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PROJET

D’ECOUTE & MESURE
DESATISFACTION

CLIENT

Un modéle de cahier des charges
pour inspirer le votre




POURQUOI ?

Le mot d’intro...

Ce document a pour objectif de simplifier la rédaction de votre cahier des charges lors d’'un appel
d’offre pour lamise en place d’un projet d’écoute client. Grace a cet outil, vous avez I'assurance de
ne rien oublier et ainsi de fournir toutes les informations clés a votre futur prestataire.

Un bon cahier des charges permet d’éviter de mauvaises surprises a la fois techniques,
fonctionnelles, budgétaires et en termes de planning.

Grace a ce modeéle de cahier des charges, nous espérons vous aider a:

O

O O O O O

Structurer votre besoin;

Permettre aux prestataires de comprendre vos attentes ;

Recevoir des offres précises et personnalisées ;

Eviter de devoir répéter les mémes points a différents prestataires ;
Pouvoir comparer les offres sur une base uniforme;

Encadrer en amont le projet (délais, fonctionnalités, livrables...).
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1. LECONTEXTE

A. RENSEIGNEMENTS ADMINISTRATIFS

- L’ENTREPRISE

Nom de I'entreprise :
Siege social - Adresse / Code Postal / Ville / Pays :

Adresse complémentaire - Adresse / Code Postal / Ville / Pays :

Téléphone / Fax:

Forme juridique:

#RCS:

# Siret:

# TVA intra-communautaire :

- LESINTERLOCUTEURS DANS VOTRE ENTREPRISE

Prénom - Nom:
Téléphone direct :
Téléphone portable :
Fonction:

Email :

Prénom - Nom:
Téléphone direct :
Téléphone portable :
Fonction:

Email :

Prénom - Nom:
Téléphone direct :
Téléphone portable :
Fonction:

Email :
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B. PRESENTATION DE L'ENTREPRISE

- L’ACTIVITE

Secteur d’activité :
Votre mode de distribution:
URL du ou de vos sites web:

- HISTORIQUE DE L’ENTREPRISE

- CHIFFRES CLES

Chiffre d’affaires :
Effectif :

- IMPLANTATION GEOGRAPHIQUE

Régionale:

Nationale:

Internationale:

Nombre de points de vente :
Site web marchand :

- TYPOLOGIE DU RESEAU

Nombre de point de vente

Intégrés

Franchisés

Adhérents

- LESMARQUES DU GROUPE

C. LES OBJECTIFS STRATEGIQUES DE VOTRE ENTREPRISE
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Priorité 1 Priorité 2 Priorité 3
< DATE> < DATE> < DATE>

Relation client
Identifiez et récupérez vos prospects
/ clients insatisfaits

CRM & Marketing
Augmentez votre connaissance client
et vos performances marketing

E-reputation
Capitalisez sur la satisfaction de vos
clients

Management
Renforcez I'efficacité de votre réseau
de distribution

Expérience client
Analysez et améliorez votre
expérience client

D.LES OBJECTIFS OPERATIONNELS DE LA DEMARCHE

Relation client
Identifiez et récupérez vos prospects
/ clients insatisfaits

Améliorer la relation client en instaurant un dialogue a tous les
niveaux de I'entreprise

Etre identifié comme un exemple en matiére de relationclient
Etre en mesure de mesurer la satisfaction client sur mes
différents parcours d’achat

Identifier et transformer des clients insatisfaits

CRM & Marketing
Augmentez votre connaissance client
et vos performances marketing

Capitaliser sur les données récoltées pour affiner les
campagnes marketing et augmenter I'engagement

Permettre a mes clients satisfaits de parler de leur expérience
positive a leur entourage

E-reputation
Capitalisez sur la satisfaction de vos
clients

Maitrise de I'E-reputation locale : référencement des points de
vente, valorisation des avis sur les pages locales
Amplifier la voix du client sur votre vitrinedigitale

Management
Renforcez I'efficacité de votre réseau
de distribution

Piloter les équipes avec des données localisées

Utiliser la mesure de la satisfaction client comme un outil de
management

Identifier les faiblesses et les forces de monréseau
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Expérience client

Analysez et améliorez votre

expérience client

Mesurer I'expérience client a chaud, en continu et en multi-
canal

Augmenter le chiffre d’affaires grace a la connaissanceclient
Mettre en place et suivre des KPI de suivi de la satisfaction
client

Suivi et mesure du NPS

Identifier les sources d’insatisfaction et disposer dedonnées
actionnables

Mesurer I'expérience client a chaud, en continu et en multi-
canal

Oui/Non A quelle échéance
(temps 1/ temps 2)
Points de vente intégrés
Points de vente franchisés / adhérents
Service Client
Service e-commerce
E. 'ECOSYSTEME EN INTERNE
- LES SERVICES
Oui/Non Oui/Non
Marketing Commerce
Digital Communication
Etudes RH
Relation Client Qualité
Service client Sl
Voix du client Achat
- LESINTERLOCUTEURS ET LEURS MISSIONS
Service Profil Mission Objectifs
Marketing Direction
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F. LEPARCOURS CLIENT

En point de vente

Sur un site e-commerce

Avec un service client

Recherche web : Trouver les
informations relatives au magasin

Recherche web : arriver sur le site
web

L’acceés aux coordonnées

La sélection de produit

La sélection de produit

Les canaux de contact

La propreté

Recherche

Les motifs de contact

L’attente en caisse

La navigation

Le délai de réponse par type de
canaux (téléphone / email /

chat...)
L'accueil Lisibilité de I'offre Le délai de traitement
Le passage en caisse La fin du tunnel d’achat / panier L'accueil

Le retrait des produits

Les pages spécifiques de
réservation

Le click and collect

La recherche des points de
livraison

Réservation en ligne d’atelier

Les informations relatives a la
commande

Signalétique en point de vente

La livraison

Signalétique des promotions

Le click and collect

Déroulé de I'atelier
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2. LEPROJET D’ECOUTE CLIENT

COLLECTER
o achaud
o enmulticanal
o encontinu
o avecdes questionnaires simples et adaptés au moment de I'expérience client et intégrés dans mon
écosystéme
o aupoint d’expérience client

CONVERSER
o lavis doit étre traité par la personne la plus adaptée (locale pour le retail / équipe e-commerce pour le e-
commerce...)

MESURER
o entempsréel
o avecune granularité fine : du point de vente / a la région / au e-commerce / au service client / a
I'enseigne...
o desdonnées exploitables grace a I'authentification des consommateurs

VALORISER
o lavoixdu client dans toutel’entreprise
o ladémarche avec untiers deconfiance
o leniveau d'écoute et la satisfaction des clients aupres des prospects
o lesclients ambassadeurs en leur permettant de parler en bien de leur expérience

A.LA PROBLEMATIQUE
B. VOS ATTENTES

C. VOS OBJECTIFS

0
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D. LE DISPOSITIF MIS EN PLACE

- VISITES MYSTERE

Prestataire:
Depuis quand :

Qui / Quoi/ Quand/ Fréquence / Comment :

Souhaitez-vous continuer ?
Souhaitez-vous des évolutions ?
- ENQUETESEN LIGNE

Prestataire:
Depuis quand :

Qui / Quoi/ Quand/ Fréquence / Comment :

Souhaitez-vous continuer ?

- ENQUETES TELEPHONIQUES

Prestataire:
Depuis quand :

Qui / Quoi/ Quand/ Fréquence / Comment :

Souhaitez-vous continuer ?

- ENQUETESEN POINT DE VENTE

Prestataire:
Depuis quand :

Qui / Quoi/ Quand/ Fréquence / Comment :

Souhaitez-vous continuer ?

E. LE PERIMETRE DU PROJET

- LESPOINTS D’EXPERIENCE CLIENT

Nombre Pays 1

Pays 2

Pays 3...

Points de vente

Le service e-
commerce

Le service client

\
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-  TYPOLOGIE

B2B
B2C
B2B2C

- TYPEDE “CLIENT”

Prospect

Client non acheteur
Client

Partenaire
Consommateur

Personne morale : entreprise, école, association, ...

Distributeur

F. LES CANAUXDE COLLECTE

- DISPOSITIF EXISTANT

En point de vente:
En e-commerce:
Au service client :

- DISPOSITIF ATTENDU

En point de vente:
En e-commerce:
Au service client :

Plateformes tierces

Oui

Non

Personnalisation
nécessaire

Commentaire

Google My Business

Tripadvisor

Facebook reviews

Pages Jaunes

Bonial

Pubeco

Les Horaires

Au Shopping

Tiendeo

Critizr.com

Autre:

\
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Canaux de I’enseigne - online

Oui Non Personnalisation | Commentaire
nécessaire

Site web

Site web - page locale du
point de vente

Site e-commerce

Application mobile

Email

Newsletter

SMS

Facebook Messenger

Chat communautaire ou
service client

Autre:

Canaux de I’enseigne en magasin

Oui Non Personnalisation | Commentaire
nécessaire

PLV (préciser ce que vous
attendez: QR code, SMS
mot clé, SMS
conversationnel, relai vers
votre site web...)

Ticket de caisse

Borne interactive

Wifi

Autre:

- VOLUME

- FONCTIONNALITES

Types de questions

Oui Non Commentaire

Note sur 5

Emojis

Echelles

Réponse texte libre
(souhaitez-vous une
limitation du nombre de

caractéres?)

Verbatim catégorisé

NPS

CSAT

CES =
13




Questionnaires a choix
multiple

Questions meéres / filles

Oui/Non

Autre:

Ergonomie & Design

Oui

Non

Personnalisation
nécessaire

Commentaire

Questionnaire responsive

Personnalisation du design du
guestionnaire

Intégration IOS

Intégration Android

Intégration sur le site web

Intégration de la 1" question
du formulaire dans I'email &
enregistrement de la réponse

Parcours de question

Oui

Non

Personnalisation
nécessaire

Commentaire

Possibilité de mettre en
place des questionnaires
différents en fonction des
points de vente / du
parcours d’achat

Personnalisation du
guestionnaire

o Lenombre de questionnaires est-il limité ? Si oui, a combien?

Publication des avis

Oui

Non

Commentaire

Sur votre site web

Sur des sites tiers :

Pages Jaunes
(republication des avis)

Google My Business
(redirection des
promoteurs)

Tripadvisor
(redirection des
promoteurs)

Autre (préciser) :

4
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Routage emails
1/ Gestion en interne par vos soins :
o Nomdu prestataire de |la plateforme de routage
o Lesdonnées déclenchant I'envoi des sollicitations sont-elles déja présentes dans 'outil ?

o Nomdu prestataire
o Capacité a déclencher I'envoi des emails via API

2/Vous souhaitez confier I'envoi des sollicitations emails a votre futur prestataire de feedback management

Oui Non Commentaire

Gestion de la pression
marketing

Personnalisation du sous-
domaine expéditeur

Relance

Type de transmission des
données spécifiques (dépot
du fichier sur SFTP /
utilisation d’AP1)

Autre (préciser) :

Routage SMS
1/ Gestion en interne par vos soins :
o Nom du prestataire de routage SMS avec quis’interfacer

2/Vous souhaitez confier I'envoi des sollicitations SMS a votre futur prestataire de feedback management

Oui Non Commentaire

Gestion de la pression
marketing

Personnalisation de
I'expéditeur

Relance

Type de transmission des
données spécifique (dépot
du fichier sur SFTP /
utilisation d’AP1)

Autre (préciser) :

Limitation du nombre de verbatim collectés

5
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Oui Non Commentaire

Par point de vente

Par jour

Par semaine

G. LE TRAITEMENT DES AVIS

- DISPOSITIF EXISTANT

- DISPOSITIF ATTENDU

Typologie de traitement Qui répond

LOCAL Directeur du point de vente + son adjoint + responsable de rayon
CENTRALISE Service client
MIXTE Traitement par les directeurs de point de vente + traitement des

clients insatisfaits par le service client

- LES FONCTIONNALITES

Messagerie

Oui Non Personnalisation | Commentaire
nécessaire

Notification instantanée d’'un
nouvel avis

Possibilté de modération
(avant publication)

Consultation de 'avis avec le
détail des questions / notes /
commentaires

Catégorisation des avis

Traitement spécifique de
I'avis en cas d'insatisfaction -
possibilité de pré-déterminer
une action comme un rappel
du client

Capacité de délégation au
service client

Option de transfert (3 un

16
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utilisateur ounondela
plateforme) pour permettre
de répondre

Option de partage (aun
utilisateur ounondela
plateforme)

Possibilité d’ajouter une note
interne

Possibilité d'ajouter une piéce
jointe a la réponse

Option d’'impression

Capacité a avoir une vue
unique d’un client

Option de mise en attente

Signature individuelle et
automatisée

Option de modéle de réponse

Messagerie disponible sous
forme d'une application |IOS

Messagerie disponible sous
forme d'une application
Android

Suivi du traitement des avis

Oui

Non

Personnalisation
nécessaire

Commentaire

Mesure du temps de
réponse

Mesure du taux de réponse

Mesure de la qualité de
réponse d'un avis

Workflow d’alerte en cas
de non traitement d’'un avis
« négatif »

H.LA MESURE

- KPI

Oui

Non

Commentaire

Score NPS (score de
recommandation)

Note CSAT (score de
satisfaction)

Note CES (score de mesure
de 'effort)

Score d'adhésion des
équipes locales

7
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(indicateurs de traitement
des avis)

Autre:

- FREQUENCE

Oui

Non

Personnalisation
nécessaire

Commentaire

Souhaitez-vous une vision
en temps réel

Granularité temporelle :
jour / semaine / mois /
trimestre / année

Granularité temporelle
personnalisable (date a
date)

- TABLEAU DE BORD

Oui

Non

Personnalisation
nécessaire

Commentaire

Centralisation de tous les
KPI sur une page pour une
vision unifiée

- RAPPORT

Personnalisable par critéres

Oui

Non

Personnalisation
nécessaire

Commentaire

Géographique
Par point de vente
Régional

National

Par profil d’'utilisateur
Directeur de point de
vente

Directeur régional
Digital

Siege

Granularité d’analyse

Oui

Non

Personnalisation
nécessaire

Commentaire

Géographique
Par point de vente
Régional

National

Par enseigne

\
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Par questionnaires

Par catégorie NPS /
CSAT...

Typologie de demande

Ou autre (préciser) :

Classement / Comparaison

Filtres de lecture des statistiques

Oui Non Personnalisation | Commentaire
nécessaire
Panier moyen
Date d’achat
Segment RFM
Période (profondeur
d’historique)
Autre:
- ANALYSE
Oui Non Périodicité Commentaire

Analyse de représentativité

Redressement des données

Drivers de satisfaction

Analyses basées sur les critéres
transactionnels croisés avec les
indicateurs de satisfaction

Autre:

Text Mining
o Typologie defiltres
o Quelles langues supportées

Analyse sémantique
o Intégration avec quels partenaires

- FONCTIONNALITES

Format d’export

Oui Non Personnalisation | Commentaire
nécessaire

Csv

XLS

\
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Impression

PDF

|. LAVALORISATION DES AVIS

- DISPOSITIF EXISTANT

- DISPOSITIF ATTENDU

Site web

Oui Non Personnalisation | Commentaire
nécessaire

Mise en avant de votre
note de satisfaction

Mise en avant de votre
note de relation client

Mise en avant des
interactions eues avec vos
clients

Autre:

Rich Snippet (SERP)

Oui Non Personnalisation | Commentaire
nécessaire

Rich snippet sur chaque
page de point de vente /
store locator

Sites tiers

Oui Non Personnalisation | Commentaire
nécessaire

Pages Jaunes

Google My Business

Pages Jaunes

Tripadvisor

Facebook Reviews

Autre:

\
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J. ACCES A LA PLATEFORME

- QUEL MOYEN

o Backofficeenligne

o Application mobile (android /ios)

- GESTION DES DROITS

Fonctionnalités

Oui Non Personnalisation | Commentaire
nécessaire
Lecture seule
Réponse
Modération

Acces personnalisé par
profil - Granularité

Configuration des comptes

o Quels profils accédent au back office?

o Acombien de points de vente un utilisateur peut-il accéder?
o Par quels moyens (appareils, navigateurs) I'utilisateur pourrait-il se connecter?

Périmeétre

Moyens Commentaire

Libellé du profil 1

Libellé du profil 2

- LANGUES SUPPORTEES

- SSO

\
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Oui Non Personnalisation Commentaire
nécessaire

SSO

K. INTEGRATION AVEC DES SYSTEMES TIERS

- SITE WEB DE L’ENSEIGNE

Oui Non Personnalisation | Commentaire
nécessaire

Hébergement du
formulaire de collecte

Publication de notes sous
forme de note 1/5 ou
d’étoiles

Publication des avis

Affichage du rich snippet
sur la page de chaque point
de vente

NAVIGATEURS WEB UTILISES

- CRM/DATALAKE/ RCU

Nom de votre logiciel :

Ou technologie propriétaire:

Quelles informations:

L’information doit-elle étre descendante / remontante

o O O O

- PLATEFORME SERVICE CLIENT

o Nomde votre logiciel :
o Outechnologie propriétaire:

\
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o Quelles informations:

o L'information doit-elle étre descendante / remontante

- ANALYSE SEMANTIQUE

Nom de votre logiciel :
Quelle fréquence d’analyse souhaitée :

- API

Oui

Non

Commentaire

API

Sioui:
Récupération de la liste des données collectées pour
enrichir votre Sl (fiche CRM, datalake)

Administration des utilisateurs : mises a jour des profils et
de leurs périmétres

Déclenchement de sollicitations par email/SMS...

- CONTRAINTES TECHNIQUES

L. LACCOMPAGNEMENT

- LES ATELIERS FONCTIONNELS

- LAFORMATION

o Type:
Enligne

En présentiel
o Pourqui

\
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o Durée
o Quels supports de restitution

- LA DOCUMENTATION

- L’ORGANISATION DES EQUIPES

Chef de projet onboarding

Chef de projet customer success manager
Chef de projet local success manager
Support technique

Data analyst

M. HEBERGEMENT & SECURITE DES DONNEES

- HEBERGEMENT

- CHIFFREMENT DES DONNEES

- RGPD/GDPR

—
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CHAPITRE 3
LAMISEEN
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3. LAMISE EN CEUVRE DE VOTRE
PROJET

A.LES RESSOURCES INTERNES

- LECHEF DE PROJET

Prénom:

Nom:

Fonction:

Email :

Téléphone fixe :
Téléphone portable :
Adresse /CP/Ville / Pays:

- LECOMITE DE PILOTAGE

o Quifait partie du comité de pilotage?
o Lerdleetlaresponsabilité de chacun au sein duprojet

B. LE PLANNING

Date d’émission de I'appel d’offre :
Questions / Réponses :

Date limite de réponse :

Phase de soutenance:

Phase de short list :

Phase de soutenance finale:

Date du choix final :

Date de fin de contractualisation :
Phase de déploiement :

Phase de formation:

Date du Go live :

Période d’incubation :

—
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- RECOMMANDATIONS

C. LECHOIX

- CRITERES DE SELECTION DU PRESTATAIRE ET % DE PONDERATION

Criteres

Pondération

Expertise dans la mesure de la satisfaction

Références dans le secteur

Accompagnement & méthodologie

Compréhension de la demande & solution proposée

Ergonomie de I'interface

Fonctionnalités de l'interface

Le budget

- ORGANES DECISIONNAIRES

o Comité de pilotage
o Comité exécutif

o Comité dedirection
o PDG
D.RECEPTION

Date de réponse limite :

Mode d’envoi
o Email
o Courrier

Type de fichier attendu :
o PPT/Word/ Excel /PDF
o Contraintes spécifiques:
- limite de nombre de slides
- possibilité de joindre des vidéos (oui / non)

Le déroulé et les préparatifs de la soutenance :

o Enamont:
Adresserez-vous la liste des questions / réponses ?
Envoi d’'une présentation exhaustive de la réponse ?
Tous les participants auront-ils pris connaissance des réponses apportées ?

27
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o Lejourdelasoutenance
Durée prévue?

Attendez-vous une démonstration en direct ?

Documents attendu

Fonction des personnes qui liront ces
documents

Quand

Réponse fonctionnelle

Documentation RGPD

Offre financiére

\
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CHAPITRE 4

LAREPONSE




4. REPONSE A L’APPEL D’OFFRE

A.LEDITEUR DE LOGICIEL

Présentation de la société :
Chiffres clés:
o Effectif total
o Effectif ala R&D ou %
o Datedecréation
o Nombre d'utilisateurs au niveau mondial
(@]
Implantation géographique :
Pays ou la solution est déployée :
Appartenance a un groupe ou non:

B. PRESENTATION DU PRODUIT

Nom:
Positionnement :
Axe de différenciation :

o Fonctionnalités
o Accompagnhement

o Expertise
Le logiciel propose-t-il des modules supplémentaires qui n’ont pas été abordés dans le cadre du
projet et qui pourrait étre déployés dans un 2°™ temps :

Références clients significatives en rapport avec le projet :
o Nomdu groupe/des marques:

Nombre de points de vente connectés:

Enjeux auxquels répond la solution:

Délai de mise en production:

Canaux de collecte déployés:

Nombre de questionnaires :

Type de traitement des feedbacks:

Type de valorisation:

KPIs:

Les bénéfices retenus:

Le client est-il prét a témoigner:

O O O O 0O 0O O O O O

30
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C. LE PLANNING DE DEPLOIEMENT

Dates

PHASE 1 - CADRAGE FONCTIONNEL

o Détail des ateliers

PHASE 2 - MISE EN OEUVRE

o Paramétrage de l'outil

o Coordination avec la Sl / DSl pour uneintégration

o Phase detest

o Formation

PHASE 3 - GO LIVE

PHASE 4 - INCUBATION

-  LAFORMATION

Qui Comment Durée Quand

(présentielle / en
ligne)

Siege

Direction réseau

Point de vente

Supports fournis apres la formation :

Oui Non Personnalisation
nécessaire

Commentaire

Vidéo

Documentation écrite

Portail e-learning

Possibilité d’accompagnement supplémentaire sur des sujets spécifiques.

- L’ACCOMPAGNEMENT DANS LA DUREE

\
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Onboarding Expert

DEPLOIEMENT DU PROJET

A 4
| DEPLOIMENT DUPROJET

Customer Success Local Success
Manager Manager

(CSM) (Lsm)

Business Developper

Account Executive
(AE)

LANCEMENT DU PROJET

Support technique

Support technique

Data analyst

- LES RECOMMANDATIONS

L’OFFRE FINANCIERE

Service

Onboarding (nombre d’ateliers)

Formations (nombre / temps / typologie)

Déploiement (quoi)

Budget global

Licences

Canaux de collecte

Typologie de traitement

Mesure et reporting

Canaux de valorisation

Nombre de point de vente

Budget mensuel

Tableau investissement année 1/ année 2

\
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Critizr.

A propos...

Critizr est une société de technologie qui tire parti de [I'écoute client pour
permettre aux entreprises de mesurer et d’optimiser I'expérience des consommateurs.

Premier tiers de confiance de la relation client avec son service de mise en relation entre
consommateurs et directeurs de point de vente, Critizr c'est aussi la plateforme de Customer Feedback
Management “Critizr for Business», qui lui a permis en quelques années de devenir un acteur de référence en
Europe. Partenaire quotidien du siege et des points de vente, Critizr implique toute I'entreprise dans une
démarche globale de transformation de I'expérience client.

Critizr est utilisé par les plus grandes enseignes en Europe comme Carrefour, Crédit Mutuel, Havas

Voyages, Nocibé, Galeries Lafayette ou Flunch. Présent dans 30 pays, Critizr a pour ambition de devenir le
leader mondial de I'expérience client.

= business.critizr.com sales@critizr.com +33(0)359 6107 17




