FEED Linstitut d’études spécialiste de la communication et de la relation client .

B A c K JLe retour gagnant

Spécialiste de I'optimisation de la performance publicitaire et de la relation client, FEEDBACK
accompagne ses clients dans leur recherche de performance et de rentabilité, a travers une approche
globale intégrant des outils d’audit qualité, de conseil et d’étude.

ENJEUX
L’audit des standards

Dés lors qu’une enseigne détient en propre ou par I'intermédiaire de franchises
un nombre important de points de vente, il s’avere souvent difficile de s’assurer
de labonne mise en place et du respect des standards qu’elle souhaite imposer
al’ensemble de son réseau. Or, ces éléments véhiculent I'image de I'entreprise
aupres de ses clients et doivent faire I'objet d’une vigilance toute particuliere.

C’est pourquoi, afin d’apporter aux enseignes un regard objectif sur I'application
concrete de ces normes par leur réseau de vente, FEEDBACK a développé
une expertise en matiere d’audit des standards, outil d’évaluation majeur
en matiere de gestion de la relation client et d’amélioration de la qualité de
service.

OBJECTIFS
Améliorer la qualité de vos prestations

Souvent considéré a tort comme un simple outil de surveillance, 'audit des
standards permet en réalité de stimuler et responsabiliser les points de
vente afin de les amener a travailler en étroite collaboration avec ’enseigne
autour d’un objectif final commun : la garantie d’une satisfaction client
optimale.

Véritable outil de diagnostic, I'audit permet de réaliser une évaluation de
tous les standards participant a I'identité d’'une marque et au respect
des procédures administratives et commerciales, mais également de
cibler uniguement certaines problématiques.

NOS PRESTATIONS VOUS CONCERNENT

Votre enseigne est a la téte d’un réseau national (distributeurs, points de vente,
franchisés, agences...) et vous souhaitez :

Mesurer I'application des recommandations commerciales et administratives
aupres de chaque point de vente :

La mise en place par FEEDBACK d’audits ponctuels vous offre la garantie d’une
vérification du respect et de la bonne utilisation des normes standards établies.
Sensibiliser les équipes a vos exigences de qualité et fidéliser votre réseau :
FEEDBACK concoit avec vous un programme régulier d’audits afin de suivre et
d’assurer la bonne mise en place et le maintien des critéeres de qualité de votre

réseau de vente.

Réduire les colts tout en améliorant I'efficacité des audits par un ciblage de
plus en plus précis :
De maniere ponctuelle ou récurrente, FEEDBACK met en place des actions
ciblées sur des sites ou sur des criteres n’ayant pas atteint un niveau de
conformité satisfaisant.
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FEEDBACK N
Client ! ‘
R - ~_ Prise de rendez-vous avec
_ Définition avec I'enseigne des objectifs et - les sites a auditer
4 standards & mesurer S N
Conceptlbn du programme de visite (oarcours, interlocuteurs...) : .. |
5 S - S
édaction du gwded évaluation Réalisation de 'audit N
Reéalisation ‘de visites tests sur site afin de vérifier la pertinence T o :
des criteres sélectionnés \ . L
F ‘ Validation définitive du cahier des charges de 'audit 4 ."x
~ =" Transmission de la base de données des sites a auditer R i, N K'\_
f ~ Sélection et formation des auditeurs / Mise en place N
" d_un planning de visites S
. . ‘FEEDBACK
. FEEDBACK . _
s, | Analyse détailiée et vérification des __f
: *” A résultats des audits
. ",l 1 - & F i
W= Suii d blé | Restitution des résuftats
™ dum | est progrés par un programme ci g | \ -parpointdevente g Clent
¥ “r-,x_*_ . evaluation ! \ - au niveau régional 7
B - - au nives jonal /
. Criteres de sélection : / , n:a_ tl.clnal :
~ -Parpoint de vente, en fonction des — \ s _

 résultats obtenus lors de I'audit : =
- Par typologie de critéres, en foncti es
taux de réussite atteints lors de jiéﬂdit

5 e

RESULTATS ET RETOUR GAGNANT

Outils de progres Scores par famille
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Vous disposez d’informations concrétes et objectives visant a apporter
les corrections appropriées aux problemes rencontrés dans les points de 20%
vente concernés. 0
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