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Descubre como Maisons du
Monde mide e incrementa la
satisfaccion de sus clientes
con encuestas personalizadas
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Cliente

MAISONS

DU MONDE

Fundada hace mas de 20 aios en Francia, Maisons du Monde
es una empresa lider, de referencia en el mercado europeo de
muebles y decoracion.

Con una fuerte presencia online y offline (mas de 260 tiendas
en Europa), Maisons du Monde destaca por sus disefios
originales y accesibles que se adaptan a todos los estilos.

La marca recurrio a Skeepers para analizar y medir la
satisfaccion del cliente a nivel omnicanal, un elemento clave
de su estrategia.
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Feedback Management

Geoffroy Goudon
Head of Monitoring

“Nuestra prioridad era disponer de una herramienta para
crear encuestas sencillas, rapidas y agradables para los
usuarios.

Con la implantacion de la plataforma Feedback
Management, podemos medir la experiencia del cliente
en tiempo real, asi como tomar decisiones estratégicas y
operativas que mejoren la satisfaccion del cliente.”
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Desafios y objetivos

Recoger datos de calidad sobre
satisfaccion del cliente

Para Maisons du Monde, era esencial medir la satisfaccion
del cliente en tiempo real y en todos los puntos clave del
proceso de compra.

Sabiendo que la mejora y el crecimiento parten del
conocimiento del cliente, la marca se fij6 como objetivo la
recogida de datos de calidad para profundizar en el
conocimiento de sus consumidores.

La coleccion debia ser omnicanal, para seguir al cliente en
todas las fases principales del Customer Journey.
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Desafios y objetivos

Gestion de los datos de la
experiencia del cliente

Maisons du Monde queria utilizar todos los datos
recogidos para desarrollar un proceso de toma de
decisiones basado en datos.

Los cuadros de mando para la toma de decisiones
permitirian a la marca gestionar la experiencia del cliente
de forma inteligente y eficaz.

Ademas, Maisons du Monde pretendia enriquecer el CRM
y otras herramientas comerciales con los nuevos datos
recogidos, poblando estas bases de datos con valiosa
informacion.
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Solucion
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Coleccion inteligente e intercambio
de datos

Maisons du Monde ha recogido una gran cantidad de
opiniones de sus clientes a través de encuestas
ultrapersonalizadas.

Los cuestionarios son cortos y contienen preguntas
especificas para que los usuarios puedan responder
rapidamente, mientras que una pregunta abierta les da la
oportunidad de expresarse libremente. La calidad de los
datos recogidos es muy alta.

Las encuestas se activan en momentos clave del recorrido del
cliente y son accesibles desde el movil, la tablet o el PC.
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Solucion
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No te pierdas nuestra coleccion de Jardin y exteriores >

Cada miembro del equipo tiene acceso inmediato a sus
propios indicadores para medir la Experiencia del Cliente.
Compartir los datos permite motivar a los equipos en el punto
de venta o, en el caso de los directivos, definir la estrategia
del grupo.

Los empleados pueden "reaccionar" a estos datos, elevando
el nivel de la Experiencia del Cliente. Gracias a Skeepers
Feedback Management, Maisons du Monde aumenta Ila
fidelidad de sus clientes.
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Resultados +61%

Pedidos online

« Gran volumen de opiniones recogidas en los tres primeros

meses de uso. + 40 %

« Alto indice de respuesta a los cuestionarios enviados a los
clientes. Ventas de e-commerce

« Gestion de la experiencia del cliente a través de cuadros de
mando para la toma de decisiones basados en datos
contextuales definidos por el equipo de Relacion con el Cliente.

« Actualizacion automatica de otras herramientas de la empresa o
con los nuevos datos recogidos en los cuestionarios. + 3 6 /o

« Aumento del numero de promotores como resultado de su

experiencia en la tienda. Crecimiento de la marca
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