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1. Introduction




Professionnaliser pour renforcer nos clubs

Pourquoi mesurer I'expérience membre ?
Le golf évolue, les attentes des membres aussi.

Pour rester attractif et performant, un club doit comprendre ce que pensent ses membres et
visiteurs.

Mesurer la satisfaction et 'engagement permet de :
» détecterles pointsforts et axes damélioration

» fidéliser les membres

« ameéliorer I'expérience globale

Ce qui ne se mesure pas, ne se pilote pas




Le role de I'AFGolf

Nous vous accompagnons...

En tant que fédeération, 'AFGolf a pour réle de :

e soutenir et conseiller les clubs

* mettre a disposition des outils professionnels
e partager des bonnes pratiques et benchmarks

Vous gardez la maitrise de vos décisions et de votre politique interne.

Nous vous outillons, vous pilotez.




Passer de lI'intuition aux données

Décisions basées sur des faits, pas seulement sur des impressions

Souvent, les décisions dans un club reposent sur :
* lesressentis

* lesretoursinformels

* lesimpressions personnelles

Avec les enquétes Players 1st, vous disposez de données objectives pour :

» identifier les besoins réels des membres

» prioriser vos actions

« comparer votre club a d'autres a différents niveaux (local, national, international)

Des chiffres clairs = des décisions efficaces.




Players 1st : un outil professionnel reconnu

Une solution internationale de référence, utilisée par des milliers de clubs dans le monde.

Players Ist est une solution digitale spécialisée pour le golf :
 utilisée par +3000 clubs et 15 millions de golfeurs dans le monde
« 30-60 % taux de réponse moyen
« 99 % délivrabilité des emails
60 % desréponses via mobile
« offre des benchmarks internationaux
* propose des dashboards simples et intuitifs
« permet de filtrer les résultats selon différents criteres(ex : age, fréquence de jeu)

Vous ne mesurez pas seulement votre club, vous comprenez votre positionnement a I'échelle nationale et
internationale.

LesromToNS!"
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Ce que les enquéetes peuvent vous apporter

Un dispositif structuré pour piloter I'ensemble du parcours membre.
Les enquétes Players 1st s'inscrivent dans une logique complete couvrant le cycle de vie du membre.

Grace aux enquétes, vous pouvez:

 comprendre les motivations de vos membres et visiteurs
 identifier rapidement les points d'amélioration

» prioriser vos actions stratégiques

» suivre I'évolution de la satisfaction dans le temps
 Etcomparer vosresultats avec d'autres clubs

Les questionnaires combinent des questions obligatoires(pour le benchmark) et des éléments
adaptables au contexte du club.

Chaque enquéte est un outil pour décider, agir et améliorer I'expérience membre.

LesromToNS!"



O Players 1st

Plus value de Players 1Ist

Un outil qui bénéficie a la fois aux clubs et a 'ensemble du golf affilié.

Grace a Players 1st, les clubs et |la fédération bénéficient :

e d'une meilleure fidélisation des membres

« d'une augmentation du taux de recommandation

« d'une vision structurée des tendances nationales(attentes, points forts, axes damélioration)
« danalyses comparatives entre clubs affiliés

« dunaccesaunréseauinternational d'expertise

Cette approche permet d'identifier les leviers de progression a I'échelle du club tout en contribuant a
I'évolution globale du golf.

Un outil qui renforce a la fois la performance individuelle des clubs et la dynamique collective du golf

affilié.

pE L'AFGOLF



2. Les enquetes




Ce que les enquéetes peuvent vous apporter

4 enquétes pour mieux piloter votre club

Enquéte | PublicCible Objectif Principal

Nouveaux membres (Entry) Membres récents Comprendre les motivations et la
qualité de lI'accueil

Membres sortants (Exit) Membres ayant quitte |ldentifier les raisons de départ et
axes d'amélioration

Membres Tous les membres Evaluer la satisfaction générale
(clubhouse, parcours, horeca,
enseignement, ambiance)

Greenfees Joueurs visiteurs Recueillir le ressenti des visiteurs
et I'expérience du club

Chaque enquéte apporte un angle spécifique et permet de prioriser vos actions. -

pE L'AFGOLF



Enquéte Nouveaux Membres (Entry)

Intégration et premiéres impressions

Objectif stratégique :

« Comprendre pourguoi un membre rejoint votre club

- Evaluer la qualité de I'accueil et de l'intégration

« |dentifier les améliorations possibles pour les premiers mois
* Analyserlesrésultats pour améliorer lIintégration et 'expérience des nouveaux membres

Ce que vous allez apprendre :

« Raisons de l'adhésion

« Satisfaction de 'accueil

* Premieresimpressions du club et des infrastructures

Concretement :
* Envoi2 mois apres linscription, 15 avril au 15 octobre aux membres de plus de 18 ans
* Récolte des données: 14jours

 Rappel6et10joursapreslenvoi

 Répondre alenquéte prend 7 minutes pour 59 questions

Un nouveau membre satisfait est plus fidele et plus engagé.



Enquéte Membres Sortants (Exit)

Comprendre les départs pour mieux retenir les membres

Objectif stratégique :

* |dentifier les causes réelles de départ

« Deétecterles points faibles qui peuvent pousser d'autres membres a partir
« Analyser rapidement les tendances pour ajuster vos services ou votre communication

Ce que vous allez apprendre :

» Raisons de départ(prix, prestations, ambiance...)

« Points de satisfaction et d'insatisfaction

* Opportunités damélioration pour I'ensemble du club

Concretement :

* Envoiatousles membres qui quittent le club tout au long de I'année, 7 jours aprées la démission
 Récolte des données: 7jours

« Pasd'envoide rappel

 Répondrealenquéte prend 4 minutes pour 20 questions ’

Savoir pourquoi on perd des membres permet d’agir avant qu'il ne soit trop tard. DE L'AFGOLF



Enquete Membres

Evaluer la satisfaction générale

Objectif stratégique :

* Mesurer 'expérience globale du membre
« |dentifier les points forts et axes d'amélioration sur toutes les dimensions du club
« Compareravec les benchmarks pour situer votre club

Ce que vous allez apprendre :

e (Qualité du parcours de golf et infrastructures
* Expérience au club-house et HoReCa

« Satisfaction surles cours et services

* Perception générale du club

Concretement :
« 84 questions

« Coutannuel pourles clubs: 699€/an

Une vue d’ensemble permet de planifier des améliorations prioritaires.




Enquéte Greenfee

Comprendre I'expérience des visiteurs

Objectif stratégique :

- Evaluer la satisfaction des joueurs de passage

» |dentifier les points d'amélioration pour mieux accueillir les visiteurs

« Suivre I'évolution des scores pour améliorer I'expérience visiteurs et attirer plus de greenfees

Ce que vous allez apprendre :

e (Qualité du parcours et accueil

« Services et facilités pour les joueurs non-membres
* Probabilité de revenir ou de recommander le club

Concretement :
 Envoiauxjoueursunjourapres leur visite
e 67 questions

 Coutannuel pourlesclubs: 499€/an

L'expérience des visiteurs refleéte I'image et la réputation de votre club. ’



Calendrier des enquétes

Quand lancer vos enquétes ?

Enquétes offertes par I'AFGolf (gratuites) :

 Enquéte Nouveaux Membres : 2 mois apres l'inscription du 15 avril au 15 octobre

 Enquéte Membres Sortants: 7jours apres la date de départ du membre tout au long de I'année
Enquétes payantes (optionnelles) :

 Enquéte Membres(globale): en une fois ou en plusieurs vague (3 maximum)

* Enquéte Greenfees : apres chaque visite (en tenant compte des récurrences - 4 semaines)

Le timing permet de recueillir des réponses représentatives et exploitables.

La réqgularité et le suivi permettent de comparer et d’identifier les tendances sur le long terme.

LesromToNS!"



3. Guide pratique




Activer votre compte Players 1Ist

Premiére connexion a la plateform

* Envoyerun mail a marielle.deskeuvre@afgolf.be pour
demander l'acces a la plateforme.
* Vousrecevrezun email de noreply@playersist.sport T e vt maeam, oo lon ementhe
* Objet: Accessto Players 1st
« Veérifiez votre dossier spam si nécessaire
e Cliquez sur Sign Up @
e (Créezvotre mot de passe

 Accédezalaplateforme

You've been invited

Click the signup button to create your user.

Players 1st is the leading Player Experience Management platform designed to help clubs recruit and
retain players.

Votre compte est la porte d'entrée vers toutes les enquétes et
Are you experiencing difficulties signing up then do not hesitate to reach out to our support team at

résultats. e



mailto:marielle.deskeuvre@afgolf.be
mailto:noreply@players1st.sport

Menu

AFGOLF v —

BIENVENUE DANS PLAYERS 1ST

Nous avons compilé une liste d'articles afin de vous aider a démarrer votre utilisation du logiciel

Manuels d'installation

Cliguez sur le bouton pour ouvrir des articles a propos du
théme séléctoinné.

Questionnaire Email d'invitation Compte
Cet article explique comment modifier votre Cat article expliqgue comment modifier I'email Cet article explique comment changer les
questionnaire afin de répondre parfaitement aux d'invitation que recoit vos correspondants. informations basiques de votre compte.

besoins du club.

Ouvrir I'article Ouvrir I'article Ouvrir I'article




Menu & Navigation

Accéder aux parametres, enquétes et résultats.

* Depuisl'écrandaccueil :
« Cliquez surles barres horizontales pour accéder au menu
« Accédez aux Settings(parameétres compte et enquétes)
« Consultezlesrésultatslorsque les enquétes sont actives

Une interface intuitive pour gérer vos enquétes en toute autonomie.

AFGolf Test Club

NQUETE

s dans le passe.

Sonder vos houveaux membres

Ameliorer I'intégration des nouveaux membres
de votre club avec une déscriptions détaillée
de ce que vous pouvez améliorer. Ceci a
pour but d'offrir a vos membres le meilleur
départ possible.

LesrormaTONS!T




Editer votre profil

Assurez-vous que vos informations sont a jour pour une utilisation optimale de la
plateforme.

« Complétervos données personnelles
Enquéte Visiteur
* Nom Enguéte Membre
e Prénom Sonder vos nouveaux membres
. Enquéte de départ (Pourquoi les
e Email joueurs quittent-ils le club)
¢ Téléphone Paramétres
) Enquétes
Langue Compte & abonnements
 Changer votre mot de passe
* Prendre connaissance des conditions générales de Players Ist — Page d'accueil

Centre d'aide




Parametrer votre compte et votre club

Préparer votre espace

« Ajoutezlelogo et une photo du club

« Complétezlesinformations générales(elles apparaitront dans les R
. . nquéte Visiteur
communications) Enquéte Membre
« Sous Team settings, consultez les utilisateurs et ajoutez-en si nécessaire B Nouveaux membres
, epe n . Enquéte de départ (Pourquoi les
« Verifiez que vos abonnements pour les enquétes sont actifs joueurs quittent-ils le club)

« (Connectez-vous aux enquétes

Compte & abonnements

Un compte bien paramétré facilite la gestion des enquétes et des
communications.

— Page d'accuell
Centre d'aide

I1-Golf Entry (AFGolf) e e [ |-Golf Bookings (AFGolf) (T T
) .
If Entry _golf Booking
y send AFGolf clubs can integrate with I-Golf to automate their guest
survey to autematically send out to guests playing their course.
ﬁ MON PROFIL
L
Gérer I'intégration Gérer l'intégration Gérer l'intégration e
& Vlaanderen Member Pending request - I-Golf Member (AFGolf) fendngpeqtass o
a] Member _golf Member b vt ot
Participate in national member survey rounds. AFGolf clubs can integrate with I-Golf to automate their member sy rres

survey send out - e e e

Gérer l'intégration Gérer l'intégration D ’ : ’AF 3 OLF
(il Sarrmve N . PP ———y - _ DE L G




Preparer et gerer vos enquetes

Adapter les enquétes a votre club

 Accédez avosenquétesviale menu “Enquéte”
» Cliquez sur « Gérer I'enquéte » pour personnaliser :
* Modifier le design de I'enquéte
« Ajouter ou supprimer des questions (hors questions obligatoires)
« Personnalisez le texte de I'email d'invitation (conservez les champs
automatiques)

Les enquétes restent standardisées pour le benchmark, mais peuvent étre

adaptées a vos besoins EOREEIES PRCE DERHAV A FiERCIE R

Apercu de I'enquéte

isiteur Enquéte Membre
g Assurez-vous que !
aue 3leurs atentes s enauétes
us faclement
analytiques a

Tableau de bord des résultats

Enquéte Visiteur
Enquéte Membre
Sonder vos nouveaux membres

Enquéte de départ (Pourquoi les
joueurs quittent-ils le club)

Enquétes

Conpie & aoonineents
Aide

— Page d'accuell
Centre d'aide

m MON PROFIL
v




Personnaliser les enquétes, mails et les
envois

SONDER VOS NOUVEAUX MEMBRES

Modifiez vos paramétres d'enquéte et la conception de I'enquéte ci-dessous

Ajustez la conception de votre enquéte
Apportez des modifications aux modéles génériques pour répondre 3
vos besoins individuels

Recueillir les réponses

Gérer vos option de collecte de données Conception de I'enquéte

Maodifiez a tout moment la structure de wotre questicnnaire et les types de questions

Moifier e questionnaire >
Collecte de données automatisée

< Automatisez I'envol d'enquétes depuis Players st

Gérer les intégrations >

de I'email d'i
= Personnalisez la lettre dinvitation par e-mail en fonction de vos besoins individuels.

Personnaliser Finvitation >

Invitez des destinataires a participer a votre enquéte

Saisissez lou copiez / collez) les adresses e-mail de vos destinataires ou téléchargez
un fichier CSV pour envoyer manuellement les invitations 4 I'enquéte

Envoyer une invitation > . .
Enquéte Incentive
Tirer au sort un vainqueur pour vos enquétes incentives

Obtenez un lien partageable

Tirer au sort un vainqueur
(.é) Distribuez votre enquéte et collectez les réponses a partir d'un lien URL Q

Utilisez notre outils de tirage au sornt pour définir un gagnant.

Obtenez lelien > Tirer au sort un vainqueur >




Inviter des destinataires a participer a
I'enquete

Recueillir les réponses
Gérer vos option de collecte de données

Importer des contacts
Importer un fichier CSV ou Copier Coller la liste des correspondants
dans la fenétre ci-dessous.
Collecte de données automatisée

Automatisez |'envoi d'enquétes depuis Players 1st

Télécharger les contacts Besoin d'aide pour importer ?
Gérer les intégrations >

sam.theijs@afgolf.be, Sam Theijs

Invitez des destinataires a participer a votre enquéte

Saisissez (ou copiez / collez) les adresses e-mail de vos destinataires ou téléchargez
un fichier CSV pour envoyer manuellement les invitations a I'enquéte

Envoyer une invitation >
\ / + Importer un fichier CSV

Lignes Valides : 1

Lignes non valides: 0

Exclure les contacts ayant regu une enquéte @
durant les derniers(derniéres)

[ Seélectionner un élément v J




Lancer I'enquete

Envoi et suivi

 Envoyezl'enquéte aux membres ciblés

» Activezlesrappels automatiques si nécessaire

« Surveillez les taux de réponse via le dashboard

» Vérifiez que toutes les catégories de membres recoivent 'enquéte prévue

Le suivi régulier des réponses permet d'agir rapidement si nécessaire.




Lire et analyser les résultats

Comprendre vos données

« Utilisezle dashboard pour consulter:
» Scores globaux
« Commentaires ouverts
« Filtres démographiques
 Comparezvos résultats aux benchmarks locaux, nationaux
et internationaux
» |dentifiez vos points forts et vos axes d'amélioration

Des données claires = des décisions efficaces et des actions
pertinentes.

Tableau de bord des résultats

Enquéte Visiteur
Enquéte Membre
sonder vos nouveaux membres

Enquéte de départ (Pourquoi les
joueurs quittent-ils le club)

Paramétres
Enquétes
Compte & abonnements

— Page d'accuell
Centre d'aide

‘% MON PROFIL
-




Le dashboard

Un outil clair et intuitif pour transformer les résultats en
décisions concret

e tableau de bord Players Ist permet aux clubs de :

* |dentifier rapidement les axes prioritaires damélioration

« Filtrer les résultats selon des criteres démographiques(age,
genre, HCP, fréquence de jeu...)

« Comparerleurs scores aux benchmarks locaux, nationaux
ou internationaux

* Analyserles commentaires ouverts grace a un moteur de
recherche intelligent

L'interface est accessible sur ordinateur, tablette et mobile,
pour un suivi simple et efficace.

Des données pour décider, prioriser et agir efficacement.




Le dashboard

Demo Golf Union

Member Survey
Survey ~

Evaluation points

Haow likely Is It that you would recommend Poplar
Grove to friends, family or colleagues?

MNeeds immediate attention

There is a good social environment at the club 73

Great social events were held at the club during the 70

previous 12 months

Compared to other clubs, the prices at Poplar Grove are 7

reasonable

The number of available tee times makes it easy to get &1

onto the course when you want to

The number of clubs within the club is appropriate 62
Underperforming

| think my membership offers great value for money 77

There is a friendly/welcoming atmosphere in the 77

clubhouse

The Board of Directors/ Management Committee group is 76

effective

| feel well informed about important issues and 78

developments at the club

The different types of club membership meets my needs B4

Tha nama nesallu Ao wall and thara ic aanaralh onls

nfa
Response rate @

»

Score

100

85

Low

DEVELOPMENT

2,357 50 -3

Responses Score ws. National Benchmark

Priority map

How likely is it that you would recommend Poplar Grove to friends, family or colleagues?

°
° ° °
°
°
Ps )
° ® °
" ®
®
.‘ -
® ®

High
Impact on Net Promoter Score

RANKING ORITY MAP SERVICE AREAS TOUCHPOINTS

Gende

MALE

Age

19-30 YEARS

51-60 YEARS

71+ YEARS

Handicap index

UNDER 10

185-24.9

37+

NPS types

DETRACTOR

PROMOTOR

nO

01Jan 2019 - 31 Mar 2025

Date range v

Filter options

a9

38

45

53

49

51

49

-100

100

73

Y3

SCORE DISTRIBUTION

FEMALE

31-50 YEARS

61-70 YEARS

10-18.4

25-36

PASSIVE

MAYBE

53

49

48

53

49

D

»




Transformer les résultats en actions

Passer de I'analyse a l'action

« Sélectionnez 2-3 priorités réalistes
« Deéfinissez pour chacune :
« |'action concrete
 Leresponsable
 L'echeéance
« Communiquez vos améliorations aux membres pour renforcer la satisfaction et 'engagement

Chaque enquéte est un levier pour piloter votre club et améliorer I'expérience membre.

LesromToNS!"



4. Utilisation Stratégique




Culture d'ameélioration continue

Mesurer — Agir — Fidéliser
Les enquétes ne sont pas une fin en soi, elles servent a piloter et améliorer votre club.

Les clubs utilisent les enquétes pour:

* Mesurer la satisfaction et 'engagement

« |dentifier les priorités et agir rapidement

« Agir concretement sur les points clés

« Communiquer les améliorations aux membres

» Reéévaluerrégulierement pour progresser en continu

Les enquétes sont un levier stratégique pour renforcer I'expérience membre et la performance

globale du club, tout en conservant votre autonomie.



b. Support




AFGolf

Nous vous aidons a tirer le meilleur parti des enquétes

« L'AFGolf met a disposition gratuitement deux enquétes clés:

 Enquéte Nouveaux Membres - comprendre l'intégration et les premiéres impressions
 Enquéte Membres Sortants - identifier les raisons de départ et axes d'amélioration

« Lesautresenquétes(Membres globaux et Greenfees) sont payantes et laissées a la discrétion des

clubs pour leur utilisation

» L’AFGolf est disponible pour vous accompagner a chaque étape:
» Assistance pour la configuration du compte
» Aide alinterprétation des résultats
« Conseils pour transformer les données en actions concretes
» Partage de bonnes pratiques observées dans d'autres clubs affiliés

Contact : Marielle Deskeuvre - marielle.deskeuvre@afqolf.be - +32 478 16 19 11

Vous bénéficiez d'un acces gratuit aux enquétes les plus stratégiques.
Les autres options sont disponibles selon vos besoins et priorités.

LesromToNS!"

pE L'AFGOLF
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Players 1st

Utiliser les ressources Players 1st

Plateforme intuitive :

* tableau de bord clair,

 filtres par démographie,

* scores et commentaires ouverts

Liens utiles :
« (Guides et tutosen ligne : pas a pas pour configurer, lancer et analyser vos enquétes
* https://help.playersist.sport/en/articles/9521467-how-to-modify-your-survey
« FAQetaide enligne : réponses aux questions fréquentes
* https://help.playersist.sport/en/

Support technique (ENG) : support@playersist.com

Players 1st vous fournit les outils et tutoriels pour utiliser pleinement les enquétes, a votre rythme et
selon vos besoins. ’



https://help.players1st.sport/en/articles/9521467-how-to-modify-your-survey
https://help.players1st.sport/en/articles/9521467-how-to-modify-your-survey
https://help.players1st.sport/en/articles/9521467-how-to-modify-your-survey
https://help.players1st.sport/en/articles/9521467-how-to-modify-your-survey
https://help.players1st.sport/en/articles/9521467-how-to-modify-your-survey
https://help.players1st.sport/en/articles/9521467-how-to-modify-your-survey
https://help.players1st.sport/en/articles/9521467-how-to-modify-your-survey
https://help.players1st.sport/en/articles/9521467-how-to-modify-your-survey
https://help.players1st.sport/en/articles/9521467-how-to-modify-your-survey
https://help.players1st.sport/en/articles/9521467-how-to-modify-your-survey
https://help.players1st.sport/en/articles/9521467-how-to-modify-your-survey
https://help.players1st.sport/en/articles/9521467-how-to-modify-your-survey
https://help.players1st.sport/en/
https://help.players1st.sport/en/
mailto:support@players1st.com

6. Conclusion




Tirer le meilleur parti des enquétes

Utiliser les ressources Players 1st

L'’AFGolf vous offre des outils stratégiques et un accompagnement pour comprendre et améliorer
'expérience membre.

Les enquétes Players 1st permettent de mesurer, analyser et agir de maniere simple et efficace.

Les résultats doivent alimenter vos décisions : prioriser les actions, renforcer la fidélisation et
améliorer la satisfaction.

Vous gardez la maitrise totale de vos choix et de votre politique interne.

Astuces pratiques :
« Commencez par les enquétes
offertes par 'AFGolf (membres
entrants et sortants)
Explorezles autres enquétes
selon vos besoins et
ressources

Mesurer — Comprendre — Décider — Améliorer — Fidéliser




A bientot pour d'autres webinaires

Marielle Deskeuvre
marielle.deskeuvre@afqgolf.be
047816 19 11
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