C42 – EVALUER LE SERVICE  
Moyens et techniques des UC  
Objectif : découvrir la diversité des outils au service de l’évaluation de la qualité de services. 

Travail effectué à partir d’outils professionnels et articles presse (en fin de document)  

	Leclerc

Audit qualité 

	Pourquoi ? 

Pour évaluer les standards  de service : 
- standarts  concernant le personnel de contact 
- standarts liés à l’environnement de service (rayons pleins propres et rangés)
Pour déterminer un plan d’action 

Pour se comparer à un concurrent (ici Carrefour)
Qui évalue ? un client mystère 
Comment ?  avec choix de deux icônes 


	Camaieu
VISITE CLIENT

	Pourquoi ? 

Pour s’assurer que l’environnement de service (l’extérieur ; le personnel, la tenue du magasin…)  est propice à l’expérience de service client
Qui évalue ?  C’est une Check liste de relecture qui se réalise par une personne qualifiée en interne.
Comment ? avec une cotation de 0  à 3 

	André 
Qualimétrie 
client mystère
	Pourquoi ? 

Pour évaluer une expérience client  de l’accueil jusqu’au passage en caisse.

Le service est-il délivré comme le réseau l’attend ?  
Quels points forts ? quels points faibles ? 
Quelles évolutions/ dernière évaluation ?
Qui évalue ? un client mystère
Comment ? note sur 100  sur les 7 phases du processus et indication d’un taux de  recommandation 

Question ouverte sur premières impressions, souvenirs majeurs, vente complémentaire

Périodicité ? tous les 6 mois  

	Brice

BAROMETRE 
NPS 
Net Promoter Score
	Le NPS est basée sur une segmentation des clients en 3 catégories : détracteurs, neutres et prescripteurs
Le NPS présente le taux de clients neutres et prescripteurs.
La segmentation est faite selon une note de recommandation donnée.
0-6 : détracteurs

7-8 : neutres

9-10 : prescripteurs
Pourquoi ? 

Le NPS  permet de : 

- voir les évolutions mensuelles de son magasin ( = principe du baromètre = répéter le même questionnaire à intervalle régulier auprès d’un échantillon représentatif ; cependant cet échantillon n’est pas identique ou permanent comme pour un panel) 
 - se comparer aux autres zones et magasins du réseau
- de comprendre les notes de recommandation des clients (éléments liés à l’offre, au personnel ou à la qualité)
Qui évalue ? une société spécialisée dans les études
Comment ? baromètre NPS
Périodicité ? mensuelle

	LCL

L’analyse des verbatims 
	article LCL-  Relation Client- printemps 2015
comment ? principe du baromètre ( enquête permanente

+ analyse des données recueillies ( = les verbatims ») 
VERBATIMS = Ensemble des mots et phrases employés par une population lors d’une enquête ou lors de messages spontanés (courriel, lettre, téléphone, forum…) adressés à une entreprise.
Qui évalue ? une société spécialisée dans l’analyse sémantique



	FNAC
	Comment ? Un panel en ligne ( 7400 panélistes constitués de clients fidèles)
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