MANAGEMENT & MARKETING

Pourquoi et comment réaliser une enquéte clients ?

Par Laurent Marliére (*)

Evoquer la mise en place d’'une démarche visartaiteg de maniere professionnelle I'avis
de la clientele résulte en une crispation des &soc

Le bon vieil argument de I'éthique professionnebé parfois méme utilisé pour se barricader
et la question « est-ce déontologique ? » tombeipaComme s’il était déontologiquement
incorrect de connaitre I'avis de son client sur@estations.

Celui qui souhaite mettre en place une politiquentise heurte donc en premier lieu a la
frilosité de ses associés et la premiere étapenaliir est bien de convaincre ses pairs de
I'utilité de celle-ci. Il s’agit donc d’afflter soargumentaire car une politique client efficace
ne peut étre linitiative d’un associé unique ourt partie du cabinet. Une certaine Iégitimité
de I'association doit exister afin de procurer tinmgenéité nécessaire a cette politique.

« Vendre » I'enquéte a ses associés

L’argumentaire développé aupres de la réunion d@ason pourrait étre celui-ci. Tout
d’abord, le moment pour soumettre la propositiont jge révéler important. Les mois de
décembre et de janvier sont en général propicesldartabinets de professionnels pour
formuler des suggestions ou des propositions irtnicea car il s’agit souvent de la seule
période de I'année ou une réflexion ou une formeeddse en question a lieu. Alors plutét
gue de se focaliser de maniere nombriliste surqyesl éléments mineurs autant pour une fois
S’attacher a améliorer sa raison d’étre, c’estra-slbn service au client.

Si le bureau est quelque peu structure, autanapeefa réflexion en la soumettant au comité
exécutif afin de convaincre les chevilles ouvrigdasnmanagement qui pourront expliquer en
termes adéquats I'utilité de cette politique aupi@$assemblée générale des associés.

Il importe de convaincre les associés que la démeamtest en aucun cas bureaucratiqgue mais
gu’elle vise a améliorer la perception des cliett® qualité du service ainsi que la
conformité de la politique d’honoraire.

Positiver et rassurer est nécessaire. Certainsi@sgmourraient considérer une enquéte client
comme un procédé menant a une critique individwidleeur activité. On peut donc proposer
dans un premier temps d’échantillonner et de délewer les clients soumis a enquéte. La
périodicité de I'enquéte client fait que l'utiligarh de celle-ci s’inscrit dans le temps et donc
gu’une fois le systéeme accepté il pourra étre nddifi adapté.

De plus, il est & noter qu’en régle générale mda40 % des commentaires récoltés sont
négatifs. Il s’agit davantage d’'une plate-formempsameéliorer techniquement et
économiquement.

En termes de participation de la clientele, I'exgrére réalisée dans certaines structures
montre que le taux de participation dans l'indestii droit et du chiffre est plus élevé que
dans tout autre secteur. Cela peut s’expliqueteptait que les clients sont rarement consultés
dans cette matiére et qu’il trouve cette initiativi@ressante (« enfin, on me demande
sérieusement mon avis »).



Toutefois, s’accorder sur une telle initiative esé idée qui peut mettre quelque temps a
germer. Il est donc inutile d’'imposer a ses pagtsecproposition mais plus favorable de la
suivre en la replacant systématiquement sur I'agielnel cas échéant, un tiers pourra
intervenir devant les associés pour expliquerlitétet les tenants ou aboutissants de cette
politique.

Par ailleurs, on peut envisager de réaliser ieitiednt une enquéte aupres des associés avant
de sortir plus tard du cabinet pour s’enquérira@ment de I'avis des clients.

Il existe plusieurs méthodes pour cerner les atedé la clientéle. De maniére simplifiée,
nous distinguerons I'analyse quantitative de I'gsalqualitative.

Chacun peut donc fagonner sur mesure en fonctiaralinet et de son type de clientéle
'analyse client la plus pertinente.

Distinguons, I'analyse de satisfaction de I'analgiéent. La premiere est généralement
envoyée, systématiquement ou pas, a l'issue d'tesgiion. La seconde a une connotation
plus stratégique et porte sur les relations géegeattre le prestataire et son client. C’est cette
derniere qui nous intéresse dans le cadre detadear

L’Analyse quantitative

Parmi les différentes techniques a disposition iAlrest possible d’utiliser un formulaire
reposant sur I'anonymat du répondant, quitte aueeles réponses soient communiquées a un
tiers. Cette option favorise I'objectivité des coemtaires recus, elle est généralement utilisée
dans le cadre d’'une analyse quantitative commueiqué&nsemble des clients.

La sélection des répondants dans le cadre d’urgsangualitative est sans doute la technique
a privilégier pour les professionnels du droit etctiffre principalement parce que les
ressources en temps et en hommes dans ces stsusbatdimitées pour des activités non
facturables.

Afin de n’étre pas submergés par des dizaines oiaices d’avis qui seront mal ou peu
traités, les cabinets qui ne souhaitent pas outeolgs investigations optent alors pour un
échantillonnage strict des clients.

Une enquéte écrite devrait &tre menée pour chagpert@ment/service. Ces enquétes seront
différentes d’'un département a I'autre di a la aig@ du service fourni. Néanmoins, un fil
conducteur et une structure d’interview devra §aelée a I'esprit.

Il est indispensable d’expliquer au client integdg procédure d’interview et la raison de
celle-ci.

L’Analyse qualitative

La technique de I'interview de clients peut au&siérer utile. Celle-ci peut s’organiser
autour d’'un déjeuner en groupe ou individuellement.

En groupe, cela s’apparente a une session de tanrainisg commun avec les clients. Un

« facilitateur » peut orienter de maniére objecétvefficace les débats. Certains trouveront
toutefois délicat de réunir des clients autour dsujet dit sensible. Il va de soi qu’un tel
exercice doit étre associé a un événement ou @centive afin de le rendre attrayant auprés
des participants. Sa durée doit étre raisonnahle groassurer le succes.



En individuel, il s’agit d’éviter de tomber dansréncontre informelle et décousue. L’'objectif
est un apprentissage mutuel du client et de sosedaet le prestataire veillera a suivre un fil
rouge structuré dans son interview.

Notons qu’au Royaume-Uni certains cabinets réalisette enquéte via une interview par
téléphone sur base d’un rendez-vous téléphonigeite G1éthode rencontrera peu de succes
chez nous car elle est jugée trop impersonnelle.

Parmi les informations et les questions a prendreoenpte, on envisagera la prestation
générale, I'accueil, les délais de réponse, le®nai du choix du cabinet, les besoins, la
concurrence, les honoraires, ...

Les clients les plus importants seront interrogetete a téte, annuellement, par les membre
du cabinet ou par un consultant externe pour ctrenlgur perception du service. Cette
interview sera préparée avec l'aide d’'un associdgpartement.

Traitement des résultats de I'enquéte

Apres le fastidieux travail d’encodage, le cabjpatrra grace aux données qui ont été
encodées dans le programme, publier des rapparksi germettront d’évaluer sa situation.
Ces rapports permettent de suivre et de tirer deslasions sur par exemple des clients, des
produits ou des avocats. Cette base de donnée therauex membres du cabinet de pouvoir
toujours suivre | ‘évolution de la situation d’ulieat, de son dossier. Elle permet de savoir
qui est en charge du dossier,... une mine d’inforomadi ne pas négliger car elle permet de
mieux connaitre son client et la situation de eel@u sein du cabinet et donc par conséquent
de lui offrir un service de meilleure qualité etgmnnalisé.

Structurer sa clientéle

Il est important de définir les meilleurs clients ehbinet, des divers départements ou de
chaque associé. Posons-nous la question de sasbiest le CAC 40 ou le TOP 10 des
clients (les quarante ou dix meilleurs clients) ?

Un systeme d’évaluation des clients peut se faifaide d’étoiles (clients 5***** - clients
1*). Cela permettra au cabinet de reconfigurer aifie de services. Cette évaluation se fait
sur certains criteres tels que le chiffre d'affaita loyauté, la réputation, le potentiel
économique, la rapidité de payement, les contestatie chiffre d’affaires généré au sein du
cabinet,...

Ce classement permettra de décider quels sornlidassoqui seront interviewés en face a face
et les clients qui recevront un questionnaire gotem

Les enquétes clients permettent d’améliorer laitfudé service du cabinet en demandant aux
clients leur avis et leur perception du cabinet«lretour » des clients ne porte pas
uniguement sur la satisfaction vis-a-vis des ses/restés, mais les enquétes permettent de
réunir des informations quant a la raison pourddigue client consomme du droit, ses modes
de consommation du cabinet, des avocats et desegrguant a la concurrence, a la maniéere

dont ils sont pergus, ...
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