COMMERCIAL

Mesure et satisfaction Client

Objectifs : Connaitre et comprendre les méthodes de mesure et de suivi de la
satisfaction clientele. Définir les étapes de réalisation des études de satisfaction.
Faire un diagnostic du service et de I'accueil. L'entreprise sera @ méme d'établir
un questionnaire respectant les prescriptions et les normes de qualité et menera
I'enquéte de satisfaction des clients de maniéere efficace et fiable.

PROGRAMME

B Satisfaction. Ecart entre la qualité attendue par le client et la
qualité percue
e La qualité est inférieure d'ou une insatisfaction
e La qualité répond aux attentes
e La qualité est supérieure d'ou surqualité
P Pourquoi mesurer la satisfaction Client ?

e Satisfaction. Préalable a la fidélisation

e Fidélisation colte beaucoup moins cher que la conquéte d'une
nouvelle clientéle

e Management. Outil d’évaluation de la performance des
collaborateurs

e  Amélioration organisationnelle
e Un outil de la relation client

» La méthodologie de I'enquéte
e Cible de I'enquéte / Enquéte qualitative / Enquéte quantitative

B Définir la qualité attendue. Décrypter le positionnement de
I'entreprise
e L'audit du niveau de qualité attendu par I'entreprise
e Laformalisation des exigences qualité et la notion de charte
qualité
B Mesurer la qualité offerte. Un regard objectif sur soi-méme

e Lerecensement des données existantes dans l'entreprise

e L'exploitation des données clients disponibles dans les services
de I'entreprise
= Le développement du chiffre d'affaires avec un méme client
— Lafidélité des clients, le nombre de plaintes
= Le profit, la marge
= Lerecueil de données externes et les enquétes clients mystéres

» Mesurer la qualité percue al'écoute du consommateur
e Point clé : le client satisfait ou insatisfait va rarement le faire

savoir alors que le client tres satisfait ou tres insatisfait va
facilement en faire part

e Lerecensement des données existantes dans l'entreprise
e L'exploitation des données clients disponibles dans les services
de I'entreprise
e Lerecueil de données externes et les enquétes de satisfaction
clientéle
B Exploiter des résultats qualité. Améliorer la satisfaction du Client

e Mieux connaitre son Client. Mieux connaitre son métier

e Traiter les points d’insatisfaction

e Réagir rapidement aux réclamations — Satisfaction accrue

e La présentation de l'information qualité

e Lalecture des résultats qualité et leur suivi dans le temps

e La diffusion des résultats qualité et le management par objectifs

Personnes concernées

Toute personne
souhaitant mettre en
place une mesure de la
satisfaction Client dans
son entreprise.

Pré requis : aucun

PEDAGOGIE

Le Formateur

Spécialiste de la
satisfaction Client

Méthode pédagogique

1/3 Théorie -1/3
Pratique -1/3 Echanges

Apports théoriques et
méthodologiques

Applications pratiques
sur les données de la
société

Participation et
intervention des
stagiaires. Ce module
est volontairement
proactifs

Intra_entreprise

Lieu de formation :
dans la ville de votre
choix

Inter entreprise
Tarif par personne

4 jours

1990 €
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