Mesurer et structurer la satisfaction des clients

La mesure de la satisfaction client est un outil d’écoute indispensable pour orienter la
stratégie qualité et rendre performants les choix d’investissement et d’organisation.

Toute entreprise en démarche qualité se doit de disposer d'un outil objectif, fiable et
robuste pour mesurer la satisfaction de ses clients, comprendre leurs perceptions, identifier
les leviers pertinents d’actions possibles, et suivre I'efficacité des actions mises en ceuvre.

Dans les transports de voyageurs, la connaissance acquise par le groupe EFFIA sur la
mesure de la satisfaction nous permet d’offrir une expertise et des méthodologies
d’enquétes éprouvées. Elles reposent sur des savoir-faire reconnus : questionnaires,
échantillons, modes d'interrogation, traitements et restitution.




>»*EFFIA

> Pourquoi mesurer la satisfaction client ?

Véritable outil de pilotage entre les mains du
les enquétes de satisfaction (internes,
externes, des

dispositifs de dialogue et de motivation de |I'ensemble

décideur,

barométriques) correspondent a

des clients, acteurs ou partenaires de |'entreprise.

> Un client satisfait est un client fidéle

>

Mesurer la satisfaction, c’est avant tout se placer du
point de vue du client ou de l'utilisateur et définir les
critéres pertinents qui déterminent sa vision de I'offre
de produits ou de services ainsi que ses propensions
de ré-achat.

La satisfaction des clients sur un référent
précis

Nos explorations de la satisfaction se rapportent
toujours concrétement a la situation de service ou a
la fréquentation du jour de [I'enquéte. Les
questionnaires permettent de mesurer factuellement
la satisfaction globale et de détailler les appréciations
portées pour chacune des composantes du service

consommeé par les clients de I’'entreprise.

Cette exploration fine de la satisfaction recueille

également la position des appréciations actuelles par

rapport a la tendance générale passée pour

interpréter les évolutions constatées.

DES ENQUETES POUR POSITIONNER LA SATISFACTION DES CLIENTS

> Des enquétes comme véritables dispositifs de
management

Forts du savoir-faire tiré de leurs expériences concrétes sur
le terrain, les experts EFFIA missionnés sur un projet gérent
a vos cOtés tous les éléments clés du processus d'une
mesure réguliere et efficace de la satisfaction pour
transformer les données recueillies en actions et mesurer les

effets des interventions déja engagées.
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> Des outils spécifiques de pilotage

La mise en forme et la restitution des résultats adoptent les
principes répondant a la logique de la démarche qualité du
Les données de satisfaction sont mises a disposition
matrices et

client.
de maniére déclinée (tableaux, schémas,
cartographies) pour chaque catégorie de destinataire ou

dutilisation.

Ces informations dédiées permettent a chaque acteur
d’inscrire au quotidien sa participation et ses actions dans le

cadre retenu d’amélioration de la satisfaction.

> Quelques références :

EFFIA
d’Agglomération Nice Cote

Conseil Régional d’Alsace, Nantes Métropole,

Stationnement, Communauté

d’Azur.
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