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La Note 
NPS

La note de 
Relation Client

Région NORD VS National

NAVIGATION

La note de 
Satisfaction Client

Région Nord: 
Messages



Score NPS : Région Nord VS National
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Légende : Le  Net Promoter Score ( Différence entre Promoteurs et détracteurs): Cet indice  permet de mesurer la satisfaction d'une marque, d’un
produit ou d'un service. Le NPS est calculé à partir de l’intention de recommandation d'un produit, d'un service, d'une marque ou d'une entreprise.
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Satisfaction Client : Région Nord VS National
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NAVIGATION

Légende : La Note de Satisfaction client est la moyenne de toutes les notations sur 5 reçus, tous parcours confondus. Il s’agit du jugement de 
valeur qui résulte de la confrontation entre les attentes d'un individu (service attendu) et la perception de la performance du produit ou 
service (service rendu).

On peut 
mieux faire !
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Relation Client: Région Nord VS National 1/2

NAVIGATION

Légende : La relation client est l’indicateur qui synthétise la performance des établissements sur le taux de 
réponses, le temps de réponses et la qualité des réponses apportées aux remarques. 

On peut 
mieux faire !
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Relation Client Région Nord VS National 2/2

NAVIGATION

Légende : La relation client est l’indicateur qui synthétise la performance des établissements sur le taux de 
réponses, le temps de réponses et la qualité des réponses apportées aux remarques. 



Région Nord: Focus Messages

NAVIGATION
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Catégorie
Note 

Nationale
Note 

Régionale
Paris RD

Satisfaction 
Client

4,45 4,44 4,66

Relation Client 4,16 4,54 4,33

NPS 65 59 89

Temps de 
Réponse

1j18h 1j12h 1j

Qualité de 
réponse

4,63/5 4,67/5 -

Région Nord: Agence de 
Paris RD

NAVIGATION



Région Nord: Agence de 
Paris RG

NAVIGATIONCatégorie
Note 

Nationale
Note 

Régionale
Paris RG

Satisfaction 
Client

4,45 4,44 3,68

Relation Client 4,16 4,54 4,88

NPS 65 59 50

Temps de 
Réponse

1j18h 1j12h 5h

Qualité de 
réponse

4,63/5 4,67/5 -



Région Nord: Agence de 
Strasbourg

NAVIGATION
Catégorie

Note 
Nationale

Note 
Régionale

Strasbourg

Satisfaction 
Client

4,45 4,44 4,73

Relation Client 4,16 4,54 5

NPS 65 59 86

Temps de 
Réponse

1j18h 1j12h 1h

Qualité de 
réponse

4,63/5 4,67/5 5/5



Agence de LensRégion Nord : Agence de 
Lens

NAVIGATION
Catégorie

Note 
Nationale

Note 
Régionale

Lens

Satisfaction 
Client

4,45 4,44 4,09

Relation Client 4,16 4,54 3,96

NPS 65 59 50

Temps de 
Réponse

1j18h 1j12h 3j11h

Qualité de 
réponse

4,63/5 4,67/5 -



Agence de LilleRégion Nord : Agence de 
Lille

NAVIGATION

Catégorie
Note 

Nationale
Note 

Régionale
Lille

Satisfaction 
Client

4,45 4,44 4,23

Relation Client 4,16 4,54 4,33

NPS 65 59 23

Temps de 
Réponse

1j18h 1j12h 1j10h

Qualité de 
réponse

4,63/5 4,67/5 4/5



Agence de NancyRégion Nord : Agence de 
Nancy

NAVIGATION

Catégorie
Note 

Nationale
Note 

Régionale
Nancy

Satisfaction 
Client

4,45 4,44 4,9

Relation Client 4,16 4,54 4,75

NPS 65 59 100

Temps de 
Réponse

1j18h 1j12h 12h

Qualité de 
réponse

4,63/5 4,67/5 5/5



Agence de BobignyRégion Nord : Agence de 
Bobigny

NAVIGATION
Catégorie

Note 
Nationale

Note 
Régionale

Bobigny

Satisfaction 
Client

4,45 4,44 4,15

Relation Client 4,16 4,54 4,96

NPS 65 59 0

Temps de 
Réponse

1j18h 1j12h 2h

Qualité de 
réponse

4,63/5 4,67/5 -



Agence de RouenRégion Nord : Agence de 
Rouen

NAVIGATION

Catégorie
Note 

Nationale
Note 

Régionale
Rouen

Satisfaction 
Client

4,45 4,44 4,23

Relation Client 4,16 4,54 4,58

NPS 65 59 25

Temps de 
Réponse

1j18h 1j12h 1j

Qualité de 
réponse

4,63/5 4,67/5 -



Agence de ReimsRégion Nord : Agence de 
Reims

NAVIGATION

Catégorie
Note 

Nationale
Note 

Régionale
Reims

Satisfaction 
Client

4,45 4,44 4,48

Relation Client 4,16 4,54 4,84

NPS 65 59 50

Temps de 
Réponse

1j18h 1j12h 6h

Qualité de 
réponse

4,63/5 4,67/5 -



Agence de BeauvaisRégion Nord : Agence de 
Beauvais

NAVIGATION
Catégorie

Note 
Nationale

Note 
Régionale

Beauvais

Satisfaction 
Client

4,45 4,44 4,91

Relation Client 4,16 4,54 3,95

NPS 65 59 79

Temps de 
Réponse

1j18h 1j12h 4j19h

Qualité de 
réponse

4,63/5 4,67/5 4,5/5



Région Ouest VS NationalRégion Ouest VS National

La Note 
NPS

La note de 
Satisfaction Client

La note de 
Relation Client

Région Ouest: 
Messages

NAVIGATION



Région Ouest : NPS
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NAVIGATION

Légende : Le  Net Promoter Score ( Différence entre Promoteurs et détracteurs): Cet indice  permet de mesurer la satisfaction d'une marque, d’un
produit ou d'un service. Le NPS est calculé à partir de l’intention de recommandation d'un produit, d'un service, d'une marque ou d'une entreprise.

On peut 
mieux faire !
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Satisfaction Client 
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Satisfaction Client : Région Ouest VS National

NAVIGATION

On peut 
mieux faire !

Légende : La Note de Satisfaction client est la moyenne de toutes les notations sur 5 reçus, tous parcours confondus. Il s’agit du jugement de 
valeur qui résulte de la confrontation entre les attentes d'un individu (service attendu) et la perception de la performance du produit ou 
service (service rendu).
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Relation Client 
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Relation Client Ouest VS National 1/2

NAVIGATION

On peut 
mieux faire !

Légende : La relation client est l’indicateur qui synthétise la performance des établissements sur le taux de 
réponses, le temps de réponses et la qualité des réponses apportées aux remarques. 
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Relation Client 2/2 Région Ouest  Relation Client Ouest VS National 2/2

NAVIGATION

Légende : La relation client est l’indicateur qui synthétise la performance des établissements sur le taux de 
réponses, le temps de réponses et la qualité des réponses apportées aux remarques. 



Région Ouest : Focus Messages

NAVIGATION
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Agence de RennesRégion Ouest : Agence de 
Rennes

NAVIGATION

Catégorie
Note 

Nationale
Note 

Régionale
Rennes

Satisfaction 
Client

4,45 4,66 4,38

Relation Client 4,16 3,88 -

NPS 65 62 100

Temps de 
Réponse

1j18h 1j15h -

Qualité de 
réponse

4,63/5 4,9/5 -



Agence de VersaillesRégion Ouest : Agence de 
Versailles

NAVIGATION

Catégorie
Note 

Nationale
Note 

Régionale
Versailles

Satisfaction 
Client

4,45 4,66 3,73

Relation Client 4,16 3,88 -

NPS 65 62 0

Temps de 
Réponse

1j18h 1j15h -

Qualité de 
réponse

4,63/5 4,9/5 -



Agence de NanterreRégion Ouest : Agence de 
Nanterre

NAVIGATION

Catégorie
Note 

Nationale
Note 

Régionale
Nanterre

Satisfaction 
Client

4,45 4,66 4,03

Relation Client 4,16 3,88 4,99

NPS 65 62 73

Temps de 
Réponse

1j18h 1j15h 1h

Qualité de 
réponse

4,63/5 4,9/5 -



Agence de GuadeloupeRégion Ouest : Agence de 
Guadeloupe

NAVIGATION

Catégorie
Note 

Nationale
Note 

Régionale
Guadeloupe

Satisfaction 
Client

4,45 4,66 4,53

Relation Client 4,16 3,88 4,14

NPS 65 62 73

Temps de 
Réponse

1j18h 1j15h 2j11h

Qualité de 
réponse

4,63/5 4,9/5 5/5



Agence de Martinique Région Ouest : Agence de 
Martinique

NAVIGATION

Catégorie
Note 

Nationale
Note 

Régionale
Martinique

Satisfaction 
Client

4,45 4,66 4,12

Relation Client 4,16 3,88 4,28

NPS 65 62 40

Temps de 
Réponse

1j18h 1j15h 1j07h

Qualité de 
réponse

4,63/5 4,9/5 -



Agence de Pau Région Ouest : Agence de 
Pau

NAVIGATION

Catégorie
Note 

Nationale
Note 

Régionale
Pau

Satisfaction 
Client

4,45 4,66 4,36

Relation Client 4,16 3,88 4,5

NPS 65 62 44

Temps de 
Réponse

1j18h 1j15h 1j07

Qualité de 
réponse

4,63/5 4,9/5 -



Agence de Bordeaux Région Ouest : Agence de 
Bordeaux

NAVIGATION

Catégorie
Note 

Nationale
Note 

Régionale
Bordeaux

Satisfaction 
Client

4,45 4,66 4,83

Relation Client 4,16 3,88 2,79

NPS 65 62 89

Temps de 
Réponse

1j18h 1j15h 1j23h

Qualité de 
réponse

4,63/5 4,9/5 5/5



Agence de Toulouse Région Ouest : Agence de 
Toulouse

NAVIGATION

Catégorie
Note 

Nationale
Note 

Régionale
Toulouse

Satisfaction 
Client

4,45 4,66 4,6

Relation Client 4,16 3,88 4,59

NPS 65 62 78

Temps de 
Réponse

1j18h 1j15h 18h

Qualité de 
réponse

4,63/5 4,9/5 5/5



Agence de Nantes Région Ouest : Agence de 
Nantes

NAVIGATION

Catégorie
Note 

Nationale
Note 

Régionale
Nantes

Satisfaction 
Client

4,45 4,66 4,4

Relation Client 4,16 3,88 3,41

NPS 65 62 45

Temps de 
Réponse

1j18h 1j15h 9j01h

Qualité de 
réponse

4,63/5 4,9/5 -



Agence de Nantes Région Ouest : Agence de 
Tours

NAVIGATION

Catégorie
Note 

Nationale
Note 

Régionale
Tours

Satisfaction 
Client

4,45 4,66 3,32

Relation Client 4,16 3,88 4,7

NPS 65 62 38

Temps de 
Réponse

1j18h 1j15h 11h

Qualité de 
réponse

4,63/5 4,9/5 4,5/5



Agence de Cergy  Région Est : Agence de 
Cergy

NAVIGATION

Catégorie
Note 

Nationale
Note 

Régionale
Cergy

Satisfaction 
Client

4,45 4,66 4,55

Relation Client 4,16 3,88 4,08

NPS 65 62 67

Temps de 
Réponse

1j18h 1j15h -

Qualité de 
réponse

4,63/5 4,9/5 -



Région Est VS NationalRégion Est VS National

La Note 
NPS

La note de 
Satisfaction Client

La note de 
Relation Client

Région Est : 
Messages

NAVIGATION
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On peut 
mieux faire !

Légende : Le  Net Promoter Score ( Différence entre Promoteurs et détracteurs): Cet indice  permet de mesurer la satisfaction d'une marque, d’un
produit ou d'un service. Le NPS est calculé à partir de l’intention de recommandation d'un produit, d'un service, d'une marque ou d'une entreprise.
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Satisfaction Client 
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Satisfaction Client : Région Est VS National

NAVIGATION

On peut 
mieux faire !

Légende : La Note de Satisfaction client est la moyenne de toutes les notations sur 5 reçus, tous parcours confondus. Il s’agit du jugement de 
valeur qui résulte de la confrontation entre les attentes d'un individu (service attendu) et la perception de la performance du produit ou 
service (service rendu).
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Relation Client 
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Relation Client Est VS National 1/2

NAVIGATION

Légende : La relation client est l’indicateur qui synthétise la performance des établissements sur le taux de 
réponses, le temps de réponses et la qualité des réponses apportées aux remarques. 

On peut 
mieux faire !
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Relation Client 2/2 Relation Client Est VS National 2/2

NAVIGATION
Légende : La relation client est l’indicateur qui synthétise la performance des établissements sur le taux de 
réponses, le temps de réponses et la qualité des réponses apportées aux remarques. 



Région Est : Focus Messages

NAVIGATION



Evry

Réunion

Nice

Lyon

Créteil Dijon

Grenoble

Montpellier

Melun

Marseille

Région Est : Agence par Agence
NAVIGATION



Agence de Créteil Région EST : Agence de 
Créteil

NAVIGATION

Catégorie
Note 

Nationale
Note 

Régionale
Créteil

Satisfaction 
Client

4,45 4,66 4,68

Relation Client 4,16 3,88 0

NPS 65 62 83

Temps de 
Réponse

1j18h 1j15h -

Qualité de 
réponse

4,63/5 4,9/5 -



Agence de Evry Région Est : Agence 
d’Evry

NAVIGATION

Catégorie
Note 

Nationale
Note 

Régionale
Evry

Satisfaction 
Client

4,45 4,66 4,77

Relation Client 4,16 3,88 0

NPS 65 62 100

Temps de 
Réponse

1j18h 1j15h -

Qualité de 
réponse

4,63/5 4,9/5 -



Agence de Lyon Région Est : Agence de 
Lyon

NAVIGATION

Catégorie
Note 

Nationale
Note 

Régionale
Lyon

Satisfaction 
Client

4,45 4,66 4,95

Relation Client 4,16 3,88 0

NPS 65 62 100

Temps de 
Réponse

1j18h 1j15h 21h

Qualité de 
réponse

4,63/5 4,9/5 5/5



Agence de Dijon Région Est : Agence de 
Dijon

NAVIGATION

Catégorie
Note 

Nationale
Note 

Régionale
Dijon

Satisfaction 
Client

4,45 4,66 4,73

Relation Client 4,16 3,88 3,89

NPS 65 62 75

Temps de 
Réponse

1j18h 1j15h 3j15h

Qualité de 
réponse

4,63/5 4,9/5 -



Agence de Montpellier  Région Est : Agence de 
Montpellier

NAVIGATION

Catégorie
Note 

Nationale
Note 

Régionale
Montpellier

Satisfaction 
Client

4,45 4,66 4,68

Relation Client 4,16 3,88 4,62

NPS 65 62 30

Temps de 
Réponse

1j18h 1j15h 19h

Qualité de 
réponse

4,63/5 4,9/5 5/5



Agence de Nice  Région Est : Agence de 
Nice

NAVIGATION

Catégorie
Note 

Nationale
Note 

Régionale
Nice

Satisfaction 
Client

4,45 4,66 4,38

Relation Client 4,16 3,88 4,54

NPS 65 62 38

Temps de 
Réponse

1j18h 1j15h 1j

Qualité de 
réponse

4,63/5 4,9/5 5/5



Agence de Melun  Région Est : Agence de 
Melun

NAVIGATION

Catégorie
Note 

Nationale
Note 

Régionale
Melun

Satisfaction 
Client

4,45 4,66 4,5

Relation Client 4,16 3,88 4,69

NPS 65 62 52

Temps de 
Réponse

1j18h 1j15h 15h

Qualité de 
réponse

4,63/5 4,9/5 4,83



Agence de La Réunion  Région Est : Agence de 
la Réunion

NAVIGATION

Catégorie
Note 

Nationale
Note 

Régionale
La Réunion

Satisfaction 
Client

4,45 4,66 4,43

Relation Client 4,16 3,88 4,79

NPS 65 62 75

Temps de 
Réponse

1j18h 1j15h 8h

Qualité de 
réponse

4,63/5 4,9/5 4,75/5



Agence de Grenoble  Région Est : Agence de 
Grenoble

NAVIGATION

Catégorie
Note 

Nationale
Note 

Régionale
Grenoble

Satisfaction 
Client

4,45 4,66 4,8

Relation Client 4,16 3,88 -

NPS 65 62 100

Temps de 
Réponse

1j18h 1j15h -

Qualité de 
réponse

4,63/5 4,9/5 -



Agence de Marseille  Région Est : Agence de 
Marseille

NAVIGATION

Catégorie
Note 

Nationale
Note 

Régionale
Marseille

Satisfaction 
Client

4,45 4,66 4,8

Relation Client 4,16 3,88 -

NPS 65 62 100

Temps de 
Réponse

1j18h 1j15h -

Qualité de 
réponse

4,63/5 4,9/5 -



Quelques conseils pour répondre aux messages 

•« C’est une information 
précieuse qui nous 

encourage à continuer dans 
ce sens… »

•« Je ne manquerai pas de 
transmettre votre retour à 

notre équipe ...»

•« Nous sommes très 
sensibles aux remarques 
émanant de nos clients et 

nous considérons comme une 
marque de confiance, le fait 

de nous les formuler. »

•En moins de 48h pour 
ces avis. Cela évite que 
les avis négatifs soient 

lus par des 
clients/prospect alors 

qu’il n’y a pas de 
réponse.

Répondez 
rapidement

Remerciez 
votre client

Expliquez à 
votre client 

l’importance 
de son avis

Indiquez que 
vous partagez 
son message à 
votre équipe

Quelques règles 

de base pour 

répondre aux avis 

Google

Personnalisez votre 
réponse en signant 
de votre fonction !



Annexe 2 : FOCUS Evolution Google 
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Janvier Fevrier Mars

Paris RG 1 0 0

Reims 1 1 1

Beauvais 2 7 3

Nancy 0 1 5

Lille 1 2 2

Bobigny 1 3 2

Paris RD 2 4 2

Lens 0 3 2

Rouen 1 3 1

Strasbourg 2 3 3
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Janvier Fevrier Mars

Paris RG 1 0 1

Reims 0 0 0

Beauvais 0 0 0

Nancy 0 0 0

Lille 0 0 2

Bobigny 0 0 0
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Janvier Fevrier Mars

Paris RG 10 9 18

Reims 15 20 19

Beauvais 17 19 9

Nancy 29 28 12

Bobigny 34 36 31

Paris RD 16 17 29

Lens 8 14 11

Rouen 21 25 18

Strasbourg 16 33 25
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Janvier Fevrier Mars

Lyon 0 3 6

Nice 3 6 5

Montpellier 1 3 3

Dijon 3 5 8

Marseille 4 6 3

Melun 3 8 7

Creteil 3 3 1

Evry 0 1 1

Reunion 3 6 8

Grenoble 1 2 0
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Janvier Fevrier Mars

Lyon 0 0 0

Nice 0 0 1

Montpellier 0 0 0

Dijon 0 2 0

Marseille 1 1 0

Melun 0 0 0

Creteil 0 0 0

Evry 0 0 0

Reunion 0 0 0

Grenoble 0 0 0

0 0 00 0

1

0 0 00

2

0

1 1

00 0 00 0 00 0 00 0 00 0 0
0

0,5

1

1,5

2

2,5

SECTEUR EST : MESSAGES NEGATIFS PAR AGENCE – PERIODE JANVIER – MARS 2022



Janvier Fevrier Mars

Lyon 43 55 49

Nice 18 37 35

Montpellier 30 48 34

Dijon 11 11 13

Marseille 49 71 54

Melun 18 22 23

Creteil 27 62 43

Evry 35 44 37

Grenoble 27 33 30
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Janvier Fevrier Mars

Nantes 3 3 1

Guadeloupe 5 3 7

Tours 1 5 4

Bordeaux 3 4 8

Rennes 2 1 1

Nanterre 1 5 9

Toulouse 4 7 5

Cergy 3 6 10

Pau 2 6 4

Martinique 1 4 1

Versailles 0 5 2
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Janvier Fevrier Mars

Nantes 2 1 0

Guadeloupe 0 0 2

Tours 0 0 2

Bordeaux 0 0 0

Rennes 0 0 0

Nanterre 0 0 1
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Janvier Fevrier Mars

Tours 19 19 20

Bordeaux 13 28 30

Nanterre 44 54 0

Toulouse 15 16 18

Cergy 22 36 22

Pau 17 34 33

Martinique 35 59 95

Versailles 16 16 17
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Quelques conseils pour répondre aux messages GMB

Ce qu’il 

faut éviter

sur Google

Ne pas utiliser les formulations du type  “mensonges”, “fausse affirmation”, “vous avez tort” etc.

Mais plutôt indiquer que vous êtes étonné(e) de ce retour et que vous auriez besoin de savoir à quel moment cela 
s’est produit. Invitez-le à venir vous rencontrer. 

Prenez du recul avant de répondre !

Même si le client avance des faits qui ne se sont pas déroulés, n’oubliez pas que votre réponse est visible 
de tous et qu’il faut donc rester courtois et neutre. 

Ne communiquer pas votre adresse mail ou autre

Votre réponse sera visible par le client qui vous a envoyé l’avis mais aussi des clients/prospects qui 
se rendent sur Google. .. 

Invitez les à vous recontacter uniquement. Les coordonnées de l’agence sont accessibles depuis le net.

Sur Google, il s’agit pas d’une conversation mais d’un échange unique :

- un avis client

- une réponse du directeur

=> Il ne faut donc pas questionner votre client mais plutôt l’inviter à vous joindre par 
téléphone/mail  pour échanger

Choisir la “bonne” typologie de remarque (Problème, Compliment, Suggestion et Question)

Astuce : Cliquez sur “Modifier le type” pour corriger si besoin

Entrer en 

confrontation 

avec le client

Répondre en 

communiquant 

des 

informations     

personnelles

Répondre en 

posant des 

questions

Typer de 

manière 

erronée ses 

avis clients



NAVIGATION

Résumé
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