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SI NOUS PARLIONS DE VOS CLIENTS

* Nous dirions parlons satisfaction client.... e oo . -

* Nous devrions vous imposer de surtout....

parler de I'insatisfaction client . p:graé

| personne

* Selon une etude, les entreprises qui reduisent I'infidelité client
de seulement 5%, augmentent leurs bénéfices de 25% a 80%.

Etre en mesure d’identifier les insatisfaits et les rattraper
est donc clé pour améliorer la performance des restaurants.

1 2 3 4 5

Trés insatisfait I Insatisfait I Neutre I Satisfait I Trés satisfait I Théorie du «top box»
\ \ \ \ \
L ) e )

Selon cette théorie, le seul client fidele est celui
Trés déloyal 1 . Loyal qui cote 5 sur une échelle a cing positions.
Facile & déplacer vers la concurrence La position 5 est la «top box».




Mesurer |la satisfaction de sa clientele

pour mieux repondre a ses attentes

Construisons ensemble

DEFINITION PREALABLE:
La gestion de la relation client est un ensemble de techniques et
d’outils qui sont dédiés a analyser, a capter et a traiter les

informations qui concernent les clients, dans la seule intention de
les fidéliser.

Situer la satisfaction de la clientele
dans la performance organisationnelle

Interpréter les résultats pour ameliorer
le service

www.amisavis.com



Satisfaction du client : Sentiment qui résulte de
la comparaison des attentes et des perceptions

 La satisfaction face a un produit est simple
* fonctionnalité, durabilité, cot

 La satisfaction face a un service est complexe, p.ex. :

e processus (courtoisie, empathie, etc.)

* sensibilité (adaptabilité, temps d'attente, etc.)

» fiabilité (conformité aux promesses, équité, etc.)
e acces (localisation, heures, etc.)

* communications (clarté, disponibilité, etc.)

* colt (direct, indirect, etc.)

> etc.

* Tous ces aspects ne sont pas également importants

* l'importance varie selon les clients et les services
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Vous aide a mesurer |la satisfaction du client

* Fournir des réponses étiquetées plutot que des échelles numeériques
* 'exemple a 5 positions est 'outil donné par les spécialistes

1 2 3 4 5
Tres insatisfait Insatisfait Neutre Satisfait Tres satisfait
1

\ | | |
Absolument pas

3 | 4 | 5 |
important Pas important Neutre Important Trés important

L

Forts de ces recommandations nos formulaires les suivent avec des adaptations

POUR NOUS VOTRE AVIS COMPTE... Dites nous en plus...!

‘ SERVICE :
Notez s'il vous plait la qualité du service que vous avez regu.

Barre Boutons Décevant Exceptionnel
d’évaluation radio

Au vu de la prestation, pourriez vous, en déplagant le curseur

ci dessous, nous fournir votre appréciation globale
de 0 (peu satisfaisant) a 10 (trés satisfaisant) :

Peu satisfaisant Moyen Trés satisfaisant



NOUS AIDONS VOS CLIENTS A S" EXPRIMER

QL0090

WWW.amisavis.com recueille des avis pertinents

Alors c’est a vous d’interpréter les résultats
pour améliorer le service


http://www.amisavis.com/

AMISAVIS.COM pour les clients des restaurants....C’est quoi ...7?

Les clients des restaurants peuvent desormais utiliser des formulaires
Internet pour dialoguer avec leur ami restaurateur et émettre des avis
prives, uniguement dans le but de faire progresser leur restaurant
favori et d’étre mieux servis la fois suivante...!

POUR Y ALLER
PLUS FACILEMENT
CE FLASHCODE
- VOUS CONDUIT
Amisavis Restos : https://wp.me/p8Cfsw-rp DIRECTEMENT
DANS LA PAGE
DE NOTRE SITE

C’EST SUR AMISAVIS.COM : PAGE RESTAURANTS

1- Les formulaires remplis par les clients tombent en forme d’email
dans la messagerie du restaurateur

2 - Amisavis vous en délivre copie et vous fait en plus bénéficier d’une
page de publicités et de promotions

3 — Le restaurateur recevra lui aussi la page publicitaire et pourra,

Si votre avis pertinent fait progresser ses equipes, vous adresser un
mail de remerciement.... avec pour les meilleurs sa propre promotion
ou reduction... Fidéliser se conjuguera alors avec récompenser.... Formulaire avis restaurant

AMIsAVIS.COM RESTOS \oiC| CI-APRES COMMENT CA MARCHE..... o K



https://wp.me/p8Cfsw-rp

ST (ST

DITES NOUS COI\/II\/IENT CA MARCHE....?

Montre
Moi

:f «4/ ‘*



AMISAVIS.COM AMIS CONFIEZ NOUS
C’est une MESSAGERIE DEDIEE VOS CONSULTATIONS

eMAIL) i En savoir plus
/A

A les formuloires
¢\ ot fiches dalertes NOUS CONTACTER....?

arrivent sur 2 adrasses CLIQUEZ

e-mail de votre choix

CLIQUEZ

0 sonnellement afin de le remercier ;u Pplaisir q:‘; vo;xudnnniw u;'l'ul
Original pour restaurant i ] "
i\ | é DITES NDUS:;I.:I:&:LC:S;EST PASSE..?
Envoyer [ |
| e
[~

| .w:i»PUB |
B2 Y 2

Auvu de notre prestation, peurriez veus, en déplagant le curseur ci dessous,

sant):

——a——




Présentation du formulaire avis privé du client

FORMULAIRE RESTAURANT AVIS CLIENT

[AMISAVIS.CDM RESTAURANTS l

[RF_'TI'N.I RAMT: AVIS PRIVE DU CLIENT l

Un grand nombre de restaurateurs souffrent des avis désordonnés et dis-

sonants émis sur leur établissement dans les sites spécialisés.

Avec votre concours, nous voulons que cet avis privé lui soit adressé per-
sonnellement afin de le remercier du plaisir qu'il vous a donne ou de lui
adresser vos remarques, observations ou regrets.

Votre avis est donc essentiellement destiné a I'encourager ou le faire pro-
gresser lui et ses équipes.... En leur nom nous vous en remercions.

Date de I'avis : 13.05.2018
E-MAIL DU RESTAURATEUR DESTINATAIRE {obligatoire - ex: contect@xxxmn.fr)

[ |

[NOM I:]}I.I[ RESTAURANT: ]

DITES NOUS... COMMENT CA S'EST PASSE...?
Objet de votre avis

Votre message

Au vu de notre prestation, pourriez vous, en déplagant le curseur ci dessous,
nous fournir votre appréciation globale de 0 (peu satisfaisant) a 10 (trés satisfai-
sant) :

—_— —

Peu satisfaisant Moyen Trés satisfaisant

POUR NOUS VOTRE AVIS COMPTE... Dites nous en plus...!

SERVICE : Notez s'il wous plait la qualité du service que vous avez regu.

1® 20 30 .40 50

Deécevant Exceptionnel

Comment était votre serveur :
accueillant - I:l courtois - I:‘ relationnel - I:l rapide et efficace - I:‘
rien de tout ¢a - I:l

CUISINE : Evaluez s"il vous plait la qualité de votre plat et de votre boisson

Pz 1® 20 30 40 5 COBgoisson: 1® 20 30 40O
s O

Décevant - Exceptionnel Décevant - Excep-

tionnel

Evaluez s'il vous plait la qualité et la diversité de nos produits .

Qualité: 1@ ZO EIO -ID EOChnim 1@ ZO JO
40 50O

Décevant - Exceptionnel Deécevant Exception-

me

PROPRETE ENTRETIEN : Evaluez SVP Ia propreté et 'entretien de la salle et sani-
taire

Salle: 1@ 20 EO 40 SO-WC 1@ ZO RO 40
5 O

Décevant - Exceptionnel Décevant - Excep-

tionnel

EQUIPEMENTS: Evaluez s'il vous plait notre vaisselle et mobilier /décoration .

vaissel: 1® 20 30 40 5Opéce: 1® 20 20
a0 50

Décevant - Exceptionnel Décevant Exception-

e

RAPPORT QUN.ITEJ'PRIX : Au vu de notre prestation, pourriez vous, en dépla-
gant le curseur,apprécier le rapport qualité/Prix de (peu satisfaisant) a (trés sa-
tisfaisant):

-

Peu satisfaisant Moyen Trés satisfaisant

NOTORIETE: Au vu de notre prestation, pourriez vous,apprécier les points sui-
wamnis:

Recommanderiez vous notre établissement 3 un ami ou & un collégue 7

choisissez ci-dessous votre réponse EI
Envisagez vous de r ir dans notre restaurant 7 oui I:‘ non |:|
peut &tre D

5i votre visite était pour célébrer une occasion spéciale, que mangquait-il pour

wous la rendre mémorable ?

V0= SUZEESsTions =vp

Quel plat avez-vous commandeé ?

[ )

Selon vous quel plat devrions nous ajouter a notre menu ?

[ )

Avez vous d'autres commentaires ou suggestions a nous faire .7

wOs SUgEestions svp

Votre code postal : [ H ]

COMMITIune: [v:}t'e commune de résidence

Votre e-mail (obligatoire)

Je ne suis pas un robot B

RCAFTCHA
Envoyer

ool samiakl - Conddsas




Ci-dessous le formulaire
avis privé client a remplir

FORMULAIRE RESTAURANT AVIS CLIENT

[AMISA\I'IE».CUM RESTAURANTS ]

[ RESTAURANT: AVIS PRIVE DU CLIENT ]

Un grand nombre de restaurateurs souffrent des avis désordonnés et dis-
sonants émis sur leur établissement dans les sites spécialisés.

Avec votre concours, nous voulons que cet avis privé lui soit adresse per-
sonnellement afin de le remercier du plaisir qu'il vous a donné ou de lui
adresser vos remarques, observations ou regrets.

Votre avis est donc essentiellement destiné a I'encourager ou le faire pro-
gresser lul et ses équipes.... En leur nom nous vous en remercions.

Date de I'avis : 13.05.2018
E-MAIL DU RESTAURATEUR DESTINATAIRE -ex: fr)

[ ]

MNOM DU RESTAURANT: ]
[ l

DITES NOUS... COMMENT CA S'EST PASSE...?
Objet de votre avis

Votre message

Au vu de notre prestation, pourriez vous, en déplacant le curseur ci dessous,
nmous fournir votre appréciation globale de 0 (peu satisfaisant) & 10 (trés satisfai-

sant):

Si le restaurateur souhaite dialoguer avec vous, une réponse a

votre avis peut vous parvenir sur |’ E-mail utilisé dans le formulaire

QUI RECOIT QUOI EN SORTIE DE FORMULAIRE...?

LE DESTINATAIRE
RESTAURATEUR RECOIT

eMAL,
& b

4
%

+ 2 PJen PDF (imprimables)
- COPIE ACCUSE DE RECEPTION

A
A.J;J’UB

- UN PAGE DE PUB DE PRODUITS N

EN LIEN AVEC SA PROFESSION

+ 2 PJen PDF (imprimables)
- ACCUSE DE RECEPTION

- UN PAGE DE PUB DE PRODUITS
EN LIEN AVEC LA CUISINE

A
Am‘i&PUB
\ B

Ci-dessous texte du E-mail recu
Par restaurateur
Amisavis "encouraager I'équipe en place" soie de réception  x

CLIENT RESTAURANT <wordpress@amisavis.com>
A moi. bguis amicontact |~

De : client restaurant <bgui @club-internet fr> - )
AMISAVIS.COM RESTAURANTS RESTAURANT: AVIS PRIVE DU CLIENT

Nom du restaurant: LEROSE 66
ROUSSILLON choublanc @gmail.com

APPRECIATION GLOBALE: NOTE sur 10 Restaurant : 8

SUJET: encourager I'équipe en place

CORPS DU MESSAGE
Aprés un repas entre amis ol nous étions nombreux, je me dois de remercier les équipes

de cuisine et de salle qui nous ont fait passer un agréable moment de convivialité.

Dans l'esprit de ce site. je me dois aussi de signaler les points de progression a améliorer.
Mes remarques doivent étre considérées comme des objectifs de progrés pour les deux équipes

APPRECIATION SERVICE: - 4
SERVEUR(se):accueillant -, courtois -, relationnel -

APPRECIATION CUISINE -
PLAT: 4 BOISSON : 2
QUALITE PRODUITS:4 CHOIX: 2

APPRECIATION PROPRETE ENTRETIEN:
SALLE: 5 WC: 2

APPRECIATION EQUIPEMENT :

VAISSELLE - 2 MOBILIER DECO - 4 RAPPORT QUALITE/PRIX: &

NOTORIETE : VOTRE CLIENT....
VOUS RECOMMANDERA A UN AMI: probablement IL REVIENDRA - oui

IL MANQUAIT POUR SON ANNIVERSAIRE : Que I'hdtesse du hall me salue et m'oriente.
Pour ce restaurant d'hétel en venant de extérieur nous avions ['air de surprendre tous le monde...
IL A MANGE - Agneau IL VOUDRAIT MANGER un plat traditionnel catalan

IL VOUS SUGGERE : chauffez vos plats et vos assiettes
mon agneau aurait presque regretté sa petite laine

IL HABITE : 66330 & cabestany bgui @club-internet fr

=T ) -

2 piéces jointes

maxus*c' reecption pdf ' m Au-picd-dcs-Crqu.., '



I A

Entre amis AamisPUB

C’est quoi votre PDF de pub joint au E-mail...7?

C’est qui vos partenaires....7?



A

v

ANis
S

C’est quoi votre PDF de pub joint au E-mail...? E

O C’est qui vos partenaires....”? B

PUDB

AMISAVIS.com offre a tous un acces gratuit a son formulaire standard.

A contrario, nos frais d’organisation et d’'hébergement de notre site sont eux payés par nos soins.

Nous avons donc pour objectif premier, de couvrir les frais de structure par les ressources d’annonceurs
qui nous confieront le soin de véhiculer leur image de marque et de faire connaitre leurs produits.

Il y aura donc deux grandes catégories de partenaires

Au pied des Orgues

d’Ille-sur-tét ....

' Nos oliviers produisent :
un or jaune qui vous attend... PUB HOTEL out ong de lannee, e L'AILE DE RE
= RESTAURANT | |+ (i o = Adresse web codée : La page facebook de

n"{‘._' 12 Languedoc-Roussillon
L’Huile des Orgues

PROPOSE
8 54
Huile =5 / PROMOTION

En

savoir ((Cliquezicit)

des) DU MOMENT plus c@eur ¢ :
‘ B - range, - = ? du resto . 3 www.amisavis.com
VIVEZ LEXPERIENCE SOIN CARITA e PUB Restaurants
EN INSTITUTS & SPAS i
. CAVISTE

L’Oliviere —
Z IC

:.:ESSOINS 500 ml S U

o QUESTIONNAIRE , g8 B\
CLIENT & VK

20,50 €

( Cliquez ici ) v




Amisavis-Resto un service ouvert a tous

POUR LES CLIENTS :

'acces au formulaire AVIS RESTO est gratuit... et nous les remercions
en envoyant, joint a leur accusé de réception, une page de publicités
et de promotions de nos annonceurs.

Le nombre d’avis émis conditionnera notre audience aupres des
annonceurs et par la méme le volume et l'intérét de leurs offres...

A vous tous de jouer maintenant....

POUR LES RESTAURATEURS :

Il'y a pour eux plusieurs attitudes possibles

Négative : I'avis est lu, et direction poubelle... Au pire sans étre lu

Passive :|'avis est lu, sans réaction, ni réponse vis-a-vis du client

Active  :lavis est lu, analysé, il peut suscite réorganisation du service et réponse au client

Proactive : la réponse au client comporte un bon de remise de fidélisation au prochain repas

. / A
r Une attitude partenariale AmEﬁPlJB

LU'audience et I'accueil qui est réservé a nos premiers formulaires, dans le secteur de la restauration,
nous conduit a proposer aux restaurateurs :

1 - Uouverture d’une page spécifique au restaurant dans notre site amisavis.com (devis gratuit)
2 - Un partenariat aux restaurateurs qui vont inciter les clients a émettre des avis :

- En plagant des chevalets sur leurs tables avec flash code et adresse web de leur page créée dans le site

- En personnalisant des formulaires pour leur restaurant (changement des questions et /ou du PDF promotionnel joint)

- En intégrant un fichier PDF supplémentaire avec les pubs et promotions de leurs partenaires professionnels


mailto:contact@amisavis.com

DITES NOUS COMBIEN CA COUTE...."?

Les options standard possibles Dans les diaporamas chaque diapo dispose
pour vos encarts de pub d’un lien vers votre site ou magasin de vente
TARIF 1 - Diaporama partageé avec d’autres Les diaporamas sont diffusés en marge de notre site
fournisseurs WWW.amisavis.com
Tarif 1a : Deux fournisseurs lls sont visibles par le client au fur et a mesure gu’il
Tarif 1b : Trois fournisseurs remplit son formulaire d’avis

TARIF 2 - Exclusivité 1 Photo et texte de Les pages de pub sont en PDF
présentation avec liens vers vos sites ou magasins de vente

TARIF 3 - Exclusivité pour un diaporama
d’une série de 4 photos de vos
produits

Pubs spécifiques sur devis

Les fichiers PDF sont en pieces jointes de I'accusé
de réception de 'avis émis par le client....
Elles sont également visible par le restaurateur


http://www.amisavis.com/

Avant de terminer ce diaporama
encore deux diapositives pour
en savoir plus sur la gestion client....

Votre avis
g  NOUS
ENinteressed
—
. / ‘.é";:\:

=




La gestion client, un atout pour I'entreprise

Pour le succes d’une entreprise, bien gérer la relation client est indispensable.
Pour toute entreprise, le client est vu comme un chiffre d’affaires potentiel.

Ainsi, il est nécessaire de se démarquer de la concurrence tout en répondant le mieux aux
attentes du marché et plus précisément, a celles des clients directement.

Pour une entreprise, il ne faut pas oublier que les criteres de choix d’un client ne sont pas
toujours financiers, méme en période de crise.

Que ce soit pour acquérir un service ou un produit, le client prend également en compte la
réactivité, la reconnaissance et I'écoute.

Avec une bonne gestion de la relation client, 'entreprise doit étre en mesure de gérer les
clients difficiles et les réclamations, d’étre réactive et communicative, d’étre satisfaite en

répondant a ses besoins, de cibler la bonne clientele et de proposer le bon service et/ou
produit au meilleur prix.

Dans le monde de la Relation Client, on parle beaucoup de satisfaction client, mais beaucoup
moins d’insatisfaction client...

C’est I'époque qui veut ca : il faut a tout prix étre « positif » et « insatisfaction client » ca ne
sonne pas tres positif.

Pourtant, c’est bien a la question de l'insatisfaction client que les équipes en charge de Ia
Relation Client et du Service Client sont quotidiennement confrontées.......

Donc, il faut en parler !



Vous réconcilie avec l'insatisfaction

On constate que si les entreprises sont désormais convaincues que la satisfaction client est créatrice de
valeur, elles ont des difficultés a gérer l'insatisfaction client.
Pourquoi ? Parce qu’elles se focalisent sur la satisfaction, en vertu de deux assertions qui sous-tendent

leur culture :

*|a satisfaction est au coeur de la stratégie et des actions de I'entreprise
*le succes a long terme de I'entreprise dépend de sa capacité a satisfaire durablement ses clients

Ces deux assertions ne sont pas a discuter. Elles sont
validées, prouvées. Mais elles sont aussi
potentiellement « dangereuses ». Elles conduisent
en effet a se centrer non pas sur le client, mais sur la
satisfaction elle-méme et donc a maximiser les clients
tres satisfaits.

Le probleme est que :

« cela conduit a vivre l'insatisfaction client comme un
resultat négatif, comme une remise en cause de vos
pratiques. S’il y a échec, il y a potentiellement remise
en cause, avec un effet miroir : en tant que manager,
l'insatisfaction est le reflet de mes échecs. »

Et de fait, d’aprés une étude réalisée, 40% des
managers pensent que lI'insatisfaction client, la
réclamation, est le reflet de leurs erreurs. Et
guand on part de ce postulat, des mécanismes
psychologiques se mettent en route et font que le
manager refuse inconsciemment cette information, la
met de cOté, pour une raison simple :

« comme c’est un échec, vous ne voulez pas le vorr.
Donc vous allez collecter moins de réclamations
pour éviter d’étre remis en cause. C’est naturel.
C’est humain ! [...] Mettre la satisfaction au cceur de
I'entreprise, c’est potentiellement mettre
l'insatisfaction client sous le tapis. »



QLs00

@ AMISAVIS.COM RESTAURATION

Merci de votre attention

Vos avis m’intéressent
A

AVIS

M contact@amisavis.com




