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Pour quelles raisons réaliser une étude de satisfaction ?

= Etes-vous satisfait de votre achat ?

Etude de satisfaction

Trés l
Insatisfait l
_ J N J — _/
Y Y YT
83% ne reviennent plus 45% ne reviennent plus 73% restent fidéles
N 7

Objectifs : Connaitre les ressentis - \

Mesurer le niveau de satisfaction
Recueillir les avis, identifier et hiérarchiser les attentes

But a atteindre : Réagir
Définir les axes d'investissement de la société
Mettre en place une politique de qualité de service
Sensibiliser le personnel
Lancer les actions d'amélioration

Identifier les priorités d'amélioration
Suivre I'évolution des perceptions dans le temps
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Comment mesurer la satisfaction ?

Les études Baroweb

Proximité ressenti client

Interne

Externalisation
du ressenti

Questionnement direct
de la cible via email :

contact identifié, ciblé, qualifié

Analyse des réclamations
clients

Collecte du ressenti
du personnel de l'entreprise

Client mystere
Analyse précise sur le
comportement "personnel"

Etude Satisfaction par Internet
Relevé trés précis qualitatif et
quantitatif du niveau de satisfaction

1

Mise en place barométrique
du questionnement Internet :
Le BaroWeb

Domaines de Référence

VAD VPC

Alimentaire

Pure Player

Mode

Hygiéne Beauté
Banque & Assurances
Salons — Expositions
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Votre BaroWeb

» La mise en place d'une étude barométrique sur Internet

Le barométre satisfaction s'appuie sur la collecte d'informations via un questionnaire Internet. L’Extranet de suivi
de votre Baromeétre Satisfaction Online comprend toutes les fonctionnalités permettant le suivi détaillé des
données collectées et leur traitement afin de générer des rapports d'analyse suivant les requétes voulues :

= Période d'analyse,

= Magasins, Régions, Produits, etc.

= Principaux indicateurs, etc.
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La restitution des données

la mise en place de plans

Suivi du niveau de satisfaction des clients

meau de satisfaction globale / Visite |

d’actions
En%
Au travers de graphiques, mappings, vous visualisez e
20
directement les points sur lesquels votre action doit porter. 60

Segmentation de la clientéle

lIfaut comprendre leurs
réticences etles rassurer

i 15%

Clients qui ne

Clients satisfaits

Clients conguis
lIfaut continuer dans ce
sens et rester vigilent

Clients qui

reviendront pas

Clients critiques

Il est fort probable de
perdre ces clients, il faut
identifier leurs attentes

Clients insatisfaits

reviendront

Clients captifs
IIfaut identifier le point quiles
satisfaitetle mettre en avant

Sont ... de leur derniére visite

Clients Mécontents

18%
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Clients Satisfaits
82%

Trésmécontent

Assez mécontent

Assez satisfait

= Soit une note moyenne de 12.3/ 20

Trés satisfait

/

Détermination des axes prioritaires d’amélioration

Contribution a la satisfaction

Les axes prioritaires d’amélioration

(Critéres peu satisfaisants efimportants pour
Ia clientéla)

Renowve llement des

Choix des articles
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Gamme de tailles
Les axes secondaires
d’amélioration

(Critéres peu satisfaisants mais
maoins impertants pour la clienia)

Les éléments a exploiter

(Critére safisfaisants mais moins
importants pour la clientéle)
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