer 333 messages.

3. Optimisation

» Tester différentes approches (A/B testing) pour les emails et messages LinkedIn.

* Ajouter des appels a l'action personnalisés selon le profil du client pour augmenter les taux de conversion.



Cas Pratique 5 : Analyse de la Satisfaction Client

1. Calcul du NPS

¢ Promoteurs:120/200=60%
e Détracteurs: 30/ 200=15%
e NPS:60%-15% =45

Un NPS de 45 est bon, mais il peut étre amélioré en réduisant les détracteurs.

2. Analyse des Résultats

En anzalysant les notes par critére, nous constatons que la livraison obtient une note moyenne de 7, la qualité du

produit 9, et le service client 8 :

¢ Livraison : Ameéliorer le délai de livraison pourrait réduire le nombre de détracteurs.
¢ Qualité du produit et service client : Ces critéres sont appréciés, mais il est possible d'offrir un suivi pour les

clients insatisfaits.

3. Propositions de Fidélisation

¢ Programme de parrainage pour les promoteurs : inciter les clients satisfaits a recommander I'entreprise a leurs
proches.
¢ QOffre de retour facilité pour les détracteurs : améliorer I'expérience d'achat en offrant un retour sans frais pour les

clients insatisfaits.



