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PARTICIPER	  À	  LA	  MESURE	  	  
DE	  LA	  SATISFACTION	  ET	  DE	  LA	  FIDÉLISATION	  

DE	  LA	  CLIENTELE	  
	  
	  
Afin	  de	  choisir	  la	  meilleure	  stratégie	  de	  fidélisation,	  une	  entreprise	  doit	  être	  capable	  de	  
connaître	  le	  niveau	  de	  satisfaction	  et	  de	  fidélisation	  de	  sa	  clientèle.	  
	  
	  

I-‐ La	  démarche	  
	  
La	  mesure	  du	  degré	  de	  satisfaction	  et	  de	  fidélisation	  de	  la	  clientèle	  d’une	  enseigne	  se	  fait	  
surtout	  par	  le	  biais	  de	  questionnaires	  qui	  sont	  à	  compléter	  par	  les	  clients.	  
	  
Pour	  cela,	  	  il	  faut	  :	  

! Concevoir	  un	  questionnaire	  	  
	   et	  s’assurer	  de	  sa	  qualité	  pour	  qu’il	  soit	  exploitable	  
	  
! Administrer	  le	  questionnaire	  	  
	   auprès	  d’un	  échantillon	  de	  la	  clientèle	  
	  
! Analyser	  les	  informations	  recueillies	  	  
	   et	  les	  présenter	  sous	  forme	  de	  tableaux	  ou	  graphiques	  
	  
! Etablir	  un	  diagnostic	  des	  points	  forts	  et	  des	  points	  faibles	  	  
	   de	  l’unité	  commerciale	  
	  
! Proposer	  des	  techniques	  de	  mercatique	  après-‐vente	  	  
	   pour	  développer	  la	  satisfaction	  et	  la	  fidélisation	  de	  la	  clientèle	  
	  
! Rendre	  compte	  des	  résultats	  obtenus	  	  
	   sous	  forme	  de	  synthèse	  à	  sa	  hiérarchie	  ou	  aux	  clients	  

	  
	  

II-‐ Le	  recueil	  des	  informations	  et	  leur	  exploitation	  
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III-‐ 	  Le	  compte-‐rendu	  
	  

	  
	  

	  
	  
	  
	  


