ReaderTT.config = {"pagecount":170,"title":"L'accueil client (100 questions)","author":"Hermel","subject":"","keywords":"","creator":"FrameMaker 7.0","producer":"Acrobat Distiller 5.0.5 (Windows)","creationdate":"D:20031125101431Z","moddate":"D:20110114173658+01'00'","trapped":"","fileName":"document.pdf","bounds":[[155,216],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905],[649,905]],"bookmarks":[{"title":"Sommaire","page":7,"zoom":"Fit"},{"title":"Introduction","page":13,"zoom":"XYZ 85 660 null"},{"title":"1. L\u2019accueil et la relation de service","page":15,"zoom":"XYZ 85 573 null","children":[{"title":"1 Quelle est la place de l\u2019accueil dans la relation de service ?","page":17,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"2 Quelle est la définition de l\u2019accueil ?","page":18,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"3 À quels moments de la relation de service l\u2019accueil intervient-il ?","page":19,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"4 Quelle est la place de l\u2019accueil dans la politique commerciale de l\u2019entreprise ?","page":20,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"5 Quels sont les différents modes de contact avec la clientèle ?","page":21,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"6 Qu\u2019est-ce qu\u2019un accueil « automatisé » ?","page":22,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"7 Quels sont les principaux critères de différenciation d\u2019une situation d\u2019accueil ?","page":24,"zoom":"XYZ 42 817 null"}]},{"title":"2. Le diagnostic accueil","page":27,"zoom":"XYZ 85 573 null","children":[{"title":"8 Qu\u2019est-ce qu\u2019un diagnostic accueil ?","page":29,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"9 Pourquoi réaliser un diagnostic accueil ?","page":30,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"10 Quelle est la démarche générale à mettre en oeuvre pour bâtir une stratégie accueil ?","page":31,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"11 Qu\u2019est-ce qu\u2019une étude documentaire en matière d\u2019accueil ?","page":32,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"12 Comment utiliser les résultats de l\u2019étude documentaire relative au diagnostic accueil ?","page":33,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"13 Faut-il réaliser une étude auprès du personnel ?","page":34,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"14 Quel est l\u2019intérêt de réaliser une étude spécifique auprès des clients ?","page":35,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"15 Comment réaliser une étude accueil auprès de la clientèle ?","page":36,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"16 Comment réaliser une étude qualitative accueil ?","page":37,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"17 Quels sont les éléments d\u2019un dispositif d\u2019étude quantitative accueil ?","page":38,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"18 Comment bâtir l\u2019échantillon de l\u2019étude quantitative accueil ?","page":39,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"19 Quels clients faut-il interroger dans une étude quantitative accueil ?","page":42,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"20 Que recherche-t-on auprès de chaque cible de clients interrogée ?","page":43,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"21 À quel moment faut-il interroger la clientèle ?","page":44,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"22 Comment bâtir un questionnaire accueil ?","page":45,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"23 Quels sont les différents types de questions d\u2019un questionnaire accueil ?","page":46,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"24 Faut-il tester le questionnaire ?","page":50,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"25 Quel est l\u2019intérêt de confronter les enquêtes « personnel » et les enquêtes « clients » ?","page":51,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"26 Quels sont les éléments à faire ressortir dans la synthèse du diagnostic accueil ?","page":53,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"27 Faut-il faire participer le personnel à la réalisation du diagnostic ?","page":55,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"28 Faut-il communiquer les résultats des enquêtes accueil ?","page":56,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"29 Y a-t-il une synergie entre les différents types d\u2019études accueil client ?","page":57,"zoom":"XYZ 42 817 null"}]},{"title":"3. La stratégie et le plan d\u2019amélioration de l\u2019accueil","page":59,"zoom":"XYZ 85 573 null","children":[{"title":"30 Quels sont les différents types de qualité en matière d\u2019accueil ?","page":61,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"31 Quels sont les facteurs à prendre en compte pour définir les objectifs en termes d\u2019accueil ?","page":63,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"32 Comment formuler les objectifs accueil ?","page":64,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"33 Quelles sont les normes relatives à l\u2019accueil ?","page":66,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"34 Comment mettre en oeuvre le plan d\u2019amélioration de l\u2019accueil ?","page":68,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"35 Comment suivre l\u2019exécution du plan d\u2019action accueil ?","page":69,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"36 En quoi consiste une enquête « client mystère » ?","page":70,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"37 Comment faire accepter l\u2019enquête « client mystère » par le personnel ?","page":71,"zoom":"XYZ 42 817 null"}]},{"title":"4. L\u2019accueil physique","page":73,"zoom":"XYZ 85 573 null","children":[{"title":"38 Qu\u2019est-ce que le parcours client ?","page":75,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"39 Comment utiliser le parcours client pour mieux définir un plan d\u2019action accueil ?","page":76,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"40 Faut-il segmenter les clientèles pour analyser le parcours client ?","page":77,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"41 Comment faciliter l\u2019accès au point de vente ?","page":78,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"42 Comment faciliter la compréhension par le client de l\u2019offre de service ?","page":79,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"43 Comment peut-on vérifier la bonne compréhension par le client de l\u2019offre de service ?","page":80,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"44 Quels aménagements du point de vente faut-il réaliser pour augmenter son efficacité en termes d\u2019accueil ?","page":81,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"45 Comment augmenter l\u2019efficacité du poste de travail en termes d\u2019accueil ?","page":83,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"46 Les dispositifs de sécurité nuisent-ils à la qualité de l\u2019accueil ?","page":84,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"47 Quelles sont les règles d\u2019un accueil en face à face efficace ?","page":85,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"48 Quels sont les principaux types d\u2019accueil dans les points de vente ?","page":87,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"49 Comment réussir la mise en place d\u2019un « accueil spécialisé » ?","page":88,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"50 Comment réussir la mise en place d\u2019un « accueil intégré » ?","page":89,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"51 Comment revaloriser les fonctions accueil dans l\u2019entreprise ?","page":90,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"52 Qu\u2019est-ce qu\u2019un accueil professionnalisé ?","page":91,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"53 Existe-t-il une synergie entre les différents modes d\u2019accueil ?","page":92,"zoom":"XYZ 42 817 null"}]},{"title":"5. L\u2019accueil à distance","page":93,"zoom":"XYZ 85 573 null","children":[{"title":"54 Quelles sont les particularités de l\u2019accueil courrier ?","page":95,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"55 Quels sont les éléments d\u2019un diagnostic de l\u2019accueil courrier ?","page":96,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"56 Comment améliorer l\u2019accueil courrier ?","page":97,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"57 Quelles sont les particularités de l\u2019accueil téléphonique ?","page":98,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"58 Comment améliorer l\u2019accueil téléphonique ?","page":99,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"59 Quel est l\u2019intérêt de la création d\u2019un centre d\u2019appels ?","page":100,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"60 Quelles sont les caractéristiques d\u2019un accueil téléphonique efficace ?","page":101,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"61 Quel est le rôle des sites Internet dans l\u2019accueil ?","page":102,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"62 Quelles sont les principales règles de l\u2019accueil sur Internet ?","page":103,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"63 Comment répondre aux messages électroniques ?","page":104,"zoom":"XYZ 42 817 null"}]},{"title":"6. La charte accueil","page":105,"zoom":"XYZ 85 573 null","children":[{"title":"64 Qu\u2019est-ce qu\u2019une charte accueil ?","page":107,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"65 Quelle est l\u2019utilité d\u2019une charte accueil ?","page":108,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"66 Comment mobiliser le personnel par l\u2019intermédiaire de la charte accueil ?","page":109,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"67 Quels sont les principes d\u2019une charte accueil ?","page":110,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"68 Comment créer la charte accueil ?","page":111,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"69 Comment choisir les axes accueil à améliorer en priorité ?","page":112,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"70 Faut-il évaluer la mise en oeuvre d\u2019une charte accueil ?","page":113,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"71 Comment passer de la charte accueil aux engagements accueil ?","page":114,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"72 Pourquoi et comment progresser vers de nouvelles exigences en termes d\u2019accueil ?","page":116,"zoom":"XYZ 42 817 null"}]},{"title":"7. Pilotage et tableau de bord accueil","page":119,"zoom":"XYZ 85 573 null","children":[{"title":"73 Faut-il piloter le projet accueil ?","page":121,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"74 Faut-il mesurer la qualité de l\u2019accueil ?","page":122,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"75 Faut-il créer un tableau de bord accueil ?","page":123,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"76 Qu\u2019est-ce qu\u2019un tableau de bord accueil ?","page":124,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"77 Quelles sont les différentes étapes de création d\u2019un tableau de bord accueil ?","page":125,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"78 Comment identifier les besoins pour bâtir le tableau de bord accueil ?","page":126,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"79 Comment concevoir le tableau de bord accueil ?","page":127,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"80 Quel est le processus de création des indicateurs accueil ?","page":128,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"81 Comment définir le champ de la mesure des indicateurs accueil ?","page":129,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"82 Comment déterminer les objectifs des indicateurs accueil ?","page":130,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"83 Comment identifier les critères des indicateurs accueil ?","page":131,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"84 Comment établir les paramètres à mesurer pour chaque critère ?","page":132,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"85 Comment composer l\u2019indicateur accueil ?","page":133,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"86 Faut-il tester le tableau de bord accueil avant de le mettre en oeuvre ?","page":134,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"87 Comment mettre en oeuvre le tableau de bord accueil ?","page":135,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"88 Quand faut-il changer ou faire évoluer le tableau de bord accueil ?","page":136,"zoom":"XYZ 42 817 null"}]},{"title":"8. Adapter l\u2019accueil sur le long terme","page":137,"zoom":"XYZ 85 530 null","children":[{"title":"89 Quelles sont les conditions de succès d\u2019un programme d\u2019amélioration de l\u2019accueil ?","page":139,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"90 Comment mettre en place un système d\u2019écoute permanent sur l\u2019accueil des clients ?","page":140,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"91 Comment l\u2019implication de la direction dans le programme accueil se traduit-elle ?","page":141,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"92 Comment développer la communication interne sur l\u2019accueil ?","page":143,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"93 Quels sont les principaux outils pour anticiper les attentes des clients en matière d\u2019accueil ?","page":145,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"94 Quel est l\u2019intérêt d\u2019utiliser les remontées d\u2019information venant du personnel ?","page":146,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"95 Quel est le rôle des réclamations dans l\u2019anticipation des attentes client en matière d\u2019accueil ?","page":147,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"96 À quoi servent les études satisfaction dans l\u2019anticipation des attentes client ?","page":148,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"97 À quoi servent les études spécifiques accueil dans l\u2019anticipation des attentes client ?","page":149,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"98 Faut-il analyser les initiatives de la concurrence en matière d\u2019accueil ?","page":150,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"99 Le benchmarking est-il utile en matière d\u2019accueil ?","page":151,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"100 Comment faire participer le personnel à l\u2019amélioration de l\u2019accueil ?","page":152,"zoom":"XYZ 42 817 null"},{"title":"101 Comment pérenniser la démarche d\u2019amélioration continue de l\u2019accueil ?","page":153,"zoom":"XYZ 42 817 null"}]},{"title":"Lexique","page":155,"zoom":"Fit"},{"title":"Bibliographie","page":167,"zoom":"Fit"}],"thumbnailType":"jpg","pageType":"html","pageLabels":["a","b","I","II","III","IV","V","VI","VII","VIII","IX","X","1","2","3","4","5","6","7","8","9","10","11","12","13","14","15","16","17","18","19","20","21","22","23","24","25","26","27","28","29","30","31","32","33","34","35","36","37","38","39","40","41","42","43","44","45","46","47","48","49","50","51","52","53","54","55","56","57","58","59","60","61","62","63","64","65","66","67","68","69","70","71","72","73","74","75","76","77","78","79","80","81","82","83","84","85","86","87","88","89","90","91","92","93","94","95","96","97","98","99","100","101","102","103","104","105","106","107","108","109","110","111","112","113","114","115","116","117","118","119","120","121","122","123","124","125","126","127","128","129","130","131","132","133","134","135","136","137","138","139","140","141","142","143","144","145","146","147","148","149","150","151","152","153","154","155","156","157","158"]};
