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Effet des Attributs (EA)

L'Effet des Attributs (EA) identifie les items ayant le plus d'impact sur une variable dépendante tels
que la satisfaction globale, I'appréciation globale ou l'intention d'achat d’un produit ou d'un service.

Cette analyse identifie :

v Une zone de RISQUE = les items dont la performance doit étre maintenue pour conserver le
méme niveau de satisfaction globale.

v Une zone de POTENTIEL = les items dont la performance doit étre améliorée pour augmenter le

niveau de satisfaction globale.

RISQUE % POTENTIEL %

Temps d'attente Pourcentage de personnes
_ _ satisfaites pouvant devenir
Accueil du conseillé insatisfaites si la performance de

R — ces items se dégradait.

Compréhension de la demande

Accueil du conseillé

Pourcentage de personnes
insatisfaites pouvant devenir
Temps d'attente satisfaites si la performance de ces
items était améliorée.

Délai de traitement

Corrélation=/(RISQUE * POTENTIEL)
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Analyse des Penalites (AP)

L (AP) identifie les items ayant le plus d'impact sur une variable dépendante
linéaire tels que I'appréciation globale ou l'intention d'achat d’'un produit ou d'un service a partir d'échelle
en balance (échelle du type "Juste Bien").

Cette analyse identifie la de la satisfaction ou de I'appréciation globale ainsi que leur
de satisfaction ou d'appréciation globale.

Pénalité Amertume Pénalité

-12.2 Pas Assez Amer m Trop Amer -50.7

-6.1 Pas assez Persistant m Trop Persistant -44.9

43% Trop Foncée -66.3

64%

iintensité Arriére-Golt
53%

Intensité Couleur

[ 672 N\ Trop Claire

Intensité Odeur
42% Trop Fort -65.0

Intensité Goit Global

-10.0 Trop Faible 41% m Trop Fort -12.9

, -49.8 |, Trop Faible
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Le

Réseau Relationnel (RR)

(RR) représente graphiquement les corrélations les plus importantes dans un
jeu de données choisies.

Ce met en exergue une structure sous-jacente et intrinseque aux données, en

tenant compte des interactions entre variables. Cette représentation identifie les relations entre

variables et les différents « chemins » impactant la satisfaction globale.

1 Relationnel est en général associé a I'Effe ttributs et/ou a 'Analyse des Pénalités
Accueil du conseillé
Délai de
| traitement
Satisfaction Compréhension
e il — Une réponse adaptée et Un délai
de traitement sont 2 items
Le Temps d'attente est un item ayant impactant de facon indirecte la
un impact direct sur la Satisfaction Réponse Satisfaction Globale.
Globale. Il faut obligatoirement un adaptée Ces 2 items sont a l'origine de 3

temps d'attente performant pour
obtenir un bon niveau de Satisfaction
Globale.

chemins potentiels pour impacter
la Satisfaction Globale.

Pour aller plus loin : Equation en Modéle Structurel, Réseau Bayesien
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... A été fondé par Benoit Riou en 2013.

Benoit est :
Consultant statisticien et
Spécialiste du traitement des données.




