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RESULTAT DE L’ENQUETE QUALITE :

Bonjour,

Nous avons réalisé ces dernières semaines une enquête qualité sur notre clientèle active.

Vous avez été plus de 100 à nous consacrer quelques minutes pour nous donner votre sentiment sur la qualité de service 
dispensée par notre société.

Nous n’avions pas prévu de communiquer les résultats puisque cette enquête devait nous permettre d’améliorer les points les 
moins bien notés.

Mais un certain nombre d’entre vous nous l’ont demandé.  Les voici donc, livrés sans retouche ni modification.

Nous vous laissons les analyser. 

En résumé et en moyenne :

m Moins de 3% des clients constatent un manque de réactivité flagrant de la hotline.
m 0% des clients mettent en cause la compétence des consultants sur la Hotline.
m 0% des clients se plaignent de la qualité des interventions sur site des consultants.

Nous voulons cependant dès à présent nous engager sur les améliorations suivantes :

m Augmentation de la réactivité de la hotline (nous travaillons activement sur le recrutement d’un consultant 
supplémentaire pour cela).

m Augmentation de la réactivité du service commercial.

Nous souhaitons procéder l’an prochain, à la même époque, à une enquête similaire et vérifier que nos efforts produiront un 
taux de satisfaction encore plus important.

Si entre temps, vous souhaitez nous faire part de remarques ou suggestions, merci de nous adresser un mail a 
bmppb@bmpgestion.com. Claire, Flora et moi nous engageons à réagir sous 48 heures et à vous apporter une réponse la plus 
satisfaisante possible.

En vous remerciant une fois encore pour votre confiance et votre fidélité.

L’équipe BMP GESTION

Nom : …………………………. Société : ……………....……………………

Remarques, observations :

……………………………………………………………………………………………….
…………………………………………..…………………………………………..……….
………………………………….…………………………………………………………….
……………………………………….……………………………………………………….

Enquête 
en 2° page
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BILAN ENQUETE DE SATISFATION AU 17/01/2008
(109 questionnaires)

Amabilité Accueil :
EEExxxccceeelll llleeennnttt 666111...444777 %%%
BBBiiieeennn 333777...666111%%%
MMMoooyyyeeennn 000...999222 %%%
MMMaaauuuvvv aaaiiisss 000 %%%
NNNSSSPPP 000 %%%

Transmission des appels au bon interlocuteur :

EEExxxccceeelll llleeennnttt 666000...555555 %%%
BBBiiieeennn 333777...666111 %%%
MMMoooyyyeeennn 000...999222 %%%
MMMaaauuuvvv aaaiiisss 000...999222 %%%
NNNSSSPPP 000 %%%

Disponibilité du service commercial :

EEExxxccceeelll llleeennnttt 777111...555666 %%%
BBBiiieeennn 111111...999333 %%%
MMMoooyyyeeennn 111...888333 %%%
MMMaaauuuvvv aaaiiisss 666...444222 %%%
JJJaaammmaaaiiisss uuuttt iii lll iii sssééé 222...777555 %%%
NNNSSSPPP 555...555000 %%%

Rapidité des réponses du service commercial :

EEExxxccceeelll llleeennnttt 222777...555222 %%%
BBBiiieeennn 444111...222888 %%%
MMMoooyyyeeennn 999...777777%%%
MMMaaauuuvvv aaaiiisss 111...888333 %%%
JJJaaammmaaaiiisss uuuttt iii lll iii sssééé 333...666777 %%%
NNNSSSPPP 111666...555111 %%%

Pertinence des solutions sage proposées par rapport aux besoins de l’entreprise :

EEExxxccceeelll llleeennnttt 222444...777777 %%%
BBBiiieeennn 444555...888777 %%%
MMMoooyyyeeennn 111111...999333 %%%
MMMaaauuuvvv aaaiiisss 111...888333 %%%
JJJaaammmaaaiiisss uuuttt iii lll iii sssééé 111...888333 %%%
NNNSSSPPP 111333...777666 %%%

Votre niveau de satisfaction global de nos prestations :

EEExxxccceeelll llleeennnttt 222999...333666 %%%
BBBiiieeennn 666333...333000 %%%
MMMoooyyyeeennn 666...444222 %%%
MMMaaauuuvvv aaaiiisss 000 %%%
NNNSSSPPP 000...999222 %%%
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Qualité des interventions (déplacements chez les clients) :

EEExxxccceeelll llleeennnttt 222666...666111 %%%
BBBiiieeennn 444888...666222 %%%
MMMoooyyyeeennn 666...444222 %%%
MMMaaauuuvvv aaaiiisss 000 %%%
JJJaaammmaaaiiisss uuuttt iii lll iii sssééé 111000...000999 %%%
NNNSSSPPP 888...222666 %%%

Rapidité des interventions :

EEExxxccceeelll llleeennnttt 222111...111000 %%%
BBBiiieeennn 555222...222999 %%%
MMMoooyyyeeennn 888...222666 %%%
MMMaaauuuvvv aaaiiisss 000...999222 %%%
JJJaaammmaaaiiisss uuuttt iii lll iii sssééé 111000...000999 %%%
NNNSSSPPP 777...333444 %%%

Compétences des intervenants :

EEExxxccceeelll llleeennnttt 333666...777000 %%%
BBBiiieeennn 444444...000444 %%%
MMMoooyyyeeennn 111...888333 %%%
MMMaaauuuvvv aaaiiisss 000 %%%
JJJaaammmaaaiiisss uuuttt iii lll iii sssééé 111000...000999 %%%
NNNSSSPPP 777...333444 %%%

Attente téléphonique pour joindre l’assistance hotline :

EEExxxccceeelll llleeennnttt 999...111777 %%%
BBBiiieeennn 444444...999555 %%%
MMMoooyyyeeennn 333333...000333 %%%
MMMaaauuuvvv aaaiiisss 222...777555 %%%
JJJaaammmaaaiiisss uuuttt iii lll iii sssééé 555...555000 %%%
NNNSSSPPP 444...555999 %%%

Rapidité du traitement des demandes par la hotline :

EEExxxccceeelll llleeennnttt 111222...888444 %%%
BBBiiieeennn 555777...888000 %%%
MMMoooyyyeeennn 111777...444333 %%%
MMMaaauuuvvv aaaiiisss 222...777555 %%%
JJJaaammmaaaiiisss uuuttt iii lll iii sssééé 555...555000 %%%
NNNSSSPPP 333...666777 %%%

Pertinence des réponses de la hotline :

EEExxxccceeelll llleeennnttt 222555...666999 %%%
BBBiiieeennn 555555...999666 %%%
MMMoooyyyeeennn 888...222666 %%%
MMMaaauuuvvv aaaiiisss 000...999222 %%%
JJJaaammmaaaiiisss uuuttt iii lll iii sssééé 555...555000 %%%
NNNSSSPPP 333...666777 %%%
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Compétences des hotliners :

EEExxxccceeelll llleeennnttt 222888...444444 %%%
BBBiiieeennn 555888...777222 %%%
MMMoooyyyeeennn 111...888333 %%%
MMMaaauuuvvv aaaiiisss 000 %%%
JJJaaammmaaaiiisss uuuttt iii lll iii sssééé 444...555999 %%%
NNNSSSPPP 666...444222 %%%

Pensez-vous utiliser de façon optimale votre contrat d’assistance ?

OOOUUUIII 555555...999666 %%%
NNNOOONNN 333999...444555 %%%
NNNSSSPPP 444...555999 %%%

Nombre d’appels passés à la hotline selon le client :

AAAuuucccuuunnn 222...777555 %%%
1 à 10 45.87 %
10 à 30 28.44 %
> à 30 8.26 %
NNNSSSPPP 111444...666888 %%%

Démarchage par la concurrence :

OOOUUUIII 666999...999777 %%%
NNNOOONNN 222999...333666 %%%
NNNSSSPPP 333...666777 %%%

Sujet nécessitant un appel suivi :

OOOUUUIII 222111...111000%%%
NNNOOONNN 777444...333111 %%%
NNNSSSPPP 444...555999 %%%

Le service le plus important :

AAAssssssiii ssstttaaannnccceee 888111...666555 %%%
FFFooorrrmmmaaatttiiiooonnn 666...444222 %%%
AAAccccccuuueeeiii lll tttéééllléééppphhhooonnniiiqqquuueee 000...999222 %%%
CCCooonnnssseeeiii lll ///aaauuudddiii ttt 777...333444 %%%
SSSuuuiiivvv iii cccooommmmmmeeerrrccciiiaaalll 000...999222 %%%
NNNSSSPPP 222...777555 %%%


