
Créée en 2009, dydu est un éditeur de logiciel spécialisé en traitement automatique du langage naturel. Ce logiciel permet de créer et 
d’administrer des robots conversationnels intelligents (chatbots, callbots et voicebots) afin d’adresser de nombreux cas d’usage : service 
clients, helpdesk, accueil de visiteurs, support aux collaborateurs (RH, IT),... dans des domaines aussi variés que l’énergie, la finance, les 
assurances, les transports, l’industrie automobile, le secteur public...
En savoir + : https://www.dydu.ai

www.dydu.ai

L’Observatoire des Chatbots® a été créé par dydu en octobre 2017

professionnels participant 
aux décisions marketing et relation 
client ont participé à cette étude en 
ligne du 04 au 12 mars 2021.

309
TAILLES ET FONCTIONS REPRÉSENTÉES

35%

27%

26%

12%

Commercial, ventes, SAV,
service client

Direction générale Marketing,
communication

Recherche
& développement

30%

Petite
entreprise

- DE 50 SALARIÉS

14%

Grande
entreprise

+ DE 5000 SALARIÉS

24%

Moyenne
entreprise

ENTRE 50
& 249 SALARIÉS

31%

ETI

ENTRE 2000
& 5000 SALARIÉS

69%

des répondants
estiment les bots 
plus utiles 
en temps de crise 1%

MOINS UTILE
qu’en temps normal

MOINS UTILE
qu’en temps normal

30%

AUTANT UTILE
qu’en temps normal

7 répondants sur 10 indiquent 
que LEUR ENTREPRISE CONSACRE JUSQU’À 30% 
de leur budget « relation client » AUX OUTILS DE SELFCARE

Les Marketeurs semblent particulièrement sensibles
AU MULTICANAL ET À L'ACCESSIBILITÉ NUMÉRIQUE

86% EN 2017

Les professionnels dotés d’un chatbot sont globalement satisfaits du service rendu
et y voient une utilité accrue en temps de crise !

Le selfcare désigne l'utilisation de solutions digitales qui permettent d'automatiser tout ou partie de la relation d'un client 
avec une marque : de la recherche d'information au service-après-vente en passant par la gestion de contrat, 

de compte ou l'utilisation d'un service ou d'un produit.

Les solutions de SELFCARE

Vers une démocratisation des bots dans la relation client. Le service vocal, une piste sérieusement étudiée. 

Les perspectives

17%

35%

48%
savent ce que sont

les solutions de
“selfcare clients

/usagers”

ne savent pas 
ce que c’est 
précisément

ignorent ce que sont 
les solutions de selfcare

+ de 8
répondants

sur 10
ont déjà entendu 
parlé de Selfcare. 

Le concept est moins familier 
pour les professionnels

travaillant dans 
des petites entreprises 

??

1 répondant
sur 3

indique une hausse
du budget consacré

aux outils de selfcare,
et seulement moins de 10%

constate une baisse

56%
des répondant 
ont mis en place
leur bot
en moins de 3 mois

73%
des chatbots dédiés
à la relation client
sont combinés
avec une solution
de livechat

31%
de 3 à 6 mois

13%
> à 6 mois

43%
de 1 à 3 mois

13%
< à 1 mois

Informer et maximiser le business comme principaux objectifs,
mais une réticence vis à vis des coûts de mise en place toujours présente.

   dédiés aux conseillers
  ou aux agents vont les aider
 à être plus efficaces
dans leurs réponses aux utilisateurs

80%90%

occupent une place
de plus en plus importante 

au sein des solutions  
de selfcare déployées   

61%

pourront bientôt mieux gérer
une demande client
qu’un humain dans certains cas dans certains cas 

77%

remplaceront certaines
fonctions dans les équipes
relation client

72%

valorisent l’image
de l’entreprise

73%

créeront
de nouveaux métiers

93%

des répondants
trouveraient utile

pour leur entreprise,
un bot offrant

un service vocal,
c’est-à-dire

répondant à la voix
pour l’utiliser

Près de 6
répondants
sur 10
estiment que
leur(s) solution(s)
de selfcare
prend en charge
entre 15 et 50%
des demandes clients

moyenne des notes attribuées
par les répondants à leur

bot relation client/usagers

déclarent que leur bot
leur rend le service attendu

Contact
client1 40%

Rapidité2 23%

Efficacité3 22%

Gain de temps4 22%
Simplicité20%

Coûts7%

Satisfaction
du répondnt14%

5ème

édition

16% y consacrent
MOINS DE 5%

23% y consacrent
ENTRE 5 ET 14%

18% y consacrent
ENTRE 30 ET 50%

5% y consacrent
PLUS DE 50%

29% y consacrent
ENTRE 15 ET 29%

Donner des
réponses 24/7

55%

Augmenter
les ventes

50%

Améliorer
l’expérience
utilisateur

39%

Réduire
les coûts

37%

Faciliter
le quotidien
des agents

18%

COMPÉTENCES
INTERNES

45%

16%

9%

COÛTS

MISE EN SERVICE,
MAINTENANCE

Les utilisateurs de bots
LES  RÉPONDANTS  AYANT  DÉJÀ  M IS  EN  PL ACE  UN CHATBOT

UNE TENDANCE À  L’ INVEST ISSEMENT
DANS LES  OUT ILS  DE  SELFCARE  !

Les non-utilisateurs de bots
LES  RÉPONDANTS  AYANT  POUR PROJET  L A  M ISE  EN  PL ACE  D’UN BOT

BAROMÈTRE  SUR  L’UT IL ISAT ION DES  OUT ILS  DE  SELFCARE  &  BOTS
POUR L A  GEST ION DE  L A  REL AT ION CL IENT

La durée
de mise en place

Les principaux
objectifs*

Les freins
à la mise en place

Les indicateurs
suivis*

Principaux attributs
pour un chatbot efficace*

Les professionnels sondés
pensent que les bots...

Le budget dédié

Les cas d’usage*

Les outils de selfcare 
utilisés

La part des demandes clients
prise en charge par les outils de selfcare

Pour la relation client,
un outil plébiscité en temps de crise

30%

FORUMS
COMMUNAUTAIRES

30%ONT LE PROJET
DE LE FAIRE

2% y consacrent 100%
DE LEUR BUDGET

94%7,5/10

SAV
support,

déclaration de panne...

45%

COMMANDE
réservation,

produit, service...

49%

DEMANDE
D’INFORMATIONS

65%

CHANGEMENT OU ANNULATION
de prestation

19%

CONSULTATION/GESTION
de comptes clients

42%

Les bénéfices
observés*

Délais de résolution
des demandes

55%

51%

50%

33%

27%

Utilisation du bot
(nombre/taux)

Evitement contact 
avec un opérateur humain

(nombre/taux)

Satisfaction
client

Coût
du contact

50%

FAQ 

25% ONT LE PROJET
DE LE FAIRE

25%

CHATBOTS

27% ONT LE PROJET
DE LE FAIRE

52%

ont entièrement automatisé
sa relation client5%

des répondants
ONT DÉJÀ MIS EN PLACE UN BOT
ou ont pour projet de le faire

42% EN 2017

* Plusieurs réponses possibles

35%

24%

POUR 13%
des répondants

DE 15 À 29%

DE 30 À 50%

17%
DE 5 À 14%

7%
- DE 5%

Accessibilité 
en plusieurs langues

Bonjour ! Buenos dias

Hello !
Buongiorno !

Simplicité
de mise à jour

Accessibilité aux personnes
en situation de handicap/

conformité RGAA
14% Marketing, 

Communication 

Sécurité et
authentification

35%

Apprentissage
automatique

40%

Multicanal

33%

45% Marketing, 
Communication 

54%

Compréhension
du language

naturel

32% PETITES ENTREPRISES (<50)

23% ETI (250-5000)

31% PETITES ENTREPRISES (<50)

+ DE 50%
DES DEMANDES CLIENTS
SONT PRISES EN CHARGE 
PAR LES OUTILS DE SELFCARE

27% 18% 6%


