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La pandémie de Covid-19 a encouragé le recours aux services a distance - qu'il s'agisse de
faire des achats sur Internet ou consulter un professionnel médical - faisant de la
technologie une véritable nécessité. Une nouvelle étude réalisée avec OnePoll dans 11
pays, dont 1 000 répondants francais, explore l'impact de cette transformation sur leurs
habitudes en matiere de technologie numérique. Elle a révélé que les consommateurs
sont préts a vivre des expériences numeériques plus intelligentes, plus rapides et plus
sdres, a condition de préserver une touche humaine qu'ils considérent essentielle.

Au cours des 18 derniers mois, des organisations de toutes sortes - allant des entreprises commerciales
aux prestataires de soins- n'ont eu d'autre choix que de s'appuyer sur le numérique pour assurer la
continuité de leurs services : les marques ont considérablement vu augmenter leurs transactions
effectuées par le biais de canaux numériques. Quant aux professionnels de santé, ils n‘'ont eu d'autre
choix (certains pour la premiére fois) que de réaliser des consultations a distance grace aux appels vidéos.

Alors que nous dépendons de plus en plus de la technologie numérique, comment nos sentiments a son
égard ont-ils changé ? Et quelles opportunités nos nouvelles habitudes et attentes pourraient-elles créer ?

OnePoll a récemment mené une étude internationale auprées de 10 000 personnes afin d'explorer
I'évolution de la relation humaine avec la technologie et les expériences numériques. L'enquéte a été
menée dans chacun des pays suivants : Etats-Unis, Royaume-Uni, Australie, Allemagne, France, Belgique,
Pays-Bas, Suéde, Italie, Espagne et Mexique.
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Voici les principales conclusion de cette étude :

Oui a la technologie, mais pas au détriment de la touche

humaine

La majorité des consommateurs (58 %) pensent qu'ils auront plus d’interactions numériques
gu'auparavant, méme apres la pandémie. Cette perception peut s'expliquer par le fait que la qualité des
expériences qu'ils ont trouvées en ligne est équivalente ou méme supérieure a celle des expériences en
face a face.

66% des personnes interrogées ont déclaré avoir eu une « bonne » ou une « excellente » expérience en
utilisant les services clientéle en ligne au cours des 12 derniers mois pour des taches qu'elles auraient
auparavant choisi d'accomplir en personne.

Si l'on cherche a savoir pourquoi ces expériences numériques ont été positives, les réponses les plus
courantes sont les suivantes :

= « Mon probléme a été résolu » (48%)
= « C'était pratique » (46%)
= « C'était rapide »(45%)

Ces résultats devraient rassurer les organisations qui cherchent a redoubler d’efforts en matiere
d'expériences numériques apres la pandémie et a offrir la rapidité et la facilité que les consommateurs
apprécient tant.

Beaucoup proposent déja de nouvelles solutions en libre-service a leurs clients : messagerie, assistants
virtuels plus sophistiqués, ou encore SVI. Mais les marques doivent s'assurer que les consommateurs qui
ont besoin d’entrer directement en contact avec un agent puissent le faire sans difficulté. Apreés tout, le
désir de « parler a un véritable étre humain figure toujours parmi les raisons les plus fréquemment
invoquées par les personnes interrogées pour justifier leur préférence pour un canal plutdt qu'un autre.

Les consommateurs font davantage confiance a la

technologie numérique

Au cours de I'année écoulée, les consommateurs et les patients ont adopté les technologies numériques
avec un confort et une confiance accrus.

Par exemple, 47% des adultes se sentent plus a I'aise avec l'utilisation de leur smartphone pour accéder a
leurs comptes d'utilisateurs qu'avant la pandémie. En outre, 50 % d’entre eux se sentent plus a l'aise avec
I'utilisation de la biométrie pour s'authentifier, et 2 sur 5 (38 %) considérent désormais la biométrie
comme leur méthode d'authentification de prédilection.

Mais méme si la confiance dans les canaux numériques augmente, les marques doivent veiller a
développer une approche intégrée de la prestation de services ; si 51 % des adultes préférent désormais
utiliser I'application ou le site web d'une entreprise pour effectuer des taches telles que les opérations
bancaires, 52 % préferent encore poser une question a une entreprise par téléphone.

En définitive, les clients veulent des conversations rapides et efficaces lorsqu'ils appellent une marque ou
envoient un message a son chatbot. Les organisations les plus intelligentes profiteront de la confiance
accrue dans la biométrie pour fournir une authentification transparente et sécurisée ainsi que des
expériences personnalisées.

E-santé : les patients sont préts

S'il est un secteur qui a été particulierement affecté par les événements de I'année passée, c'est bien celui
de I'e-santé. D'aprés I'enquéte, plus d'un patient sur cing (22 %) a renoncé aux rendez-vous en personne
comme moyen privilégié de recevoir une consulation médicale. 42 % des patients se déclarent désormais
a I'aise avec I'idée de se voir prodiguer des conseils médicaux et des traitements a distance. Parmi eux, 16
% déclarent étre « tres a l'aise. »

Par ailleurs, la plupart des personnes interrogées sont également ouvertes a une plus grande utilisation
de l'intelligence artificielle (IA) dans le secteur médical :

= 57% déclarent étre a l'aise ou trés a l'aise avec l'utilisation d’'une technologie s'appuyant sur
I'lA pour I'enregistrement en toute sécurité des interactions avec leur médecin et la
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production de documentation clinique ;

= 55% se disent ouverts a la production de documentation clinique par le biais de I'lA plutot
que par une prise de notes manuscrites effectuée par leur médecin.

Interrogés sur les raisons les poussant a répondre ainsi, 57% des personnes ont souligné le potentiel
d'accélérer les rendez-vous, 41% ont déclaré qu'elles pensaient que cela aiderait leur médecin a se
concentrer sur le diagnostic, tandis que 37% ont déclaré que cela permettrait aux informations médicales
d'étre plus précises et plus détaillées.

A cause de la pandémie, les organismes de santé ont été contraints de transformer leur fagon d'interagir
avec leurs patients. L'étude suggere qu'il n'y a pas de retour en arriére possible. La télémédecine fait
désormais partie du quotidien des patients et leurs attentes sur la facon dont leurs soins sont prodigués
ont évolué.

Les patients ne sont pas seulement ouverts a des services plus intelligents et s'appuyant sur la
technologie ; ils sont préts a faire le choix de ces services s'ils leur permettent d’obtenir des rendez-vous
médicaux plus rapidement ou permettent aux praticiens de se concentrer sur le diagnostic et le
traitement. Les professionnels de santé ont donc le feu vert pour adopter des technologies modernes
s'appuyant sur I'lA et ayant le potentiel d'améliorer les expériences des patients et des praticiens.

Certains organismes de santé ont déja pris conscience du potentiel de I'l|A pour moderniser leurs « portes
d'entrée numériques » et Nuance est fiere de les aider a le faire.

Méthodologie

Cette étude a été menée du 21/04/21 au 07/05/21 par OnePoll pour
Nuance auprés de 10 000 consommateurs dans les pays suivants :
Royaume-Uni, Etats-Unis, France, Allemagne, Australie; Espagne, Italie,
Suéde, Belgique, Pays-Bas et Mexique.

OnePol| est une société de recherche marketin%_basée sur des sondages
et spécialisée dans les sondages en ligne et mobiles. Elle est membre de
I'ESOMAR (European Society for Opinion and Marketing Research) et tous
les chercheurs de OnePoll Sont membres de la MRS (Market Research
Society), ce qui signifie que tous ses projets de recherche sont vérifiés
pour leur conformité au code de conduite MRS.
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More Information

Découvrez ce que nous faisons pour amplifier la capacité d'aider les autres.

Découvrez ce que nous faisons pour faconner les expériences numériques, et les nouvelles
opportunités que cela pourrait créer pour votre organisation.

Learn more
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