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La Quadité peut se définir comme la satisfaction desBESOINS du CLIENT.
Oui, maisqui est notre CLIENT ?

< LeP.D.G.?

& L’acheteur ?

& Le dessnateur de notre client qui aconcu le produit ?
@& Le cariste qui décharge nos marchandises ?

& Le comptable qui gére nos factures ?

@ |’ opératrice de notre client qui monte nos pieces ?
& L’ opérateur qui usine nos produits ?

< Etc...

Et s ¢'éaent tous ces partenaires alafois.

Et, qui mieux que nous, hos commerciaux, Nos ingénieurs ou techniciens d' é&ude, nos embdleurs d’ expédition,
Nos opératrices et opérateurs, sont aptes a s enquérir des besoins de leurs homologues ?

Et quds BESOINS ?

Les explicites, bien sir, mais surtout les non exprimés, les latents, les implicites porteurs de nouveautés en terme
de produits et de services, ou de liens ainventer pour fiddliser nos clients.



COMMENT ?

Par une démarche structurée de conduite d'interviews, d’ exploitation des résultats des entretiens et de passage a
I action pérennisée.

C’est un des seuls outils qui permet de passer directement du besoin du CLIENT au RESULTAT, en S assurant
de 'ENGAGEMENT des higrarchies et de '’ADHESION des salariés des deux partenaires, CLIENT /

FOURNISSEUR, puisqu'il repose sur du volontariat.

C'est un outil smple, convivid, parfaitement adapté a notre culture judéo-chrétienne et redoutablement efficace.
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Appel aux volotaires (chez nous et chez le elient)
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ormation d interview |:4_-|DL'ITS:|
- KAWARITA (360%gué/chance/inition/qualitatif)
|} Questions ouvertes (Jui eréent des hypothéses).
2) Interrogations non strigturées (s laisser porter).
3) Observation et deseripthpn de la procédure
opérationnelle.
4) Guide d'entretien (passé, phésent, futur).
5) Ecotter mais ne pas véndre,

-

* Choix du client (vous parce gu'on Yous ajme)
11 Les plus exigeants

il

- ni abstrait, ny concrel

Abstrait - Exigences Qualits) - Concret

Eléments clés
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Digrramme des affinites (K

- pourquai vous nous aimez / pourguol vous ne nous aimez pas? Traduction

21 Rencontrer toutes les catépories professionnslles.
3) Préparer la rencontre (historique - doksier client).

4) Combien (12=70% de nouvelles informations, 20=590%).

*Interview :  doit déboucher sur QQOQCC

- noter verbatim (pas de synthétisation)

- nee pas utiliser le "pourquei”

- poter méme ce que le client ne dit pas

- noter les idées qui viennent pendant linterview.

- régles du territoire Interviews

Interviewer r "

Preneur de notes

———1 A - Dans le bocal du client

|| | = Explicile {+ analyse = concept)
B - Hors de son bocal
= [mplicite (+ analyse = concept)

- faire des phrases positives
- | seul cofcept (avec 1 seule valeur,
ni trop/précis, ni trop vague)
- Alleg/de I'abstrait au concret
{ = Axigences qualité )
- PHrase avec :
pujet £ 1 caractéristique / précision vague
: briquet / petit f pour tenir dans la main
vélo f couleur f comme une robe de cocktail

mynde invisible du client
(lanfage imapé)

DATA I

Dannées verbales (verbatim)
= mat & mot ce que dit le cliem






