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1. WhatsApp Business :
utiliser la plus célebre
des applis de messagerie.

Avec 2 milliards d’utilisateurs actifs au quotidien
envoyant 65 milliards' de messages chaque jour,
dans 180 pays et 60 langues, il n'est pas surprenant
gue Facebook (a lorigine de WhatsApp) ait
décidé de créer une version de leur application
dédiée aux professionnels : WhatsApp Business.
Plus de 5 millions? d’utilisateurs professionnels
profitent déja de cette plateforme de messagerie

particulierement populaire aujourd’hui.

Si vous avez une base de clients internationale,
sachez ceci : WhatsApp posséde le taux de
pénétration le plus élevé dans de nombreux pays
oU le mobile est trés largement répandu. Dans un
grand nombre de marchés, tels que I'lInde, le Brésil,
le Mexique, le Royaume-Uni et I'ltalie, jusqu’a 95 %
des utilisateurs de smartphone utilisent WhatsApp
(Gartner, 2020).

WhatsApp Business permet aux entreprises
d’interagir avec leurs clients via WhatsApp, ce qui

ajoute la praticité de la messagerie personnelle

aux échanges B2C.

WhatsApp permet d’échanger des messages
rapides et a moindre colt par Internet via des
smartphones, des ordinateurs portables et de
bureau, des tablettes ou des montres connectées.
Il s’agit d’'une alternative aux services de SMS
fournis par les opérateurs de réseau mobile. Utilisée

en association avec d’autres canaux mobiles,
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WhatsApp Business devient une composante

indispensable d’'une bonne stratégie omnicanale.

Gratuite pour les utilisateurs et conversationnelle
par nature, WhatsApp est devenue, en l'espace
d’'une dizaine d’années,

application la plus

populaire pour des conversations a la fois
personnelles et professionnelles. La popularité
de WhatsApp est montée en fléche et elle est
devenue I'application de messagerie la plus utilisée
sur les marchés clés, tels que "Amérique latine,
I’'Europe, I'’Afrigue et I'’Asie. Suite a une décennie de
croissance extraordinaire du nombre d’utilisateurs,
les plus grandes entreprises du monde entier
integrent WhatsApp Business a leur process et
commencent a communiquer facilement avec

leurs clients d’'une toute nouvelle facon.



2. Offrir la meilleure des
expeériences clients mobiles.

Pour les entreprises qui veulent répondre aux attentes de leurs clients, il est devenu impératif
de comprendre comment utiliser WhatsApp Business. Que vous souhaitiez développer
votre audience, stimuler les ventes, offrir un service client instantané ou envoyer de simples

messages de rappel, WhatsApp Business peut vous aider.

Pour les clients, la possibilité de contacter a tout moment les entreprises grace a I'application
WhatsApp renforce leur confiance, élimine les frustrations et crée une expérience fluide. Vos

clients seront donc plus satisfaits et plus susceptibles de devenir fideles.

Prochaine étape : faire de WhatsApp Business votre nouveau canal de vente. Envoyez des liens
de paiement via WhatsApp Business quand les clients veulent passer commande directement
a partir de la conversation. C’est ce que nous appelons le commerce conversationnel !

Pourquoi adopter WhatsApp Business ?

I Soyez présent sur les canaux préférés de vos clients

Etre présent sur les mémes canaux que vos clients constitue une stratégie ambitieuse pour
votre entreprise. Les clients préféerent communiquer avec les entreprises de laméme facon qu’ils
communiquent avec leurs amis et leur famille, via leur application de messagerie WhatsApp
personnelle. Les clients ont confiance lorsqu’ils échangent avec un profil WhatsApp Business

vérifié. Les e-mails ou les appels formels font partie du passé.

L’APlI WhatsApp Business est devenue un outil indispensable pour I'ensemble du parcours
client. Elle vous permet d’échanger avec vos clients sur les canaux ou ils passent le plus clair
de leur temps, et notamment au travers de conversations informelles avec la satisfaction client
pour priorité. Assurez-vous que les clients savent gu’ils peuvent vous contacter sur WhatsApp

Business et résoudre leurs problemes via leur application préférée.
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I. Echangez avec vos clients du monde entier
Moins d’un an apres le lancement de l'initiative B2B de WhatsApp (2018), le nombre d’utilisateurs
pros de WhatsApp Business a augmenté de plus de 5 millions®. En juillet 2020, ce chiffre avait

atteint les 50 millions*.

Le caractere international et I'accessibilité de WhatsApp constituent probablement les avantages
les plus évidents pour les entreprises. Avec plus de 2 milliards d’utilisateurs dans plus de 180 pays
a I’heure actuelle, quoi de mieux pour échanger avec les clients que le canal gu’ils utilisent déja au

quotidien pour communiquer ?

Ces derniéres années, nous avons vu apparaitre des exemples de croissance
exponentielle dans de nombreuses entreprises qui utilisent les applications de messagerie, telles
qgue WhatsApp, pour répondre aux besoins de leurs clients et élargir leur base de clientéle.
Communiquer avec vos clients sur leurs canaux préférés est I'une des clés pour assurer votre

croissance. Voila donc une raison supplémentaire d’étre disponible sur WhatsApp Business.

IIl. Engagement sans précédent : optimisez 'expérience client

Plus de 65 milliards de messages WhatsApp sont envoyés chaque jour et plus de 175 millions
de personnes envoient des messages a un compte WhatsApp Business par jour pour découvrir
des produits, recevoir des notifications au bon moment ou obtenir des réponses rapides. Sur la
messagerie WhatsApp Business, les taux de délivrabilité et d’ouverture sont plus élevés que sur
tout autre canal. Les clients utilisent fréquemment l'application WhatsApp, alors votre message
ne passera pas inapercu. De plus, puisque vous communiguez avec vos clients via leur application
de messagerie préférée, avec du contenu enrichi et directement sur leur portable, il est bien plus
évident d’engager la conversation et d’'augmenter les taux de conversion.

La plateforme est une excellente facon d’optimiser le service client : avec WhatsApp Business,
vous allez au-dela des attentes des clients. Vous leur offrez un meilleur service et vous maintenez
un dialogue ouvert. Les entreprises qui utilisent WhatsApp Business ont des taux de délivrabilité
et d’ouverture plus élevés, un plus grand nombre de sessions de chat chague mois et des taux

d’abandon réduits.

IV.  Un client impliqué est un client heureux

Nous sommes dans une ére ou le client doit étre au coeur de I'’échange. Pour un utilisateur, la
communication avec une marque doit étre accessible et se faire de maniére fluide. 73 % des
clients® indiquent que I'expérience client constitue un facteur important dans leur décision d’achat.
De plus, ils sont plus susceptibles de faire un achat® lorsque les entreprises leur proposent des
expériences personnalisées. Ainsi, une entreprise doit toujours étre accessible pour ses clients
et la communication doit étre fluide. Le service client est désormais au coeur de la stratégie de

croissance des entreprises et ces derniéres facilitent la communication avec les clients.
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Dans cette optique, de nombreuses entreprises choisissent de moderniser leur service client
et d'utiliser APl WhatsApp Business pour toucher une audience plus large et améliorer
'expérience client. La priorité de WhatsApp est de répondre aux besoins de ses utilisateurs,

ce qui est idéal pour créer une expérience client personnalisée.

96 % 87 % 73 %
comprennent pourquoi choisissent de respecter affirment que
il est important de les préférences en 'expérience client est
répondre aux clients matiere de canal pour un facteur important
sur leurs canaux de mieux servir les clients. dans la décision d’achat.

messagerie préférés.
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3. Qu’est-ce que
WhatsApp
Business.

WhatsApp Business : une solution
adaptée pour connecter les
entreprises a leurs clients.

WhatsApp Business est une solution qui permet
aux entreprises et aux clients de discuter
facilement via [lapplication de messagerie
personnelle  WhatsApp. Avec des profils
Business, les petites, moyennes ou grandes
entreprises peuvent aider leurs clients de
maniere interactive et utiliser les fonctionnalités
propres a la messagerie personnelle. Elle permet
aux entreprises d’engager une conversation avec
une plus large base de clients et de partager des
mises a jour de produits, de services et d’offres.
La solution WhatsApp Business peut étre
utilisée via une application adaptée aux petites
entreprises ou via une API pour les moyennes a

grandes entreprises.

WhatsApp permet d’échanger des messages
rapides et a moindre colt par Internet via
des smartphones, des ordinateurs portables
et de bureau, des tablettes ou des montres
connectées. Utilisée en association avec d’autres
canaux mobiles, WhatsApp Business devient une
composante indispensable d’une bonne stratégie

omnicanale.
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Aujourd’hui, plus de 5 millions
d’utilisateurs de WhatsApp Business
profitent de cette plateforme de
messagerie pour étre plus visibles

aupres d’un public plus large.

Lancez-vous
dés maintenant

Tout le contenu enrichi
nécessaire

@ Photos
@ Liens
@ PDF

@ Stickers


https://www.cm.com/en-us/blog/what-is-whatsapp-business/
https://www.cm.com/fr-fr/enregistrer/?product=CONVERSATIONALCHANNELS

Un ensemble complet de
fonctionnalités et de contenus
enrichis pour une expérience client
agréable.

Votre profil Business

Créez votre page et fournissez des informations
claires via votre profil Business. Choisissez
bien votre photo et ajoutez votre adresse
e-mail ainsi que votre site Web, les horaires
d'ouverture et toute autre description qui
peut vous sembler pertinente concernant
votre entreprise. Vous obtiendrez la mention
« Veérifié », ce qui renforcera la confiance de

vos clients.

Pour les clients, cela rend la communication
avec votre entreprise trés facile. Mais pour
rendre l'expérience client encore plus agréable
et riche, et pour améliorer votre productivité
et vos process, WhatsApp Business a ajouté

d’excellentes fonctionnalités supplémentaires.

CM.com
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Messages automatisés.

Ne manquez plus jamais un message ! Les messages automatisés vous permettent de répondre a vos
clients 24 h/24, 7 j/7, pour gu’ils ne se sentent jamais oubliés ou négligés. La création d’'un message de
bienvenue pour les nouveaux clients aide a promouvoir la bienveillance de votre marque, tout en incluant
guelgues informations sur votre entreprise. Vous pouvez également les utiliser pour notifier les clients du

temps d’attente, leur envoyer des liens vers vos FAQ ou méme leur proposer un rendez-vous.
Boutons interactifs.

Lorsqu’elles démarrent une conversation avec des clients via WhatsApp Business, les entreprises doivent
utiliser des templates de messages approuvés par Facebook. Dans ces templates, vous pouvez ajouter
et paramétrer des boutons, tels que des réponses rapides ou des calls to action. Les échanges avec les
clients sont donc plus simples et plus rapides, et le parcours client devient plus fluide. L'utilisation de
boutons interactifs permet de guider le flux de conversation et d’automatiser vos process internes au

moyen de réponses prédéfinies.

Il existe deux types de boutons :

Calls to action (URL CTA) Réponses rapides

Les boutons de call to action (CTA) se Les boutons sous forme de

déclinent en trois options. En utilisant réponses rapides peuvent étre
une URL statique, vous pouvez permettre utilisés dans plusieurs cas, tels que
I'acces direct a votre site Web en un seul les confirmations de réservation,
clic. Vous pouvez également configurer le la vérification de crédit restant sur
bouton avec une URL dynamique ; votre un téléphone ou sur un compte en

client sera alors redirigé vers une page banqgue, les services de commande
personnalisée. Et pour finir, vous pouvez et bien plus. Cette option vous

également les utiliser pour générer un appel permet de créer jusqu’a trois

vers un numéro de téléphone prédéfini. boutons pour vos clients.

Bonjour, souhaitez-vous
des informations sur une
nouvelle commande ou sur
une commande existante ?

Nouvelle Existante

CM.com
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Portée de WhatsApp selon les pays.

WhatsApp est actuellement disponible dans
plus de 180 pays a travers le monde’. Cest
'une des applications de messagerie les plus
populaires en Amérique latine, EMEA et Asie
du Sud-Est.

WhatsApp est aussi de loin le choix le plus

populaire en Inde avec 340 millions d’utilisa-

teurs en 20198, En France, WhatsApp compte
actuellement 27 millions d’utilisateurs actifs
chaque jour (source : Médiamétrie). Mainte-
nant que vous savez que WhatsApp est trés
prisée sur votre marché, il est temps de réor-
ganiser vos équipes de développement et de
les aider a augmenter le taux d’acquisition et

de fidélisation, ainsi que le chiffre d’affaires.
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4. Quelle est la difféerence entre
I’application WhatsApp

Business et ’API.

L’'application WhatsApp Business est parfaite pour les petites entreprises. Mais des que votre entreprise

commence a s’étendre et a recevoir des volumes de messages plus élevés, 'application présente certains

inconvénients et montre ses limites. Si le volume de messages ne peut pas étre géré par une seule

personne, vous avez probablement besoin de 'AP| WhatsApp Business.

Avantages de P'application
WhatsApp Business

* || est tres facile de se lancer :
il suffit de télécharger l'application
* Vous pouvez envoyer des messages a

n'importe quel contact a tout moment :

Aucune limitation de messages
e Vous pouvez envoyer des programmes
vidéo a vos contacts

Avantages de I'API
WhatsApp Business

» Connectez votre solution WhatsApp
Business a vos ERP et CRM

* Nombre illimité d’utilisateurs et de
terminaux

e Utile pour la messagerie automatisée,
telle que les notifications et les alertes

Inconvénients de I'application
WhatsApp Business

e Cette solution n’est pas évolutive :
chaque compte ne peut étre utilisé que
par un seul terminal et un seul utilisateur

¢ Les messages automatisés, les
messages de bienvenue et les réponses
rapides sont limités

* Vous ne pouvez pas connecter
'application a votre ERP ou votre CRM

Inconvénients de 'API
WhatsApp Business

e La création d’'un compte pour I'API
WhatsApp Business requiert une
approbation

¢ Les templates de messages requiérent
une approbation au préalable de la part
de WhatsApp et de votre fournisseur
de solutions d’entreprise

Lancez-vous
dés maintenant

CM.com
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5. Comment utiliser WhatsApp
Business.

Les sessions de messages de ’API WhatsApp.

Il existe deux types de messages permis sur ’APlI WhatsApp Business : les messages initiés par le client
et les templates de messages initiés par I’entreprise.

WhatsApp établit des limitations, que I'on appelle les sessions de messages. Elles veillent a ce que
I'expérience client soit satisfaisante, et que les entreprises respectent la confidentialité et répondent
rapidement aux messages entrants. Une session démarre lorsqu’un utilisateur envoie un message a

votre entreprise et elle vous donne un délai de 24 heures pour v répondre. Une fois ce délai passé, les

entreprises peuvent envoyer des templates de messages pour communiguer avec les clients qui ont un

opt-in actif.
)
-
Dans ces sessions de
, . . . . 24 heures, vous pouvez
L’entreprise souhaite Le client envoie P
. envoyer a la fois des
envoyer un message. le premier message.
messages ou utiliser des
templates de messages.
OPT-IN requis via Session de 24 heures
* E-mail ; pour le service client.
* SMS; A chaque fois gu’un client
* QR code; envoie un message, une
 Site Web ; session démarre avec un
* Et bien plus. délai de 24 heures.

24 heures apres le dernier
Envoyez

message d’un client, ce
des templates

délai prend fin.
de messages P

R . Vous pouvez envoyer une
a vos clients.

notification.

CM.com
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Templates de messages WhatsApp.

Les templates de messages de WhatsApp sont des
modeéles de messages pré-approuvés. lls peuvent
étre envoyés en dehors ou pendant la session de
24 heures.

lls peuvent étre utilisés pour envoyer des notifica-
tions automatigues au sein de votre conversation
WhatsApp. Si vous souhaitez communiquer avec
votre client en dehors de ce délai de 24 heures, c’est-
a-dire si vous souhaitez initier une conversation en
envoyant une notification a un client opt-in, vous ne

pouvez envoyer que ces templates de messages.
Quelques éléments a prendre en compte :

Les templates de messages ne sont pas aussi simples
que I'envoi de messages durant une session. Chaque
template de message de WhatsApp doit étre sou-
mis a votre fournisseur de solutions d’entreprise
avant que vous ne puissiez 'utiliser et I'envoyer a vos

contacts.

WhatsApp Business vous propose deux facons de
communiguer avec vos clients : soit par des sessions
de messages gu’ils initieront eux-mémes pour vous
poser une question, soit en envoyant aux clients opt-

in des templates de messages préalablement ap-

prouvés par WhatsApp.

Grace a ces templates, vous pourrez :

» Recommander des produits a vos clients

e Leur communiquer des informations pertinentes
(retour d’'un produit en stock, alerte d’'une baisse
de prix sur un vol, ajout d’une nouvelle date pour
un évenement...)

* Leur proposer des offres qui répondent a leurs be-
soins

* Leur envoyer des rappels de rendez-vous
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Pour obtenir un acces facile et rapide a PAPI WhatsApp
Business, vous devez travailler avec un fournisseur
de solutions d’entreprise WhatsApp, tel que CM.com.

Ces fournisseurs sont exclusivement sélectionnés par
WhatsApp pour offrir un acces direct a 'API de WhatsApp
Business. Bien que APl WhatsApp prenne en charge
différents types de messages, les fonctionnalités exactes
dont vous profiterez dépendront de votre fournisseur de
solutions d’entreprise. Nous vous conseillons donc de vérifier
aupres de votre fournisseur s’il prend en charge le type de
message que vous souhaitez envoyer a vos clients.



Comment obtenir des opt-ins pour WhatsApp Business.

Pour tous les messages sortants de votre service client, vous devez confirmer le consentement de vos

clients avant que vous ne puissiez leur envoyer des templates de messages. Les clients doivent d’abord

vous donner leur consentement a recevoir des messages WhatsApp en confirmant activement leur

opt-in. Ceci peut se faire via plusieurs canaux que vous utilisez déja pour communiquer avec vos clients.

Voici quelgues exemples :

. Dans une conversation WhatsApp
initiée par le client

. Sur votre site Web
. Via SMS
. Via un serveur vocal interactif (SVI)

. Lors d’un appel au service client

En personne, en magasin par exemple
Au cours d’une transaction

Via Messenger

Grace a des publicités qui redirigent
vers WhatsApp

Par le biais d’'un QR code



Les entreprises doivent indiguer clairement gu’une personne consent a recevoir des messages de leur

part via WhatsApp, par exemple lorsque le client saisit son numéro de téléphone ou coche une case

pour donner son consentement a utiliser son numéro de téléphone®. De plus, vous devez étre en mesure

d’informer le client de la portée de son consentement.

Alors, quels types de messages les clients vont-ils recevoir ? « Message WhatsApp » ne suffit pas,

il convient de préciser le type de contenu que vous comptez partager. Vous devez bien évidemment

faire attention aux lois en vigueur (pensez au RGPD en Europe).

Les entreprises doivent
clairement indiquer que le client
consent a recevoir des messages

de leur part via WhatsApp.

J
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\
Les entreprises doivent Les entreprises doivent
clairement afficher le nom de respecter et se conformer aux
’entreprise pour laquelle le lois en vigueur.
consentement est donné.
J
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6. Comment intégrer
WhatsApp Business
a votre parcours client.

Intégrez WhatsApp Business a vos flux pour compléter les parcours clients.

A chaque étape du parcours, les clients peuvent avoir besoin de vous contacter pour vous poser tous
types de gquestions. WhatsApp peut vous aider a étendre votre portée et a faciliter la prise de contact
avec votre entreprise. Mais cette croissance ne va-t-elle pas augmenter la pression sur les agents ? En vous

connectant a WhatsApp Business, vous avez la promesse d’une solution qui vous fera gagner du temps.

Dans les étapes suivantes, vous allez découvrir comment utiliser la solution WhatsApp Business,
augmenter le nombre de conversations, réduire la pression sur les agents et les frustrations lors du

parcours d’achat.

Tracez les parcours clients et identifiez les points qui posent probleéme (pain points).
A quels types de questions pouvez-vous répondre avec WhatsApp Business ? OU se situent
les points de friction dans votre parcours client ? Apres avoir identifié ces problémes et ces

points de friction, vous pouvez réfléchir aux solutions pour les réduire.

Identifiez les principaux cas d’usage et les opportunités.
En réduisant les points de friction dans le parcours client, vous allez réduire vos codts,
augmenter votre revenu et 'efficacité du service client. Pour ce faire, vous devez maintenant

identifier comment transformer ces problémes en opportunités sous forme de cas d’usage.

Choisissez par ou commencetr.

Une fois que vous avez identifié les cas d’'usage principaux, choisissez celui ou ceux avec
le(s)quel(s) vous commencerez. L’idéal est de commencer par des cas d’'usage a fort impact,
qui peuvent étre facilement mis en ceuvre. Ensuite, réfléchissez a toutes les fonctionnalités
et solutions proposées par WhatsApp Business qui vous aideront a mettre en place un
parcours client plus agréable et qui permettront a vos agents de se concentrer sur les

problemes plus complexes.
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ités

Cas d’usage et opportun

Commencer par

Considération
Entretenez la relation, qualifiez

les demandes d’informations

et répondez-y avec attention.

Eclaircir les informations

Obtenir un prix

Obtenir des conseils

Répondre
aux demandes

Obtenir
des prix

Répondre
aux demandes

Achat

Encouragez
vos clients a acheter.

Passer une commande

Suivi de la livraison

Partager des documents

Informations
sur la boutique

Passer
une commande

Informations
sur la boutique

Support
Répondez aux demandes
d’assistance concernant
les prodluits ou services.

Effectuer des
changements

Livraison
des commandes

Retour
et remboursement

Aide en live

Retour
et remboursement

Livraison
des commandes



Quelques
faits.

Les avantages de I’API WhatsApp Business.

0 Envoyez des notifications utiles et 0 Redirigez vos clients vers un
offrez un service client supérieur agent pour une conversation
grace a 'API WhatsApp Business impactante

0 Automatisez le support client et Q Offrez une expérience
gérez davantage de demandes client omnicanale

grace a des chatbots

Q Traitez les demandes, commandes

et paiements en temps réel

CM.com
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Automatisation.

Pour mieux gérer vos messages entrants, il est essentiel de penser a 'automatisation de certains
flux. Vous pourrez ainsi automatiser vos process internes plus facilement et fournir davantage de
support a votre équipe. Vous pouvez utiliser des fonctionnalités natives de I'API WhatsApp Business,
telles que les templates interactifs avec des boutons qui vous donnent des réponses prédéfinies.

Mais vous pouvez également utiliser un chatbot qui commencera les échanges avec vos clients.

Chatbot.

En ajoutant un chatbot a votre messagerie WhatsApp Business, vous serez en mesure de mieux gérer
les questions récurrentes, avec un transfert intelligent lorsque nécessaire, pour permettre a vos agents
de prendre le relai pour les problemes les plus complexes. Lorsque vous utilisez un chatbot, vous devez
toujours avoir la possibilité de transférer un message vers un agent.

Lorsque vous voulez automatiser des conversations dites « fermées », c’est-a-dire lorsque les options ou
les réponses prédéfinies guident votre client dans son parcours, choisissez un chatbot scripté. Lorsque
vous avez besoin d’automatiser des conversations entiéres, utilisez un chatbot alimenté par IA (tel que

la solution Conversational Al Cloud).
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7. Comment encourager les clients
a utiliser WhatsApp Business.

Les entreprises veulent que les clients puissent les contacter, et vice-versa, les clients veulent pouvoir
contacter les entreprises. Si vous proposez un service client de qualité, vous allez naturellement créer de

la traction. Mais il est également crucial de faciliter 'accés a votre canal WhatsApp.

Avec un taux d’engagement de plus de ,
WhatsApp Business est un canal d’une valeur
inestimable pour établir des relations avec les clients.

Mais comment s’assurer que les clients savent que votre entreprise est disponible sur ce canal de

messagerie ? Et comment générer une audience sur WhatsApp Business et optimiser 'expérience client ?

Définissez une stratégie claire : commencez par un objectif et sélectionnez un
cas d’usage.

Premiérement, les entreprises doivent identifier leurs objectifs vis-a-vis de leur service client. Alors,
quel est votre cas d’'usage pour WhatsApp ? Tout au long du parcours client, WhatsApp peut servir a
accroitre les taux de conversion, améliorer la satisfaction des clients, optimiser les flux opérationnels
et bien plus encore. WhatsApp ne sert donc pas simplement a aider les équipes de service client a
résoudre des problemes. Réfléchir aux types de messages entrants, ainsi que la maniére de promouvoir
activement l'utilisation de WhatsApp, vous aidera a augmenter les ventes et la visibilité. Nous avons

recueilli des idées pour vous permettre de commencer !

Messages et communication avec vos clients.

. Aidez vos clients avec des réponses personnalisées dans des délais satisfaisants.

. Offrez du contenu exclusif sur WhatsApp.

CM.com
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Points d’entrée organiques.

Promouvoir le compte WhatsApp de votre entreprise a travers plusieurs points d’entrée permet aux

clients de découvrir ce nouveau canal et de I'adopter. Voici de potentiels points d’entrée organiques :

Ajoutez les accés a WhatsApp dans
votre boutique en ligne ou sur la page

« Contactez-nous » : numéro WhatsApp,
lien, et/ou QR code.

Ajoutez un lien rapide vers WhatsApp
sur votre site Web ou les réseaux
sociaux. Apres avoir cliqué dessus, une

fenétre de chat s’ouvre.

Créez un post sur les réseaux sociaux
(Facebook, Instagram, Twitter) pour
informer tout le monde de votre
présence sur WhatsApp Business.

Associez des QR codes au formulaire

d’opt-in pour les notifications.

Je souhaite changer mon abonnement.

CM.com
WhatsApp

Ok. Regardons cela ensemble.

De quel abonnement disposiez-

vous ?

:la lle facon de avec vos clients.

Demandez aux clients leur
consentement pour recevoir des
notifications de suivi de commande en
partageant un lien dans votre e-mail de

confirmation de commande.

Ajoutez des QR codes pour votre canal
WhatsApp sur vos recus.

Offrez des réductions sur les futurs
achats lorsque le client consent a

recevoir des notifications.

Affichez le logo WhatsApp sur votre
site Web pour rediriger les clients qui
ont besoin d’aide vers ce canal : pensez
a la rubrigue « Contactez-nous »

ainsi qu’aux pages de navigation,

par exemple.

N
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Points d’entrée payants.

Vous pouvez également promouvoir votre canal WhatsApp via des points d’entrée payants.

Voici des points d’entrée payants potentiels :

« Publicités qui redirigent vers WhatsApp

sur Facebook ou Instagram.

e Articles dans la presse : informez tout
le monde que vous étes désormais sur
WhatsApp Business.

CM.com
WhatsApp i tlar lle fagon de i avec vos clients.

Panneau publicitaire : placez un

QR code sur un panneau publicitaire.

Packaging : placez un QR code sur

des emballages.
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8. Comment utiliser
WhatsApp Business selon
votre secteur d’activité.

Vous vous demandez comment un secteur ou une industrie spécifigue peut
bénéficier de WhatsApp Business ? Nous avons dressé une liste des cas
d’usage dans plusieurs secteurs pour vous aider a faire les premiers pas.

Voyage et hotellerie

Commerce /
E-commerce

Services financiers

Télécommunications

Logistique

CM.com

WhatsApp il :la lle facon de

Notifications

Infos voyages :
changements de vol,
surclassement.
Confirmations d’achat :
carte d’embarquement,
réservation d’hotel

Confirmation d’achat

ou suivi : recus des
commandes, notifications
de livraison

Infos en temps réel : transac-
tions suspectes, frais prélevés,
atteinte du plafond de crédit,
authentification a deux fac-
teurs (2FA)

Informations liees au compte .
transactions bancaires, rap-
pels de rendez-vous, modifi-
cations des CGU

Informations sur les
contrats, problemes de
paiement, authentification
a deux facteurs (2FA)

Notifications
de livraison, recus

avec vos clients.

Service client

Sélection de siege,
modification de billets

Demandes de retours

ou de remboursement,
suivi lié aux commandes,
disponibilité des produits

Demandes concernant
les soldes de prét, les
plafonds de crédit, les
cartes bancaires perdues,
les comptes

Modifications d’abonnement
Modifications de commande
Solde du compte

Planning de livraison
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Suivi et notifications

Envoyez des notifications a vos clients
avec les infos de suivi de commande et de
livraison, des rappels d’informations liés au

paiement, et bien plus encore.

Personnalisation

Remettez votre service client en contexte
en créant de vrais moments d’échange
personnalisés et en utilisant des contenus

enrichis.

Agents du support client
Aidez les agents a résoudre des problémes
plus rapidement et a réduire la durée de vie

moyenne des demandes de support.

Communications entrantes
Ajoutez des chatbots, partagez des liens
et des ressources média pour améliorer la

qualification des communications entrantes.

Commentaires des clients

Lorsque vous notifiez les clients sur le statut
de leur livraison, vous pouvez solliciter des
commentaires en utilisant un questionnaire

directement dansla conversation WhatsApp.

Accessibilité

WhatsApp permet dobtenir des taux
d’ouverture élevés. De la méme maniere,
derriere son écran, le client a juste a cliquer
sur un seul bouton de votre site Web pour

étre redirigé vers un chat WhatsApp.

CM.com
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Marketing
Utilisez différents points d’entrée pour les
conversations WhatsApp et augmentez les

taux de réponse.

Chatbot RH

Les chatbots RH peuvent minimiser de
maniére significative le temps passé sur les
appels en vue de préparer des entretiens

(qualification, prise de RDV...).

Réduction des codts liés

au support

Réduisez les colts et les délais d’attente
en redirigeant les appels des clients vers
WhatsApp.

Disponibilité du service
L’'application est trés pertinente pour les
entreprises de services. Lorsque les clients
contactent les entreprises via un formulaire
sur le site Web et gu’il n’est pas possible de
les joindre, les entreprises peuvent envoyer
un rappel par SMS les invitant a discuter sur
WhatsApp.

Service client

Avec un compte WhatsApp Business, les
entreprises peuvent configurer des réponses
rapides, afficher les horaires d’ouverture,
leur adresse ou encore un lien vers leur
site Web. Communiquez avec du contenu
enrichi, tel que des images, des vidéos, des

localisations et autres.

Si vos clients ne sont pas préts a effectuer
des achats, ils peuvent tout simplement
vous contacter pour obtenir les informations

et I'aide dont ils ont besoin.
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5 milliards

de personnes
utilisent des
téeléphones
mobiles:

des consommateurs a travers le
monde affirment gu’ils passent
plus de temps sur leur smartphone
depuis le début de I'année 2020".



9. Choisir un fournisseur de
solutions d’entreprise fiable

pour APl WhatsApp Business.

Les moyennes et grandes entreprises souhaitant se connecter a WhatsApp

Business intégreront ’API WhatsApp Business a leurs logiciels, leurs

applications ou leurs solutions professionnelles. Elles peuvent le faire en
établissant un partenariat avec un fournisseur de solutions d’entreprise, tel

gue CM.com. Ceci comporte quelques avantages évidents.

CM.com s’occupe de ’hébergement et de la maintenance, met a jour les process au nom de I'entreprise et
fournit aux entreprises des solutions sur mesure. Pour I'entreprise, utiliser un fournisseur comme CM.com
permet d’éliminer des frais généraux et de réduire drastiguement les ressources de développement. Vous
pouvez donc déployer et faire évoluer votre solution rapidement tout en vous appuyant sur I'infrastructure
et les solutions d’un partenaire solide. Lorsque vous établissez un partenariat avec CM.com, nous vous
assurons un acces a une solution riche en fonctionnalités, évolutive et conforme au RGPD. Engagez la

conversation sur WhatsApp Business et fournissez une expérience client de haut niveau sur ce célebre

canal de messagerie.

L’onboarding en 5 étapes.

Inscrivez-vous et créez votre compte sur CM.com.

Demandez I'activation de 'API WhatsApp Business dans I'application Channels de CM.com.

Fournissez des Nous envoyons Approuvez Validez Vérifiez
informations la demande votre nom
Fournissez toutes Nous envoyons Vous autorisez Votre nom Vérifiez votre
les informations la demande CM.com en tant d’utilisateur nuMéro
nécessaires dans de création que fournisseur’ WhatsApp est WhatsApp
'application d’un compte a envoyer des envoyé a Facebook avec un OTP
Channels au sujet WhatsApp messages en votre pour approbation. (mot de passe
de votre compte Business a votre nom via I'API Vérifiez les a usage unique)
Facebook nom aupreés de WhatsApp Business guidelines
Facebook et a vérifier votre de Facebook
compte Facebook concernant les

noms d’utilisateur

CM.com
WhatsApp il :la lle facon de i avec vos clients.
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CM.com
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CM.com vous offre de
multiples solutions qui
s’adaptent a vos besoins.

Vous pouvez choisir de connecter directement
vos applications, logiciels ou processus a I'API
WhatsApp Business via notre APl Business
Messaging, fiable et unique. Si vous souhaitez
ajouter d’autres canaux a votre portefeuille, tels
que les SMS, Facebook Messenger ou Apple

Business Chat, vous pouvez utiliser la méme API.

avec vos clients.

facon de

C’est tres facile et les entreprises peuvent l'utiliser
en un rien de temps ! Vous voulez tester ?
Nous avons ce gu’il vous faut ! Il vous suffit de
créer un compte et de le tester avec notre
Sandbox WhatsApp.

Démarrer le test
maintenant
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Améliorez votre
experience client.

Vous préférez une solution sans aucun
développement technique ?
Sélectionnez I'une de nos solutions Cloud

et améliorez votre expérience client.

Mobile Service Cloud

Une solution tout-en-un qui comporte tout ce
dont vous avez besoin pour offrir une expérience
client performante et fluide, a tout moment et
sur n'importe gquel canal. Interagissez avec vos
clients a travers leurs canaux préférés via une
boite de réception omnicanale et automatisez

VoS conversations avec un chatbot.
Q Communiquez sur tous les canaux

Q Collaborez avec les différentes équipes

internes ou externes

Q Intégrez la solution a votre ERP,
CRM ou CDP

0 Automatisez les conversations avec

un chatbot

CM.com
WhatsApp il :la

avec vos clients.

lle fagon de

Mobile Marketing Cloud

La seule solution d’engagement client multicanale
qui inclut tous les canaux de messagerie mobile,
tels que les SMS et WhatsApp. Elle ouvre la porte
aux marketeurs pour créer des expériences
supérieures qui augmentent 'engagement et la

conversion.
Q Libérez vos données clients avec notre
Customer Data Platform

0 Créez des segments intelligents en

temps réel

0 Créez des campagnes de marketing

omnicanales avec des outils intégrés

0 Automatisez les parcours clients avec

des flux automatiques
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