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Sommaire

Ce mois-ci au programme

Nous conservons la forme du précédent rapport. Désormais, chaque slide représente une agence avec
I'ensemble de ses indicateurs de satisfaction.

Pour chacune des agences et points rencontres, nous donnons le nombre d’avis Google nécessaire pour
dépasser la note de 4/5.

Votre avis compte ! Conseils sur les Avis Google

Al s & veus aider 1NV EEes Quelques conseils pour améliorer vos avis Google et

Beauvais

Bobigny

Bordeaux

Cergy
Créteil
Dijon
Evry

Grenoble

Montpellier

Nancy

Nanterre
Nantes
Nice

Pau

Paris

Reims
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LE CSF VU PAR CRITIZR

NPS (Net Promoter Score)

Cette note résulte de la différence entre le nombre de prospects/adhérents
« Promoteurs » du CSF et le nombre de prospects/adhérents « Détracteurs » du CSF.

Le score NPS reste stable et ne change pas en comparaison &
Septembre. On estime que 75% de nos prospects/adhérents sont des
Promoteurs contre 8% de Détracteurs.

La Satisfaction Adhérent

Cette note est la moyenne des notes de tout le questionnaire.

Cette note est légérement en hausse par rapport a 2021 (+0,10). Le
score observé est bon sur I'ensemble du réseau CSF. Il reste s’améliore

Navigation
Sommaire

NPS - octobre 2022

67 ..

Basé sur 257 participations

CAAAAARAAAAAAAARAAAAAAAAAAA

Détracteur Passif Promoteur

8% +1% 17% -1% 75% =

21 participations 44 participations 192 participations

Note de satisfaction client - octobre 2022

4 ’60/5 +0,100

Basée sur 292 participations @

1 8. 6.8 .6

Note moyenne de relation client - octobre 2022

9 3, 95,«5 0,300

Movyenne des notes de 55/113 établissements, pour lesquels
une note a pu é&tre calculée pour octobre 2022.



REGION NORD Novigation

NPS (Net Promoter Score) NPS - octobre 2022

Cette note résulte de la différence entre le nombre de prospects/adhérents 60 -6

« Promoteurs » du CSF et le nombre de prospects/adhérents «« Détracteurs » du CSF. Basé sur 81 participations
La région Nord perd en octobre, 6 Points. On estime que 73% de nos iii
prospects/adhérents sont des Promoteurs (recommandent le CSF) AL
contre 12% de Détracteurs (déconseillent le CSF). C’est une perte de
H H Détracteur Passif Promoteur
13 Points depuis Septembre. T T T
La Satisfaction Adhérent Note de satisfaction client - octobre 2022

Cette note est la moyenne des notes de tout le questionnaire.
Cette note est en augmentation en comparaison a I'an dernier mais 4,62;5 +0,14
reste plus basse qu’en Septembre, confirmant la perte de qualité des

Basée sur 90 participations @
entretiens sur cette période.

La Relation Adhérent Note moyenne de relation client - octobre 2022

Cette note est établie grdce aux indicateurs de taux de réponse moyen, de temps de

réponse moyen et de qualité des réponses données, suite & [l'avis d'un
prospect/adhérent sur Critizr ou sur Google.
¢ 5 0,06

La région nord obtient un trés bon score sur le suivi de la relation Moyenne des notes de 16/30 établissements, pour lesquels une
adhérent. 100% des commentaires sont vus mais dans un délai plus note a pu étre calculée pour octobre 2022.
long qu’auparavant. Le score était de 4,44 en Septembre.
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REGION OUEST

Navigation
Sommaire

NPS (Net Promoter Score)

Cette note résulte de la différence entre le nombre de prospects/adhérents
« Promoteurs » du CSF et le nombre de prospects/adhérents « Détracteurs » du CSF.

La région Ouest gagne 7 points depuis le dernier rapport. On estime
que 74% de nos prospects/adhérents sont des Promoteurs
(recommandent le CSF) contre 7% de Détracteurs (déconseillent le
CSF). Belle progression !

La Satisfaction Adhérent

Cette note est la moyenne des notes de tout le questionnaire.

La note de satisfaction est également en progression, confirmant la
qualité des échanges en Octobre. Le score était a 4,50 en Septembre.

Les agences

NPS - octobre 2022

67 ..

Basé sur 87 participations

Détracteur Passif Promoteur

7% +1% 20’6 +6% 74% -7%

6 participations 17 participations 64 participations

Note de satisfaction client - octobre 2022

4 ’6 1!5 +0,050

Basée sur 101 participations @

1 8. 8.6 .8

Note moyenne de relation client - octobre 2022

© 4,20....

Moyenne des notes de 16/34 établissements, pour lesquels une
note a pu étre calculée pour octobre 2022,
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NPS (Net Promoter Score) NPS - octobre 2022

Cette note résulte de la différence entre le nombre de prospects/adhérents 67 +6

Basé sur 54 participations

« Promoteurs » du CSF et le nombre de prospects/adhérents «« Détracteurs » du CSF.

La région Est perd en octobre, 4 points. On estime que 72% de nos .'.
rencontres recommandent le CSF (Promoteurs) contre 6% de qui Ty
déconseillent (Détracteurs). N - I
G = 22y - T2 o
La Satisfaction Adhérent Note de satisfaction client - octobre 2022
Cette note est la moyenne des notes de tout le questionnaire.
La satisfaction cliente est en progression en comparaion a I'an dernier I 5 6/5 +0,10

(+0,10) mais aussi en comparaison avec Septembre (+0,06). Bacce Swﬂ participations @

La Relation Adhérent Note moyenne de relation client - octobre 2022

Cette note est établie grdce aux indicateurs de taux de réponse moyen, de temps de

réponse moyen et de qualité des réponses données, suite a [I'avis d’un
prospect/adhérent sur Critizr ou sur Google.
' 9 /5 0,24

~ . Yy s, 7 0 e e
On reste au méme niveau que durant I'été. 20% des retours Critizr et Moyenne des notes de 20/46 &tablissements, pour lesquels une

Google ne trouvent pas de réponse. Le temps moyen de réponse est note a pu étre calculée pour octobre 2022.
de 77h.
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Beauvais
Bobigny
Lens
Lille
Nancy
Paris
Reims
Rouen
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NPS - octobre 2022

88 ...

Basé sur 17 participations

Beauvais

Note de satisfaction client - octobre 2022

4,72. ...

Basée sur 18 participations @

1L 6.8 6.6

Redirection
vers CSF.fr

Navigation
Sommaire

Les agences du Nord

Note moyenne de relation client - octobre 2022

g 3’73/5 -0,090

Moyenne des notes de 2/4 établissements, pour lesquels une
note a pu étre calculée pour octobre 2022.

Agence Beauvais 3,9 8
PR Amiens 3
PR Clermont 4 5

PR Lacroix-St-Ouen

1 avis 477 10
/ 413 5
/ 326 3
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Bobigny

NPS - octobre 2022 Note de satisfaction client - octobre 2022

20 .
Basé sur 5 participations 4 28[5 +1 37
° 0 o

Basée sur 6 participations @

Note moyenne de relation client - octobre 2022

© 4,37. .

Moyenne des notes de 2/4 établissements, pour lesquels une

rgamoteur note a pu étre calculée pour octobre 2022.
% +10%

3 participations

Redirecti
Objectif
4/5* on vers
CSF.fr
Agence Bobigny 4,4 35 (+1) / 1366 10 30
. Guill QUESNEL
PR Aulnay-sous-Bois 4,2 10 / 893 5 18 e
*hkkkk ilya
PR Noisy-le-Grdnd 2,6 5 5 avis 558 2 12 Bonjour,
J al eté parfaitement npagné par Monsieur Ramzi Chater tout au long de mon projet immobilier. 1l
agogique et m'a obtenu un taux attractif dans la période. Je

Commentaire i n v 5 service obalement ceux du CSF.

L'agence retombe & un score NPS trés bas. Cela est di & un retours (sur cinq) négatif. Le peu
de retour n’'est pas assez représentatif. Pour preuve, la Satisfaction reste inchangée depuis
Septembre. Enfin, nous constatons des réponses plus rapides, d’ou une augmentation de la
relation client.

Notre conseil : Nous vous recommandons de continuer de collecter les avis sur Google.




Navigation
Lens e
Les agences du Nord

NPS-octobre 2022 Note de satisfaction client - octobre 2022 Note moyenne de relation client - octobre 2022

80 ...
e s 10 particpations 4 98 /5 +0,310 9 3’ 94/5 -0,27 0

i'i'i'i'i'i,i,i,i’i'i'i'i'i'i’i’i'i'i,i,i,i,i,i,i - i e ipaiciatons © Moyenne des notes de 2/5 établissements, pour lesquels une

note a pu étre calculée pour octobre 2022,
racteus Passif Promateur

Rapport octobre 2022

3:: .......... 20 80
Note Nombre de Vues du Redirection Appels
Objectif 4/5*
Google notes mois vers CSF.fr CNCT
Agence de Lens 19 avis
PR Arras 4,3 6 / 490 8 12
PR Béthune 3,7 3 3 avis 636 7 7

PR Calais 5 1 / 509 12 5

PR Thérouanne / i /




Rapport octobre 2022 Navigation

Lille

Note de satisfaction client - octobre 2022 Note moyenne de relation client - octobre 2022

NPS - octobre 2022

62 .

st ur 13 particpations 4 9 6 615 +0,28 3 9 9 2 /5 0,50

® 0
.,.' Basée sur 13 participations @
" ites de 2/2 établissements, pour lesquels une
note a pu étre calculée pour octobre 2022,
Détracteur Passif Promoteur

8% -6% ?3% -1/5\”»& 69% -10%

0 Note Nombre o Vues du Redirection helene GARS
o, Obijectif 4/5* . N 6 avis
Google d’avis mois vers CSF.fr AR iy e OUVEAL
. . Malgré I'absenc r a été pris e rge. Le délai m'a semblé long mais
Agence Lille 3’5 (-0’2) 21 (+3) 7 avis 2079 J'ai toujou accompa act z 3 C s et le Directeur. J'ai p er ma
maison avec 2lles c© rais pas reussie. Merc b
PR de Roubaix 4,7 9 / 1437
Commentaire

L'agence accuse d’une légére augmentation de son score NPS et de sa satisfaction client. Néanmoins,
ce sont les deux commentaires négatifs recus pour Lille qui restent problématiques.

Notre conseil : Nous devons repérer les détenteurs d’adresse Gmail dés le premier entretien pour Michael Plop
assurer un suivi irréprochable. Nous pourrons ainsi récolter des avis positifs et noyer les négatifs. % Local Guide - 5

x il 5 | NOUVEAU
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Nanc e
Les agences du Nord

Note de satisfaction client - octobre 2022 Note moyenne de relation client - octobre 2022

NPS - octobre 2022

100 ...

4’9 2{5 0080 4 0 9
9 000000000000000006000009000 ’ /5 -0,620

i,i,i'i i i i i i i i i i'i'i,i,i’i i'i'ivi,i'i i i i e Moyenne des notes de 1/2 établissements, pour lesquels une

. - N * * * * * note a pu étre calculée pour octobre 2022.
0% = 0,‘ =22% 100" +22%
articipation par icipations

_[c]

Agence Nancy

Note Nombre o Vues du Redirection Appels
. Obijectif 4/5* .
Google d’avis mois vers CSF.fr CNCT
4,2 17 / 676 22 6

PR Metz 3,4 8 4 avis 628 12 16
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NPS - octobre 2022

33 -

Basé sur 15 participations

BAAAAAN

Détracteur Passif Promoteur

4,48. ...

Basée sur 17 participations @

Paris RD-RG

Note de satisfaction client - octobre 2022

Navigation

Note moyenne de relation client - octobre 2022

© 4,55....

Moyenne des notes de 3/4 établissements, pour lesquels une

note a pu étre calculée pour octobre 2022,

thalia
-l 2 3avis

ok kdkok | NOUVEAU

oute el des conseils de Mr Dahmani , je n'hésiterai a revenir vers lui

trés satisfa
pour mes p
Visit

démarches

2T 1w 60x

Note Nombre Objectif 4/5* Vues du Redirection

c Google d’avis I vers CSF.fr
Agence Paris RD 4,5 / 3357 8 25
Agence Paris RG 3,4 5 3 avis 2439 2 8
PR Grands Boulevards 2,9 19 20 avis 6712 113 96
PR Place d’ltalie 3,8 (+0,1) 13 (+1) 3 avis 1822 13 13

Commentaire

L'agence a un score NPS assez bas mais il est a relativiser en raison d’un retour mal catégoriser par le

sondé et d’un seul commentaire négatif.

Notre conseil :

importante de toutes. Continuons sur cette lancée !

Cultivons I'e-réputation des agences mais également celle du CSF. En effet, Paris Grands
Boulevard est a la fois un point rencontre, mais aussi le siege du CSF. Cette notation est sans doute la plus
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Reims

NP octebrez0u2 Note de satisfaction client - octobre 2022 N gte moyenne de relation client - octobre 2022

0.
o 4 5 0!5 -0,10 9 4 6 9
0'0'0'0’0’0,0'0'.'.’. aseesurépartucupatuonso 9 /5 0,32

' ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' Moyenne des notes de 1/2 établissements, pour lesquels une

note a pu étre calculée pour octobre 2022,

Détracteur Passif Promoteur

40% +23% 20% +3% 40% -27%

2 participations 1 participation 2 participations

Note Nombre Vues du Redirection Appels
c Google d’avis mois vers CSF.fr CNCT
Agence Reims 4,8 (-0,2) 22 (+1) 591
PR Troyes 4,4 o) 470 10 3 J Joe Martin
* lya?2se g5 | NOUVEAU
Commentaire

Le score NPS est nul en raison de retours autant négatifs que positifs. Cela reste peu pertinent
étant donné le peu de retours regus. La satisfaction reste élevée ainsi que la relation client.

Notre conseil : Les score Google restent bons mais encore insuffisants. Le score parfait de Reims
a été perdu suite & un unique avis négatifs.
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Rouen

NPS - octobre 2022 Note de satisfaction client - octobre 2022

50 ...
ar 4 participatirs 4 2 7 /5 -0,330

oioio.oioio.o () o.o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o’o‘o .'.,i Basee SUF4Pa't'C'Pat'°“59

L 6.6 .6 4

Détracteu Passif Promoteu
25% 425% Ox -20% 75% -5%
tici 0 participati 3 participati

4 avis 819

Agence Rouen
515 10

2 avis 369 7
313 3

PR Caen

PR Evreux 3,6

PR Mont-St-Aignan

Navigation

Sommaire
Les agences du Nord

Note moyenne de relation client - octobre 2022

© 4,79. ...

Moyenne des notes de 1/4 établissements, pour lesquels une
note a pu étre calculée pour octobre 2022.

Note Nombre Vues du Redirection Appels
Objectif 4/5*
Google d’avis mois vers CSF.fr CNCT
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Strasbourg

NPS - octobre 2022

71

-29
Basé sur 7 participations
I 68!5 -0,19

Basée sur 9 participations @

Note de satisfaction client - octobre 2022 Note moyenne de relation client - octobre 2022

9 4,61. ..

Voyenne des notes de 2/3 établissements, pour lesquels une

note a pu étre calculée pour octobre 2022.

Détracteur Passif Promoteur

0% = 29% +29% 71% -29%

0 participatio 2 participations ations

p Note Nombre o Vues du Redirection
. Obijectif 4/5%* .
a Google d’avis mois vers CSF.fr
Agence Strasbourg 3,3 (+0,1) 29 (+1) 21 avis 730 23 30
PR Colmar 4,2 6 / 518 13 24
PR Mulhouse 4,2 5 / 517 5 8
Commentaire

LUensemble des indicateurs restent sensiblement les mémes depuis I'été. Notons qu’Aucun Détracteur
n'est sondé ce mois-ci.

Notre conseil : Malgré un excellent avis sur Google pour Mulhouse, il reste encore du chemin a faire
pour remonter 'agence de Strasbourg & une note de 4/5, nous sommes sur la bonne voie avec ce

nouveadu commentaire ce mois-ci |
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Navigation
Sommaire

Bordeaux

Cergy
Guadeloupe

Martinique
Nanterre

Nantes
Pau
Rennes
Toulouse
Tours
Versailles
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Bordeaux

NPS - octobre 2022 Note de satisfaction client - octobre 2022  Note moyenne de relation client - octobre 2022

86 .
SUE—— 4, 8 3,'5 -0,04 Q 4 4 715 -0,07

Basée sur 7 participations @

ents, pour lesquels une

Détracteur Passif Promoteur
(VS 14 s 86x%
1 participation 6 participations

' » Note Redirection
" . Obijectif 4/5* .
Google vers CSF.fr :
Agence . Kk Kk ilyaun ne | NOUVEAU
Bordeaux 316 (+O'2) 2 ] (+2) 6 avis ] 746 49 2 ] Vraiment merc ir Chabert, une personne a | écoute, disponible. J ai réussi a avoir mon prét & un

taux intéressan recommande vraiment

PR Pessac 5 7 / 968 10 14

PR Sanilhac 5 2 / 251 8 8

Commentaire

L'agence revient & un trés bon score NPS et Satisfaction quasi parfait. Le score NPS passe de 17 &
86, la satisfaction de 3,18 & 4,83/5. 86% des sondés sont des Promoteurs.

Notre conseil : Profitons de ces excellents retours pour continuer de recueillir les avis positifs | Nous
sommes sur la bonne voie avec deux nouveaux avis a 5 étoiles ce mois-ci.
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‘ e r Sommaire
Les agences de I'Ouest

NPS - octobre 2022

60 -400

0 0000000000000000000000000 3’96!5—0’720 g4’5015 0,510

" ' " ' " ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' " ' " Moyenne des notes de 2/3 établissements, pour lesquels une

note a pu étre calculée pour octobre 2022.
Détracteur Passif Promoteur
20% +20% 0% = 80% -20%
articipation arti on icipations

Note Nombre o Vues du Redirection Appels
. Obijectif 4/5* .
Google d’avis mois vers CSF.fr CNCT
3,8 15 888 10 33

Agence Cergy 3 avis

Note de satisfaction client - octobre 2022 Note moyenne de relation client - octobre 2022

PR Enghien-les-Bains 3,7 17 6 avis 900 6 8

* * 1 avis / /

PR Gonesse
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Navigation

Guadeloupe et Martinigue e

NPS - octobre 2022

100 ...

..N T 4 63’-" +0,500 9 4,45;5 0,370

Basée sur 9 participations @

' ' ' ' ' ' ' ' i ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' i Moyenne des notes de 2/2 établissements, pour lesquels une

* * * * i note a pu étre calculée pour octobre 2022.
Détracteur Passif Promoteur

0% -16% o‘ -21% lwx +37%

0 participation 0 participati 7 icipations

Note de satisfaction client - octobre 2022 Note moyenne de relation client - octobre 2022

Note Nombre Vues du Redirection Appels
Google d’avis mois vers CSF.fr CNCT

1069

Agence de la Guadeloupe

Agence de la Martinique 4,5 1431
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Navigation

Nanterre Lot

Les agences de I'Ouest

NPS octobre 2022 Note de satisfaction client - octobre 2022 Note moyenne de relation client - octobre 2022
62 -8o

Basiw:p":dp:ﬁm:....0............... 4 85[5 +0720 9 4 66
O'.'.'o’o (O O 0 O ) o'o,.'.’o,o’.’. () o’. () A0 0 O Basée sur9part|C|pat|onsQ , /5 ‘0,290

' ' " ' ' ' " ' ' ' " ' ' " ' i' " ' " i Moyenne des notes de 1/4 établissements, pour lesquels une
Détracteur Passit Promoteur * * * * * note a pu étre calculée pour octobre 2022,

13!‘ +13% 1396 -17% 757‘ +5%

1 participation 1 participation & participations

Note Gooale Nombre Objectif 4/5* Vues du Redirection Appels
1
= d’avis : mois vers CSF.fr CNCT

Agence de Nanterre

PR Antony 4 8 / 701

w o
N
wo

PR Asniéres-sur-Seine 5 1 / 920

PR Issy-les-Moulineaux
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NPS - octobre 2022

20 -600

Basé sur 5 participations

CAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

Détracteur Passif Promoteur

20% +13% 40% +33% 40% -47%

1 participatio articipatios 2 participatio

Nantes

Note de satisfaction client - octobre 2022

4,3015 -0,26 0

Basée sur 6 participations @

0.6 .6 6

Note Nombre Vues du Redirection Appels
Objectif 4/5*
Google d’avis mois vers CSF.fr CNCT

Agence Nantes 1 avis
PR Angers 2,2 6 11 avis 470 14
PR La Rochelle 5 1 1 avis / /

PR St-Nazaire 3

2 avis

Navigation
Sommaire

Les agences de I'Ouest

Note moyenne de relation client - octobre 2022

© 3,58....

Moyenne des notes de 1/4 établissements, pour lesquels une
note a pu étre calculée pour octobre 2022.
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P au Sommaire
Les agences de I'Ouest

NPS -octobre 2022 Note de satisfaction client - octobre 2022 Note moyenne de relation client - octobre 2022

92 ...
n 4B @447,

oVoVoVoVoVeToToToTeTeVeVe ....... XX XL L XX R Baseesur17part|t:|pat|on50
"""' ™" "' "' """"""' """""""' e

Détracteur Passif Promoteur
Ox = 8% -18% 92% +18%
ipati

0 participation 1 participation

Note Gooale Nombre Vues du Redirection Appels
S d’avis mois vers CSF.fr CNCT

Agence Pau

Moyenne des notes de 3/3 établissements, pour lesquels une
note a pu étre calculée pour octobre 2022.

PR Mont-de-Marsan 5 1 456 18 13

PR Tarbes
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NPS - octobre 2022

69 .

° o
i"i’
8 15 77
G G'::;ele Obijectif 4/5*
Agence Rennes 2,6 7 9 avis
PR Brest 3,2 14 12 avis
PR Lorient 3,7 (+2,7) 3(+2) 1 avis
PR St-Brieuc 5 1 /
PR Vannes 5 1 /

Rennes

Note de satisfaction client - octobre 2022 Note moyenne de relation client - octobre 2022

4,64. ...

Basée sur 14 participations @

Navigation

its, pour lesquels une

Redirection
vers CSF.fr &5 Reg Areg

® Local Guide

35 *JckHok ily aun

2 2 Excellent se

en juillet

f fernanda carvalhal

Commentaire

Rennes accuse de bons scores mais la participation de ce mois-ci est trés basse, rendant les indicateurs

peu pertinents.

Notre conseil : Profitons de ces recommandations pour recueillir plus d’avis Google. Les notes en ligne de

St-Brieuc et de Vannes sont encore fragiles.

*hkhkkKk i s | NOUVEAU
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Navigation

HS~octohes 2022 Note de satisfaction client - octobre 2022

50 Note moyenne de relation client - octobre 2022

4,67. 3,32.

Détracteur Passif Promoteur

0« 50« 50%

Catherine Bouhamid boucher boucher

Cindy Delzenne
ok kkok 5 jours | NOUVEAU

F*h Aok il NOUVEAU
ane NOUVEAU
Extrémement satisfait de la compétence de I'organisme, super accueil, rapidité pour obtenir ce dont PN . N .
. . Nous avons 6té trés bien accompagnés avec une super conseillere Mme Floguet qui a su gérer notre|
j'attendais de leurs parts. Merci beaucoup. Je vous le recommande. I .
dossier difficile | Merci encore

\

Agafonova Inna

P ad

Obijectif 4/5*

Je suis trés satisfaite par collaboration avec Mme Floquet Caroline , qui m'accompagner dans mon

projet immobiliére , une conseillere professionnelle , réactive , a I'écoute, toujours la pour vous donner
un ben consel recommande fortement |

Agence !

(Balma) 4,2 (+0,1) 30 (+2) / 1203

i a NOUVEAU
.
P°|nf rencontre 5 24 ( + 5 ) / ] 6 34 J'ai vécu une frés bonne expérience avec Mr Carrola. Un trés bon accompagnement, & I'écoute,
pédagogique dans ses explications, humain et sympathique. Je n'hésiterai pas a refaire appel a lui si je
devais me lancer dans un nouveau projet d'achat.
SF pour les projets immobiliers mais recommande surteut Mr. Fabrice Carrola |

Commentaire

Toulouse a de bons scores mais tous en baisse. La relation adhérent est basse en raison de =
commentaires survenus le 31 et qui n'ont pas trouvé de réponse avant la cléture de I'exercice

d’Octobre.

2.0 0 0 & maines = NOUVEAU
C’est encore un mois exceptionnel c6té Google | Continuons en ce sens !

Benjour. Nous avens apprécié la collaboration avec M. Carola pour les négociations de notre projet
immobilier

Il nous a expliqué les différentes propositions avec leurs avantages et inconvénients
Il est disponible, a I'écoute
Nous le recommandons.
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NPS - octobre 2022
t‘:; -37

o900 4 48!5 034

Note de satisfaction client - octobre 2022 Note moyenne de relation client - octobre 2022

© 4,29. ...

o'o'o'o asée sur 16 parti ti (7
"' Beseesurisparticipations Moyenne des notes de 3 '4 établissements, pour lesquels une
Détracteur Pt S note a pu étre calculée pour octobre 2022.
145 .. 29% .9 57x
ﬁ Note Nombre Vues du Redirection Appels
Obijectif 4/5*
J Google d’avis ISEHE mois vers CSF.fr CNCT
Agence Tours 4,5 (+0,5) 6(-1) / 745 24
PR Chartres 5 2 / 264 6 6
PR Orléans 4 12 / 827 62 23
PR Poitiers 3,7 (+0,1) 16 (+1) 5 avis 676 13 16

*hkkkok i

Disponibilité

de Pomera

Commentaire

5 Nous reco mman:i:)m dés que nous le pouvons le CSF, les yeux fermés |

L'agence accuse d’un score NPS légérement en hausse (36 en Septembre) malgré une satisfaction et
relation client élevée. Attention aux 14% de Détracteurs.

Notre conseil : La satisfaction étant 1a, nous pouvons aller chercher plus d’avis Google. Il en faut peu
pour que Poitiers dépasse la note de 4/5. Continuons & recueillir les avis comme le mois dernier.

pu trouver des
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Versailles L

Note de satisfaction client - octobre 2022

NPS - octobre 2022

80 ..

4,8 7!5 +1,190

i'i'i'ﬁiih"m"fh"vﬂﬂ'i

Détracteur Passif Promoteur

Basée sur 6 participations @
0% -14% 20’6 +20% 80% -6%

0 participation 1 participation 4 participations

Note Nombre Vues du Redirection Appels
Objectif 4/5*
Google d’avis mois vers CSF.fr CNCT

Agence de Versdilles 7 avis 710

PR Mantes-la-Jolie 4,4 11 / 419 1 3

Pr St-Germain-en-Laye /
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Crétell

Note de satisfaction client - octobre 2022  Note moyenne de relation client - octobre 2022

NPS - octobre 2022

100 ...

Basé sur 2 participations 3 90
Basée sur 2 participations @ , /5 -0

Movyenne des notes de 2/4 établissements, pour lesquels une
note a pu étre calculée pour octobre 2022,

Détracteur Passif Promoteur
0 -
0 parti

icipation

0% -co% 100y -c0%
0 participation 2 participations

0 Note Nombre Objectif 4/5* Vues du Redirection Appels
J Google d’avis : mois vers CSF.fr CNCT

Agence de Créteil 2,4 (+0,3) 9 15 avis 926 7 25 Maimouna Disllo
PR Ch 0 _ _ dddkdkk ily: e NOUVEAU
c;vr\nplgny el 5 ] / 5 ] 2 ] 3 ‘al eu une trés bonne expérience avec les interlocuteurs que J'ai pu avoir. Notamment Mme Lemercier
arne sactive et impliquée
PR Saint-Mandé 5 2 / 545 2 1
PR Villejuif 5 1 / 730 0 6
Commentaire

Peu de retour sur Créteil. Cest le second mois consécutifs sans Détracteurs. Aucun retour vers les
adhérents n’est enregistré ce mois-ci. Attention, des avis Google restent en attente de réponse.

Notre conseil : Attention aux avis Google de Champigny-sur-Marne, Saint-Mandé et Villejuif. Peu d’avis
fragilise les notes excellentes de ces établissements.
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NPS - octobre 2022

78 ...

Basé sur 9 participations

0 participation

Agence Dijon
PR Auxerre
PR Besangon
PR Chalon-sur-Sadne

PR Macon

Note de satisfaction client - octobre 2022

.. 4,87, o

'i’i'i,i'i'i'i,i i - i i’i’i’i"’i’i’i’i i i i’i"’i Basée sur 11 participations @
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Les agences de I'Est

Note moyenne de relation client - octobre 2022

© 4,00. ...

Moyenne des notes de 3/5 établissements, pour lesquels une
note a pu étre calculée pour octobre 2022.

Note Nombre Objectif Vues du Reditectio Appels
Google d’avis 4/5* mois L NEES CNCT
4,4 8 / 521 10 19
4,7 3 / 307 9 8
3,4 5 3 avis 706 6 7
4,8 5 / 460 8 0
5 1 4 3




Rapport octobre 2022 Navigation

EV r Sommaire
Les agences de I'Est

NPS - octobre 2022 Note de satisfaction client - octobre 2022 Note moyenne de relation client - octobre 2022

20 i
pr— S YV

.’.’.'.,. o¥e Basée sur 6 participations @
Moyenne des notes de 3/6 établissements, pour lesquels une
note a pu étre calculée pour octobre 2022.

Note Nombre Vues du Redirection Appels
Objectif 4/5*
Google d’avis mois vers CSF.fr CNCT

Agence d’Evry 3 avis
PR Etampes 5 1 / 236 2 11
PRAey-aur 3,7 6 2 avis 624 4 9
rge
PR Montgeron 4 4 / 491 8

PR Orsay 4,1 (+0,1) 9 (+1) 389

PR Antony 4 8 /
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NPS - octobre 2022

80 ...

Basé sur 10 participations

Détracteur Passi
Ox - 20::. 20%
2partic

0 participation

Note Nombre Vues du Redirection Appels
Obijectif 4/5*
Google d’avis mois vers CSF.fr CNCT

Agence Grenoble 3,5 (-0,2) 8 (-1)
PR Annecy 5 3
PR Bourgoin- 4,8 4

Jallieu

PR Chambéry 5

Grenoble

Note de satisfaction client - octobre 2022

4,80. ..

Basée sur 11 participations @

1 6. 6.6 .6

4 avis
/ 558 6
/ 383 5

Navigation
Sommaire

Les agences de I'Est

Note moyenne de relation client - octobre 2022

© 435, ...

Moyenne des notes de 3/4 établissements, pour lesquels une
note a pu étre calculée pour octobre 2022.
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Lyon o

Les agences de I'Est

Note Nombre Vues du Redirection Appels
Obijectif 4/5*
Google d’avis mois vers CSF.fr CNCT

Agence de Lyon 5 avis 1866
PR Bron 4,8 16 / 981 13 5
PR Clermont-
Ferrand 5 3 / 705 14 10
Commentaire

Avucun indicateur ne remonte ce mois-ci en raison de 'absence de retour.
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Marsellle y -

NPS - octobre 2022

71

Note de satisfaction client - octobre 2022 Note moyenne de relation client - octobre 2022
-90
Basé sur 7 participations 4 6 8
. 9 /s +0,020

() 0’. Basée sur 8 participations @ g 2 ’ 5 115 1, 14 0

' ' ' ' ' ' ' " ii ' ' ' " " 'i " ii ' ' ' Moyenne des notes de 3/6 établissements, pour lesquels une

Détracteur Passif Promoteur * * * * ‘ note a pu étre calculée pour octobre 2022.
OK -10% 29* 29" 71“ 1“

Note Nombre Vues du Redirection Appels
Objectif 4/5*
Google d’avis mois vers CSF.fr CNCT
Agence Marseille 14 avis 1380
PR Aix-en-Provence 5 1 / 560 4 7
PR Avignon 4,8 26 / 631 8 7
R Salon-de- 1 1 3 avis 531 5 2
rovence

PR Vitrolles 560
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NPS - octobre 2022

57 .,

Détracteur Passif Promoteur

14« 14 71x .5

Melun

Note de satisfaction client - octobre 2022

4’5 3/5 +0,38

o'o’o () Basée sur 7 participations @

Navigation

Note moyenne de relation client - octobre 2022

© 4,77. ...

Moyenne des notes de 2/7 établissements, pour lesquels une
note a pu &tre calculée pour octobre 2022,

Note Nombre Vues du Redirection Appels
Obijectif 4/5*
c Google d’avis mois vers CSF.fr CNCT

= julia leveteau

NOUVEAU

Agence Melun 651
PR Chelles 4,1 7 / 541 4
PR Meaux 3 2 2 avis 505 4
PR Montereau 5 1 / 362 0
ool 5 1 / 950 2
PR Torcy 3,1(-0,2) 13 (+1 9 avis 692 1
Commentaire

s’améliore avec un meilleur suivi des retours Critizr.

Les indicateurs de Melun sont en baisse. 14% des sondés sont des Détracteurs. La relation adhérent

Notre conseil : Il est nécessaire de recueillir plus d’avis pour gagner en visibilité !
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Montpellier e

NPS- octobre 2022 Note de satisfaction client - octobre 2022 Note moyenne de relation client - octobre 2022

100 ....

o000 0000000000060 0000 ® 470!5."0090 9 4,28!5 -0,720

FIIIIFIIII I I T II I I TP ﬁ'i' - sur4pa,t,c,pat,on,9

Optp( 0 participation 4 partic pt ‘. ‘. ‘. ‘. 'l

Note Nombre Vues du Redirection Appels
Obijectif 4/5*
Google d’avis mois vers CSF.fr CNCT

Moyenne des notes de 2/4 établissements, pour lesquels une
note a pu &tre calculée pour octobre 2022.

Détracteur Passif Promoteur

Agence

Montpellier 17 avis 1097

PR Béziers 5 1 / 491 5 4
PR Nimes 5 1 / 701 12 o4

PR Perpignan / 463
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Nice o

Les agences de I'Est

NPS - octobre 2022

50 -300

o:w:cm:m:ooooooooooooooooooooo 4’8015 -0,130 9 4 68 0.85
oyoyoyo Basée sur 4 participations /5 ’ i ]
'7"'7"' WAAAAAAAAAA] o 9

Détracteur

25% +25%

1 participation

Note Nombre Vues du Redirection Appels
Obijectif 4/5%
Google d’avis mois vers CSF.fr CNCT

Agence

Note de satisfaction client - octobre 2022  Note moyenne de relation client - octobre 2022

Moyenne des notes de 1/4 établissements, pour lesquels une
note a pu étre calculée pour octobre 2022,

Nice 5 avis
PR Fréjus 3,4 5 3 avis 293 6 6
PR Toulon 4,5 10 / 725 22 12

PR Vallauris 3,8
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La Réunion

50 -120

Basé sur 6 participations

LAAAAAAAAAAAAAAAAAARAAAAAAA

Détracteur Passif Promoteur
Note de satisfaction client - octobre 2022 Note moyenne de relation client - octobre 2022

4’5 1!5 -0,080 9 4 90
Basée sur 8 participations @ ’ /s 0,550

Moyenne des notes de 1/2 établissements, pour lesquels une
* * * * 1 note a pu étre calculée pour octobre 2022,
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Les Avis
Google
Les chiffres du CSF pour le mois d’Octobre

Traffic généré par Google - Octobre 2022
[

. I 1hé§z=;j
Nouveaux Avis Note Moyenne vues D "’5‘
24 798 4,19 /5
‘I ‘r‘Ei'(E;::!:

832 1,383

Demandes d'itinéraires Redirections vers CSF.fr

Appels CNCT
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Google

Conseillers, quelles sont les bonnes pratiques ?

1. Garder son naturel : les prospects/adhérents apprécient en grande majorité leurs

conseillers.
2. Repérer I'adresse Gmail : cela doit étre un réflexe durant I'instruction !

3. En parler en fin de rendez-vous si ce dernier a été cordial :
{« Vous avez apprécié cet entretien, vous pourrez nous noter 5 étoiles et mettre un
avis positif sur Google ! »

4. Relancer aprés le rendez-vous avec le lien pour les commentaires.
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G csfenghien - Recherche Google X ‘ =P
< > C @ O 4 523 https://www.google.com/search?q=csf+enghien&client=firefox-b-e&bih=739&biw=15368&hl=fr&source=hp&ei=2hCiYtXnEpGDIwTCl4Fo&iflsig=/ w
Google csf enghien )4 Q @ 23 ‘
Q Tous [E Actualites ¢ Maps [ Images [ Vidéos : Plus Qutils

Environ 100 000 résultats (0,41secondes)

https://www.pagesjaunes.fr» pros ~
Credit Social des Fonctionnaires - CSF agence d'Enghien les ...

Au Crédit Social des Fonctionnaires a Enghien les Bains nous avons la solution. De la

simulation du prét immobilier & la signature du crédit pour I'achat de ... Iy e
F* %% % Note : 5- 1 avis ‘Y

Quels sont les avis des internautes a propos de Crédit Social des Fonctionnaires - CSF eay YOI l€S photos Extérieur
agence d'Enghien les Bains ?

Creédit Social des Fonctionnaires - CSF

Quels sont les produits que propose Crédit Social des Fonctionnaires - CSF agence , . .
d'Enghien les Bains ? v agence d'’Enghien les Bains

Site Web Itinéraire

Enregistrer

https://www.csf.fr » jcms » pro1_108920» ville-d-engh... = 3,7 44 17 avis Google

la ville d'enghien les bains - CSF Etablissement de crédit 2 Enghien-les-Bains
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Google

Bonjour Madame/Monsieur XXX,

Suite & notre entretien, je vous adresse en piéce jointe la liste des services de la carte CSF / la liste des piéces & réunir pour monter votre dossier de crédit.

J'ai pu vous parler en fin de rendez-vous de notre point rencontre/agence sur Google.
Aidez-nous a gagner en visibilité en nous donnant 5 étoiles sur notre page !

Cliquez ici pour nous donner 5 étoiles !

Bien cordialement,

Quentin BOULAUD
Distribution Multicanal

. it Groupe Crédit Social des Fonctionnaires
Social des . ”
F ti aires CSF Association | CRESERFI | CSF Assurances
e 0 FU€ du Faubourg Poissonniére
ENGAGE AU CCEUR DU SERVICE PUBLIC 72009 Paris

Retrouvez-nous sur les réseaux : 0 @ @ o
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Google

Directeurs, quelles sont les bonnes pratiques ?

1. Répondre a tous les messages Critizr et/ou Google. Critizr suggére & nos retours

positifs de laisser un avis sur Google.
Mauvais avis ?
Prenons du 2. Répondre rapidement = Professionnalisme et considération.

recul avant de . . e e e <
répondre ! 3. Suggestions : Remercier I'auteur pour son avis, indiquer transmettre le message a

votre équipe ou expliquer pourquoi son avis est important.
4. Personnaliser son retour.

5. Partager les avis avec votre équipe !

Ce qu’il faut éviter sur Google

1. Entrer en confrontation : restez courtois et neutre. On peut s’étonner d’un avis négatif.
2. Divulguer des informations confidentielles : la réponse est publique et peut étre vue par tous.

3. Poser des questions : ce n’est pas une conversation, un avis = une réponse.

4. Répondre sur la négative : relisez votre réponse et tournez celle-ci en des termes positifs.
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Google

Exemples d’un avis néqgatif et d’une réponse diplomatique

Floriane Pompier
5 avis

* il y a une se NOUVEAU

Plus jamais nous nous représenterons devant un courtier qui nous a fait perdre du temps et de l'argent
alors qu'on était censé en gagner...
Changer 2 fois de banques et3 fois detaux malgres les documents signés |, faut le faire | Et ne croyez

pas qu'lls enlévent sur leurcommission |
C'est une honte. Trés décu .
en juillet

Réponse du propriétaire il v a 3 |

Chére Madame Pompier,

Nous prenons en compte votre retour et vous remercions pour ce partage. @&

Nous devons néanmaoins vous faire part de notre incrédulité.

J'ai suivi personnellement votre dossier au cours de I'été en I'absence de votre conselllére et un
financement a pu étre trauveé poorveire bien, malgré le contexte économique difficile. V]

Réponse personnalisée &)
Rappel du service donné sans
divulguer d’info confidentielles @)
Remercier et accepter 1'avis(©)
Montrer sa disponibilité &)

Je m'étonne que le commissionnement fde nos services soit évogque ici, malgré nos nombreux
échanges par e-mail ei-iéléphons-etie suivi professionnel de votre dossier.

Voire conseillére et moi-méme restons toujours a votre écoute. ®

Bien cordialement,

Fabrice LASCABANNES

Directeur des Agences de la Seine-5aint-Denis o

Un avis négatif permet alors
d’exposer son professionnalisme.
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En résumeé

Si les indicateurs sont toujours au vert et que les retours Critizr et Google sont mieux
suivis, il y a encore des efforts a faire.

Avec 81 000 vues en ligne donnant lieux a 1 660 appels vers le CNCT, nous gagnons &
étre plus visibles et mieux visibles. Travailler son e-réputation devient cruciale, surtout sur
Google.

Nous gagnons ce mois-ci 24 avis, soit +3,1%, pour en arriver a 800. Mais encore un fiers
de ces avis ne concernent que I'agence de Toulouse. Nous pouvons faire mieux !

« La plupart des succeés obtenus du jour au lendemain prennent
beaucoup plus de temps »

- Steve Jobs




