
Business Excellence
Comment la gestion durable gØnŁre d�excellents rØsultats  
et la satisfaction de la clientŁle
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Des collaborateurs de 	qualitØ  
	 pour un 	service de qualitØ

Pour qu�une entreprise comme TNT Express puisse proposer un service clientŁle 
optimal, l�organisation interne doit respecter les mŒmes normes strictes. La sØlection 
et la formation de collaborateurs et l�harmonisation de la gestion et des processus 
par rapport aux besoins du client revŒtent une importance capitale dans ce 
contexte. TNT Express utilise à cet Øgard, de maniŁre concluante et proactive,  
un modŁle de gestion Business Excellence. Ses implications, son mode d�application 
dans la pratique et les fruits gØnØrØs par ces efforts sont prØsentØs dans les  
pages suivantes.

Business Excellence selon  
TNT Express 
Par Business Excellence, l�on entend �le contrôle et 
l�amØlioration de la qualitØ de la gestion globale�. 
Objectif : l�optimalisation continue des prestations de 
services à l�Øgard des clients. AuprŁs de TNT Express, 
le dØpartement Business Excellence est chargØ de 
contrôler la qualitØ du fonctionnement interne.  
Le point de dØpart est constituØ par le modŁle 
d�excellence de l�European Foundation for Quality 
Management. En abrØgØ EFQM. Le dØpartement 
Business Excellence soutient en outre le processus 
de plani�cation et d�Øvaluation au sein de notre 
entreprise et conseille les managers en matiŁre 
d�amØlioration de la gestion et d�utilisation 
d�instruments de mesure de la qualitØ tels que  
ISO 9001 et EFQM.
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