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Surveys WalkMe de Net Promoter Score

(NPS)

Apercu général

Le Net Promoter Score (NPS) est la norme sectorielle pour mesurer la satisfaction des clients. Vous
pouvez désormais mesurer facilement le score NPS de votre produit avec un Survey NPS prédéfini a
I'aide de WalkMe !

Les Surveys NPS posent une question clé : Sur une échelle de 0 a 10, quelle est la probabilité que
vous recommandiez notre produit a un ami ou a un collegue ?

La plupart des Surveys NPS sont envoyés par e-mail, ce qui entraine de faibles taux de réponse et
des retours d’utilisateurs peu expérimentés avec votre logiciel.

Avec les Surveys NPS de WalkMe, vous pouvez afficher des sondages directement dans votre
application, améliorant a la fois la quantité et la qualité de vos commentaires.

Voici quelques cas d’utilisation courants des Surveys NPS de WalkMe :

o Comprendre la fidélité et la satisfaction des clients

o Augmenter le nombre de réponses aux sondages en les affichant dans I’application

¢ Obtenir des commentaires de haute qualité de la part des utilisateurs qui utilisent votre
logiciel plutot que de ceux qui se contentent de répondre a votre e-mail

Comment ¢ca marche

Les surveys NPS sont créées dans I'application WalkMe Surveys . Ils utilisent un modeéle avec une
question de style NPS, des champs de commentaires et un message personnalisable. Les données de
réponse aux questions sont collectées dans Insights. Un tableau de bord effectue tous les calculs et
présente les résultats dans une interface utilisateur conviviale.

Créer un Survey NPS

Vous pouvez créer un Survey NPS comme suit :

1. Accédez a I'application Surveys dans I'éditeur WalkMe
2. Survolez I'icone + pour afficher I'option Survey NPS :

71 Stevenson Street, Floor 20 San Francisco, CA 94105 | 245 Fifth Avenue, STE 1501 New York, NY, 10016 | 421 Fayetteville St STE 215 Raleigh, NC
27601 www.walkme.com


https://support.walkme.com/fr/knowledge-base/enquetes-walkme-net-promoter-score-nps/
https://support.walkme.com/fr/knowledge-base/enquetes-walkme-net-promoter-score-nps/
https://www.walkme.com

wolk@

= e & 2]
IL_\‘/ Surveys v Folder Solutions = Grid View
CQ Search for items v) Cv % ~

# Home Survey

WMU Basic Certification | NPSsurvey (Template)

‘ fave animals
‘ How did we do
\ NPS

‘ NPS for new customers

= e

Preview Settings Customize Menu

3. Cliquez sur le NPS survey (Modele)
o Cela créera automatiquement trois éléments de Survey :
 Question (demandant a l'utilisateur de donner une note de 0 a 10 sur sa
probabilité de recommander votre produit)
o Type de question = Net Promoter Score
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How likely are you to recommend our product t...

Question Type;

Met Promoter Score
Title:
How likely are you to recommend our product to a frien

Subtitle:

Low Score Label:

Mot Likely

High Score Label:

Very Likely

o Titre = « Quelle est la probabilité que vous recommandiez notre
produit a un ami ou a un collégue ? »

NPS Survey

How likely are you to recommend our product to a
friend or colleague?

¢ Question (question de suivi demandant une explication sur la raison pour
laquelle il/elle a choisi le score qu'’il/elle a choisi)
o Type de question = Texte gratuit
o Titre = « Veuillez nous en dire un peu plus sur la raison pour laquelle
vous avez choisi cette note »
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» Message (apparaitra une fois que 1'utilisateur aura terminé le sondage)
o Titre = « Merci ! »
o Message = « Vos commentaires sont trés appréciés »

Parametres de Survey

En regle générale, il est préférable de définir les parametres de Survey comme suit :

e Spotlight = OFF

e Afficher les questions une par une = ON
e Afficher le nombre des questions = OFF
e Fréquence de Survey = Une fois

Vous pouvez également configurer les régles de lecture automatique pour un Survey NPS. Pour en
savoir plus sur cette fois, consultez les article de Surveys .

Insights

Pour voir le rapport NPS sur Insights, assurez-vous simplement de marquer la question comme Type
de question = Net Promoter Score.

Dans Insights, accédez a : Apps— Survey - Cliquez sur le Survey et les résultats NPS seront
automatiquement affichés sur la question pertinente.

Consultez Insights— Apps Pages Explorez pour plus d’informations.

Resubts Overview

1 How useful do you find the guidance and automated processes?

Calculer les pourcentages de NPS
Les répondants aux enquétes NPS peuvent étre regroupés comme suit :

¢ Les promoteurs (utilisateurs finaux qui répondent avec des scores de 9 a 10) sont des
passionnés fideles qui deviendront les principaux défenseurs de votre produit et alimenteront
la croissance en référant plus d’utilisateurs

» Les passifs (utilisateurs finaux qui répondent avec des scores de 7 a 8) sont des clients
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satisfaits mais peu enthousiastes qui sont vulnérables aux offres concurrentes

¢ Les détracteurs (utilisateurs finaux qui répondent avec des scores de 0 a 6) sont des clients
insatisfaits qui pourraient entraver la croissance en fournissant des commentaires négatifs aux
prospects

En soustrayant le pourcentage de détracteurs du pourcentage de promoteurs, on obtient le NPS, qui
peut aller d'un minimum de -100 (si chaque client est un détracteur) a un maximum de 100 (si
chaque client est un promoteur).

Vidéo conseil du mardi

Comment ajouter plusieurs questions NPS
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Pour voir plus de vidéos conseils du mardi sur WalkMe World, cliquez ici.

Enquéte fondée sur le temps passé
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