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>> Méthodologie

Enquête de satisfaction client 2009/2010 (portant sur les 12 derniers 
mois) dans le cadre de la démarche de progrès de MB Action.

>> Enquête réalisée par Timeliving sur la solution d’enquête en ligne 
Interview?!, partenaire de MB Action pour les enquêtes par Internet

>> Diffusion sur 69 clients de MB Action du 07 juillet au 1 septembre 
2010, avec 2 relances sur les non répondants.

>> Taux de retour: 45% - 38 questionnaires complets sur 31 clients
>> 76% des répondants (29) sont basés dans le département du 44

>> 42% des répondants(16) sont des nouveaux clients de 2009/2010
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>> Satisfaction générale
>> 92% des répondants sont satisfaits des 

prestations de MB Action

>> 61% donnent une note supérieure à 8/10
>> Les anciens clients (d’avant 2008) 

présentent une satisfaction de 7,5/10 

légèrement supérieure à la moyenne 

(7,3/10)

>> 4 mots clés ressortent des verbatims client 

pour qualifier MB Action:

1. Réactivité
2. Adaptabilité
3. Professionnalisme
4. Efficacité

>> Principales attentes clients :
• Améliorer la connaissance métier des 

« contextes clients »

• Améliorer le format des 

restitutions/rapports statistiques

Notation sur 10

Satisfaction générale

Moyenne = 7.3

Moins de 6.00 8%

De 6.00 à 8.00 31%

De 8.00 à 9.00 44%

9.00 et plus 17%

92%

Recommandation

Certainement 71%

Oui, sans doute 29%

A priori non 0%

Certainement pas 0%

>> Tous les répondants sont prêts à
recommander MB Action 
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Satisfaction de la qualité de service

0 5 8.8

Qualité de la relation commerciale 8.8

Qualité de l'écoute 8.6

Professionnalisme dans ses activités 8.4

Total 8.6

>> Satisfaction détaillée

Satisfaction détaillée par étape de prestation

0 5 8.3

Préparation de votre opération 8.3

Réalisation de votre opération 8.0

Présentation des résultats 7.4

Possibilité d'exploitation des résultats 7.4

Total 7.8

>> Satisfaction très élevée sur les 3 

critères de la qualité de service.

>> Pas de variation significative  

suivant l’ancienneté client.

>> le cœur des prestations 

(préparation et réalisation des 
opérations) 

>> la présentation des résultats et les 
possibilité d’exploitation des 
résultats sont 2 axes d’amélioration 

des prestations de MB Action.

>> Pas de variation significative suivant 

l’ancienneté client.
Notation sur 10

Notation sur 10
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>> Connaissance offre et besoin

Souhaitez-vous un contact avec MB Action
pour une prochaine opération ?

Oui à court terme 8%

Oui à la rentrée 19%

Oui fin 2010 19%

Non, pas de besoin en vue 54%

Connaissez-vous les principales activités de MB Action ?

Oui
Non

22% 78%

73% 27%

43% 57%

38% 62%

89%

68% 32%

81% 19%Prise de rendez-vous

Détection de lead (ou projet)

Qualification de fichier

Offre web et téléphone

Appel clients mystères

Enquête de satisfaction

Formation à la prise de RDV

>> 1 répondant sur 2 exprime un 

besoin de contact avant fin 2010.

>> la prise de RDV et la qualification 
de fichiers sont les activités les plus 

connues (et utilisées) par plus de 4 

répondants sur 5.

>> les offres Web et Téléphone, Appel 
client mystère et Formation à la prise 
de RDV sont globalement méconnues 

par plus d’un répondant sur 2.
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Verbatims

« bon partenaire, très pro dans son approche avec des résultats à la hauteur »

« Bravo pour cette étude - très judicieuse et professionnelle dans sa présentation. »

Nuage de mot clés
généré à partir des 

verbatims client


