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

B A Cc 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
Les études de satisfaction

Parce que les entreprises sont confrontées a des colts de recrutement
toujours plus élevés, la rentabilité d’un client gagné s’apprécie aujourd’hui sur
le long terme.

Face a des consommateurs toujours plus exigeants et plus mobiles, la vision
traditionnellement descriptive des études de satisfaction ne suffit plus.

C’est pourquoi FEEDBACK propose des études de satisfaction qui constituent
de véritables outils de pilotage commercial et managérial, indissociables de
I’analyse de la fidélité et de celle de la valeur client.

OBJECTIFS
Améliorer la satisfaction client

Pour consolider votre relation avec vos clients, vous avez besoin de comprendre
et d’anticiper leurs attentes.

Mesurer le niveau de qualité attendu par vos clients.
Evaluer la qualité de service, telle quelle est effectivernent percue par les clients.
Déterminer des priorités d’actions en fonction :

- de I'effet de levier des critéres de satisfaction sur la fidélité,

- de la menace sur des segments de clientele a forte valeur.

NOS PRESTATIONS VOUS CONCERNENT

Vous devez décider des investissements les plus rentables pour améliorer la
fidélité de vos clients :
FEEDBACK congoit avec vous un baromeétre client-mystére réalisant pour
chaque point de vente un diagnostic qualité global portant sur I'ensemble des
catégories de personnel en contact avec le client.

ETUDES

ETUDES DE SATISFACTION
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Priorités d’actions

QUALITE ATTENDUE

Hiérarchisation des attentes qualité

Satisfaction par criteres

Satisfaction globale
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Mesure des écarts

s M




METHODOLOGIE

Analyse de vos process et enquéte qualitative
«de fondatlon» - identification des criteres

Interrogation des clients :
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RESULTATS ET RETOUR GAGNANT
Identification de leviers d’amélioration

= Suivi de lindice de satisfaction générale et de la satisfaction par criteres,
regroupés par thémes opérationnels.

= |dentification rapide de priorités d’actions, en intégrant I'importance
attribuée par les clients a chaque composante de la qualité.

> Analyse de la satisfaction en fonction de la typologie des clients pour
détecter les segments menacés.
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SATISFACTION

Vous disposez d’éléments concrets pour déterminer vos priorités d’actions _ +
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et sensibiliser les personnels sur les aspects du service ayant le plus fort SATISFACTION

effet de levier sur la fidélité de la clientéle.
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