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CABINET OULAD

Audit - Conseil - Formation

OBJECTIFS DE LA FORMATION

- Intégrer la satisfaction client au cceur de |'établissement

- Définir les éléments et criteres de mesure

- Analyser et exploiter les résultats

- Présenter les résultats et mettre en place les plans d'actions

PROGRAMME DE LA FORMATION

COMPRENDRE LA NOTION DE SATISFACTION CLIENT
- Définition de la satisfaction, I'intérét de sa mesure
- Les principes de fonctionnement du cycle de vie de l'usager :
qualité, satisfaction et fidélisation
- Quels enjeux pour I'établissement, les salariés
- Les prérequis, les modes d'animation et de communication, les
facteurs clés de succés de la mise de ce type d'outils
- L'identification, I'analyse et lI'importance des facteurs de satisfaction
et d'insatisfaction
- L'introduction de la notion d'attachement et les déterminants de la
fidélité
ELABORATION DU QUESTIONNAIRE DE SATISFACTION
- Quand mesurer et qui interroger
- Mode de recueil des informations
- Choisir I'échantillon et s'assurer de sa représentativité
- Structurer son questionnaire : choix des échelles de mesure, de
|'ordre et de la formulation des questions...
METTRE EN CEUVRE UNE ENQUETE
- Tester et optimiser son questionnaire
- Suivre I'avancement de I'enquéte
- Exploiter les résultats de I'étude
- Présenter les résultats
- Communication des résultats
- Déterminer les axes d'amélioration
- Mettre en ceuvre des actions correctives

METHODES / MOYENS PEDAGOGIQUES / EVALUATION

- Interactions entre les participants et le formateur
- Alternance d’apports théoriques, méthodologiques et pratiques
- Evaluation des acquis en fin de formation

QUALIFICATION DU FORMATEUR

- Ingénieur qualité
- Formateur expérimenté
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a MESURER LA SATISFACTION DES USAGERS

PUBLIC

Ensemble des
professionnels des
établissements
sociaux et médico-
sociaux

PRE-REQUIS

Aucun pré-requis

DUREE

1 Journée

9

LIEU

Inter-établissement
Intra-établissement
Distanciel

=

VALIDATION

Remise d’une
attestation
individuelle de
formation




