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COMMENT CONCEVOIR UNE ENQUETE MIROIR ? 

1 définir les objectifs : vous voulez mesurer QUOI ? 

 Accueil 

 Attente 

 Conseil 

 Disponibilité 

 Suivi personnalisé 

 - propositions commerciales 

 Compétences 

 Confiance 

 … 

2 il faut ensuite rédiger un questionnaire en A5 ou A6 permettant de collecter les réponses des 

clients et de l’ensemble du personnel 

 

Exemple :  

 

 

3 Administration du questionnaire 

- à l’ensemble du personnel 

- à une 30 ène de clients (prévoir Qui doit demander au 

client, Quand, Où et Comment) Devez-vous créer un 

espace « enquête » au sein du magasin ? Avez-vous pensé 

au stylo ? à l’urne ? 

 

4 Traitement des résultats 

Sous Excel préparez vos tableaux de dépouillement 

(Essentiellement calcul de moyennes pondérées) 

Pensez à calculer le « total » 

 

Créez un tableau permettant de calculer les écarts 

(Personnel –Client) que l’on pourra mettre en % : (P-C)/C 

Nous aurons alors les écarts du Personnel par rapport à la 

perception des Clients 
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Pensez à calculer globalement la somme des écarts en valeur absolue afin qu’un écart positif ne 

vienne pas compenser un écart négatif 

 

5 Représentation graphique des écarts sous forme de diagramme en barre 

 

Effectuez des constats du global vers le particulier (Remarque : sur ce diagramme la société d’étude a 

calculé les écarts (C-P) et …………non (P-C) !) 

6 Analyse et commentaire 

Recherchez les causes, les conséquences (maitrise) 

Proposez des solutions managériales et critiquez la méthode et les outils mis en œuvre dans cette 

FAP (expertise) 


