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Chapitre1

Préparationd'uneCEM

-1 Définir les finalités

Avantde lancer une démarche de Conception à l'Ecoute du Marché, il con-
vient de bien clarifier quelles sont les finalités poursuivies. Quel est le but,
la raison d'être de cette étude?

L'entreprise peut chercher à mieux comprendre les besoins des clients, sa-
voir pourquoi les clients choisissent le produit ou le délaissent. Elle peut
chercher à hiérarchiser les attentes...

Le but peut être de trouver de nouveaux produits ou services à proposer.

Parfois, l'intention est de se situer par rapport aux concurrents, de trouver
des moyens de se différencier des concurrents.

L'application de la démarche peut aussi avoir une finalité interne: mobili-
ser l'attention des personnes sur les clients, apprendre à écouter le client et
se laisser influencer par lui.
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