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Responsabie satisfaction client

Monsieur “Toujours mieux

Guy Lesawurs est l'interlocuteur privilégié des médecins ou pharmaciens en relation
avec le laboratoire pharmaceutique Roche. IT ausculte sans cesse leur degré
de satisfaction pour faire évoluer Uentreprise et mieux répondre a leurs attentes.

wrJeur carte de visite, on peat

lire “customer delighi mana-

ger”, En version frangaise, cela

peut signitier “directeur de la

cemerche satisfaction elient’,
ity ansst - directeur de Iorientation
client”, ou encore “directenr de Desprit
de service”. Sa misston ¥ Amener Pea-
treprise 2 induire tous les changemenis
|Drganisation, structure, culture ) qui
vont ].‘l'i:rlu!:ll.'ii'r.'lfrl irdaes Clents
ot miveat de satisFiction bors pats Teul
et parti d'une retlesion née mux Bhls
Usis & L2 fin des années quatre-ving
sur la qualing de service globale dans
I"emtrenrise. e accued wleplonigue
2 la lopistique. 12 Prac, le Club Meédi-
terranée et Schneider Flectme ont déja
intdgre ce novvean méler,

Caurrler Cadres ; Voire filre peul faire
eraire que vous géraz les réclamations
des clients du |aboralolre. ..

Goy Lasmurs ; 1 prite en effes 2 confu
s B vealitd, je ne suis pas litterale-
mient resprensable de la satisfaction de
sops < ents, Je fie sus e Lo lacl i avec
les midecins, mi aves les pharmaciens,
Ie suis responsable de la démarche, de
la phtlasaphic que 'entreprise va mel
tre ent place pour satisfaine le Sliens

Plus grécsdmant, ceel esl voltre rdle ?

Je suis malgre tout le représentant du
clizn i 'imtérisur de Uentreprise. Je dons
srssurer Jue L entieprise comprend bien
quit il est, veider & ce gran ne perde pas
el vrmer ses alembes, Do attenies Gue fos
mesarons a 'aide d'une batlerie de
parameires of denguétes :.'Fll:i::l‘t[]'.lc-i.
Qi Cherche o connaitre dans be cléail ce
gu'amend le mécedin et 53 satistaction
e rtidre GiNfrMaEnen perinente sur
les medicamernts. de doCimentaton de
haut mivean sur une pathalegie ou
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fncoTre Li't Td_.'I.‘ﬂ'I'I':ﬂ" '|!‘Z1"I|. '.'.Jt'”d",!.'l!l lt‘.'l'.l]:.'u
ebel, sur 2'un de nos praduits,

L'ab|ectd numdmo un pour un laboratoine
pharmaceutiqea n'est-il pas de fournir
des madicamente de qealilé?

La satistacton ne peel ples porter wm
quement sus 3 qualite des produits. Ter

dustrie pharmaceutigue est entrée das
un charnp concurrenticl. Les médecins
ont en iz de Patis en i*h.'-. de Chin
Clest le service qui fait la différence,
Nous artachons natamment une grande
inpertance &l qualitd dy visisenr médi-
cal pour etablr svec ke midecin une eela-
ticm de prosimuile,







