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Marketing et Technologie
Votre étude est barométrique

= Etes-vous satisfait de votre achat ?

Etude de satisfaction

N /L / N _
Y Y e

83% ne reviennent plus  45% ne reviennent plus 73% restent fidéles

N

/¢\
Objectifs : Connaitre les ressentis \

Recueillir les avis, identifier et hiérarchiser leurs différentes attentes . ) , )
Identifier les priorités d'amélioration But a atteindre : Reag Ir
Mesurer le niveau de satisfaction et suivre I'évolution des perceptions dans le temps Mettre en place une politique de qualité de service
Définir les axes d”améliorations opérationnel de la société
Sensibiliser et motiver et mobiliser le personnel
Lancer les actions d’optimisation
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Comment mesurer la satisfaction Les études Baroweb
- SECTEURS DE REFERENCE
Prise en compte des réclamations
clients VAD_VP_C
= N Distribution
% SO Collecte du ressenti Alimentaire
= Inte?ne du personnel de I'entreprise Pure Player
S J  vis-a-vis des clients Mode ]
) 2 Hygiene Beauté
o Client mystere Banque & Assurances
@ Externalisat_ion Analyse précise sur le Salons — Expositions
I= du ressenti comportement "vendeur« et
'g I'image de I'enseigne veéhiculée
& 3

Questionnement direct

: : : Etude Satisfaction par Internet
de la cible via email :

Relevé tres précis qualitatif et
guantitatif de l'acte d'achat.

contact identifié ciblé, qualifié

7 . ——_ .! -
Marketing DTC

Mise en place barométique 6bis rue Frédéric MOTTEZ

d fi t Int £ 59000 LILLE
u questionnement internet : Tel : 032097 97 62
Le Baroweb Fax : 0320152931

@ : contact@dtc-marketing.com
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Marketing et Technologie
Votre étude est barométrique

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

Le baromeétre satisfaction s'appuie sur la collecte d'informations via un questionnaire Internet. L'Extranet de suivi du
barometre Online comporte divers outils de reporting, différentes fonctionnalités permettant un suivi détaillé des données
collectées en fonction de requétes formulées :
= Période d'analyse et période comparative
= Criteres de comparaison de la satisfaction :
»>Variables liees a I'entreprise émettrice de 'enquéte : Magasins, Régions, Produits
> Variables liées a la cible de I'étude : criteres sociodémographiques et comportementaux
= Extraction et visualisation des résultats sous forme graphique, tableaux de bord, fiche synthétique, rapport de résultats.

gf
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— Recueil

Serveur et BDD Etude #
Barométrique

Suivi
sur Extranet

e o« D S TH 35373« comtaca e macketing com - Westne Masee - Résné o atmirg O

Sauvegarde

Compilation
. . Mise a disposition d’outils de reporting
Administration

Internet Serveur Marketing DTC
Enquéte CAWI
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=L a restitution des données sous forme graphique

la visualisation concréete des actions a mettre en place
Au travers de graphiques, mappings, vous visualisez directement les points sur
lesquels votre action doit porter.

Segmentation de la clientéle

Ilfaut comprendre leurs
réticences etles rassurer

%'

Clients qui ne

Clients satisfaits

Clients conquis
lIfaut continuer dans ce
sens et rester vigilent

Clients qui

reviendrontpas

Clients critiques

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

Clients insatisfaits

reviendront

Clients captifs
Il faut identifier le point qui les
satisfait etle mettre en avant
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Satisfaction sur critéres
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Détermination des axes prioritaires d’amélioration

Contribution a la satisfaction

Choix des articles
L:as axes pm}_ntqlres d_amei'u}ratmn Les points forts
(Critéras peu safisfaisants efimportants pour
Ia clientéle) o4
Renouve llement des
collections

035

Facilité 3 coordenner pour

faire une tenue compléte

o3 .
Note de
25 B 25 10 0E 1 13 L1z CDrIfD1r‘t=5 | satisfaction
; . 2 porter
. 0es Coupe, le bienaller Nivesu de qualit
Hiveau de prix L + Hiveau de finition
Rapport qualité / prix Bonne tenue des articles
0z
Gamme de tailles
Les axes secondaires
_d’méﬁumﬁon s 1 es 6l —p pap
(Critéres peu safisfaisants mais es elements a exploiter
moins importants pour la cleme) (Critére safisfaisants mais meins

importanis pour la clisntéle)
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