RESULTAT DE L'ENQUETE

DE SATISFACTION
CLIENTELE

"ILNY A QU'UN PATRON : LE CLIENT ' ET IL PEUT
LICENCIER TOUT LE PERSONNEL, DEPUIS LE DIRECTEUR
JUSQU’A L'EMPLOYE, TOUT SIMPLEMENT EN ALLANT
DEPENSER SON ARGENT AILLEURS"

Sam Walton (1928-1992)
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RAPPORT D'ENQUETE

RAPPORT O ENQUETE

La définition de la satisfaction est I'opinion d'un client résultant de I'écart entre sa perception du
service et ses attentes. Afin de recueillir des données sur les attentes, les éléments de qualité du
service ainsi que la perception des écarts pour aboutir a des indicateurs de satisfaction, nous avons
envoyé le formulaire ci-dessous a nos clients 2021, soit 871 envais.

Par ailleurs, nous avons fait le choix ne pas sélectionner les clients selon des critéres spécifiques
et ceci afin de ne pas influencer les résultats de notre enquéte.

Dans les pages suivantes, les résultats de cette enquéte seront également comparés a nos
précédentes enquétes réalisées en 2017 et en 2019.

FORMULAIRE

SERVICE AOMINISTRATIF ET COMPTABLE

- Trés . .| Sans

«Intitulé» Précision et clarté des factures
«Nom_de_famille» «Prénom» Réactivité & vos demandes
«Rue» «Numéro_dhabitation» Satisfaction global avec le service
«NPA» «Lieu»

IMPRESSION GENERALE

Sur une échelle de 1 & 10, quelle note attribuez-vous a notre entreprise ?
Valeyrs, o 29 jin 2021 | 2 Jal e ool 7 ]s o] 0]

RECOMMANDATION

Chers Clients,

Nous avons besoin de vous ! Effectivement, qui de mieux placé que vous, Chers Clients,
pour nous donner un avis pertinent sur nos prestations et services ? Sur une échelle de 1 a 10, quelle est la probabilité que vous recommandiez notre

) . . X X ) entreprise a un ami, un collégue ou votre famille ?
Nous vous remercions de remplir le questionnaire suivant et de nous le renvoyer soit par

mail & : info@mauronsa.ch, soit par courrier au moyen de I'enveloppe affranchie ci-jointe. nnnnnn

ACCYENL TELEPHONIOYE

e T ——

Amabilité de votre interlocuteur
Compréhension de votre demande
Rapidité d'obtention de la réponse
Satisfaction global de I'accueil téléphonique

Servrce cLenrs

Relations avec le technicien responsable
Précision et clareté des devis

Réactivité a vos besoins/demandes
Réactivité du service dépannage 7/7
Satisfaction global avec le service clients

INSTALLATIONS

i e e ]

Précision et clarté des informations reques
Respect des délais

Qualité de I'installation et du montage
Satisfaction global avec le personnel de montage
Impression générale de I'installation réalisée

Tour ceauioe 0F Mavrow SA VOUS OIT UN IMMENSE -

Suite au verso ->

o
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DONNEES CHIFFREES

DONNEES CHIFFREES

LES INDICATEYRS

Nombre de clients 914 1’187 697
Nombre de sondages envoyés 871 1'150 120
TAUX DU PANEL 95 % 97 % 17 %
Suggestions recues 88 67 16
TAUX DE SUGGESTIONS 35% 36 % 26 %
Délai moyen de réponse, en jours 15.60 14.60 8.40

Client particulier 767 1067 98
Gérance immobiliere 38 38 17
Architectes 33 23 3
Commune 19 20 2
Entreprise générale 14 2 0

Retour anonyme 0 6 10
Retour client "Particuliers" 227 168 39
Retour client "Gérance Immobiliere" 8 6 9
Retour client "Architecte" 6 1 1
Retour client "Communes” 7 4 1
Retour client "Entreprise Générale" 1 1 0

En 2019, nous avons envoyé le sondage a tous nos clients des 3 dernieres années, alors que,
pour 'années 2021, nous avons fait le choix d’envoyer le sondage aux clients qui nous ont
demandé un devis ou un service, mais ne datant pas plus de 12 mois. Cela explique la différence
entre les clients 2019 et ceux de 2021.

Contrairement a notre dernier sondage, nous avons fait le choix de joindre une enveloppe retour
timbrée afin de faciliter le nombre de réponses. Le taux de retour de 28 % est en deca de nos
pronostiques, puisqu’en 2019, celui-ci était de 16 % sans enveloppe retour. La différence de

12 % n'est donc pas significative en comparaison des frais de port perdu engendré par la
démarche. (630.00 CHF).

Nous avons envoyé massivement notre enquéte a fin juin 2021, mais pensons dorénavent
réaliser un sondage par facture (en dégu des bulletins avec code QR), afin que cette démarche
qualité perdure tout au long de I'année. Ainsi, chacun de nos clients pourra donner son avis en
tout temps et ceci autant de fois qu’il lui plaira.

Le taux de suggestion de 35 % est quant a lui trés intéressant, car il prouve que nos clients sont
assez en confiance pour nous faire part de leurs impressions, bonnes ou mauvaises.

&
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ANALYSE DES RESULTATS

ANALYSE DES RESULTATS

A ACCUEIL TELEPHONIQUE

Amabilité de Compréhension Rapidité de la
I'interlocuteur de la demande réponse

® 73% Tres bien ® 68 % Tres bien * 65% Tres bien
e 21 % Bien * 25 % Bien * 29 % Bien

*2 % Moyen *3% Moyen *2% Moyen
0% Nul 0% Nul 1% Nul

* 4% Sans avis * 4% Sansavis * 3% Sans avis

SATISFACTION GLOBALE CONCERNANT LE CONTACT TELEPHONIQYE

80% 68%
70%
60%
50%
40%
30%

20% 0% T 4%

10%
0%

B BIEN MOYEN NUL SANS AVIS

La valeur la plus souvent citée est "tres bien" a 68 %. En 2017, ce méme item était de
52 %, puis de 80 % en 2019, soit une diminution de 12 points | L’effort effectué depuis
2019 s’est donc essoufflé.

L’arrivée de trois nouveaux collaborateurs au service administratif peut, en partie, expliqué
cette diminution de satisfaction. Effectivement, nos clients n’ont plus a faire qu’a une, et
méme personne lors de leurs appels. Ainsi, 'efficacité de traitement peut, parfois, étre
moindre, puisque chaque personne ne connait pas I'ensemble des dossiers. Cependant,
un effort considérable doit étre fait, afin de ramener cette valeur, qui est la vitrine de notre
SOcCiété, en dessus des 75 %, lors des 12 prochains mais.

0
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ANALYSE DES RESULTATS

B, SERVICE CLIENTS

Relation avec y . Réactivité du
le technicien service

épannage 7/7
*Trés bien 73 % *Trés bien 55 % *Trés bien 57 % *Trés bien 50 %

*Bien 21 % *Bien 31 % *Bien 34 % *Bien 14 %
*Nul 0% *Nul 1% *Nul 1% *Nul 0%
*Moyen 2% *Moyen 2% *Moyen 2% *Moyen 0%

eSans avis 4% eSans avis 10% eSansavis 7% eSans avis 36 %

Les relations avec le technicien conseil est tres bien percu par 73 % de nos clients, et
seulement 2 % de nos prospects ont trouvé ce contact moyen. C’est une belle réussite
pour notre service technico-commercial.

Nous constatons que nous devons améliorer la lisibilité de nos devis, afin de faire une
meilleure transition entre les rendez-vous sur place et le rendu papier.

Nous étudions actuellement la possibilité d’ajouter des photographies et des
paragraphes explicatifs a nos documents afin de les rendre plus lisibles.

La réactivité de notre service de dépannage 7/7 (soit en dehors de nos heures
d’ouverture) est pergu comme trés réactif par 50 % des usagers. Ce taux élevé est une
belle réecompense pour toutes les personnes qui font vivre ce service.
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ANALYSE DES RESULTATS

B, SERVICE CLIENTS

NIVEAY DE SATISFACTION GLOBALE CONCERNANT LE SERVICE CLIENT

70%
60%
50%
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0%

63%

1

B TB B Bien O Moyen B Nul BSans avis

La réactivité fait partie de I'ADN de notre société et nous constatons que cette valeur qui
nous tiens a cceur est tres bien percue par 63 % de notre clientéle.

Toutefois, ce résultat est inférieur aux valeurs obtenues en 2017 et 2019 qui était de
73 %.

La réduction de 10 points s’explique, en partie, par le nombre toujours croissant de
demande d’intervention et ceci malgré la pandémie. Nonobstant nos efforts, les
difficultés liées a la situation sanitaire a pénalisé notre organisation interne.

Le timide retour a la normale sur le plan sanitaire ne fait toutefois pas diminuer les
demandes d’intervention. Apres réflexion, nous pensons que nos clients valorisent de
plus en plus la qualité de leur habitat (au détriment d’autre poste de dépenses, tels que
les vacances) et ainsi sont plus enclins a entreprendre des réparations et autres
transformations.

C’est une excellente nouvelle pour le secteur du second ceuvre ! A nous maintenant de
nous adapter avec rapidité et enthousiasme a ce nouveau challenge. Cette adaptation
devra passer par la formation de personnel spécialisé afin de répondre aux exigences du
secteur.

N
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ANALYSE DES RESULTATS

O INSTALLATIONS ET MONTAGE

7 2 a2 *55 % Tres bien
Précision des  wox 8
informations (0% N

57 % Trés bien

Respect des 2% Ber
délals :21?32//2 gs:]s avis
0on & *61 % Trés bien

Qualite du x e
montage :; Z//Z gl:rlws avis
57 % Trés bien

Contact avec le 131 % don
monteur

SATISFACTION GLOBALE DE
L'INSTALLATION ET DU MONTAGE

TB; 58% pu

Bien ; 29% pu
Moyen ; 4% L UL 1% Sans avis; 8% -

2 3 h:

La majorité de notre clientele est tres satisfaite de la qualité de notre travail. Ce méme
poste en 2017 était de 52 %, soit une augmentation de 6 %.

Cette hausse est un vrai encouragement pour les méthodes misent en place depuis
quatre ans.

>
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ANALYSE DES RESULTATS

D, SERVICE ADMINISTRATIF ET COMPTABLE

Précision des
factures

57 % Trés bien * 55 % Trés bien
29 % Bien * 27 % Bien

comptabilité

*59 % Tres bien
* 29 % Bien
*2% Moyen
*0% Nul

*4% Moyen *2% Moyen
*0% Nul *0% Nul
*10% Sans avis * 16 % Sans avis

*10% Sans avis

En 2019, ce méme poste bénéficiait de résultats identiques a ceux-ci. Les interactions
avec le service comptable sont généralement moindre qu’avec notre service commercial,
ce qui explique que beaucoup de nos clients sont sans avis.

Cependant, la précision des factures est un point d’amélioration a travailler et elle va de
pair avec la lisibilité de nos devis, puisque c’est le méme programme qui générent ces
documents.

Les changements que nous allons mettre en ceuvre sur nos documents de vente seront
donc également bénéfiques aux documents comptables.
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ANALYSE DES RESULTATS

£ IMPRESSION GENERALE

Nos clients nous ont notés, sur une échelle de un a dix.

NOTE D'IMPRESSION GENERALE

W 0 N O U1l b W N =
N

Sy
o

Si I'on accepte I'adage marketing qui dit qu'une personne satisfaite parle de son
expérience a trois autres, alors qu'une personne insatisfaite en parle a 11 autres, la
situation est encourageante !

F. RECOMMANDATION DE NOS PRESTATIONS

NOTE DE RECOMMANDATION

W N OO N 00O

R |

0% 10% 20%  30%  40%  50% 60% 70%

—

Ce sondage, dont émanent la satisfaction générale de nos clients est une belle
récompense | Nous tenons donc a remercier et a féliciter chaleureusement toute notre
équipe pour le travail réalisé et les efforts consentis.

&
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ANALYSE DES RESULTATS

G LES SYGCGESTIONS

1es les situations.
ntla

nresta
s ur la

e contact PO
nf avec efﬂcoc’ﬂe joute

alent bien d'étre

A i erli
i o _J.p. Zimm

remercié pour sO

Disponibilité et reactivité des tfravaux dans le respect de I'infimité
du client. Bravo | Entreprise top class !

%

A\

Mme Myriam Jotterand
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