
Exemple  de  questionnaire  de  fidélisation  client  :  quiz
interactif et modèle prêt à l'emploi
Ce quiz vous permettra de tester vos connaissances sur la conception d'un questionnaire de fidélisation client efficace.
À  la  fin,  vous  trouverez  un  modèle  de  questionnaire  vierge  à  copier-coller  et  des  conseils  pour  l'utiliser  dans  votre
entreprise.

Ce contenu est fourni à titre illustratif et pédagogique. Adaptez-le à votre contexte et faites valider par un professionnel si nécessaire.

Mode d'emploi
1. Répondez aux 15 questions du quiz pour évaluer votre compréhension des bonnes pratiques.

2. Consultez le modèle de questionnaire vierge fourni ci-dessous.

3. Personnalisez le modèle avec vos propres questions et options de réponse.

4. Testez le questionnaire auprès d'un petit échantillon de clients avant de le déployer à grande échelle.

Pourquoi utiliser un questionnaire de fidélisation ?
Un questionnaire de fidélisation vous aide à comprendre ce que vos clients apprécient, ce qui les frustre et ce qui les
inciterait à rester fidèles. En analysant les réponses, vous pouvez améliorer vos produits, services et la relation client,
augmentant ainsi la rétention et la valeur à long terme.

Modèle de questionnaire vierge
Copiez le modèle ci-dessous dans votre outil de sondage préféré, puis adaptez les questions selon vos besoins.

Questionnaire
1. Quel est l'objectif principal d'un questionnaire de fidélisation client ?
A. Vendre plus de produits
B. Mesurer la satisfaction et identifier les axes d'amélioration
C. Collecter des données personnelles
D. Remplacer le service client
2. Quelle est la durée recommandée pour un questionnaire de fidélisation ?
A. Moins de 5 minutes
B. 10 à 15 minutes
C. 20 minutes ou plus
D. Peu importe
3. Quel type de question est le plus efficace pour évaluer la satisfaction globale ?
A. Question ouverte
B. Question à choix multiples
C. Échelle de notation (ex : 1 à 10)
D. Question oui/non
4. Pourquoi inclure une question ouverte dans le questionnaire ?
A. Pour faciliter l'analyse quantitative
B. Pour recueillir des commentaires détaillés et des suggestions
C. Pour augmenter la longueur du questionnaire
D. Pour éviter les questions fermées
5. Quelle est une bonne pratique pour garantir la confidentialité des réponses ?
A. Demander le nom et l'email du client
B. Anonymiser les réponses
C. Publier les réponses sur les réseaux sociaux
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D. Partager les réponses avec tous les employés
6. Quel est un indicateur clé de fidélité client ?
A. Le nombre de plaintes
B. Le Net Promoter Score (NPS)
C. Le chiffre d'affaires mensuel
D. Le nombre de nouveaux clients
7. Comment augmenter le taux de réponse à un questionnaire ?
A. Envoyer le questionnaire à tout le monde sans personnalisation
B. Offrir une incitation (réduction, cadeau)
C. Rendre le questionnaire très long
D. Ne pas rappeler les clients
8. Quelle est la meilleure façon de poser une question sur la probabilité de recommander ?
A. « Recommanderiez-vous notre produit ? »
B. « Sur une échelle de 0 à 10, quelle est la probabilité que vous recommandiez notre entreprise ? »
C. « Aimez-vous notre entreprise ? »
D. « Êtes-vous satisfait ? »
9. Que faire après avoir collecté les réponses ?
A. Les ignorer
B. Les analyser et mettre en place des actions
C. Les vendre à des tiers
D. Les publier sans consentement
10. Pourquoi est-il important de tester le questionnaire avant de l'envoyer ?
A. Pour vérifier que les questions sont claires et sans erreurs
B. Pour augmenter le nombre de questions
C. Pour collecter des réponses de test
D. Pour éviter de le modifier après
11. Quelle est une question pertinente pour mesurer la satisfaction du service client ?
A. « Quel est votre âge ? »
B. « Comment évaluez-vous la qualité de notre service client ? »
C. « Où habitez-vous ? »
D. « Quel est votre métier ? »
12. Quel est un avantage d'un programme de fidélité ?
A. Il augmente les coûts
B. Il encourage les achats répétés
C. Il remplace le besoin de questionnaire
D. Il est obligatoire légalement
13. Quelle est une erreur courante lors de la création d'un questionnaire ?
A. Poser des questions claires
B. Utiliser des questions fermées
C. Rendre le questionnaire trop long
D. Offrir une incitation
14. Comment garantir que les réponses sont représentatives ?
A. Envoyer le questionnaire à un échantillon aléatoire de clients
B. Envoyer le questionnaire uniquement aux clients mécontents
C. Envoyer le questionnaire à tous les clients sans distinction
D. Envoyer le questionnaire aux employés
15. Quelle est la meilleure façon de remercier les participants ?
A. Ne pas les remercier
B. Envoyer un email de remerciement avec un résumé des actions
C. Leur envoyer un questionnaire supplémentaire
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D. Les appeler individuellement

TopExemples.fr — page 3



Corrigé
1. Mesurer la satisfaction et identifier les axes d'amélioration — L'objectif principal est de comprendre les attentes et la satisfaction
des clients pour améliorer la relation et la fidélité.

2. Moins de 5 minutes — Un questionnaire court (moins de 5 minutes) augmente le taux de réponse et réduit le risque d'abandon.

3. Échelle de notation (ex : 1 à 10) — Une échelle de notation permet de quantifier la satisfaction et de comparer les résultats dans le
temps.

4.  Pour  recueillir  des  commentaires  détaillés  et  des  suggestions  —  Les  questions  ouvertes  permettent  de  capturer  des  insights
qualitatifs que les questions fermées ne peuvent pas révéler.

5. Anonymiser les réponses — Anonymiser les réponses encourage les clients à être plus honnêtes et protège leur vie privée.

6.  Le Net  Promoter  Score (NPS) — Le NPS mesure la  probabilité  qu'un client  recommande votre  entreprise,  un indicateur  fort  de
fidélité.

7.  Offrir  une  incitation  (réduction,  cadeau)  —  Une  incitation  motive  les  clients  à  participer,  tandis  qu'un  questionnaire  court  et
personnalisé améliore aussi le taux de réponse.

8.  «  Sur  une  échelle  de  0  à  10,  quelle  est  la  probabilité  que  vous  recommandiez  notre  entreprise  ?  »  — L'échelle  de  0  à  10  est
standard pour le NPS et permet une mesure précise.

9. Les analyser et mettre en place des actions — L'analyse des données et la mise en place d'actions concrètes sont essentielles
pour améliorer la fidélisation.

10. Pour vérifier que les questions sont claires et sans erreurs — Un test permet de détecter les ambiguïtés, les bugs techniques et
d'ajuster la longueur.

11.  «  Comment  évaluez-vous  la  qualité  de  notre  service  client  ?  »  — Cette  question  évalue  directement  la  perception  du  service
client.

12. Il encourage les achats répétés — Un programme de fidélité récompense les clients réguliers et les incite à rester.

13.  Rendre  le  questionnaire  trop  long  —  Un  questionnaire  trop  long  peut  décourager  les  participants  et  réduire  la  qualité  des
réponses.

14.  Envoyer  le  questionnaire  à  un  échantillon  aléatoire  de  clients  —  Un  échantillon  aléatoire  assure  que  les  résultats  reflètent
l'ensemble de la clientèle.

15. Envoyer un email de remerciement avec un résumé des actions — Un remerciement et un retour sur les actions montrent que
vous valorisez leur temps et leur avis.

Checklist
[ ] Définissez l'objectif de votre questionnaire (ex : mesurer la satisfaction, identifier les axes d'amélioration).

[ ] Gardez le questionnaire court (moins de 5 minutes à remplir).

[ ] Utilisez des questions fermées avec des échelles d'évaluation pour faciliter l'analyse.

[ ] Incluez une question ouverte pour recueillir des commentaires détaillés.

[ ] Testez le questionnaire en interne avant de l'envoyer.

[ ] Annoncez le temps estimé pour répondre.

[ ] Garantissez la confidentialité des réponses.

[ ] Prévoyez un traitement des données conforme au RGPD.

[ ] Envoyez le questionnaire à un échantillon représentatif de vos clients.

[ ] Analysez les résultats et mettez en place des actions concrètes.

Questions fréquentes
Quelle est la durée idéale d'un questionnaire de fidélisation ?
Idéalement, un questionnaire de fidélisation ne devrait pas prendre plus de 5 minutes à remplir. Cela correspond à environ 10 à 15
questions. Des questionnaires plus longs risquent de décourager les participants et de réduire le taux de réponse.

Comment garantir un bon taux de réponse ?
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Pour  augmenter  le  taux  de  réponse,  personnalisez  l'invitation,  expliquez  l'objectif  et  l'importance  de  l'avis  du  client,  proposez  une
incitation (comme une réduction ou un cadeau), et assurez-vous que le questionnaire est accessible sur mobile et facile à remplir.

Que faire des résultats du questionnaire ?
Analysez  les  résultats  pour  identifier  les  tendances,  les  points  forts  et  les  axes  d'amélioration.  Partagez  les  conclusions  avec  les
équipes  concernées  et  élaborez  un  plan  d'action.  Il  est  également  important  de  communiquer  aux  clients  les  actions  entreprises
grâce à leurs retours, pour montrer que leur avis compte.
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