APPLICATION ETHNOS : ISOFEN

Au référentiel : C3-3 Assurer le suivi et la fidélisation de la clientéle

Code Compétences Code Savoirs associés
C 333 | Mener une action permanente du suivide | S442 | La mercatique de fidélisation :
la satisfaction de sa clientéle Les outils de mesure de la satisfaction :
Collecter des informations - Les outils de mesure permanents
Mesurer le degré de satisfaction et ponctuels de la satisfaction :
des clients les remontées d'informations, les
Dégager les écarts significatifs enquétes de satisfaction.
Proposer des améliorations
C 334 | Exploiter des opérations ponctuelles de S33 L'élaboration et la production de
fidélisation de la clientéle organisées par synthéses écrites informatisées.
I'entreprise: Les objets de présentation informatisée :
Enquétes de satisfaction, texte, images, graphiques, tableaux
Supports de fidélisation Les synthéses écrites : rapports, compte
Evénements commerciaux rendus, notes, dossiers...
Collecter les résultats
Réaliser I'argumentation
Présenter les supports de fidélisation
Recueillir les informations et les exploiter

Avertissement

Cette application est congue pour fonctionner avec ETHNOS 4.1 version de démonstration. La version de
démonstration permet d'explorer de nombreuses possibilités du logiciel mais les questionnaires sont limités
a 25 questions et la saisie de réponses est limitée a 29 individus (se limiter a 25 car a 29 on ne peut plus
ouvrir le fichier de saisie)

Dans la partie "traitement des données" les possibilités de création de rapport ne sont pas accessibles, en
revanche les possibilités d'envoi dans WORD, EXCEL ou POWERPOINT le sont.

Si on veut faire une analyse plus importante on peut considérer g'un individu représente un groupe de 5
personnes ayant fait les m"mes réponses aux questions ci qui porte I'échantillon & 125 personnes

Mise en situation

La société ISOFEN est fabricant - installateur de fenétres en PVC. Elle intervient aussi bien dans les
constructions neuves que dans le remplacement de fenétres anciennes. Essentiellement basée dans I'Oise
elle dispose de 3 points de vente (Creil, Compiégne et Beauvais) et d'une usine de fabrication & Beauvais.
Sa force de vente est composée de 6 commerciaux rattachés chacun a un point de vente. 3 équipes de
pose assurent l'installation sur les divers chantiers.

Le positionnement de l'entreprise est basé sur des produits de moyenne gamme privilégiant le rapport
qualité / prix. La qualité de fabricant - installateur permet a ISOFEN de proposer une gamme trés étendue
de fenétres ainsi que des finitions trés variées.

Présente sur les salons et les expositions régionales et nationales, la société ISOFEN réalise également 2
campagnes de publipostage par an, dispose d'un Numéro Vert et d'un site internet pour se faire connaitre.
Elle s'appuie aussi sur ses clients pour conquérir de nouveaux chantiers.

Dans le cadre de sa démarche de certification ISO, la société ISOFEN a décidé de réaliser une enquéte de
satisfaction auprés de ses clients. Elle cherche a évaluer, sa force de vente, ses équipes de pose et sa
notoriété en général. C'est sur lI'agence de Compiegne qu'il a été décidé de réaliser un premier test avant
de I'étendre aux autres points de vente.

Profitant de votre période formation en entreprise vous proposez au directeur commercial de réaliser
I'enquéte en utilisant le logiciel ETHNOS dont vous avez appris les fonctionnalité en classe.
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Activité 1

Trier les questions et définir les thémes du questionnaire.

Vous disposez, avec le document 1, des 23 questions qui seront posées aux clients. Avant de saisir et de
paramétrer le questionnaire dans ETHNQOS, vous opérez un tri des questions pour les répartir entre les

différents thémes définis pour I'enquéte.
Classez les différentes questions en reportant leur numéro dans les différentes rubriques du tableau ci-

dessous.
Attention les questions 1 et 2 n'entrent dans aucune rubrique, elles sont posées en introduction au
guestionnaire.
N Evaluez notre force Votre appréciation Evaluez notre
Théemes PP Parlez-nous de vous

de vente

globale d'ISOFEN

équipe de pose

Questions n°

Rédiger l'introduction au questionnaire.

Vous allez administrer le questionnaire par courrier et il est important que celui-ci soit pergu comme une
marque de distinction par les clients. Vous rédigez l'introduction du questionnaire ci-dessous

Madame, monsieur,
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Activité 2

Cliquez ici pour lancer le o
module de paramétrage du

E!I'\I-INOS

Création et mise en page
du questionnaire

x|

© Frangais

o English

Paramétrage

¥, collectées

-
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Saisie O Saisie des réponses -,

= Analyse des doennées el
Trcufemenf @ création de rapports

Utilitaires @ gg‘s‘vji&:‘;\sdchclmrs
@ Quitter

Coppight 9570008 Ea Goncept T
st otéal par
ke Eee o ague Ap

Saisie du questionnaire

Lancez ETHNOS 4.1 et le module de création et mise en page du questionnaire. Saisissez les 23 questions
du document 1 et leurs réponses sans vous préoccuper des indications de paramétrage. Enregistrez votre
travail sous le nom de fichier : ISOFENQUEST.

Activité 3

Paramétrage du questionnaire

Reprenez les questions une a une et suivez les indications de paramétrage du document 1. Si vous avez
oublié une procédure, n'hésitez pas a utiliser l'aide du logiciel ou le livret d'apprentissage qui vous a été
donné lors de la premiére séquence.

Activité 4

Amélioration du questionnaire
Vous allez créer les différents themes du questionnaire.
1. Introduction au questionnaire

Ouvrez la liste des questions puis cliquez sur la question 1.

. < La liste des questions s'ouvre en * Pgd =
- || - Cuestion 1/ 23 B | B double cliquant ici E = 3+ v iu @ I%

Cliquez sur bouton "Début de theme".

Dans la fenétre qui s'ouvre saisissez le texte de lintroduction que vous avez congue pour votre
guestionnaire. Utilisez une police de caractere de taille 12 gras Validez votre saisie.

Dans la liste des questions, cliquez sur la question 2 puis sur le bouton "Fin de theme"

(Voir copie d'écran ci-aprés)
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x|

[ Bouton début

| Bouton fin |
2 thém \
1) Cliquer sur l Type _ Tableaus/Themes l Enntrﬁlel de theme de theme -
cet onglet. Aller a
e, LFin lewp | #8Assis. | 'EDé. ,EFin =,5up.
Fermmner
Début théme : bMadame, monsiewur, vous avez récemment équipé votre logement de fenétres ISOFEM et nous »
1 : Comment avez-vous connu notre entreprize 7 (1]
2: Quellez zont lez raizons pour lesquelles vous avez changé voz fenétres 7 [E]
Fin de Théme [13]
Début théme : Evaluez r'u:utre force de vente (13
3 : Combien de foiz avez-vous rencaontré commercial 7 [1]
4 : Camment appréciez oz la capacité de notre commercial & répondre & vos beszoing ¥ [1]
5 : Comment avez-vous frouvé za prézentation de nos produits et de nos services (1]
E - [lnkhalement renseazwnns ane le cammercial ane wvone aver renconbéd et monbéd camnétant 111
2. Création des themes du questionnaire
Procédez comme précédemment en suivant les indications du tableau ci-dessous
Théme Question de début de theme Question de fin de théme
Evaluez notre force de vente Question 3 Question 8
Evaluez notre équipe de pose Question 9 Question 14
Votre appréciation globale de notre . .
pp 9 Question 15 Question 18
entreprise
Parlez-nous de vous Question 19 Question 23

Pour chaque théme utilisez une police de caractére de taille 12 gras
3. Présentation de questions sous la forme d'un tableau

Les questions 10, 11, 12 et 13 adoptent le méme type de réponse. Pour améliorer I'administration du
guestionnaire on peut les présenter sous la forme d'un tableau.

Comme pour un théme on passe par la liste des questions et par les outils "Thémes / Tableaux"

Ouvrez la liste des questions.

Cliquez sur la question 10, puis sur le bouton "Début de tableau"

Dans la fenétre qui s'ouvre saisissez: "Donnez votre appréciation sur les qualités de notre équipe de
pose"

Cliquez sur la question 13 puis sur le bouton "Fin de tableau”

(

x|

Onglet actif de la —

Ediion | Type ~ Tableaus/Themes [ g liste des
questions Aller &
EDeb DFln I_[‘Sun =ist. i= Deb. N E Fin _§ :Sup.
Bouton fin de Fermer

E’ Ktheme Madame tableau récemment équipé votre logement de fenétres [SOFEM et nous A
allE: iz T[]

Bouton début  |raizons pu:uur Iesquelles wous avez changé vos fendtres 7 [E]
de tableau

LIEZ r'u:utre force de vente [19

3 : Combien |:||- folz avez-wous rencontré commercial ? [1]
4 : Camment appremez wolz la capacité de notre commercial & répondre & vos besaoine 7 [1]
5 : Comment avez-vous frouvé za prézentation de nos produits et de nos services (1]

F - Rlahalrment nensezaemne nne le commercial mne wons aves rencnnteé @'aetb rnabed camnétent 111

Pour chacune des questions remplacez les libellés selon les indications du tableau ci-dessous :

Ancien libellé Nouveau libellé
10 — Diriez-vous que la rapidité de notre équipe de pose La rapidité
est:
11 — Diriez-vous que la ponctualité de notre équipe de La ponctualité
pose est : p
10 — Diriez-vous que la propreté de notre équipe de pose La propreté
est:
%3 - Globalement diriez-vous que I'efficacité de notre L'efficacité
équipe de pose est ?
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Activité 5

Dans l'apercu du questionnaire paramétrez les questions en police de caractére de taille 10 gras et les
réponses en police de caractéere de taille 9 normal

Normalement votre questionnaire doit s'afficher sur deux pages.
Lancez limpression du questionnaire.

Activité 6

AN

st protigl por lez i

@softmrcc:)t

Utilitaires @

Capyright @ 1387-2004 Saft Concept, Tor
Lot ok intermationsle:

consuler s boite de dislogue A, pro

© Frangais

o English

” ETHNOS

collectées

/ Paramétrage & oo ST s est » Cquugz_ ici pour lancer le module
- de saisie des réponses
a0 > i d " -
Sc“sle ﬁ e des roponses :

Analyse des doennées el
création de rapports

Traitement @

Gestion de fichiers
d'études

‘f“'. Aide
A
'@ Quitter

Saisie des réponses

Imprimez le fichier Réponses.pdf installé sur le répertoire de votre classe. Ce fichier de 7 pages constitue

la liste des réponses des 21 individus interrogés lors de I'enquéte de satisfaction.
Lancez le logiciel ETHNOS et le module de saisie des réponses.

Saisissez les réponses pour chaque individu en reportant les données du tableau que vous venez

d'imprimer.
Vous trouverez ci-dessous une copie d'écran qui vous donne des indications sur les écrans de saisie des
réponses.
%3 Saisie du fichier : C:\Program Files\Ethnos4 Demo\Mes enquétes\ISOFEN.S001
Fichier Correction Affichage Outils ?
- - Ecran1+¢21 > | B dﬁ H_Quitter
;;") ¥ Le nombre d'écrans correspond au nombre de questions.
2 Dans ce questionnaire plusieurs réponses sont traitées
‘ Comment aszvmus connu natre 4 SOUS forme de tableau ce qui réduit le nombre d'écrans
P [ Surun salon, une exposition
O Parune brachure publicitaire
[ Enwisitant I'un de nos points de vente
[ En appelant notre Numéro Yert
Ol En visitant natre site internet
[ Pardes amis, des connaissances
[l Par des clients de natre entreprise
Numéro de l'individu
en cours de saisie
¢ §
v
20, Saisie en cours de lindividu 22 Cocher une case Questionnaire réalisé avec ETHNOS - wwe soft-concept com
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Activité 7

Traitement des données

[HNOS po Windows

—
=
-
F- Création el mise en page
/ Para mefrdge a‘ du questionnaire
—

© Frangais

o English

N

HA A Saisie des réponses . L.
wdlne ﬁ collectég Cliquez ici pour lancer le module
f de traitement des réponses
Trcifemenf @ alyse des données et

création de rapports

\ — : > ,'/. F
\ Utilitaires @ e T /f
.\_.\.
A\ \
AN h Aide /
N 1 y

Gopyright @ 1357-2004 Saft Concept. To < programme 2 Quitter
et pratiad porles i intermatinal: = ¢

ot internati
consuler s boite de dislogue A, pro

Aprés avoir saisi les réponses des individus nous allons effectuer leur traitement afin de les analyser et de
remettre une synthése a I'entreprise ISOFEN

Nous allons suivre 2 étapes

Etape n°1: établir le plan de tri.
Obijectif : Obtenir des statistiques sur les réponses afin d'en faire une analyse.

Le document 2 représente le plan de tri que vous a remis le directeur commercial. Il y a indiqué, pour
chaqgue question, le type de tri a effectuer ainsi que les objectifs poursuivis.

Lancez le logiciel ETHNOS et le module de traitement des données puis effectuez le plan de tri indiqué.
Enregistrez votre travail dans un fichier appelez ISOFENTRI

Etape n°2 : paramétrer la représentation des tris

Reprenez chaque tri réalisé et cliquez sur l'outil visualisation

Suivez les instructions données dans le plan de tri pour paramétrer les différentes représentations des tris.
L'exemple en image ci-dessous vous montre la procédure pour le 1% tri.
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Réalisation d'un tri en image
Réalisation du 1* tri

1) Cliquer sur |- = %]
Fichier Tri Edition Analyses Présentation Global Aubemiatisation Options  Aide Ie bOUton tria = Données EPIan detri EH Rapport

@.@.’T‘(@@I o | - 54 plat simple

i a plat : Choix d’'une variable

Sur variables | Sur tri précédent |

,——1 2) Cliquer sur ~
Etude / la question 1 - - Annuler |
C:\Program Files\Zthnosd Demo'M e BrUEEs TS OFEN, 5007 ™ 3) Vajlder le tri _/
Wariable

1 :Comment av onhu hotre entre [7]

2:Quelles sont les raizons pour lesgueles wous avez changé vos fenétres 7 (6]
3:Combien de fois avez-vous rencontré commercial 7 [0)

4 :Comment appréciez-vous la capacité de notre commercial & répondre & vos besoin
5 :Comment avez-vous ouwé za prézentation de nos produits et de nos services [3]
B :Globalement pensez-vous que le commercial que vous avez rencontié g'est monté
7 :5elon vousz, que dait il améliorer paur &tre plus perfarmant 7 [5)

8:0uels sont les critéres qui ont poussé & choizir ISOFEN [3)

9:0uel a &t& le délais entre vaotre commande et la réception des travaus ¥ (0]
101 & ranidita (41

Le tri apparait ainsi aprés création

Module de Traitement - ISOFENTRI

Fichier Tri Edition Analyses Présentation Global Automatisation Options  Aide = Données EPIan detri [ Rapport

@[ 06| g 8- &5 = |a-

| Tni & plat / Etude C:%\Program FileshEthnos4 Dema‘Mes enguétes\| SOFEM.S001 / 21 individus

|| wariable 4) Cliquer ici pour
(1 : Comment avez-vous connu notre entreprise ? visualiser le résultat du
+| Tupe tri
;I Classement
;I Filtrez
;I Commentairez
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Visualisation sous la forme d'un tableau

Rappel des
options

d'affichage des

3 6) Cliquez ici pour afficher le résultat
résultats du tri

sous forme d'un diagramme circulaire

Edition Analyses Présentation Global Autonatisation Options  Aide ou demi-circulaire
— " — sr o e ’ s a5
ﬂugt mn |(e)(e) EREE i MBI F Mk E W KO (RN T 0
|E Tii & plat : @1 C:YProgram Files\Ethnosd Dema\Mes e } . T Cliquez ici pour passer
Comment avez-vous connu notre entreprise 5) En cllquant ICI VOUS Indlquez au au tri suivant

. logiciel que vous souhaitez avoir le =

Mods] [ . =

6 o] = tableau dans l'affichage du rapport f ¢
Vous pouvez vérifier dans la marge les

— options d'affichage choisies
Sur un salon, une exposition

EY
L[|

En visitant I'un de nos points de vente 1 4 75%
En appelant notre Huméro Vert 2 9.52%
En visitant notre site internet 8 38 ,10%
Par des clients de notre entreprise 51 25,57%
Total b 100,00%

Visualisation sous la forme d'un diagramme circulaire

Module de Traitement - ISOFENTRI [ [&][x]
Fichist Tri Edition Analyses Présentation Global Automatisation Options  Aide (=l Données | = Plan detri EH rapport

(w)(«)]  Titn l’;'/;-l EEsSFHENADEMNME I 6 & & B o3It

ﬂ Tri & plat : 37 C:\Program Files'Ethnozd Demo'Mes enquétes\|SOFEN.S001 : 21 Individus
Comment avez-wous connu nobie entreprize ?

(6] o] T 2 madd hini ATBYE QD

I

Sur un salon, une exposition

952%

Par des clientz de notre entreprize
14,29%

En wisitant 'un de nos points de vente
2,38%

En appelant notre Muméro ert
4 76%

En visitant notre site internet
19,05%
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Activité 8

Réaliser le rapport d'enquéte

Dans la version de démonstration il n'est pas
possible de générer un rapport d'enquéte
automatique. Toutefois le logiciel laisse la possibilité
de copier les différents tris vers des logiciels comme
WORD, EXCEL ou POWERPOINT ou de générer un
fichier PDF. Ceci nous laisse la possibilité de créer
un rapport en traitant les informations dans un
traitement de texte ce qui nous permettra de réaliser
la synthese de I'enquéte sur support informatique.
Dans WORD les représentations des tris sont
copiées comme des images qu'il va falloir manipuler
comme telle dans le traitement de texte. En
l'occurrence un tri représente 2 pages. Il suffit de
rogner les images ou de la placer devant le texte
pour qu'un tri ne représente plus qu'une page.

Pour générer le rapport d'enquéte utiliser la
fonction "Copier vers" et choisir WORD

Les copies d'écran ci-aprés vous guident pour
améliorer la mise en page de votre rapport dans
WORD

=

&' Module de Traitement - ISOFENTRI

Fichier | Tri Edition ~nalyses  Présentation Global Automatisation Options  Aide

@ Curerir un dossier. ..
ﬁ Enregistrer le dossier
Enreqistrer le dossier sous...

ﬁ MNouveau dossier

&Jﬂﬁﬁﬁ%ﬁ

Ethnozd Demo'hes enquétesh\ SOFEN.SO
guelles vous avez changeé vos fenétres 7

Fusionner dossier en cours. ..

] 2 a4

& Imprimer..,
Mise en page...

Configuration de limpression, .,

GEnérer une sous-population, ..

| Copier vers

Microsoft Ward

Exporter...

Microsoft Excel

Quikter

Microsoft PowerPoink

Ameéliarer

@ Document POF
& Navigateur web

Copiez I'ensemble des tris vers WORD et enregistrez votre travail dans un fichier WORD appelé :

ISOFENRAP

Apercu de la copie du tri n°2 dans Word

Z§ Document4 (Apergu) - Microsoft Word

i Fichier Edition  Affichage  Insertion  Format  Outls  Tableau Fendtre 2

Tapez une queskion -

NI e e IR -|Ea|%3|@|Fe;mer!
El 1

TR 10 12 4 et 1181

Tl aplal 122 CAProgram Flles N 4 Demoilles enqueles IS0 FENS001 1 21 lidus
Guelles sonlles rAFONE pour lesqueles voUE 3z changs vos ROEres T

[UN]

tableau.

1z

- t Rogner le cadre
d'image pour le faire
coincider avec le

1B 114

[t
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Apercu apres le rognage de l'image du tableau
Document4 (Apercu) - Microsoft Word

i Fichier  Edition  Affichage  Insertion  Formab  Outls  Tableau  Fendtre  ®

=
El [N o iz 141 Tyt g

TH &plal: 02 C AProgram Flles ERves & Demolles erquek s S0 FEN SO0 121 diddus
Cuglles sonlles FFare pour R rquAles WoUs Sz changs uor RIFies T

Si le tableau n'est pas
lisible on peut I'agrandir.

g

(S EX 1161 1141 1121 10

1o

21

Apercu du résultat final sur le tri n°2

I§ Document4 (Apercu) - Microsoft Word

i Fichier Edition Affichage Insertion Format  ©utils  Tableau Fepétre 2

o iz 4

TH & plal 102 C AProgram Flle SUERYGE & Demoilles erauiiesiin FEN.SO01 121 kdldus
Culles sanlles rRere poLr lerquler wolr ez chargs ue RIEres 7

Sec 1 11 A102Zem Lis  Col 1 EMR | [REY | EXT | RFP| |Frangais {|

J. Richet Application ETHNOS

Les deux éléments
représentatifs du tri sont
sur une seule page

Indication de la nature du tri, du
fichier dont il est issu et la
question sur laquelle il porte.
Cet élément peut étre modifié
comme texte de WORD.

Le tableau a été
agrandi pour une
meilleure lisibilité

Le diagramme est en
bonne place dans la
page il est lisible

Espace libre pour
insérer un
commentaire
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Activité 9

Rédigez la synthese de I'enquéte dans laquelle vous mettrez en évidence les points forts et faibles de
I'entreprise ISOFEN et vous dresserez le profil type de la clientéle.

Une fois réalisée au brouillon vous saisissez votre analyse dans le fichier ISOFENRAP.
Vous réaliserez une page de couverture a votre rapport et vous insérerez un sommaire.
Vous paginerez le rapport en utilisant la fonction "entéte et pied de page" de Word.

Votre rapport ainsi réalisé doit comporter 15 a 16 pages.

Vous n'imprimez qu'aprés avoir eu le feu vert de votre professeur
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Document 1

Libellé de la question et des réponses

Indications de paramétrage des questions

1 - Comment avez-vous connu notre entreprise ?

q Sur un salon, une
exposition

q Par une brochure
publicitaire

q En visitant I'un de
nos points de vente

q En appelant notre
Numéro Vert

q En visitant
notre site internet

q Par des amis, des
connaissances

q Par des clients de
notre entreprise

Question qualitative, plusieurs réponses possibles (maxi = 3
mini = 1), enrichissement possible

2 - Quelles sont les raisons pour lesquelles vous avez changé vos fenétres ?

q Economie
d'énergie

q Entretien réduit

q Lutte contre le
bruit

g Améliorer I'aspect
de votre logement

q Renforcer la
sécurité

Question qualitative, plusieurs réponses possibles (maxi = 6,
mini = 1), enrichissement possible

3 - Combien de fois avez-vous rencontré notre

commercial ?

Question de type numérique minimum = 1 maximum = 6 Unité
= fois

4 - Comment appréciez-vous la capacité de notre commercial a répondre a vos besoins ?

q treés bonne

| g bonne

| q assez bonne

| 9 moyenne

Question qualitative, sans enrichissement possible

5 - Comment avez-vous trouvé sa présentation de nos produits et de nos services

g trés intéressante | g intéressante

| q peu intéressante |

Question qualitative, sans enrichissement possible

6 - Globalement pensez-vous que le commercial que vous avez rencontré s'est montré

compétent

q absolument

q plutét oui

q plutét non (Aller a
la question 7)

q pas du tout (Aller
a la question 7)

Question qualitative, sans enrichissement possible. Filtre sur
les réponses 3 et 4 aller & la question 7

7 - Selon vous, que doit il améliorer pour étre plus performant ?

Question qualitative, plusieurs réponses possibles (maxi = 6,

q Larecherche des | q Sa connaissance | Sa connaissance |q Ses q Son attitude en mini = 1), enrichissement possible

besoins de son client | des produits des services connaissances général Condition: poser cette question si la réponse a été plutét non
associés. techniques OU pas du tout a la question 6. Puis aller a la question 8

8 - Quels sont les critéres qui ont poussé a choisir ISOFEN

q Le choix et les q La qualité des q Les solutions q Les délais q Les prix

possibilités de fabrications techniques d'installation Question qualitative, plusieurs réponses possibles (maxi = 10,

personnalisation innovantes mini = 1), enrichissement possible

q Les solutions de | g La durée de la q La proximité q Notre qualité de

financement garantie géographique fabricant/installateur

9 - Quel a été le délais entre votre commande

et la réception des travaux ?

Question de type numérique minimum = 4 maximum = 10
Unité = semaines

10 — Diriez-vous que la rapidité de notre équipe de pose est :

q trés satisfaisante

q assez
satisfaisante

q peu satisfaisante

g pas du tout
satisfaisante

11 — Diriez-vous que la ponctualité de

notre équipe de pose est :

q trés satisfaisante

q assez
satisfaisante

q peu satisfaisante

g pas du tout
satisfaisante

12 — Diriez-vous que la propreté du travail de notre équipe de pose est

q trés satisfaisante

q assez
satisfaisante

q peu satisfaisante

g pas du tout
satisfaisante

Questions qualitatives, sans enrichissement possible.

13 - Globalement diriez-vous que I'efficacité de notre équipe de pose est ?

q trés satisfaisante

q assez
satisfaisante

q peu satisfaisante

g pas du tout
satisfaisante

Questions qualitatives, sans enrichissement possible. Filtre sur
les réponses 3 et 4 aller & la question 14

J. Richet
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Libellé de la question et des réponses

Indications de paramétrage des questions

14 - Selon vous, quels éléments doivent étre améliorés pour renforcer |'efficacité de notre

équipe de pose ?

q Respect des

q Nettoyage du

q Discrétion de

q Le soin apporté au

q Protection de

Question qualitative, enrichissement possible
Plusieurs réponses possibles (maxi = 6, mini = 1)
Condition: poser cette question si la réponse a été peu

horaires chantier aprés la l'équipe travail I'environnement satisfaisante OU pas du tout satisfaisante a la question 13. Puis

pose du chantier aller a la question 15
15 - Pensez-vous que notre entreprise...
q a dépassé vos q a satisfait toutes q a satisfait la q n'a pas satisfait Question qualitative, sans enrichissement possible
attentes vos attentes plupart de vos vos attentes

attentes

16 - Recommanderiez-vous ISOFEN a des amis, des connaissances ? Question qualitative, sans enrichissement possible. Filtre sur la
q Oui (Aller a la g Non (Aller a la réponse 1, aller & la question 18 et sur la réponse 2, aller a la
guestion 18) guestion 17) question 17
17 - En quoi notre entreprise vous a t'elle dégu ? Question qualitative, plusieurs réponses possibles (maxi = 6,
g Délais non g Mauvais q Déception sur les | g Mauvais suividu | g Difficultés a mini = 1), enrichissement possible
respectés déroulement des fenétres installées chantier joindre notre Condition : poser cette question si la réponse a été Non ala

travaux

service clients

question 16. Puis aller a la question 19

18 - Que mettriez-vous en avant pour convaincre vos amis d'utiliser les services ISOFEN ?

q Le choix et les q La qualité des q Les solutions q Les délais g Les prix Question qualitative, plusieurs réponses possibles (maxi = 10,

possibilités de fabrications techniques d'installation mini = 1), enrichissement possible.

personnalisation innovantes Condition : poser cette question si la réponse a été Oui a la

g Les solutionsde | g La durée de la g La proximité g Notre qualité de question 16. Puis aller a la question 19.

financement garantie géographique fabricant/installateur

19 - Quelle est votre localité d'habitation ? | .. Question de type texte, conserver les valeurs par défaut (30)

20 - Quel type de logement habitez-vous ?

q Appartement q Maison Question qualitative, sans enrichissement possible
individuelle

21 - Quel est le nombre de personnes vivant dans votre foyer ? Trancher les réponses de 1 a 10 avec un pas de 2 et 5

gbDela?2 gbDe3a4 gbDe5a6 gbDe7a8 gDe9alilo tranches

Personnes Personnes Personnes Personnes Personnes Question qualitative, sans enrichissement possible

22 - Dans quelles t

ranche d'age vous situez-vous ?

q De 20 a 29 ans

q De 30 a 39 ans

q De 40 a 49 ans

q De 50 a 59 ans

q De 60 a 69 ans

g De 70 a 79 ans

Trancher les réponses avec un début & 20, un pas de 10 et 6
tranches
Question qualitative, sans enrichissement possible

23 - A quelle catégorie socioprofessionnelle appartenez-vous ?

q Agriculteurs qArtisans/Commerca | g Cadres, q Professions q Employés
exploitants nts/Chefs d'entreprise | professions intermédiaires
intellectuelles Question qualitative, sans enrichissement possible
supérieures
q Ouvriers q Retraités q Enseignants q Etudiants g Choémeurs
q Inactifs
Application ETHNOS Page 13
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| Document 2

Plan de tri pour enquéte de satisfaction ISOFEN

Porte sur . . .
Trine | laou les Type dg tri Objectif Mode de représentation dans le
. souhaité rapport
questions
1 1 Tr|_ a plat Evaluer notre communlcatlon et Tableau et diagramme circulaire
simple le support le plus pertinent
2 2 T”. a plat anqaltre les motivations Tableau et diagramme circulaire
simple principales de nos clients
3 2et8 T”. croise Etal_allr une relation e_ntre !es Tableau et matrice centrée
simple motivations et la satisfaction
Etablir une relation entre le
Tri croisé | nombre de visite et la .
4 3etb simple compétence percue du Tableau et histogramme
commercial
5 7 Tr|_ aplat | Mettre en_ewdence les be_soms Tableau et diagramme circulaire
simple de formation du commercial
6 10, 11, 12 Tri a_plat Evaluer I'équipe de pose T_ablea_ux et diagrammes
et 13 multiple circulaires
7 14 Tr|_ a plat Met:cfe en évidence les manques Tableau et histogramme
simple de I'équipe de pose
Tri croisé Etablir une relation entre la
8 15et16 simple satisfaction globale et la Tableau et matrice centrée
P recommandation de l'entreprise
9 19
10 20 S . .
11 51 Tri crollse Dl!resser le profil type de nos T_abl?a_ux et diagrammes
r r
12 > simple clients circulaires
13 23
J. Richet Application ETHNOS Page 14




