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Introduction
Félicitations ! Vous avez fait le premier pas vers la migration vers 
Zendesk Explore, un produit d’analyses qui aide les entreprises à 
mesurer et à améliorer l’ensemble de l’expérience client. Explore 
relie les données provenant de chaque canal Zendesk pour offrir 
aux responsables de l’assistance une vue complète de la manière 
dont les clients interagissent avec leur entreprise.

En migrant vers Explore, vous profiterez 

d’améliorations conséquentes par rapport 

à Insights. Vous remarquerez d’emblée des 

changements, notamment :

•	 de meilleurs rapports prédéfinis et des 

façons plus simples de concevoir des 

tableaux de bord et des graphiques ;

•	 des options de calcul et de personnalisation 

plus riches ;

•	 de nouvelles normes de conformité (localité 

des données, HIPAA, SOC2) et de nouveaux 

rôles et autorisations ;

•	 des délais de rafraîchissement des données 

plus courts (notamment pour les clients 

Support Professional).

Si tout cela vous semble parfait, vous pensez 

déjà probablement à la façon de déployer 

Explore pour votre équipe. L’une des 

étapes essentielles dans la planification 

d’un déploiement réussi est la gestion du 

changement. Nous savons également que 

la gestion du changement est un processus 

complexe. Ce guide constitue le B.a.-ba, 

de la définition de votre vision à l’implication 

précoce des parties prenantes appropriées. 

Nous allons passer en revue chaque étape en 

vous donnant des conseils pour vous guider 

tout au long du processus de migration afin 

que vous puissiez exploiter la puissance des 

analyses client dans Explore.
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É TA P E   1

Définissez 
votre vision et 
obtenez l’aval 
des personnes 
concernées

Avant de commencer à créer dans Explore, 

profitez de cette excellente occasion pour 

définir la vision et le rôle que les données 

de service doivent jouer dans votre service. 

C’est le moment idéal pour faire le point sur 

vos objectifs organisationnels et identifier 

les mesures que vous suivez pour évaluer la 

réussite de l’entreprise. Le rôle joué par vos 

données de service a probablement évolué 

depuis que votre entreprise s’est développée.



D’Insights à Explore : guide de gestion du changement 5

Une fois que vous avez défini vos objectifs en matière de rapport, communiquez-les aux parties 

prenantes les plus susceptibles d’être touchées par la migration vers Explore. Lorsque vous 

impliquez les membres de votre équipe à un stade précoce, ceux-ci peuvent jouer le rôle 

de partisans du changement, en proposant des perspectives de retour importantes et en 

partageant à terme votre vision avec le reste de l’organisation.

Nous avons 
dressé une liste de 
sujets de réflexion 
pour commencer

Planifiez et tâchez de comprendre les objectifs 
opérationnels de votre service

Définissez le succès et les mesures à suivre pour 
le mesurer (par ex., comment définissez-vous le 
rendement de votre équipe ?)

Tâchez de comprendre quels points de données 
capturés tout au long du parcours client aujourd’hui 
peuvent contribuer à un processus décisionnel 
davantage axé sur les données

Identifiez les principales parties prenantes :  
qui devra accéder aux données et à quelle 
fréquence ?
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É TA P E   2

Planifiez les 
ressources en 
conséquence

Une fois que vous avez déterminé les 

principales mesures à suivre, la prochaine 

étape consiste à identifier les ressources 

qui vous aideront à mettre en œuvre le plan. 

Définissez un avant-projet et établissez des 

étapes précises tout en veillant à disposer 

de suffisamment de temps pour créer, former 

et autonomiser votre équipe.

Nous vous suggérons de former un groupe 

de travail interne. À ce stade, les parties 

prenantes que vous avez impliquées 

à un stade précoce peuvent constituer 

d’excellents experts pour vous aider lors 

de l’implémentation d’Explore. Organisez 

régulièrement des réunions, en identifiant 

les prochaines étapes pratiques pour 

chaque synchronisation à mesure que vous 

avancez dans la conception et l’examen de 

vos nouveaux rapports Explore. Suivez ces 

étapes dès le début pour favoriser le succès 

et l’adoption d’analyses client par la suite.

Si vous avez besoin d’aide lors de la 

planification, un chargé de compte Zendesk 

est disponible pour répondre à vos questions. 

Pour bénéficier d’un soutien supplémentaire, 

l’équipe des services professionnels de 

Zendesk se tient à votre disposition pour 

vous apporter l’aide dont vous avez besoin 

pour tirer le meilleur partir de votre migration. 

Rendez-vous ici pour en savoir plus.

https://www.zendesk.fr/campaign/explore-migration-services/
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É TA P E   3

Créez 
encore et 
toujours

Brandmuscle, une plateforme internationale spécialisée dans 
le marketing et la conformité, utilise Explore pour comparer les 
performances de ses équipes et bénéficier d’une meilleure visibilité 
des volumes d’assistance. Ayant récemment migré vers Explore, 
l’entreprise recommande aux sociétés engagées dans un processus 
de migration similaire de tirer parti des outils, webinaires et formations 
vidéo de self-service disponibles, et de ne pas avoir peur de prendre 
des risques en commençant petit et en expérimentant en chemin.

Lorsque vous commencez à créer de nouveaux 

rapports, utilisez nos nombreuses ressources 

en ligne pour vous familiariser avec Explore : 

des guides aux formations en ligne ou en 

personne, vous pouvez déterminer ce qui vous 

convient le mieux ainsi qu’aux membres de 

votre équipe. Et n’oubliez pas que vous n’avez 

pas à partir de zéro. Nous avons incorporé 

des recherches et de meilleures pratiques 

pour développer des tableaux de bord 

prédéfinis afin que vous puissiez commencer 

à utiliser Explore immédiatement. Avec un 

environnement sans code, vous pouvez 

facilement et rapidement personnaliser les 

tableaux de bord prédéfinis pour répondre 

aux besoins uniques de votre entreprise.

https://support.zendesk.com/hc/en-us/categories/360001735914-Explore
https://support.zendesk.com/hc/en-us/categories/360001735914-Explore
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Vous hésitez encore à vous lancer ? Nous avons analysé le processus étape par étape :

Vérifiez les rapports Insights
Travaillez avec votre équipe pour déterminer quels rapports Insights sont les plus 

activement utilisés et ceux qu’il serait utile d’importer dans Explore.

Hiérarchisez la création de rapports
Une fois que vous avez déterminé quels rapports votre équipe a l’intention de 

migrer vers Explore, classez-les par ordre de priorité. Nous vous recommandons de 

commencer par les rapports essentiels, par exemple ceux qui aident votre organisation 

à comprendre les performances des équipes, l’état de vos opérations d’assistance et 

les besoins des clients.

Approfondissez avec Explore
Prenez des risques sans penser aux conséquences. Explorez le produit pour vous faire 

une idée de ces fonctionnalités exceptionnelles :

•	 Nouveaux tableaux de bord prédéfinis : jetez un œil aux tableaux de bord prêts 

à l’emploi. Ces tableaux de bord ont été créés en gardant les meilleures pratiques 

à l’esprit pour que vous puissiez commencer à tirer immédiatement parti de 

vos données.

•	 Créateur de graphiques : concevez votre premier graphique en quelques secondes 

et en quelques clics. Vous pouvez faire votre choix parmi de nombreuses options de 

visualisation et de personnalisation pour créer vos propres graphiques.

•	 Dashboard Builder : ajoutez et organisez vos requêtes dans un tableau de bord. 

Un large éventail d’options vous permettent d’ajouter des onglets et des images 

ou des remarques supplémentaires pour compléter vos nouvelles connaissances.

•	 Options d’administration : gérez l’accès aux données et personnalisez l’affichage 

et les actions possibles pour les membres de votre équipe dans Explore.

1

2

3
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Commencez par créer des requêtes
Pour créer une requête, choisissez la source de données contenant les informations 

que vous souhaitez intégrer à votre rapport. Ajoutez ensuite des mesures et des 

attributs pour segmenter les données de différentes manières avant de décider 

comment afficher les données avec les différentes options de visualisation disponibles. 

Vous pouvez créer toutes vos requêtes en même temps avant de les organiser 

ultérieurement sur un tableau de bord. Pour plus d’informations sur la création 

de requêtes, consultez notre centre d’aide ici.

Créez des calculs selon vos besoins
Pour profiter d’une analyse plus poussée et adapter les rapports aux complexités 

de votre entreprise, vous pouvez créer des mesures et des attributs personnalisés à 

l’aide du menu Calculs. Pour en savoir plus sur la création de formules personnalisées, 

rendez-vous ici.

Ajoutez les requêtes à vos tableaux de bord
Une fois vos requêtes créées, vous pouvez les ajouter et les organiser dans un tableau 

de bord. Vous pouvez également compléter vos tableaux de bord avec des images, 

du texte, des formes et des onglets supplémentaires.

Configurez des envois planifiés
Vous pouvez ensuite automatiser le partage des nouveaux rapports en configurant 

des envois planifiés à des groupes ou des personnes. Personnalisez la fréquence et 

le message d’accompagnement pour donner plus de détails sur votre envoi.

Configurez l’accès et les autorisations
Enfin, vous pouvez ajouter des utilisateurs et configurer les éléments qu’ils peuvent 

consulter dans Explore. Vous pouvez personnaliser différents niveaux d’accès allant 

du rôle de lecteur à celui d’éditeur ou encore d’administrateur.
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https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/360022179334
https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/360022184794


D’Insights à Explore : guide de gestion du changement 10

É TA P E   4

Communiquez 
et autonomisez 
votre équipe

Maintenant que vos rapports sont prêts à 

être importés dans Explore, envisagez de 

développer un plan de communication et 

d’autonomisation pour informer votre équipe 

des changements à venir. Avant le lancement, 

prévoyez du temps pour rappeler à votre 

équipe votre vision d’ensemble et expliquer 

comment les rapports que vous avez créés 

permettront de suivre et d’accélérer la 

progression vers ces objectifs. Lors de cette 

session, présentez les nouveaux tableaux 

de bord et proposez à l’équipe une visite 

guidée pour expliquer les principales mesures 

à suivre. Assurez une permanence avant et 

après le lancement d’Explore pour répondre 

aux questions des utilisateurs à mesure qu’ils 

explorent les données.

Selon la taille de votre organisation, envisagez 

un prélancement auprès d’un petit groupe 

pour recueillir des observations préliminaires. 

Les questions soulevées pendant cette phase 

seront probablement les mêmes que celles 

qui seront posées après le déploiement 

complet d’Explore. Recueillez et regroupez 

ces observations pour créer des FAQ, des 

documents d’aide et d’autres ressources 

internes afin d’assurer une transition fluide 

vers Explore.
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É TA P E   5

Favorisez 
l’adoption 
et agissez

Félicitations, vous avez réussi le 
lancement d’Explore ! Aidez votre 
équipe à tirer le meilleur parti d’Explore 
en suivant quelques-unes de ces 
étapes simples qui vous permettront 
d’améliorer l’engagement.

Assurez-vous que votre équipe a accès aux 

tableaux de bord les plus récents. Mettez hors 

service tous les tableaux de bord obsolètes 

et ajoutez des annotations en identifiant les 

rapports les plus récents et les plus précis. 

N’oubliez pas de remplacer les anciens liens 

par de nouveaux pour que les membres de 

votre équipe aient accès aux ressources 

appropriées.

Automatisez le partage dans la mesure du 

possible et assurez-vous que les données 

sont accessibles. Remplacez les rapports 

programmés obsolètes issus d’Insights par 

de nouveaux rapports périodiques créés dans 

Explore pour les principales parties prenantes.

Enfin, continuez à faire évoluer les mesures 

que vous suivez pour optimiser et encourager 

le changement dans votre organisation 

de service. Vos données de service client 

évoluent constamment au fil de la croissance 

de votre entreprise. Avec Explore, vous 

êtes sur la bonne voie pour approfondir 

vos connaissances sur votre entreprise 

et vos clients.
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Conclusion
Nous espérons que ce guide vous a fourni les informations nécessaires pour optimiser 

les analyses à l’échelle de l’entreprise en migrant vers Explore. Explore est conçu pour 

s’adapter à votre organisation, à vos clients et à leurs besoins. Les informations que 

vous jugez utiles aujourd’hui pourraient être différentes de celles que vous jugerez 

utiles demain ! La mesure de l’expérience client a fait ses preuves, et la visibilité, 

la collaboration et l’itération permettent d’obtenir les meilleurs résultats. Vos clients 

méritent une expérience client d’exception et Zendesk sera là pour vous aider à chaque 

étape du processus.

Pour en savoir plus, consultez www.zendesk.fr/explore.
Pour plus de ressources d’aide, visitez le Centre d’aide Explore.

http://www.zendesk.fr/explore
https://support.zendesk.com/hc/en-us/categories/360001735914-Explore

