QUALIMETRIE News

Pour mieux connaitre vos clients,
écoutez d’abord vos collaborateurs !

Edito

MOMN SALON DE
COIFFURE ME
DECOIFFE !

. . Jai toujours f
04 été admiratit g
de |a relation gu'entretient avec
ses clients I'équipe de mon salon
de coiffure habituel ; sourire et
amabilité sans faille, coute
attentive, atiention de fous les
instants... Un peu jaloux et
curieux de savoir guel grand nom
du « senice aux clients »
conseille leur enseigne, j& leur ai
demandé quel était leur secret,
Et voici ce que la coiffeuse m'a
révélé - une fois par semaine,
toute I'équipe déjeune
ensemble pour « parler
clients »,

Une source d'information
essentielle demeure souvent
sous-exploitée : 'expérience
client de vos collaborateurs.
Moins codteuses que les études
traditionnelles, des solutions
existent pour exploiter cette
richesse |

Jean-Frangois Lepoutre,

Divectaur de Qualimdéire
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Mesure

Les collaborateurs "sentent” la satisfaction des clients et
le montrent.

Exemple de sondage croisé clients/collaborateurs dans I'univers des services
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Cuel que soit le critere de gualite evalué, les collaborateurs d'une

entreprise ont un regard étonnamment lucide, voire sévére sur la
qualité de service délivrée aux clients.

Management et satisfaction client

L'écoute interne, outil de connaissance et de
management de la satisfaction client

Cutil de wvalorisation du collaborateur qui voit ses observations écoutees et ses
propositions prises en considération, une démarche d'écoute interna se veut également
un outil de perfectionnement et de prise d'autocnomie raisocnnée au service du client.

) Pourquoi écouter les collaborateurs ?

Wos collaborateurs sont comme les aveugles el [&léphant de ia fable,
Chacun ng gacouvre qu'une partie da l'animal mais ensemble
ils le décrivent tout entier [...)

) Comment écouter les collaborateurs ?

Différentes méthodes permettent une écoute efficace das collaborateurs
tarrain mais toutes doivent respecter qualques principas clas (...}

www.qualimetrie.fr
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Mesure
Vos collaborateurs « sentent » la satisfaction des clients et le montrent.

Vos collaborateurs connaissent vos clients ! Responsables de SAV, commerciaux, chargés de cfientéle, hites de caisse...
guelle gue soit leur fonction, vos collaborateurs dialoguent au quoticien avec vos clients. s entendent leurs attentes et

affrontent parfois leurs griefs. Leurs témoignages sonf les signaux les plus précoces du degré de satisfaction de vos clients,
et des critéres qui 'y rattachent. Mais & quel point les connaissent-ils réellement ?

La plupart de vos colfaborateurs font preuve de lucidité - voire de sévénté - quant a fa capacité de ('offre produits et sernvices
& satisfaire aux altentes premiéres des clients. Cefte wision individueliement partielle et subjective, s'avére souvent
collectivement juste, parfois de maniére troublante

Des collaborateurs sensibles a « la voix des clients »

¢ Un regard étonnamment lucide

Al'occasion d'une éude récente, on constate que les collaborateurs d'une entreprise ont un regard étonnamment lucide sur
la qualité de service délivrée aux clients.

Ce résultat est certes attendu lorsqu'ils évaluent |a satisfaction des clients sur des itemns de service indépendant de leur

« rayon d'action ». || est cependant plus surprenant de constater gue la vision des collaborateurs reste exacte lorsgu’ils
évaluent leurs propres savoir-faire. Dans I'exemple cl-dessous, le différentiel entre la perception client et celle des
collaborateurs n'est que de 2% sur un item comme I'amabilité des collaborateurs |

® Un regard au moins aussi sévere que celui des clients

Exemple de sondage croisé clients/collaborateurs dans l'univers des services

Resullats dun sondage croise sur la qualite de serwice dans lunivers de la venie dequipements
industniels. La note donnde par les collaborateurs est inférieure a la nole client {de 0.1 8 1,3 points)

Collaborateurs Clients
Amabilite des collaborateurs
Seécurisation des commandes
Etat des produits livres
Facilité & joindre l'antrepnss
Clarte des info commerciales
Conformite des factures
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Interroges sur la perception client, les collaborateurs sont géneralement plus sévéres que les clients. Pourguai 7

= Les collaborateurs sont les premiers destinataires des remarques clients. Leur mécontentament affecte directement
leur sensibilite. lls seront par conséquent beaucoup plus margués émotionnellement par les 3 expériences relationnelies
négatives vecues que par les 97 autres contacts clients neutres ou positifs.

= \os collaborateurs sont les avocats de vos clients. Bonne nouvelle : les collaborateurs trouvent un intérét personnel
a avoir une relation harmonieuse et sereine avec leurs clients. lls ont une tendance naturelle a "amplifier” 'expression des
mecontentements clients afin d'obtenir de leur manager les moyens de misux les servir,



L'etude évoquée précédemment montre que les collaborateurs ont conscience des attentes prioritaires des clients en
matigre de qualité de service et les restituent souvent selon le méme ordre d'importance.

Qu'est-ce qui est le plus important pour les clients 7

Reponses des agenis en % Reponses des clients en %

Respect des délais annonces &8%
par le commercial 595

Horaires d'ouverture 41%
et de l[ivraison &05%

Elat des produits | 38%
a la livraison R

Confermite des produits : 189
livres o 16%
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L'écoute structurée des collaborateurs semble étre une premiére approche collectivement fiable de la connaissance
des attentes et priorités client. Dans un certain nombre de cas, slle peut &tre suffisante. Elle présente de surcroit des
avarﬂagas budgataires et managériaux ;

- Un colt d'acquisition de connaissance nettement moins élevé que la réalisation d'un sondage client

? | e développement d'une culture client toujours plus fine chez les collaborateurs

Lire I'article management et satisfaction cliemt (¥

www.qualimetrie.fr













