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1- COMMENT J’Al CONTRIBUE ET SUIVI LA MISE EN PLACE DE CETTE ACTION DE FDRC ?
1.1. RAPPEL DES ELEMENTS DE LA FEUILLE DE ROUTE

Problématique de Comment ameliorer la satisfaction client pour
depart développer la fidélisation ?

(
Mission de FDRC> A partir des avis clients laisser sur la plateforme Wizville,
confiée J 7y ’ 7 Q. . s 5 ’
reperer les elements d'amelioration et la redaction d’un
plan d’action pour les conseilleres de ventes P

Objectifs quantitatifs Objectifs qualitatifs

Conseil : 9,5/10 -Etre plus disponible pour le
client ainsi que de s’en
Diversité produits:9,4/10 occupée rapidement
-Eviter les questions fermées
Objectif de moyenne global : 9,4/10  privilégier les questions
ouvertes
- Pratiquer des vestes
complémentaires
-Création de coffret disposant
des différents offres disponible




1- COMMENT J’Al CONTRIBUE ET SUIVI LA MISE EN PLACE
DE CETTE ACTION DE FDRC ?

1.2. RAPPEL DU CADRE ORGANISATIONNEL (L’ENTREPRISE)

Situation géographique : commerce
de périphérie

* Adopt

Activité principale :commerce de (Bt bqoue w70 1 N DU 28 Mars au 1¢ Avril

Cantel lle C
detail de parfumerie, cosmetique et e Quenratme @ 4.3 2023
bijoux fantaisie et accessoires i 1 ISR 0
: 42 Mz |
GJF. 2 ¥ Q :ggepr[\ Zi'..r: n;-s.wer L = =

Type de commerce : réseau RN e \ Py i

B3 SAINT-CLEMENT. peand
Jard o Py
e ° Plante Bonsecours
o de Roue LESCURE
08015 [k ]

Taille : 76 m?

1d'Quevi I“O 092 tod Sotteville-lés-Rouen

cadine

Directeur : Madame Beck Alisson - % T Ameeuoe o NO2Q
5@ st g i, (0 °

Nombre d’employés : 2




1- COMMENT J’Al CONTRIBUE ET SUIVI LA MISE EN PLACE DE CETTE ACTION DE FDRC ?
1.3. MA CONTRIBUTION A L’OPERATION DE FDRC




1 - COMMENT J’Al CONTRIBUE ET SUIVI LA MISE EN PLACE DE CETTE ACTION DE FDRC ?
1.3. MA CONTRIBUTION A L’OPERATION DE FDRC

Du 23 au 25 Mars 2023 : Recueillir les avis sur la plateforme Wizville
Du 27 au 30 Mars 2023 : Analyse des avis et des points d’améliorations

Du 31 au 01 Avril 2023 : Mise en place de plans d’action

Du 03 au 14 Avril 2023 : Analyse des résultats




1 - COMMENT J’Al CONTRIBUE ET SUIVI LA MISE EN PLACE DE
CETTE ACTION DE FDRC ?

1.3. MA CONTRIBUTION A L’OPERATION DE FDRC (SUITE 2)

Satisfaction par sujet

Accueil

Encaissement

S —

U

Résultats avant I'action 5 —
——




1 - COMMENT J’Al CONTRIBUE ET SUIVI LA MISE EN PLACE DE CETTE ACTION DE FDRC ?
1.3. MA CONTRIBUTION A L’OPERATION DE FDRC (SUITE 2)

REPARTITION DES SENTIMENTS PAR SUJETS Post-achat magasin I wizville
Rapport de satisfaction hebdomadaire :27 mar - 02
2 . J A Trié par sentiments les plus positif avr 2023
Résultat apres 'action ° i i
™ Evolution po- | ou depuis : la semaine précédente
Accuell 8 89% 9.6 o)

19 Avis

Encaissement

B89% 9.6

MOYENNE GENERALE SYNTHESE NPS*

Conseil & 15 87% 9.5 9 5
" vo1

Diversité [:;cdult 04

Ambiance -~ 18 9.3 @ Paris ouest 9.1 v 0.1 Réseau 9.2 = REPARTITION**

EVOLUTION DU NPS Promoteurs : Détracteurs
De 9 ou de .
Woeos6 De7ouded @, - N O
a0 88 LU el &
85 ka1 H—
RESTITUTION DES QUESTIONS QCM 80 76 45 e
75
70 | SUJETS DE FELICITATIONS
65 h
Q7. Avez-vous bénéficié de conseils de la part de nos Q10. Nos conseillers de vente vous ont-ils proposé de 60
conselllers de vente 7 (- 18) sentir I'un de nos parfums ? ( - 16) Sem.10 Sem.11 Sem.12 Sem.13
~@- Mon lieu de vente
~@- Paris Ouest ~#- Réseau
[ Oui : 83% v 5% B Oui - 81% 4 6%
. Je n'ai pas eu besoin de conseils 17% = Non :13% v 124

i CLASSEMENT : RESEAU
; Je ne sais plus :6%
Non : 0% & 6%

1 404 Adopt Pontault-Combault

Classement sur 173 lieux de vente

* Le NPS (Not Promoter Score) est un score de 100 & 100
oblenu grace a la question "Suite a votre visite, sur une
Gchella do 04 10, recommanderiez-vous [..]", Le score est
ablenu graee a la formula suivante : NPS = % promoteurs
(note 0 9 ou 10} - % détracteurs (note de 0 & 6 inclus). Plus
vous étes proche de 100, plus vos clients vous recommandent
|

Q13. Quel type d'achat avez-vous réalisé ? (- 16) Q14. Savez-vous qu'en rapportant un ancien produit vous
bénéficiez de 20% de remise sur un produit équivalent 7 (

* Pron : note sirictement supérieure & & 4 la question
NPS f Détractours: note strictsment Inférieure & 7 4 la question
NPS

[ Un achat personnel :88% 4 1%
mm Un cadeau pour un proche :6%
v 7%
Autre : 6% 4 6% W Oui 1 75% 4 25¢

s Les deux :0% v 13 = Non : 25%

REPARTITION DES AVIS DE LA SEMAINE



1- COMMENT J’Al CONTRIBUE ET SUIVI LA MISE EN PLACE DE CETTE ACTION DE FDRC ?
1.3. MA CONTRIBUTION A L’OPERATION DE FDRC (SUITE 1)

4 )

Moi stagiaire et toute I'équipe de vente de
chez Adopt Saint-Sever

HUMAINS

Q 4

P

COMMUNICATION
Reporting a I'aide du pan d’actions les
différents points a améliorer par un plan
d’action

A

.

Moyens
mobilises

MATERIELS

Réalisation d’'un plan d’action

/

\_

DIGITAUX

Etude des résultats de satisfaction de la
plateforme WizVille

\

/




2—- QUEL EST LE BILAN DE L’OPERATION DE FDRC ?
2.1. MESURE ET ANALYSE DES RESULTATS (SUITE)

\

ons pu recueillir comme information I'avis sur I'accueil
t, le conseil client et la diversité produit .Cela m’a permis
prendre davantage sur les points essentielles du client et sur

e cette action m’a permis de
illir comme informations sur

les clients :
I'image que peut percevoir le client de I'enseigne Y,
. (Avant I'action la diversité produit été de 8,9/10 ; un accueil client\
Comment l'action a ete percue de 9 ,4/10 et le conseil de 9,1/10
par les clients Aprés on peut observé : + 0,5/10 de la diversité produit avait une
moyenne de 9,4/10 ; +0,2/10 pour I'accueil client et +0,4/10 .

Dans I'ensemble notre action action a été bien percu au prés des
clients




2—- QUEL EST LE BILAN DE L’OPERATION DE FDRC ?
2.2. BILAN GENERAL

Il faut Un rehaussement des stocks
reconduire produits au sein du magasin,
cette une vigilance plus approfondi
opération des clients et de leurs
lorsqu’on demandes et un meilleur choix
observe une de produit
baisse des
moyennes
sur la




2—- QUEL EST LE BILAN DE L’OPERATION DE FDRC ?

S

'TOEVALUATION

Apports personnels

O

\

Prise de confiance en moi mais aussi
Un meilleur contact client




FIN DE LINTERVENTION
ATTENTE DEVOS QUESTIONS
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