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FAIRE VIVRE ET FAIRE RÉSONNER LA VOIX DU CLIENT
AU SEIN DE L’ENTREPRISE
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•UNE CULTURE….
DES POSTURES...

DES PRATIQUES…  
DES HOMMES…
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•ETES-VOUS ORIENTÉ CLIENT ?
La satisfaction client est au centre de la stratégie et des actions de votre entreprise.

Le succès à long terme de l’entreprise viendra de sa capacité à satisfaire durablement ses clients (Narver et Slater, 1990).

•CULTURE ORGANISATIONNELLE

« Ensemble de valeurs et de croyances partagées qui aident les collaborateurs à comprendre le fonctionnement de l’entreprise,

et qui leur fournit les normes pour se comporter dans l’entreprise » (Deshpandé et Webster, 1989).

•ET L’INSATISFACTION CLIENT…
Insatisfaction : résulte d’un écart négatif entre les attentes du client et les performances de l’entreprise.

Le risque d’un effet MIROIR : la preuve de l’incapacité de l’entreprise à atteindre ses objectifs.



44E CONVENTION AMARC DU 15 DECEMBRE 2017

RÉCLAMATION & CULTURE MANAGÉRIALE

 ORIENTATION CLIENT (ET NON SATISFACTION)
Le management des insatisfactions comme un centre de profit : VALORISATION du SRC et de ses équipes.

•QUATRE MARQUEURS DE L’ORIENTATION RECLAMATION

 DÉFINITION DE LA RÉCLAMATION 
La largeur du cadre traduit l’ambition de l’entreprise.

 ENGAGEMENT DE LA DIRECTION
Place du management des insatisfactions dans le projet d’entreprise et le COMEX.

MANAGEMENT DES INSATISFACTIONS
4 chantiers : Recueil, Analyse, Diffusion et Utilisation des informations relatives aux insatisfactions).
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