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| 1] Quiest-ce que la gestion
des avis & feedback (RFM) ?

\\\

La solution \ =)
-

RFM unifiée :
Avis et - Client
« Contenu public ¢valuations Miellipence Feedback « Informations
o Axé sur le produit Coml;inée privées
e Améliore le SEO e AXé sur le service
- et 'expérience

et la confiance

Dans un monde multicanal, la voix des
consommateurs s'exprime a chaque étape
du parcours : notes et avis sur les pages
produits, commentaires apres un échange
avec le service client, du feedback laissé en
magasin, messages postés sur les réseaux

sociaux.

Ces signaux sont partout. Difficiles a

centraliser.

e Améliore
I'expérience client
(CX) et les

Vue a 360° de operations

I'expérience client
+ Insights actionnables

Encore plus compliqués a capter automa-
tiguement aux moments clés qui comptent
vraiment. La plupart des marques en col-
lectent une partie... mais trés peu réussis-

sent a tout réunir a un seul et méme endroit.

Cest la guiintervient la
gestion des avis et du
feedback (RFM).
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Concretement,

quest-ce que la solution RFM ?

‘ Jane
7} %* % % % X 5/5

J'adore | Sa couleur vive illumine mon salon,

le rendant chaleureux et accueillant.

e R
Lt

Evaluez le(s) produit(s) récemment

acheté(s) chez HomeDeco.

Avis client HomeDeco

Bonjour Stéphanie, comment
evalueriez-vous votre produit ?
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La solution RFM rassemble deux formes essentielles

de la voix du client :

7.# Avis & Notations

Des opinions publiques, centrées sur le
produit ou le service, partagées sur les sites
de marque, marketplaces ou Google. Et elles
pesent lourd : 75 % des consommateurs

lisent des avis avant d’acheter.

: Customer Feedback

Plus larges et souvent privés, ils proviennent
denquétes, formulaires ou questionnaires
post-achat, et couvrent service, livraison,

expérience globale. Selon Zendesk, plus d"1

client sur 2 change de marque apres une

seule mauvaise experience.

En combinant ces deux sources dans une plateforme intelligente, les marques obtiennent une

vision 360° de l'expérience client : de la performance produit aux points de friction, jusqu’au

ressenti global vis-a-vis de la marque.
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https://www.zendesk.com/in/blog/customer-service-statistics/

Ratings & Reviews vs.
Feedback vs. Unified REM

a-)
Q o *
Avis Feedback olution R
et Notations Client B€
, Prive,
Publics, souvent i . :
Nature , . via enquétes Combine les deux
centres produit :
ou services
Sites, . 4
Emails, pop-ups, Tous les points de
Canaux marketplaces, ,
post-service contact
Google

Parcours Client

Principalement

Multi-touchpoints
(livraison, usage,

De bout en bout

ost-achat
> SAV...)
Externe Interne Les deux
Publication Visible des CRM, Visibilité externe
acheteurs dashboards CX +
Insights internes
Inspirer confiance, Ameéliorer le Générer de l'insight,
Objectif booster le SEO et parcours client des actions,
les ventes et le CX de l'impact
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Pourquoi centraliser ces
donnees cree plus de valeur ?

Centraliser les avis et |le feedback, c’est une question
d'intelligence client.

Les marques débloguent ainsi :

||.°; Une compréhension complete * Des décisions plus intelligentes

Les avis disent quoi, le feedback explique Mélange structuré / non structuré pour

pourquoi. repérer des tendances, résoudre vite et
optimiser.

& Des actions plus rapides et
alignées

& Plus de confiance et de visibilité

Plus de silos entre marketing, produit et

Les avis publics inspirent, le feedback privé
service client.

révele les signaux faibles.

o Margaux S.
x4
J'ai réicemment acheté le mixeur plongeant 1 'n re

BlendMaster Pro, et cela a changeé ma fagon

[.a solution RFM

transforme des
e B Gonaux éparpillés
- s 3,75/5 en leviers
e T ouius
M Noahv. ® sno
G ——
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| 2 | Pourquoi centraliser
les avis collectés est essentiel
aujourd’hui ?

—

[~  Accueil / analyse |

NPS de la marque : 2

4,265

(2567 feedbcks)

Evolution de la note

La voix des clients est plus forte que jamais.

Mais la réalite, cest
que le feedback est
disperse, les systemes
en silos... et les insights
se perdent.

Les marques doivent écouter, agir et

S'adapter partout, tout le temps.

N

Avis & Feedback Management : une nouvelle fagcon d'écouter, comprendre et réinventer I'expérience client



Un monde
multicanal

lient

experience ¢

Les consommateurs passent du site a l'app, Probleme : ces données dorment souvent

du magasin a I'email, des marketplaces aux dans des plateformes différentes, gérées par

réseaux sociaux. des équipes difféerentes. Impossible donc, D
+—

d’avoir une vision globale.

eimnven

7 o

Et laissent des sighaux partout : avis, notes,

enquétes, réclamations, compliments.

Charlotte

Bon produit, mais le café n'est pas w
toujours homogeéne et la machine doit
étre souvent nettoyée

Arnold

Un golt excellent et facile a utiliser. 4 I ' '
Le petit réservoir est le seul inconvénient.

une nouvelle facon d’écouter, comprendre et r

Elara Lune * % % 3¢

Excellent café, design élégant et
nettoyage simple. Je I'adore !

Liam Etoile * * % % ¢

Fiable, rapide et produit un café riche.
Petit souhait : un fonctionnement plus
silencieux.

a
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Du feedback et des
avis, partout et tout
le temps

Un feedback n'est pas seulement un ques-

tionnaire post-achat, il peut étre collecté a

n'importe quelle étape du parcours client :

suite a un rendez-vous avec un conseiller,

une livraison, un appel au service client

Un avis n‘est pas qu'une note sur 5 étoiles :

il peut étre accompagné de photos ou de

vidéos, généré par des consommateurs, des

testeurs, des communautés, et affiché sur

des plateformes externes comme Google ou

des marketplaces.

Chaque avis, et chaqgue feedback compte :

sans centralisation, vous passez a céte

d'une partie de la réalité du parcours client.

5 Machine a cafée Q

E

299,99 €

4.8

Par KupsBrew

A
S
DN .

L. B0 6 &

Jean acheté e 12/11/2024

Globalement, une machine a café plutdt
correcte. Elle infuse rapidement et le godt

est bon.

Ajouter au panier
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Des systemes
fragmentcs =
des insights perdus

Des outils déconnectés entrainent des
angles morts dans le parcours client,
des réponses tardives qui nuisent a la
satisfaction, des messages incohérents
sur les différents canaux, et une mauvaise
coordination entre les équipes CX, support,

produit et marketing.

Machine a café
*RAYR [ 478 Awis )

Vincent

e Elodie

w

Ces silos technologiques forcent les équipes
a compenser le manque de visibilité par
davantage de campagnes marketing, au

lieu de s‘appuyer sur des insights terrain.

Sentiment par thématique

Thematique du sentiment  Service Client

Nombre d'avis 176.7K

¥

Part des avis

Sentiment

ay | I ) 47 % ( Sy +8)
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[.a solution RFM
unifiée comble les
breches et boucle
la boucle

Avec une approche unifiée, les marques
peuvent collecter des avis et du feedback a

chaque étape du parcours client.

Elles ont la capacité de modérer, répondre
et analyser les avis en temps réel grace a
I'intelligence artificielle, publier et syndiquer
les avis pour générer du trafic et des
conversions, etenfininjecterlesinsights dans

leur CRM et leurs processus décisionnels.
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Le visuel ci-dessous illustre comment une solution RFM unifiée fluidifie
la gestion des retours clients tout au long du parcours, et transforme des

signaux épars en résultats business concrets et actionnables.

Points de contact
multicanaux

Signaux de :
feedback

Avis, sondages,
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Web, application, magasin,

réseaux sociaux, e-mail commentaires, réclamations

Collecte, modération,

N
=

-

S

S

=

réponses, extraction 2

d'insights s

Action et Systemes 2
Impact metier . o)
; U

Décisions CX plus rapides, CRM, marketing produit, : é_‘)
meilleurs produits, fidélite @ support L_ARRER RS 03
renforcée 22
=z
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Ce schéma illustre comment une solution Plutét que de laisser ce feedback isolé

lient

unifiée de gestion des avis et du feedback dans des silos, une solution RFM unifiée

(RFM) optimise I'expérience client a travers permet de collecter, modérer et répondre

cing étapes clés du parcours. a I'ensemble des flux de feedback tout en

V4

experience ¢

tirantdesinsights précieux aufilduparcours.

Les clients interagissent avec les marques

ter |

via des sites web, des applications, des Ces insights sont ensuite intégrés aux

expériences en magasin, les réseaux sociaux systemes clés de lentreprise : CRM,

7 .

eimnven

et les emails. Ces interactions génerent une développement produit, marketing et

grande variété de retours : avis publics, support, permettant daligner les équipes

notes, enquétes privées, commentaires ou autour des vrais besoins clients.
réclamations.

Le résultat : des décisions CX plus rapides,

des expériences produits améliorées,

une fidélité renforcée et une croissance
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mesurable.
Expérience d'achat Produits
Tableau de bord de campagne
Avis de marque publiés
Score NPS A+13 Promoteurs 7 Passifs ® Détracteur. .o
71 66.7%  22% 1119 257 2K
e 160 réponses 50 réponses 27 réponse

Période précédente : 508,3K ( 4 19.75%)

Analyse des retours
Sentiment par theme

Ce que les clients aiment Points de douleur a resoudre

Thématique de sentiment Qualité du produit

L'interface intuitive facilite la navigation entre les Les temps de réponse pour les tickets de support

différentes sections.

Les récentes mises a jour de |a plateforme ont
considérablement amélioré les capacites de
gestion d'equipe.

La synchronisation de I'application mobile avec la
version de bureau fonctionne sans accroc.

client peuvent &tre lents (en moyenne 2 jours).

Nombre d'avis

Les prix sont pergus comme trop élevés par
rapport aux concurrents offrant des fonctionnalités
similaires.
Part des avis

Les maintenances imprévues pendant les heures
de travail perturbent le flux de travail.

Sentiment

167.7K

20% .

G ;D ) 82 % (A7 +1)

Avis & Feedback Management




| 3 | Le cycle REM unifie

L'expérience client est vivante : chague in-

teraction, chaque avis la transforme. Une

stratégie RFM unifiée active la voix client a

chaque étape du cycle de vie.

Le cycle de vie de la RFM unifiée

du feedback a l'insight actionnable

O
r/ \\‘-
w=

Collecte

Capturer les retours via
des avis, des sondages
et des sources spontanées

sur tous les canaux

_4

Sentiment

CEH I ©

Thématigue de sentiment Qualité du produit

Nombre d'avis 187.7K

Insights

Extraire des tendances et des
schémas pour alimenter des
décisions CX plus intelligentes

4

[ M 5/5

©

ovr. &
J@ .

Modeération

Filtrer, véerifier et catégoriser
les retours grace a I'lA pour
faire émerger rapidement les

signaux pertinents

Bonjour Emma,
Merci pour vos retours.

L'équipe HomeFacile

Réponse

Répondre rapidement avec
des messages alignés a la
marque, assistés par I'lA

¢¢¢¢¢¢¢¢¢¢¢¢¢¢¢

Publication

Diffuser les avis sélectionnées
sur les sites web, Google et
les plateformes de vente

4
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Tout commence
par la collecte

La plateforme capture tout : avis produits
sur le site e-commerce, enquétes post-
achat, suivis SAV, feedback de testeurs ou

de communautés privées.

MaxMora

Votre opinion compte

Bonjour Sarah,

Vous venez d avoir une expérience avec
Maxmora le 24/10/2025, nous aimerions

savoir ce gue vous en avez {.“:‘-[L‘:’-Ié-

Dites-nous ce que vous en pensez

* %k Kk ok Kk

Terrible Geénial

4
-
S

y
Donner mon avis i

Sarah

Une grande varieté de produits,
des prix raisonnables et un
service chaleureux. Maxmora
rend les courses agreables !

4 W‘ y4

Sollicité ou spontané, direct ou syndiqué,
aucun signal ne se perd. En croisant des
données issues de différentes sources,
les marques obtiennent une vision plus
complete et plus précise de l'expérience

réelle vécue par leurs clients.

Merci pour vos retours,
Sarah s

Merci d'avoir pris le temps de nous faire
part de vos précieux retours.

Nous apprécions votre contribution. Vos
commentaires nous aident a améliorer
nos produits et services et a mieux
comprendre les besoins et les
préférences de nos clients.

Y EY W eI

.
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Puis vient
la modération

Les outils de modération pilotés par I'lA
interviennent pour organiser, catégoriser
et traiter rapidement les données. Non
seulement celles issues des canaux propres
a la marque, mais aussi celles provenant de

plateformes tierces comme Google Reviews.

Les avis sont vérifiés, les contenus
inappropriés sont filtrés, et les notes comme
les commentaires libres sont regroupés
par thématique : problemes de livraison,
performance produit, qualité du service

client, etc.

Les catégories standardisées coexistent
avec des libellés personnalisés, offrant aux
marques une vue complete et en temps réel
de la voix des consommateurs sur tous les

Cahnaux.

C'est une base solide pour une meilleure
comprehension client et des décisions plus

intelligentes.

" L L
] L]
] L ]
[ e e
= £ Taches assignées () A Margaux S 23 septembre 2025 & 8h54
@ Chloeé Aujourd'hui Cette critigue est maintenant publiée
- et visible par d'autres utilisateurs.
%) 70
|ﬁ Certains articles sont frais, mais a quelques reprises,
j'ai remarqué des probiémes d'emballage.... Q Avis Verifiés (avis de marque)
() Il reste 7 jours
= Ils ont une bonne variété de produits,
o0o o Josephine Aujourd'hui mais parfois je ne trouve pas tout ce
&) o e 465 dont j'ai besoin, et quelques articles
= semblent trop chers.
Je tiens juste a dire & quel point |'ai confiance en
votre margue... Yohann
-} |l reste 7 jours : 5
@ O o Jeur £ Merci pour vos retours |
Mous travaillons a ameéliorer notre
= seélection et nos prix, et nous
Hier espérons que votre prochaine

Alex

G‘l,

" :3)0

C'est genlal de trouver tout ....

visite chez MaxMora sera encore

meilleure.

J'apprecie vraiment la variété gue vous proposez,
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Et les chiffres parlent
d'eux-méemes :

@ Sarah S.

Code postal

Emiail

Dernier achat

Produit

Scare de retoul

3% 292 15 © Ambassadeur

13008
Sarah123@gmail.com
2 octobre 2025

Barres de protéines haute performance

(4/5)

+21 %
d’augmentation de
la fidelité quand une
réclamation recoit
une reponse.

(Into The Minds)

Une réclamation non
résolue colte 3 a 5x
plus cher, soit jusqu’a
150 000 € par an.

(La Relation Client)

La modération
ne se limite pas
a filtrer : elle
convertit les
signaux client
en insights
exploitables.
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https://www.intotheminds.com/blog/en/complaint-handling-in-numbers-are-customers-really-satisfied/
https://www.relationclientmag.fr/editorial/searchcontent/recherche=Le+co%C3%BBt+d%E2%80%99une+r%C3%A9clamation+non+r%C3%A9solue+est+3+%C3%A0+5+fois+plus+%C3%A9lev%C3%A9+qu%E2%80%99une+r%C3%A9solution+proactive%2C+avec+des+%C3%A9conomies+potentielles+pouvant+atteindre+150+000+%E2%82%AC+par+an.

Troisicme ctape :
la réponse

La solution RFM permet aux marques
de répondre rapidement et de maniere
cohérente, grédce a des suggestions
générées par I'lA qui aident a préserver
le ton, la pertinence et la rapidité, tout en
conservant une approche humaine. Les
marques peuvent répondre publiguement
aux avis pour faire preuve de transparence,

tout en traitant en privé les retours plus

sensibles.
Eé:' £ Tiches assignées G W
e Chloé Aupoure hul
= (710

Certains articles sont frais, mais & guelgues reprises,
'al remarges des problémes d'emballage...

5
I2) 7 ddyd laft

st

g
=2
i

-

o .
oHE e Josephine Aujourdhui
R < a5

o L0
[l

d= tiens juste 3 dire & guel point |'al confiance en

wotre marcgue. ..

€3
2 Alex Higr
G WS

Japprecie vraiment la varigté que vous proposez.
{'ast genial de trouver tout ...

Qu’il s‘agisse d'un remerciement, d’une
excuseoud’'une solutionde suivi, cette étape
est cruciale pour montrer que le feedback
n‘est pas simplement collecté, mais pris en

compte et suivi d’actions concretes.

Certains articles sont frais,

mais a quelgues reprises,
Chloé  |'ai remarqué des problémes
Aujourd bl

d'emballage ou des stocks qui
n'etaient pas parfaits.

Bonjour Chloég,
Merci pour vos retours !

Nous travaillons sur les problémes
d'emballage et de stock pour garantir une
meilleure expérience d'achat la prochaine
fois,

— L'équipe MaxMora

Réponses prédéfinies G Geneérer une r'Erpi."JI"'IEE_
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La publication

C'est a cette étape que les avis

sélectionnés sont activés et diffusés sur

les canaux clés : pages produits, sites de

marque, fiches Google, sites distributeurs,

campagnes publicitaires...

En publiant les retours clients, la solution
RFM permet une utilisation stratégique des
avis pour renforcer la confiance, valider la
preuve sociale au moment de la décision,
et améliorer la visibilité SEO. Au-dela du
référencement classique, les avis jouent
désormais un rble décisif dans lere du
Generative Engine Optimization (GEO).

Les contenus générés par les utilisateurs

s

E Avis des clients de MaxbMora

%1 Avis Vérifiés

MaxMaora est une margue de
supermarché de cenflance offrant une
large variété de produits, des courses
auy essantiels pour [a maison.

4.6

alimentent les moteurs de recherche pilotés
par I'lA (comme ChatGPT ou les résultats
enrichis de Google), en fournissant des
sighaux authentiques et concrets que ces

systemes privilégient.

Les avis deviennent ainsi un levier
de conversion, mais aussi un actif
stratégique pour améliorer la présence et
la recommandation des marques dans le
nouvel environnement de recherche basé

sur I'lA.

Avis des clients de MaxMora
+++ Répondra Q Image m CoUrces

&) Avis vérifiés © reoplenon
Cécouvrez ce que les Découvrez ci
utilisateurs disent de leurs disent de ey
expériences avec MaxMora avec Maxh

Avis en ligne

MaxMora propose une grande variété el une qualité
fiable dans les produits d'épicerie et les articles
menagers. Les clients apprecient sa commaodite et ses
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C'est ici que la boucle se boucle et que la Les insights ne sont pas réservés a une ‘8_
>
véritable valeur business émerge. seule équipe : ils sont partages entre les D
| -
L : : )
equipes produit, marketing, support et CX, =
)
Une plateforme RFM transforme les données devenant un levier central d’amélioration é
D

collectées en actions concréetes, révélant continue.

des tendances, suivant les indicateurs de

satisfaction, et identifiant des opportunités SEpo o wolie) Exoculs

d’amélioration produit, service ou ' _
Avis de marque publies

257.2K

Période précédente : 508,3K (4 19.75%)

opérationnelle.
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Sentiment par theme
THEMATIQUE DE SENTIMENT -~ HOMBRE DAVIZ ~ PART DES AVIS ~ SEMTIMENT ~
Qualité du produit 167.7K H; © - () a2% (A7 1)
= E
Confort du produit 157.4K 18% 0 o — N () 73% (A7 +1) Qé
=0
= o
o
Esthétique du produit 38.9K 5% E (N S () 94% (A7 +1) =
-
[ J P
Prix du produit 275K 3% (@) o () 76% g
=)
b
<P
' o=
Couleur du produit 9.6K 1% ) - ) 73% )
72
=
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| 4 | Limpact business
de RFM
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] Taux de conversion
E +14%

Une stratégie RFM centralisée ne se con-

Sépares, les avis et

tente pas d'optimiser I'écoute : elle redéfinit

feedbaCl< perdent de la maniere dont la marque agit, répond et
leur valeur. évolue.
Réunis, ils génerent

de la croissance.

Avis & Feedback Management : une nouvelle fagcon d'écouter, comprendre et réinventer I'expérience client



Rapidité =
Satisfaction

Des réponses plus rapides >

Des clients plus heureux

Selon Avis Vérifiés, les marques utilisant Ia
modeération et les réponses assistées par IA
réduisent par 6x le temps passé a rédiger
leurs réponses. Les clients ne veulent pas
seulement étre entendus, ils veulent I'étre

rapidement.

Une solution RFM unifiee permet des
réponses en temps réel qui transforment
les expériences négatives en moments de

fidélisation.

En accélérant la gestion des avis et du
feedback, les marques améliorent la

satisfaction et augmentent la rétention.

[.a confiance
qui convertit

Avis vérifieés >

Visibilité & Confiance

La publication d'avis vérifiés et modérés sur

les canaux propriétaires et tiers renforce la

confiance et amplifie la visibilité.

Plus de preuve sociale

= plus de conversions.

Les clients exposés a des avis vérifiés sont

15 % plus susceptibles de convertir.
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Du feedback a la
vision stratcgique

Insights clairs »>

Décisions plus intelligentes

Les plateformes RFM ne se contentent pas
de collecter : elles analysent. Du suivi du
ressenti a la détection de tendances, les
insights unifiés permettent aux marques de
prendre des décisions proactives en matiere
de developpement produit, design CX et

amélioration du service. Selon McKinsey,

les entreprises qui exploitent les insights
clients voient leur NPS augmenter de 15 a

25 points en un an.

Une
personnalisation
qui performe

CRM enrichi >

Meilleur ciblage, CLV plus élevé

En intégrant les avis et le feedback dans
le CRM, les équipes marketing et support
disposent d'un profil client enrichi. Cela
permet des expeériences personnalisees,
des recommandations pertinentes et des

actions mieux ciblées. Selon McKinsey,

les expériences personnalisées peuvent
générer une croissance du chiffre d’affaires

de 10 a 15 %.

Un impact de
marque mesurable

Voix unifiee >

Perception renforcée

Quand toutes les équipes accedent aux
mémes données et communiquent d'une
seule voix, lintégrité de la marque se
renforce et les clients le ressentent. La
solution RFM unifiée est bénéfique pour les
opérations, mais elle est essentielle pour

I'image de marque.

-+
-
D
@)
()]
@)
(=
()]
-
(D)
o
>
D
| -
()]
-+
-
)]
>
(=
D)
| -
-+
()]
)]
|
O
(-
)]
| -
o
&
@)
O
=
()]
-+
)
@)
@)
O
O
-
@)
O
(O
Y
D
)]
>
D)
@)
(-
()]
-
D)

Avis & Feedback Management



https://www.mckinsey.com/capabilities/growth-marketing-and-sales/our-insights/the-value-of-getting-personalization-right-or-wrong-is-multiplying
https://www.mckinsey.com/capabilities/growth-marketing-and-sales/our-insights/the-value-of-getting-personalization-right-or-wrong-is-multiplying

En réesume

Leviers Impact avec RFM

' 4 | Temps de réponse une reédaction des réponses 6x plus rapide e

Confiance Conversions grace aux avis verifiés 0

Qualité produit/service Boucles de feedback en temps reel 0

+15 a +25 points Q

Croissance +10a15 % e

Personnalisation Expériences enrichies via CRM o

une nouvelle facon d’écouter, comprendre et réinventer l'experience client

Revenu
+30 %

—%_

Avis & Feedback Management



| S | Ce que vous gagnez
avec la solution RFM

Quand les avis et les insights sont réunis dans un systeme connecté, les marques peuvent

agir plus vite, scaler plus intelligemment et mieux servir leurs clients.

Voici a quoi cela ressemble concretement :

Des relations clients
renforcées

Les marques utilisant une solution RFM
construisent la confiance grace a la

transparence et a la réactivité.

En publiant des avis authentiques et en
bouclant rapidement la boucle du feedback,
les clients se sentent écoutés et restent

fideles plus longtemps.

v Un meilleur ajustement
produit-marche

Grace a un feedback organisé par theme,
ressenti et niveau d’'urgence, les marques
identifient précisément ce qui fonctionne...

et ce qui ne fonctionne pas.

La solution RFM aide les équipes produit
a prioriser les bonnes améliorations et

a éviter les décisions basées sur des

* Une génération d’avis
automatisée et scalable

Fini la chasse aux avis clients. La solution

RFM permet une collecte automatisée sur

tous les canaux : e-commerce, magasin,

Google, email...

La génération d’avis devient fluide et

continue.

SEO & Conversions boostés
grace a la publication d’avis

La publication d’avis vérifies améliore
le référencement naturel, enrichit les
pages clés avec du contenu généré par
les utilisateurs, et augmente les taux de

conversion grace aux signaux de confiance.

Grace aux outils de syndication, ces
bénéfices s'‘étendent au-dela du site de la

marque.
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LAPEYRE

De I¢écoute passive
a lengagement actif

Le spécialiste de l'aménagement Lapey-

En seulement 12
re a adopté une approche RFM unifiée pour
transformer le feedback dispersé en avan- mO|S, I_a peyre a :

tage stratégique.

ok Collecté plus de 55
000 avis marque et
20 000 avis produit

Géré 36 000 avis
Google, renforgcant

sa Vvisibilité locale

Obtenu une hausse
|~ Accueil / analyse / de +6 pOintS du
NPS, directement

//'

NPS : 2

liee a la reactivité et
4-78 /5 a 'amélioration de

(3K feedbacks) 'experience client

Evolution des avis

Avis & Feedback Management : une nouvelle fagon d’écouter, comprendre et réinventer I'expérience client




Mais la transformation ne se limite pas aux
chiffres. Lapeyre a intégré RFM dans sa
culture CX : les tendances hebdomadaires
alimentent les discussions internes,
des équipes produit qui ajustent les
fonctionnalités aux responsables magasin

qui optimisent le service.

Les avis ne sont plus seulement une preuve

sociale, mais un levier décisionnel. Lapeyre

adopte une démarche d’amélioration

continue pour proposer les produits et
services les plus pertinents, tout en
anticipant les besoins clients pour rester

compeétitif.

a_ .. Margaux S.

Jean

Juliette

—

Par exemple, en cas de retours négatifs
récurrents sur un produit, I'entreprise agit
rapidement en collaboration directe avec

ses usines pour trouver une solution.

Les avis clients sont également lus, analysés
et partagés avec les équipes terrain, afin
d'engager et informer les conseillers en

magasin.

Juliette





https://fr.avis-verifies.com/demo/

