e LASALLE

FORMATION EN FNTREPRISE

UM INVESTISSEMEMT
AVEC RETOUR ASSURE

LA SATISFACTION DE LA CLIENTELE
Durée : 1 jour (6.5 heures)

Qu'ils soient a l'extérieur de I'entreprise ou dans un autre service, module ou département, vos clients
bénéficient de vos efforts qui visent a satisfaire leurs besoins et leurs exigences.

Meilleure sera votre perception de leur satisfaction, plus grandes seront vos chances de succeés. Votre
facon de transiger avec eux constitue la clé de la survie de votre entreprise.

La satisfaction d'un client résulte d'une multiplicité de facteurs que vous devez connaitre pour réussir et
prospérer.

Objectif général

Le ou la participant(e) sera en mesure d’analyser les incidences, les conséquences et les impacts d'une
complicité «client-fournisseur» et découvrir une méthode d'évaluation de la satisfaction de la clientéle
ainsi développer des maniéres de faire et des fagons d'étre qui faciliteront la fidélisation des clients.

Contenu du cours

En quoi consiste la relation «client-fournisseur»?
Pourquoi rechercher la satisfaction de la clientéle?

Quels sont les critéres sur lesquels s'appuient les clients pour porter un jugement sur leurs
fournisseurs?

Comment mesurer les perceptions des clients?
Comment interpréter les résultats obtenus?
Comment développer des attitudes et des comportements qui répondront aux attentes des clients?

Stratégie d’enseignement et évaluation des acquis
La session de formation est congue sur une base de mise en pratique de la théorie. Des exercices sont

intégrés apres chaque démonstration afin de permettre aux participant(es) d’appliquer les notions
apprises.
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