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»

Le e-commerce est un secteur en croissance constante. Les commergants sont tenus de
trouver de nouveaux moyens de proposer des expériences toujours plus satisfaisantes a
des clients aux attentes toujours plus fortes. Dans ce contexte, 10 des 15 plus grandes
enseignes au monde ont choisi de mettre en ceuvre les technologies de Nuance
optimisées par I'l|A pour accompagner leurs agents et créer des expériences client ultra
fluides a I'échelle des canaux numériques.

Partout dans le monde, de plus en plus de consommateurs privilégient les achats en ligne. Une étude
récente des données du Département américain du Commerce (U.S. Department of Commerce) révele
que les transactions e-commerce ont représenté environ 16% de I'ensemble des transactions
commerciales au second trimestre 2020, soit pres de 45% de plus que I'année précédente a la méme
époque. Par ailleurs, comme l'indique McKinsey, « les interactions en personne connaissent un
changement total au profit du numérique ».

Le e-commerce est donc voué a croitre encore. Face a 'augmentation du nombre de nouveaux clients, les
acteurs du secteur aspirent a proposer des expériences convaincantes pour fidéliser les clients et
augmenter leurs recettes, a I'image d’'un service client de qualité en magasin. Dans ce méme article,
McKinsey recommande aux e-commercants de viser « une expérience numérique totalement fluide » et
préconise de « calquer I'expérience numérique sur celle vécue en magasin » pour mieux satisfaire les
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attentes des clients.

Beaucoup ont déja investi dans des solutions optimisées par l'intelligence artificielle, des assistants
virtuels ou encore des solutions de chat et de messagerie intégrée, afin de fluidifier les interactions et de
pouvoir aider les clients en temps réel, mais aussi de donner plus de responsabilités a leurs employés et
de les faire évoluer dans des conditions de travail satisfaisantes. C'est notamment le cas de I'entreprise
Albertsons qui a récemment déployé la solution Nuance d'assistant virtuel et de chat live optimisée par I'lA
pour accompagner ses clients en ligne.

Depuis I'été dernier, Nuance prend en charge Google Business Messages, afin d'aider les consommateurs
a trouver des enseignes de e-commerce et communiquer avec elles depuis les plateformes Google,
comme Maps et le moteur de recherche. Cette intégration a Nuance Intelligent Engagement Platform
permet de gérer davantage de conversations avec les clients, de mieux utiliser les agents et méme d'avoir
recours a l'authentification biométrique pour lutter contre la fraude.

L'enseigne mondiale H&M vient tout juste d'adopter Nuance Intelligent Engagement Platform, afin de
combiner assistant virtuel, chat live et Google Business Messages pour accompagner l'expérience de
shopping de ses clients et les renseigner en temps réel. L'association de ces technologies permet de
réduire les appels des centres de contact afin de permettre aux agents de se concentrer sur les
problémes les plus spécifiques des clients sans prolonger les temps d'attente, tandis que les
consommateurs se voient proposer plus d'options et de flexibilité dans leur parcours en ligne, avec a la clé
une expérience client positive.
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