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Services a la personne — Management - RH

AFNOR Editions publie LE guide pratique

pour les créateurs de structures de services a la personne



Alors que la crise sanitaire souligne I'importance de la proximité, les services a
la personne connaissent une forte demande depuis quinze ans. Maintien des
personnes agées a domicile, besoin de garde d’enfants et de soutien scolaire,
demande d’entretien ou de travaux a la maison... autant de raisons et
d’opportunités expliquant la multiplication des structures dédiées. Ce guide
inédit répond aux 100 questions que toute personne souhaitant créer ou
développer une structure de services a la personne doit se poser.

Spécialiste du domaine, I'auteur aborde les huit chapitres clés pour comprendre,
utiliser et mettre en ceuvre les services a la personne, orientés clients :

— Qui délivre les services a la personne en France ?
— Qui consomme quoi en prestations de services a la personne ?
— Qu’est-ce que le chéque emploi-service universel (ou CESU) ?
— Comment développer et déployer une offre de services a la personne ?
— Comment fixer le prix d’'une offre de services a la personne ?
— Quels sont les principales qualités du personnel a rechercher ? Comment les
motiver ?
Quels sont les moyens a mettre en ceuvre pour améliorer la satisfaction des clients
et bénéficiaires des services a la personne ?

Traitées de fagon synthétique, les réponses vont a I'essentiel. Elles permettent a toute
personne intéressée ou concernée par le domaine des services a la personne d’avoir
une vision globale du secteur et de 'activité et de disposer de toutes les informations
pratiques indispensables (texte de loi fondateur, liste des fédérations professionnelles,
fonctionnement du CESU...).

L’'ouvrage met également I'accent sur le réle clé des RH dans les prestations et
propose de nombreux conseils dans la commercialisation ou le pilotage d’offres de
service de services a la personne.

Un guide inédit qui constitue un véritable « mode d’emploi » pratique des services a la
personne.

L’auteur

Laurent Hermel, diplébmé de HEC, maitrise és sciences, licencié en sciences
économiques, apres une carriere dans le marketing bancaire et le marketing des
réseaux de distribution, a poursuivi sa carriere dans le domaine de la formation et du
conseil en stratégie de développement. Il a animé régulierement des séminaires sur la
gualité de service et différents domaines du marketing. Il est l'auteur de plusieurs
ouvrages et articles sur le marketing, la qualité de service, la communication directe,
le lobbying institutionnel et Internet. Il a participé a plusieurs commissions de
normalisation d’AFNOR concernant la relation de service et I'accueil, la métrologie de
lattendu et du pergu, la veille stratégique. Laurent Hermel a été le co-animateur,
pendant plusieurs années, du club déchanges professionnels sur le
marketing management des services au sein de ’Adetem (Association nationale des
professionnels du marketing)
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