Taux de satisfaction.
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Explication et contexte Point réglementaire

Si vous mesurez la satisfaction client de votre point de vente par le biais d'un
sondage ou questionnaire de satisfaction, vous pouvez récupérer des données
personnelles.

La satisfaction client est essentielle pour la pérennité du point de
vente. En effet, il est plus aisé et moins colteux de fidéliser des

clients satisfaits que d'en démarcher de nouveaux. . . .
Si c'est le cas, vous devez vous soumettre a la réglementation de la gestion des

données personnelles (25 mai 2018). “ Le Reglement Général sur la Protection
des Données (RGPD) entré en application le 25 mai 2018 encadre de fagon
stricte les traitements de données a caractére personnel sur I'ensemble du terri-
toire de 'Union Européenne”.

De ce fait, mesurer la satisfaction client permet de proposer et
d’ajuster vos produits ou vos services pour répondre aux de-
mandes actuelles mais également a celles de demain en vous dé-
marquant de la concurrence. Il existe plusieurs manieres de la me-
surer client (quantitativement et qualitativement), notamment par la
mise en place d'enquétes ou de questionnaires client, par des son-
dages en ligne, en répondant aux demandes en ligne, en faisant ap-
pel a des clients mysteres, en organisant des appels téléphoniques,
en prenant le temps d'échanger avec vos clients régulierement pour
ecouter leurs attentes et leurs demandes. ..

JAPPRENDS B

En inscrivant la satisfaction client comme enjeu stratégique de
votre entreprise, cela donnera plus de force et de poids pour
I'imposer comme leitmotiv a I'ensemble de vos collaborateurs. En
faisant de cette satisfaction le point essentiel de la relation client, il
deviendra un marqueur différenciant du point de vente.
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Que dois-je faire pour atteindre le niveau | ?

Le taux de satisfaction client n'est pas mesuré ni analysé de maniere régu-
liere et formalisée.

Il 'est parfois difficile de s'améliorer quand on ne sait pas concre-
tement ce qui ne va pas ou ce qui ne plaft pas a nos clients. Par
conséquent, mettre en place des actions qui ne sont fondées que
sur l'intuition sont souvent une perte de temps et peuvent étre
parfois contre productives. Avant de vous lancer dans des mesures,
prenez le temps de la réflexion sur quels sont vos besoins ¢ Que
souhaitez-vous mesurer ? Quels sont les outils qui vont répondre
au mieux a vos interrogations et a ce que vous souhaitez mesurer ?
Une fois ce travail effectué vous serez en capacité de mesurer, par le
biais d'indicateurs pertinents qui répondent a vos besoins identifiés.

Que dois-je faire pour atteindre le niveau 2?

Une analyse de la satisfaction client est menée et donne lieu a un plan

d'action et des objectifs d'amélioration.

Afin de vous améliorer ou de performer dans la satisfaction client,

vous avez mis en place des questionnaires quantitatifs et qualitatifs

(sur votre site internet, sur les réseaux sociaux, ...) pour com-

prendre et ajuster vos produits et services a vos clients.

Vous analysez les réponses et proposez de mettre en place des

actions pour améliorer les produits et les services.

Pour mesurer la satisfaction client vous pouvez utiliser les indica-

teurs connus comme :

* Le NPS (Net Promoter Score) qui permet de mesurer les clients
satisfaits et insatisfaits par la mise en place d'une échelle de O (pas
content) a 9 (trés content).

* Le Csat (Customer Satisfaction) qui traduit cette fois la satisfaction globale, géné-
ralement par des questions comme « étes-vous satisfait de X ? ». Les réponses
proposées aux clients sont : trés satisfait, plutot satisfait, pas tellement et pas du
tout.

* Le CES (Customer Effort Score) qui permet d'analyser et de déterminer le
niveau de satisfaction du client ainsi que la fluidité de I'expérience proposée
par votre point de vente... Par exemple, le passage en caisse s'est bien passé ?
Oui - Non.

* Le CXi (Customer experience Index) qui pose 3 questions pour mesurer la faci-
lité d'acceés du produit et la réponse aux attentes de ce dernier (produit facile a
acheter, plaisir a acheter ce produit et répond-il a vos attentes, envies ?).

Exemple de questions a poser dans un questionnaire de satisfaction client (liste

non-exhaustive) :

. A quelle fréquence utilisez-vous notre produit / service ?

2. Etes-vous satisfait du produit / service ?

3.Sur une échelle de | a 10,de | - fortement insatisfait a 10 - extrémement satis-
fait, comment évaluez-vous le produit ?

4.Sur une échelle de 0 a 10, de O - extrémement improbable a |0 - extrémement
probable, nous recommanderiez-vous a vos amis ou a votre famille ?

5. Que pourrions-nous modifier pour améliorer votre expérience client dans
notre point de vente ?

6. Quelle(s) fonctionnalité(s) pourrions-nous ajouter pour améliorer votre expé-
rience client ?

7.Comment nous avez-vous connu ?

8. A combien évaluez-vous I'effort que vous avez dé fournir pour trouver le pro-
duit que vous recherchez dans notre point de vente / site internet ?
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Que dois-je faire pour atteindre le niveau 3?

Mise en place des actions d'amélioration de la satisfaction client.

* Prendre en en compte les remarques de vos clients pour amélio-
rer votre point de vente et augmenter la satisfaction des clients.

* Analyser les réponses et mettre en place des actions relatives
aux points identifiés comme néfastes. Par exemple, des actions en
faveur de la fluidité du passage en caisse, déplacer ou améliorer la
mise en rayon des produits pour faciliter leur accessibilité, afficher
les politiques de retours des produits si ces derniers venaient a
ne pas satisfaire le client, ...

* Partager Les résultats des analyses de la satisfaction client a I'en-
semble des collaborateurs sous forme de support de communi-
cation pour inciter chacun a s'améliorer au quotidien.

Les ressources

Que dois-je faire pour atteindre le niveau 4 ?

Le taux de satisfaction client est en hausse et le plan d'action est régulierement mis
a jour.

Pour poursuivre dans la dynamique engagée et I'augmentation du taux de satisfac-
tion client, vous devez régulierement revoir et ajuster votre plan d'actions afin de
continuer de performer.

Vous pouvez organiser des réunions avec I'ensemble de vos collaborateurs pour
trouver les meilleures réponses. En étant en contact direct avec vos clients, ils ont
des retours précieux a vous faire et des solutions a proposer.

Pensez également a informer vos clients qui prennent le temps de répondre a vos
questionnaires/ sondages et de leur expliquer que leurs réponses permettront
d'ajuster la politique de votre entreprise, de répondre a leurs besoins comme la
mise en place de nouveaux produits ... Ce retour permettra a vos clients de se
sentir utiles et écoutés mais surtout ils auront I'envie de continuer a répondre a
vos sondages.

https://www.bonnespratiques.amarc.asso.fr/les-bonnes-pratiques/
https://commercantsdumonde.com/2018/08/06/prendre-en-compte-une-reclamation-des-clients/
https://www.management-commercial.fr/2019/02/18/reclamation-clients/

https://www.userlike.com/fr/blog/mesurer-la-satisfaction-client

https://www.management-commercial.fr/2019/02/18/reclamation-clients/
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ERAM
Comment Eram prend en compte les avis de ses clients ?

Grace a Critizr, Eram collecte les avis clients en envoyant un e-mail apres
qu'ils aient réalisé leur achat en ligne ou dans l'un des 179 magasins
connectés. Les avis clients sont captés via 3 parcours d'e-mail post achat
:en boutique, en ligne avec retrait en magasin et en ligne avec livraison.,

La data collectée permet a l'enseigne d'analyser les données afin de
prioriser les actions a mettre en place. La synthese des résultats est
partagée chaque lundi en CODIR.

Pour les aider a améliorer leur magasin, les Directeurs peuvent avoir un
apercu de la satisfaction client en temps réel via le back office Critizn.

Les chantiers initiés sur la base des avis clients sont présentés lors du bilan
semestriel de I'entreprise.

“’écoute client ne doit pas uniquement étre I'affaire du service client ou
du service études. Les clients sont souvent donneurs d'idées et celles-ci
peuvent nourrir ou conforter nos réflexions autour de nos axes d'amé-
lioration.

Grace a l'animation faite en interne via Critizr, toutes les équipes ont
compris I'importance d'écouter les clients et sont fédérées autour de ce
projet.” expliquait Tiphaine Chateigner, ex-Responsable expérience client
chez Eram.
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LES ELEMENTS DE PREUVES
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Ma check-list pour préparer Paudit :
v/ NIVEAU 1| :

¢/ NIVEAU 2:

* La/ les questionnaire(s) mis en place au cours de I'année
* Les pistes d'amélioration pour augmenter le taux de satis-

faction client.

* Les objectifs fixés par le point de vente pour le semestre,

'année, ...

¢/ NIVEAU 3 :

* Le document qui précise qui est I'ambassadeur satisfaction

client.

* Les supports de communication sur la satisfaction client.
* Les actions misent en ceuvres pour augmenter la satisfac-

tion client (photo, PDF, facture ...).

¢/ NIVEAU 4 ;

* Le choix des indicateurs mis en place et le tableau des

indicateurs suivis/ analysés.
* Le taux de satisfaction client.
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|. Enquéte de satisfaction

2. Plan-actions-expérience-client

3. Communication client |

4. Communication client 2
5.Tableau de suivi satisfaction client



