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68 pages
Extrait
Leclient au coeur de |'activité

Résumé

L'époque ou le client était facile atrouver et a contenter parait révolue. La concurrence sest exacerbée. Les
exigences des acheteurs se sont accrues. Le niveau de qualité des produits et services offerts sur le marche
est toujours plus élevé.

Ces évolutions ont conduit les entreprises efficaces a placer la satisfaction du client au centre de leurs
préoccupations.

«L 'entreprise orientée client» place donc le client au coeur de I'activité. Elle Sappuie sur des outils formalisés
didentification des besoins, d'évaluation de la satisfaction et de mesure des résultats-clients Ces outils aident
I'entrepreneur aréduire les colts des réclamations et des contentieux, a diminuer le temps perdu et le stress
occas,0ormes; par es contestations du client, tout en satisfai sant mieux son gout du travail bien fait.

Si vous souhaitez mieux comprendre pourquoi il est devenu indispensable pour les entreprises de toute
nature d'appliquer les techniques modernes d'écoute et d'amélioration de la satisfaction des clients, vous lirez
ci-dessous quel ques analyses qui éclairent ce sujet. Présentation de I'éditeur

Entrepreneurs, artisans, patrons de TPE-PME, votre probléme numéro un c'est la fluctuation de votre activité
et donc la conquéte et/ou lafidélisation de nouveaux clients !

Ce livre praticopratique vous apporte les outils modernes de |'écoute et de la satisfaction client !

Aprésavoir lu ce livre vous saurez mettre en oeuvre, dans votre activité professionnelle, des outils d'écoute
client et de suivi de sa satisfaction, afin de fidéliser vos clients.

Des résumés en chague début de chapitre, des illustrations, des conseils de lecture au fil du texte, des
exemples, des définitions simples, des applications a votre situation, et cerise sur le gateau, des grilles
d'autodiagnostic et de progrés qui vous permettront de mesurer immeédiatement votre succes.

Directeur d'un cabinet de conseil en management puis professeur en management de la qualité (BEM
Bordeaux Management School), Gilles Barouch a eu envie de mettre son expertise au service des patrons de
TPE/PME, consultants et entrepreneurs. Biographie de I'auteur

Directeur d'un cabinet de consell en management puis professeur en management de la qualité (BEM
Bordeaux Management School), Gilles Barouch a eu envie de mettre son expertise au service des patrons de
TPE/PME, consultants et entrepreneurs.
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