Évaluer la satisfaction de la clientèle

L’évaluation de la satisfaction de la clientèle est essentielle pour toute entreprise qui désire progresser et ajuster ses produits et services en conséquence. Il existe différentes façons d’évaluer la satisfaction. Parmi celles-ci, l’enquête (questionnaire) est une méthode courante.
Comment procéder pour rédiger et réaliser vos enquêtes?
Voici quelques suggestions pour vous aider à préparer et à réaliser vos enquêtes sur la satisfaction de la clientèle, que vous pouvez adapter à votre réalité. Des renseignements plus détaillés sur le montage d’une enquête sont disponibles dans les pages suivantes. <
1. Déterminer quelle information vous désirez obtenir
Voici des exemples d’information qui peut être obtenue au cours des enquêtes :

· profil sociodémographique (ex. : sexe, âge, scolarité, provenance, etc.);
· profil socioculturel (ex. : habitudes de loisirs, de voyage, de consommation de produits culturels, etc.);
· besoins et attentes de la clientèle;
· niveau de connaissance des produits et services offerts;
· niveau de satisfaction par rapport aux produits et services offerts.

2. Choisir une méthode d’enquête
Il existe différentes façons d’obtenir de l’information sur sa clientèle, par exemple :

· effectuer un sondage sur place ou par téléphone, par courriel ou par courrier postal;
· poser quelques questions bien ciblées au client durant son séjour ou au moment de son départ, l’information recueillie étant consignée par écrit;
· tenir une rencontre de discussion avec un groupe de clients réguliers de l’établissement.

3. Déterminer votre échantillon

La taille de l’échantillon est très variable et dépend surtout du nombre de clients visés (voir le tableau plus loin).
4.
Élaborer le questionnaire

Certaines caractéristiques définissent un questionnaire dynamique :

· un questionnaire court;
· des variables bien choisies et mesurables;
· des questions simples et claires, disposées selon des thèmes et un ordre logique;
· un choix de réponses approprié, avec une bonne échelle de mesure.
5.
Analyser et tirer des résultats de l’enquête
· déterminer les points forts et les points faibles ou les éléments à améliorer.
· faire ressortir quelques faits saillants ou tendances (résumé, tableaux, graphiques, etc.).
Si désiré, l’établissement peut effectuer une analyse plus poussée de ses résultats ou encore déterminer des actions correctives à entreprendre pour améliorer la qualité des produits et services.


Choisir le type de l’enquête
Deux types d’enquêtes sont possibles :
· le questionnaire autoadministré : le client remplit lui-même le questionnaire (questionnaire envoyé par la poste, par courriel, par télécopieur ou rempli sur place);
· le questionnaire administré par un enquêteur, donc rempli par l’enquêteur (enquête téléphonique, questionnaire rempli sur place).

Établir votre échantillon

Il est difficile de déterminer la taille de l’échantillon ou le pourcentage de clients qui est représentatif de votre clientèle. L’entreprise est appelée à déterminer le nombre adéquat d’entreprises ou de clients qu’elle désire sonder. De plus, les ouvrages traitant des échantillonnages statistiques se contredisent. Aussi, le tableau suivant peut vous aider à concevoir votre échantillon. Basé sur une norme AFNOR, ce tableau présente la taille que pourrait avoir votre échantillon en fonction du nombre de clients que vous accueillez.
	Nombre de clients
	Taille de l’échantillon

	151 à 280
	32

	281 à 500
	50

	501 à 1 200
	65

	1 201 à 3 200
	80

	3 201 à 10 000
	125

	10 001 à 35 000
	315

	35 001 à 150 000
	500

	151 001 à 500 000
	800

	( 500 000
	1250


Élaborer le questionnaire
Au cours de l’élaboration du questionnaire, il faut tenir compte de plusieurs éléments pour s’assurer de sa validité :

· Il faut définir clairement les variables, c’est-à-dire ce que l’on veut mesurer.
· Les données recueillies doivent être mesurables.
· Les questions doivent être simples et claires :

· Il faut s’assurer que les termes ou les mots utilisés sont bien compris par les personnes interrogées.
· Les questions doivent éviter d’amener des réponses ambiguës.
· Il faut adapter la formulation aux personnes visées.
· Il faut réduire au minimum le nombre de questions ouvertes (sans choix de réponses), dont la compilation est plus longue et difficile, surtout si l’on veut recueillir de l’information quantitative.
· Il faut éviter des échelles de mesure qui comportent un biais ou qui sont tendancieuses (par exemple des échelles qui incitent le répondant à répondre positivement en lui offrant plus de choix de réponses positives que négatives).

Exemples de bonne échelle

	Très insatisfait
	Plutôt insatisfait
	Plutôt satisfait
	Très satisfait

	1
	2
	3
	4


Fréquence des enquêtes

Certaines entreprises préfèrent sonder leur clientèle sur une base régulière et continue (ex. : envoi d’un sondage par courriel à tous les clients), alors que d’autres choisissent une opération formelle de collecte d’information auprès d’un échantillon ciblé. 

La fréquence des enquêtes peut varier en fonction de l’importance des modifications apportées ou non aux produits et services offerts. Par exemple, si l'on a apporté des changements majeurs aux produits et aux services, il peut être pertinent de réaliser une enquête plus tôt que prévu afin de mesurer les retombées de ces changements. Une fréquence annuelle est souvent mentionnée comme étant acceptable dans le secteur hôtelier.
Compte tenu de ces données, il est souvent plus simple, sur le plan logistique et méthodologique, de réaliser une seule enquête de plus grande envergure couvrant les deux thèmes (connaissance et satisfaction de la clientèle), que deux enquêtes séparées, celles-ci étant intimement liées. En effet, mieux connaître sa clientèle, en mesurant ses caractéristiques, ses besoins et ses attentes, permet d’accroître sa satisfaction et de mieux définir et orienter ses stratégies de marketing.
 Résultats des enquêtes

Une fois l’administration du questionnaire terminée, les résultats doivent être analysés. Un rapport complet pourrait contenir les renseignements suivants :
· les faits saillants des principaux résultats (des tableaux, des graphiques ou des figures peuvent faciliter la présentation et la compréhension);
· les points forts;
· les points faibles ou à améliorer;
· les recommandations quant aux actions correctives à entreprendre pour améliorer la qualité des produits et services.

Exemple de questionnaire d’enquête
ENQUÊTE AUPRÈS DE LA CLIENTÈLE

À la suite de votre récente visite, vous avez été sélectionné pour participer à une enquête qui porte sur la connaissance de votre profil, de vos attentes et de votre satisfaction. Cette enquête nous permettra de mieux répondre à vos besoins et de vous offrir une expérience plus complète et enrichissante. Afin de vous remercier de votre collaboration, nous vous offrons un rabais de 10% sur votre prochain soin valide jusqu’au XX.
Répondez à toutes les questions en cochant la case correspondant à votre réponse. Une fois le questionnaire rempli, déposez-le dans la boîte prévue à cette fin, à droite du comptoir de réception.

1. Est-ce votre première visite dans notre établissement?

Oui
( 
Non 
(
( Indiquez le nombre de visites : ______
2. Comment avez-vous entendu parler de notre établissement?

Parents ou amis



(
Site Web
l



(
Site Web d’autre origine


(
Publicité dans le journal


(
Dépliant 




(
Autre 





(
3. Pourquoi nous avez-vous choisi? Indiquez les deux principales raisons.

1re raison : __________________________   2e raison : ___________________________

Suggestions de réponses
Prix
Emplacement
Variété des services offerts
Publicité 
Commentaires favorables d’une connaissance
Autre, précisez 

4. Quel est l’objet de votre visite?

Détente
(
Thérapeutique

(
Autre :_________________________
5. Quel est votre niveau de satisfaction par rapport à :

	
	Très satisfait
	Assez satisfait
	Peu satisfait
	Pas du tout satisfait
	Ne s’applique pas

	

	Accueil
	(
	(
	(
	(
	(

	Courtoisie du personnel
	(
	(
	(
	(
	(

	Ambiance générale des lieux
	(
	(
	(
	(
	(

	Propreté des lieux
	(
	(
	(
	(
	(

	Qualité des renseignements 
	(
	(
	(
	(
	(

	Qualité du service
	(
	(
	(
	(
	(

	Heures d’ouverture
	(
	(
	(
	(
	(

	Rapport qualité-prix
	(
	(
	(
	(
	(


6. Quelle serait la principale amélioration que vous apporteriez à nos services?

______________________________________________________________________

7. Recommanderiez-vous nos services à un collègue ou à un membre de votre famille?

Oui
(
Non
(
Ne sais pas
(
8. Quel est votre lieu de résidence?

Région de Montréal


(
Région de Québec


(
Autre région québécoise

(
Autre province canadienne

(
États-Unis



(
Autre pays (précisez) :_________________________________

9. À quel groupe d’âge appartenez-vous?

16-24 ans

(
25-34 ans

( 
35-44 ans

(
45-54 ans

(
55-64 ans

(
65 ans et plus 

(
10. Quel niveau d’études avez-vous terminé?

Primaire 
(
Secondaire
(
Collégial
(
Universitaire
(
12. Quel est le revenu annuel brut de votre ménage?

Moins de 24 000 $
(
25 000 $ à 49 999 $
(
50 000 $ à 74 999 $
(
75 000 $ à 99 999 $
(
100 000 $ et plus 
(
13. Quel est votre sexe?

Masculin
(
Féminin
(
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2. Choix de la méthode d’enquête





5. Analyser et tirer des résultats





1. Qu’est-ce qu’on veut obtenir ?





4.Élaborer le questionnaire





3. Choix de la taille de l’échantillon
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