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Résumé

La satisfaction des clients constitue un processus central dans 1’entreprise, contribuant a

¢tablir avec eux une relation durable destinés a accroitre la compétitivité de I’entreprise.

Ce mémoire étudie la satisfaction client et I’application de la norme ISO 10004 au sein de
I’entreprise CRD. L’objectif principal est d’évaluer la conformité du processus de
satisfaction client par rapport aux lignes directrices de cette norme, a travers une étude
qualitative fondée sur des entretiens semi-directifs réalisés aupreés du responsable qualité et

aupres de la directrice.

Les résultats de 1’étude montrent que le taux d’application de la norme ISO 10004 dans

I’entreprise est de 72,3 %, ce qui révele certaines limites dans le systéme actuel.

Mots clés : ISO 10004, Satisfaction Client, Evaluation, Conformité
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Abstract

Customer satisfaction has become one of the primary focus areas for CRD and a critical
function for maintaining long-term relationships with customers and enhancing the

organization’s competitiveness.

The purpose of this thesis is to analyze the organization’s implementation of customer
satisfaction processes and the use of ISO 10004 as a benchmark for evaluating the
effectiveness of these processes. The qualitative component consists of semi-structured
interviews conducted with the Quality Manager and the organization’s Director. In addition,
the researcher assessed the extent to which the organization’s customer satisfaction practices

align with the guidelines of the standard.

The results indicate that 72.3% of the ISO 10004 requirements are implemented within the

organization, highlighting certain limitations in the current system.

Key words : ISO 10004, Customer satisfaction, Evaluation, Conformity.

111



Mo by B sosae sd el Ll dlgiy ) el s sl ladl Aala) SO e il Liay e

Aadll) 3 el 3 je g 3L ) & Aa)aiiea

e CRD a3 JA ISO 10004 Jlbme G3adad (52 anii g Gl 3 Lia ) (5 s Al 50 ) Canall 1 (g
el 138 lllie e 0 Lo 503 il jlae (3815 Aa 3 dudas D&

s Cings Bl B3sall e ge Canal en se Ciat O A2kl ¢ o 5 e e Al all e
ISO Jhme Gk (ssime Of il jelal 5 dsngall Jaly Gl Lia ) 300 &y Jsn Alane iy
ALY Ly 3 lay el kil & YBEAY) 5 (i) (ams a5 I ol s 9%72.3 & 10004

@y e L sl ) gl il jlas yshaiy el Gauadl) T 3 5e0 Al il oda S
s pall aladl 1Y) Cpraady el clllaiag o) 3V (5 sl

ISO10004 ; a5 dailaall ; ¢y 3l Lia ) 1 Apalidal) clalsl)

10Y



Remerciements

En premier lieu, je remercie Dieu Tout-Puissant de m’avoir accordé la santé, la patience

et la force nécessaires pour mener a bien ce travail de recherche.

J'exprime mes sinceres remerciements envers mes parents , pour leur soutien constant,

leurs encouragements et leur patience tout au long de mes études.

Je remercie particulierement mon encadrante, Mme BOUZEROUATA Ilhem, pour son

accompagnement, ses conseils précieux, sa disponibilité et ses orientations.
Je remercie également Dr BELIMANE, Dr LEBCIR pour leur aide, et leur patience avec
moi.

J’adresse mes sinceres remerciements a I’entreprise CRD pour m’avoir accueillie et offert
les conditions nécessaires a la réalisation de ce travail, ainsi qu’a Mme BENYOUCNE

Sonia, Mme SHAR Kahina responsable qualité ayant contribué a la collecte des données.

En fin, j exprime ma reconnaissance a toutes les personnes qui ont contribué, de pres ou

de loin, a la réalisation de ce mémoire.



Table des matieres

RESUIME ...ttt e e e et e e e et e e e ssstaeeeesnsaeeeeenseeeesenssneesanns II
W 0] ¢ o1 USRS I
UARLA ettt a sttt e b et e st ebe b e st ete b et eseere s eseeteebe s ens v
ROMEICICIIONLS ...ttt e e e et e e e et e e e et e e e e ensaeeeesnneeeeennnees A%
Liste des taDlEAUX ......evuiiiieieiieieee e VI
LStE dES TIZUIES ....evviiiieeiieiie ettt ettt sttt e et e et e ssbeeseeesse e seeensaessseenseensseensees IX
Liste des abIréVIAtIONS ........cceviiriiriiieieiieee ettt sttt e X
INTRODUCTION GENERALE ....ccoo.ooiiimiiimriineiiesesesissesssesssesssse st 1
I- Contexte GENETAL.......ccoiiiiiiiieiiiie e ettt rte e et e e st e e sbreesnbeeeeebeeennnes 2
2= PrODICMALIGUE ......eeeeiieeiieiieciie ettt ettt ettt et e st e et e et eetaeesbeesaaeesseensaesnsaessseanseennns 3
3- L 0bjectif de I'Stude......coeieeieieeee e 3
4- Méthodologie de 1a reCherche ...........ccocoeviiiiiiiiiiiccee e 3
5-Plan dUu MEMOITE......oeiuiiiiieiieeiieee ettt et tee ettt e st esaeeenbeesseeenseas 4
CHAPITRE 1 : CADRE THEORIQUE .......cocooiimiiiiieeeoeeeeeeeeeeeeeeeee e 5
Section 1 : Revue de [HHErature ..........coueiiiieiiiiiiieiieiese e 6
Section 2 : Cadre CONCEPLULL ........ooviiiiiiiiiiiiiee e s 13
CONCIUSTION ..ttt ettt et et e bt e e bt e seeeabeesseeenbeesaneenneesneaans 29
CHAPITRE 2 : CADRE METHODOLOGIQUE ET ORGANISATIONNEL .................. 30
Section 1 : Cadre méthodologiqUe..........cevvviiieiiieeiieeeee e 31
Section 2 : Cadre organisationnel de la recherche............ccccoeviiiiiiiiiiiieiiee 37
CONCIUSION ..ttt ettt et e eb e et et e st e e s beeesbeesbeeeabeenaneens 41
CHAPITRE 3 : RESULTATS ET DISCUSSION DE LA RECHERCHE ......................... 42
Section 1 : Présentation et analyse des résultats et du plan d’action ............ccccuveeeneennee. 43
Section 2 : Discussion des résultats de la recherche..............coocoiiiiinii 58
CONCLUSION GENERALE ......costviumiimreimriisessss e sesesssses s sssessssss s sssons 61
REFERENCES BIBLIOGRAPHIQUES ..o 64



LES ANNEXES ...ttt st st 71
ANNEXE A — GUIDE D’ENTRETIEN ...cccooiiiiiiiiiieeeeceeeeeeeee e 72
ANNEXE B - FICHE PROCEDURE TRAITEMENT D’UNE DEMANDE CLIENT.75
ANNEXE C — FICHE PROCEDURE SATISFACTION CLIENT ......cccccoevvruierenen. 78

ANNEXE D — GRILLE D’EVALUATION .......cociiiiiiiiiiiiiieniececcece e 84

VII



Liste des tableaux

Tableau 1 : Evolution de la norme ISO 10004 .............coovueveieeeveeeeeeeeeeeeeeeeeeereessseeeeen. 28
Tableau 2 : Liste des INEIVIEWES .....ccc.eeiuiiiiieeiiieiie ittt sttt ettt e e e saeeeaeeas 33
Tableau 3 : Grille d’évaluation ............coouiiiiiiiiiiie e 35
Tableau 4 : Echelle d'évaluation ..........c..coceiieiiiiiiiinieieneseceeteeee e 35
Tableau 5 : Synthese des ENtrEtieNS .......cuiervieeiieiieeieeiieeie ettt e ennees 46
Tableau 6 : Résultats de l'application par chapitre de la norme ISO 10004: 2018............... 52
Tableau 7 : Les plans d'action COITECtIVE PrOPOSES......vveerurreererieeiieeeireeeireeereeeereeeseveeeenes 55
Tableau 8 : Grille d'évaluation.............cceeiiiiiiriiiieieee e 85

VIII



Liste des figures

Figure 1 :
Figure 2 :
Figure 3 :
Figure 4 :
Figure 5 :
Figure 6 :
Figure 7 :
Figure 8 :
Figure 9 :
Figure 10
Figure 11

Le processus de systéme management de la qualité ..........c.ccccovveeeiieeieenneeenee. 16
Modele conceptuel de satisfaction du client ..........ccceccveeeciieeiiieicieeeeeeee e, 21
Processus de satisfaction CLIENT.........ceouevierieiienienieieceeee e 22
Les caractéristiques qui participent a la formation du jugement d’un client......22
ISO 10004 :2018 et son environnement normatif.............ccceerieriiienieeieenieennen. 26
Relations entre 1’iso 10001, I’iso 10002, I’is0 10003 .........coovemvrveeiieeiriiiinrennen. 27
Les types d'ONLIELICNS ...cuvveeiieiieeeieeiieeieeite ettt e eeee e e ebe et eebeesaaeesseenes 32

Certificat d'accréditation ..........cc.couevuiriirininieieiec e 37
Organigramme de I'@NtrePriSE .......cooviriireerierieriiiieeiereete ettt 39
: Organigramme de département d'accule..........ccccocvevieiiniiiniiiinicnieceicee 41

: Diagramme radar représentant le niveau d’application des chapitres de la norme

ISO TOO0Z ...ttt ettt e 53

IX



Liste des abréviations

% : Pourcentage.

AFNOR : Association frangaise de normalisation.

CRD : Centre de recherche et développement

CSAT : Customer satisfaction score.

HSE : Hygi¢ne, Sécurité et Environnement.

ISCA : Indice de Satisfaction Client (Algérien).

ISO : International Organization for Standardization.

NNPC : Nigerian National Petroleum Corporation

NPS : Nut promoter score,

PDCA : Plan (Planifier), Do (Réaliser), Check (Vérifier), Act (Agir).
PLS-SEM : Partial Least Squares — Structural Equation Modeling.
RMQ : Responsable management qualité.

SMQ : Systéme de Management de la Qualité.

SOATRACH : Sociét¢ Nationale pour la Recherche, la Production, le Transport, la

Transformation et la Commercialisation des Hydrocarbures.
SPSS : Statistical Package for the Social Sciences.

TQM : Total Quality Management.



INTRODUCTION GENERALE



INTRODUCTION GENERALE

1- Contexte général

Dans un environnement économique de plus en plus concurrentiel et exigeant, la satisfaction
client est devenue un enjeu stratégique majeur pour les organisations, quels que soient leur
secteur d’activité et leur taille. Les entreprises ne se limitent plus a fournir des produits ou
des services conformes, mais cherchent désormais a répondre, voire a dépasser, les attentes
de leurs clients afin de renforcer leur fidélité et d’améliorer leur performance globale

(Ennesraoui , 2022).

Dans ce cadre, les systémes de management de la qualité occupent une place centrale, en
intégrant des approches structurées permettant de mesurer, analyser et améliorer en continu
la satisfaction client. Parmi les référentiels internationaux, la norme ISO 10004:2018 fournit
des lignes directrices essentielles pour la surveillance et le mesurage de la satisfaction des
clients, en mettant 1’accent sur 1’écoute client, I’analyse des données et 1’amélioration

continue (Adébola, Alexandra , Alan , & Louis, 2022).

Dans le secteur des hydrocarbures, et plus particulierement au sein du groupe
SONATRACH, la satisfaction des clients constitue également un levier important pour
garantir la qualité des prestations, renforcer la crédibilité scientifique et technique, et
soutenir la compétitivité de I’entreprise a I’échelle nationale et internationale. Le Centre de
Recherche et Développement (CRD) joue a cet égard un rdle clé en fournissant des
prestations d’analyse, d’expertise et de recherche au profit des différentes structures du

groupe.

Cependant, malgré I’importance accordée a la satisfaction client, la mise en ceuvre effective
des lignes directrices de la norme ISO 10004 reste un défi pour de nombreuses organisations,
notamment en ce qui concerne la structuration des processus, I’exploitation des données et

la mise en place d’une véritable démarche d’amélioration continue.

C’est dans ce contexte que s’inscrit la présente étude, qui vise a évaluer le processus de
satisfaction client au sein du CRD (SONATRACH), afin d’analyser son niveau de
conformité par rapport aux exigences de la norme ISO 10004:2018 et d’identifier les axes

d’amélioration susceptibles de renforcer son efficacité.
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2- Problématique

La question posée dans le cadre de notre recherche est la suivante : « Quel est le degré de
conformité du processus de satisfaction client du CRD (SONATRACH) par rapport
aux exigences de la norme ISO 10004 ? » Cette question principale est accompagnée des

questions secondaires qui nous guideront tout au long de notre étude :

= Quelles sont les pratiques mises en ceuvre par le CRD en matiére de satisfaction
du client?

= Ces pratiques sont-elles en conformité avec les lignes directrices de la norme
ISO 10004?

* Quels sont les écarts observés entre les pratiques actuelles et les exigences de la
norme?

* Quelles actions correctives pourrions-nous proposer?
3- L’objectif de 1'étude

L’objectif principal de cette recherche est d’évaluer le degré de conformité du processus de
satisfaction client mis en place au sein du CRD par rapport aux lignes directrices de la norme
ISO 10004, afin d’identifier les écarts éventuels et peu proposer des plans d'actions

correctives. Dans ce cadre, cette étude vise a :

= Analyser les pratiques actuelles de processus de la satisfaction client au sein du
CRD;

= Comparer ces pratiques aux exigences de la norme ISO 10004 ;

= Evaluer le niveau de conformité a 1’aide d’une grille d’évaluation ;

* Proposer des recommandations visant a améliorer le processus de satisfaction client.

4- Méthodologie de la recherche

Au cours de notre étude, une méthode de recherche qualitative a été choisie pour collecter
les données essentielles au bon déroulement de notre recherche. Notre méthodologie repose
sur défirent outils : l'analyse documentaire, les entretiens semi-structurés et une grille

d'évaluation basée sur les exigences de la norme ISO 10004.



INTRODUCTION GENERALE

5- Plan du mémoire

Pour ce faire, trois chapitres se proposent dans cette étude. Le premier se compose de la
revue de la littérature ainsi que du cadre conceptuel. Dans le second chapitre, il sera proposé
le cadre méthodologique utilisé ainsi que les outils de collecte des données et le cadre
organisationnel de la recherche, et le dernier sera destiné a la présentation et a I’analyse des
résultats obtenus lors de notre stage pratique et enfin nous terminerons notre étude par une

conclusion.
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Ce chapitre expose une revue de la littérature, cela inclut les articles et recherches antérieurs
qui ont traité du méme sujet que notre recherche ; par la suite, nous suggérerons un cadre

conceptuel et révélerons les concepts clés et le principe théorique li¢ a notre théme.

Section 1 : Revue de littérature

La revue de littérature est un texte qui rassemble, analyse et organise plusieurs articles ou
contenus scientifiques, afin de proposer une vue globale des avancées scientifiques d’un
domaine (Debret J. , 2020). (Dumez H. , 2011) définit la revue de littérature comme une
étape cruciale dans toute recherche scientifique car elle aide a examiner les travaux de
recherche existants et a ¢laborer le cadre théorique de 1’étude. De plus, selon (Ridley, 2012),
la revue de la littérature aide a développer un cadre théorique solide et prétend également
que la recherche est en effet une contribution scientifique. La présente section s’appuie sur
des études antérieures qui concernent l’évaluation de la satisfaction des clients dans
I’industrie pétroliere, en particulier en ce qui concerne la mesure et le suivi de la satisfaction

des clients conformément a ISO 10004 des lignes directrices.
1- Revue des principales études relatives a la satisfaction client

L’¢tude de (Kosasih, Hidayat, & Hutahayan, 2024) Vise a identifier les facteurs déterminants
de la fidélité client a long terme dans le secteur pétrochimique, en mettant en évidence le
role de I’innovation des services et de la satisfaction client en tant que variable médiatrice
entre la qualité des produits et la réputation de I’entreprise. L’étude repose sur un échantillon
de 120 clients corporatifs et adopte une approche quantitative basée sur une enquéte
transversale, a I’aide de questionnaires structurés, analysés par la méthode des équations

structurelles PLS-SEM.
Les résultats principaux révelent que :

» La qualité des produits exerce un effet significatif sur la satisfaction ainsi que sur la

fidélité des clients ;

= L’innovation des services, bien qu’ayant un impact limité sur la satisfaction a court

terme, favorise la fidélité a long terme ;
» L’image de I’entreprise contribue également au renforcement de la fidélité ;

= La satisfaction client joue un réle médiateur dans la relation entre la qualité des

produits et la fidélité des clients.


https://www.scribbr.fr/?cat_ID=17518
https://www.scribbr.fr/?cat_ID=17518
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Dans autre étude de (Enemuo & Carim, 2024) A pour objectif d’examiner la perception de
la qualité de service et son influence sur la satisfaction des clients dans les stations-service
de I’entreprise pétroliere NNPC au Nigeria. L’étude s’appuie sur un échantillon de 304
clients de détail, sélectionnés selon un échantillonnage de convenance. Elle adopte une
approche quantitative basée sur une enquéte, avec un traitement des données par analyse
factorielle et ANOVA afin d’identifier les relations entre les dimensions de la qualité de

service et les caractéristiques démographiques.
Les résultats indiquent que :

» Les différentes dimensions de la qualité¢ de service affectent significativement la

perception des clients et, par conséquent, leur niveau de satisfaction ;

= Cela met en évidence I’importance stratégique de la qualité de service pour les

entreprises pétrolieres souhaitant préserver ou renforcer leur part de marché.

L'étude menée par (Khaliphayo, 2024) avait pour objectif de déterminer I’influence de la
qualité de service et de la satisfaction client sur la fidélité client dans I’industrie pétrolicre
de détail en Afrique du Sud. L’étude utilise une approche quantitative avec distribution de
questionnaires auprés de consommateurs dans plusieurs stations-service. Les analyses

statistiques montrent que :

= La satisfaction est positivement influencée par la qualité du service, et la fidélité est
une conséquence positive de la satisfaction.

» La qualité du service a également une influence directe sur la fidélité.

= Cette ¢tude démontre que les stratégies axées sur la qualité du service sont
indispensables pour assurer la satisfaction et la fidélisation des clients dans un

environnement ou le produit et le tarif sont régulés.

(Mabika Nzyengui, 2022) a pour objectif de proposer une revue des fondements théoriques
ainsi que des principaux modeles de mesure permettant de mieux appréhender le concept de
satisfaction client. L’étude ne repose pas sur un échantillon empirique traditionnel, mais sur

un corpus d’articles scientifiques issus de revues spécialis€es en sciences de gestion.

L’auteure adopte une approche qualitative fondée sur une analyse documentaire approfondie

de la littérature existante.
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Les résultats mettent en évidence que la satisfaction client s’explique principalement par le
paradigme de la non-confirmation des attentes (Oliver, R L, 1980), ainsi que par plusieurs
théories psychologiques, notamment celles de 1’assimilation, du contraste, de la négativité
généralisée et de I’assimilation-contraste (Anderson, 1973). Par ailleurs, I’étude souligne
I’importance de différents modeles de mesure tels que SERVQUAL, SERVPERF, ISCA et
KANO, tout en montrant leur applicabilit¢ dans divers contextes. Cela confirme la

complexité et la nature multidimensionnelle du concept de satisfaction client.
2- Revue des principales études relatives a I’application de la norme ISO 10004

La recherche de (Karapetrovic S. , 2021) vise a analyser la maniére dont I’intégration des
normes relatives a la satisfaction client, notamment la norme ISO 10004, peut améliorer
I’efficacité des processus de mesure et d’optimisation de la satisfaction des parties prenantes.
L’étude s’appuie sur des organisations issues de divers contextes d’application, en particulier
dans le domaine de l’enseignement et des systémes de management intégrés, ou les

mécanismes de collecte de feedback et d’évaluation de la satisfaction ont été examinés.

La méthodologie adoptée est essentiellement qualitative et repose sur I’analyse des pratiques
organisationnelles, I’étude des systémes de retour d’information ainsi que 1’intégration de

plusieurs normes ISO liées a la satisfaction client.
Les résultats montrent que :

» Lapplication des normes de la série [ISO 10000, notamment ISO 10001, ISO 10002
et ISO 10004, permet de mettre en place un systeme cohérent de gestion des attentes

clients, de traitement des réclamations et de mesure de la satisfaction ;

= Ce dispositif contribue ainsi a I’amélioration continue de la qualité des services et a

la performance globale des organisations.

= La compréhension des attentes clients et la structuration des responsabilités internes

constituent des facteurs clés dans la performance des systémes de satisfaction client.

= L’absence d’une approche systématique intégrée réduit la capacité des organisations
a transformer les données de satisfaction en actions d’amélioration concrétes, un

constat également relevé dans notre étude.

= DLimportance de la dimension communicationnelle et émotionnelle dans la

satisfaction, 1’¢tude montre également une limite importante : la faible
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communication des résultats vers les clients, ce qui peut réduire 1’efficacité globale

du systéme

(Karapetrovic & Spasojevic Brkic, 2013) ont mené une étude empirique visant a analyser le
niveau d’utilisation des normes dites « augmentatives » de la série ISO 10000 en Serbie,
notamment ISO 10001, ISO 10002, ISO 10004, ISO 10005 ainsi que ISO 19011, en
complément des systémes de management ISO 9001 et ISO 14001. L’objectif principal était
d’examiner les priorités d’implémentation de ces normes, leur utilisation effective au sein

des organisations certifiées, ainsi que les facteurs expliquant leur non-adoption.

L’étude s’appuie sur un échantillon de 39 organisations certifiées ISO 9001 et/ou ISO 14001,

interrogées a 1’aide d’un questionnaire.

Les résultats montrent des insuffisances sont observées dans la mise en ceuvre
opérationnelle, notamment au niveau de la sélection des caractéristiques, de
I’échantillonnage et de 1’analyse qualitative. Aussi le manque de sensibilisation et de
connaissances concernant les normes relatives a la satisfaction client constitue le principal
frein a leur mise en ceuvre. Par ailleurs, des nombreuses organisations rencontrent des
difficultés dans la structuration de leurs systémes de mesure de la satisfaction client,

notamment en matiere de formalisation des méthodes et d’exploitation des résultats.

(Karapetrovic, 2020) a mené une étude visant a illustrer 1’approche d’intégration des
systemes de management de la qualit¢ a travers 1’utilisation conjointe des normes ISO
10008:2013, ISO 10004:2018 et ISO 10017:2021 dans le contexte de I’enseignement en
ligne. L’objectif principal de la recherche était de montrer comment cette combinaison
normative peut améliorer la gestion de la qualité des cours en ligne, la mesure de la

satisfaction des €tudiants ainsi que le contrdle statistique des enseignements a distance.

L’¢étude repose sur un échantillon composé de plus de 160 étudiants inscrits en licence
d’économie de I’ingénierie et d’environ 30 étudiants de master suivant un cours sur les

systemes normalisés dans une université canadienne.

La méthodologie adoptée s’appuie sur I’intégration de plusieurs normes : la norme ISO
10008 a été utilisée pour la gestion et la prestation des cours en ligne, la norme ISO 10004
pour mesurer la satisfaction des étudiants a travers des enquétes réalisées via la plateforme
Moodle, et la norme ISO 10017 pour 1’analyse statistique des données collectées a 1’aide

d’outils tels que Google Forms.
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Les résultats montrent une amélioration du niveau percu de 1’utilit¢ des cours et des
approches pédagogiques, avec notamment une augmentation de 9 % des réponses positives
concernant ’efficacité des outils de contrdle de la qualité entre I’enquéte intermédiaire et
I’enquéte finale. De plus, un niveau élevé de satisfaction a été observé, en particulier chez
les étudiants de master, dont 100 % se sont déclarés satisfaits ou tres satisfaits du systéme
d’enseignement en ligne, ce qui confirme la pertinence de 1’intégration des normes ISO

10000 pour améliorer la qualité et la satisfaction dans I’enseignement supérieur.

Dans I’article de (Khan, Karapetrovic, & Carroll, 2018) les auteurs examinent I’application
de la norme ISO 10004 dans la mesure de la satisfaction des patients au sein d’un systéme
de soins intégré. L’objectif principal de cette recherche est de concevoir et de présenter un
dispositif de mesure de la satisfaction des patients conforme aux recommandations de 1’iso
10004, tout en I'intégrant avec d’autres normes de la série ISO 10000, notamment ISO

10001 et ISO 10002, afin d’améliorer la gestion de 1’expérience patient.

L’¢étude a été réalisée dans un hopital au Canada et porte sur I’ensemble de la chaine de
soins, incluant les services d’urgence et d’hospitalisation, avec la participation d’infirmiers,

de gestionnaires et d’autres professionnels de santé.

La méthodologie adoptée est qualitative et repose sur des entretiens avec les acteurs du
systeme de santé, I’analyse des interactions entre patients et prestataires de soins, ainsi que
I’examen des pratiques existantes en matiére de mesure de la satisfaction. Cette analyse a
permis d’identifier les attentes des patients et de développer un systeme d’évaluation
couvrant I’ensemble du parcours de soins, notamment a travers la mise en place d’enquétes

et d’indicateurs adaptés.

Les résultats montrent que 1’intégration des recommandations de la norme ISO 10004 dans
le systéme de soins améliore la collecte et ’analyse des données relatives a la satisfaction
des patients, tout en renfor¢ant le processus d’amélioration continue de la qualité des
services médicaux de plus la phase de planification est généralement la plus maitrisée dans

les systémes de satisfaction client.

(Mosquera Molina & Farias Silva, 2022) ont mené une étude visant a analyser 1’expérience
académique des étudiants du Tecnologico Universitario Espiritu Santo, en s’appuyant sur le

modele proposé par la norme ISO 10004:2018 relatif au suivi et a la mesure de la satisfaction
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client. L’ objectif principal de la recherche était d’évaluer I’expérience académique des
¢tudiants en gestion des entreprises dans le cadre des cours dispensés en mode virtuel durant

la période de la pandémie.

L’¢tude repose sur un échantillon de 150 étudiants ayant suivi au moins une unité

d’enseignement dans ces programmes.

La méthodologie adoptée comprend une phase exploratoire destinée a identifier les facteurs
influengant I’expérience académique des étudiants, suivie d’une étude quantitative,
descriptive et non expérimentale, basée sur un questionnaire validé avec ’appui de plusieurs

enseignants afin de garantir la pertinence des critéres d’évaluation.

Les résultats montrent qu’une proportion importante d’étudiants se déclare tres satisfaite de
son expérience académique. Toutefois, certaines dimensions de la performance des services
éducatifs nécessitent des améliorations, ce qui met en évidence des opportunités

d’optimisation afin de renforcer davantage la satisfaction des étudiants.

Selon (Adébola, Alexandra, Alan , & Louis, 2022) , I’étude vise a faciliter la compréhension
et I’application de la norme ISO 10004 :2018 relatives a la surveillance et a la mesure de la
satisfaction client. Les auteurs adoptent une approche qualitative basée sur 1’analyse
documentaire des exigences de la norme ainsi que sur une analyse normative a visée

opérationnelle.

Cette recherche ne repose pas sur un échantillonnage statistique classique, mais sur I’examen
des pratiques organisationnelles et sur le développement d’outils méthodologiques destinés
aux organisations. Les chercheurs ont notamment élaboré une cartographie interactive des
articles de la norme ainsi qu’un outil d’autodiagnostic permettant aux organismes d’évaluer

leur systéeme de gestion de la satisfaction client.

Les résultats montrent que ces outils facilitent I’interprétation et la mise en ceuvre des lignes
directrices de la norme ISO 10004. Ils permettent également aux organisations d’identifier
les écarts dans leurs pratiques de mesure de la satisfaction client, ainsi que les axes

d’amélioration nécessaires pour renforcer la qualité des services et la satisfaction des clients.
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2- Synthése critique

Les recherches scientifiques portant sur I’importance de la satisfaction client dans 1’industrie
pétroliére ainsi que sur I’application de la norme ISO 10004 dans différents domaines
mettent en évidence son role central et son impact significatif. Elles soulignent I’influence
déterminante de plusieurs facteurs, notamment la qualité des produits, la qualité du service

et I’image de I’entreprise.

Les différentes approches identifiées dans ces études incluent les enquétes de satisfaction,
les questionnaires et les entretiens, ainsi que divers outils et méthodes tels que le modéle de

Kano et la norme ISO 10004.

Ainsi, la majorité de ces travaux se concentre sur le role de la norme ISO 10004 dans la

structuration des processus de mesure et de suivi de la satisfaction client.

3- Positionnement

Notre étude, centrée sur la conformité du processus de satisfaction client selon les lignes
directrices de la norme ISO 10004, vise a identifier les écarts entre les pratiques réelles et

les exigences normatives. Encore peu proposer des plans d’action corrective.
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Section 2 : Cadre conceptuel

Cette section est consacrée au cadre conceptuel développé dans le cadre de notre mémoire.
Dans un premier temps, nous explorerons les notions liées au management de la qualité.
Ensuite, nous aborderons les principes fondamentaux de la satisfaction client. Enfin, nous
conclurons par la présentation de la norme ISO 10004 « Management de la qualité —
Satisfaction du client — Lignes directrices relatives a la surveillance et au mesurage », qui

constitue 1’élément central de notre étude.

1- Le management de la qualité

Le management de la qualité est défini dans la littérature scientifique comme une approche
globale de gestion orientée vers 1’amélioration continue des performances
organisationnelles. Il repose sur I’implication de I’ensemble des acteurs de I’entreprise et
vise principalement a satisfaire les besoins et les attentes des clients (Atik, 2017). De méme
(Selouani & M’Barki, 2021) soulignent que le management de la qualité est une démarche
visant I’amélioration de la performance, de la productivité et de la qualité, en réponse aux

exigences du marché.

1-1 Emergence et développement de la qualité

Selon (Ennesraoui , 2022) La notion de qualité ne s’est pas développée a un moment précis
de I’histoire, mais constitue un élément intrinséque au comportement humain, ayant évolué
en fonction des contextes et des besoins. Dés les premiéres civilisations, les préoccupations
liées a la qualité et a la fiabilité étaient déja présentes. Toutefois, a ses débuts, la gestion de
la qualité relevait principalement des plus hautes sphéres de pouvoir, ce qui a favorisé son

développement grace a la mobilisation de moyens importants.

Néanmoins, I’émergence de la qualité en tant que discipline scientifique ne peut étre
véritablement située qu’a la fin du 19¢ siecle (de 1801 a 1900) et au début du 20¢ siecle (de
1901 a 2000). Cette évolution est étroitement liée aux transformations engendrées par le
progreés technologique, marquées par le passage d’une production artisanale a une
production industrielle de masse. Cette transition a profondément modifié les pratiques, en
faisant évoluer la production personnalisée vers une standardisation a grande échelle,

entralnant ainsi une transformation majeure de la fonction qualité.

Au cours du 20¢ siecle (de 1901 a 2000), le management de la qualité a connu une évolution

progressive, qui peut étre structurée en trois grandes phases :
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Du début du 20¢ siecle jusqu’aux années 1970 : une phase centrée sur le controle de

la production ;

Des années 1970 aux années 1980 : une phase caractérisée par le développement de

I’assurance qualité ;

Depuis les années 1980 jusqu’a aujourd’hui : une phase marquée par I’émergence de

la qualité totale, ou management total de la qualité.

1-2 Définition de la qualité

Selon (Atik, 2017) La notion de qualité revét un caractére polysémique, ce qui rend sa

définition précise relativement complexe. Afin d’en clarifier la signification, plusieurs

auteurs ont proposé des approches complémentaires :

Philip Crosby définit la qualité comme la conformité aux exigences des clients.

Joseph Juran considére la qualité comme I’aptitude a I’usage, ¢’est-a-dire la capacité

a répondre aux besoins des utilisateurs.

Kaoru Ishikawa associe la qualité a la garantie de la fiabilité du produit en conformité

avec les attentes du client.

Armand V. Feigenbaum définit la qualité comme 1’ensemble des caractéristiques
d’un produit ou d’un service permettant de satisfaire les attentes du client, qu’elles
soient explicites ou implicites, objectives ou subjectives, conscientes ou

inconscientes.

Ces différentes définitions illustrent la richesse et la diversité du concept de qualité, tout en

mettant en évidence son orientation fondamentale vers la satisfaction des besoins et des

attentes des clients.

Ajoutons a ces définitions celle du vocabulaire de la qualité de (ISO, 2015), la qualité est «

I’aptitude d’un ensemble de caractéristiques intrinséques d’un objet a satisfaire des

exigences ».
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1-3 Les principes de management de la qualité

Le management de la qualité repose sur plusieurs principes fondamentaux définis par la

norme (ISO, 2015), notamment :

=  Orientation client ;

» Leadership ;

* Implication du personnel ;

= Approche processus ;

=  Amélioration ;

» Prise de décision fondée sur des preuves ;

* Management des relations avec les parties intéressées.

D’apreés (Ennseraoui, 2018) I’orientation client constitue 1’un des principes essentiels du
management de la qualité. En effet, I’étude de (Olonade & Ametepe, 2023) Met en évidence
I’existence d’une relation positive entre les pratiques de management de la qualité et la
satisfaction des clients, en soulignant que la compréhension des attentes des clients et leur
intégration dans les processus organisationnels contribuent a améliorer la performance
globale de I’entreprise. Par ailleurs, les principes du management de la qualité constituent
un fondement ainsi qu’un cadre de référence pour la mise en ceuvre d’un systeme de

management de la qualité (Ennesraoui , 2022).

1-4 Le systéme management de la qualité

Un systetme de management de la qualité se définit comme un ensemble d’éléments
interdépendants et interactifs au sein d’une organisation, mis en ceuvre pour établir des
politiques, des objectifs et des processus visant a atteindre les objectifs relatifs a la qualité

(ISO, 2015) .

On représenter un modele de processus du systéme management de la qualité par la figure

suivante
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Figure 1 : Le processus de syst¢éme management de la qualité
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La figure ci-dessus, issue de la norme ISO 9001:2015, présente le fonctionnement d’un
systeme de management de la qualité (SMQ) reposant sur une approche processus intégrée.
Elle met en évidence les interactions entre les différentes activités de 1’organisation, depuis
I’1dentification des besoins et attentes des parties prenantes jusqu’a 1’évaluation des résultats

et du niveau de satisfaction.

Ce modele s’inscrit dans une logique d’amélioration continue fondée sur le cycle PDCA

(Plan, Do, Check, Act), qui se décline comme suit :

» Planifier (Plan) : définir les objectifs du systéme, les processus ainsi que les
ressources nécessaires pour obtenir des résultats conformes aux exigences des clients
et aux orientations de I’organisme, tout en identifiant les risques et opportunités ;

= Réaliser (Do) : mettre en ceuvre les actions planifiées ;

= Vérifier (Check) : assurer le suivi et, le cas échéant, la mesure des processus,
produits et services, en les comparant aux exigences et objectifs définis, puis en
analyser les résultats ;

= Agir (Act) : engager les actions nécessaires en vue d’améliorer en continu les

performances du systeme.(ISO, 2015)
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2- Satisfaction client

La satisfaction client est étroitement liée a la concurrence et constitue un levier essentiel de
différenciation ainsi que de pérennité pour les organisations. Elle contribue directement a la

survie et au développement durable de I’entreprise.

L’évolution d’un organisme dépend en partie du niveau de satisfaction de ses clients, lequel
est influencé par la stratégie mise en ceuvre et les actions d’amélioration continues déployées
pour I’optimiser. Cette démarche implique donc la mise en place d’un processus structuré

ainsi qu’une stratégie organisationnelle dédiée.

Par ailleurs, la satisfaction client doit étre intégrée dans un systéme de management de la
qualité, dans la mesure ou elle constitue un principe fondamental permettant de démontrer
la capacité de I’organisation a répondre aux exigences de qualité (Adébola, Alexandra , Alan

, & Louis, 2022)

2-1 Le client

La norme (ISO, 2018) a définit Le client comme une personne ou un organisme susceptible
de recevoir, ou recevant effectivement, un produit ou un service destin€ a cette personne ou
a cet organisme, ou sollicité par celui-ci. La norme (ISO, 2015) le définit également, comme
une organisation ou une personne qui re¢oit un produit ou un service. Selon le dictionnaire
Larousse, un client est défini comme une personne qui bénéficie, en échange d’un paiement,

de biens ou de services fournis par une entreprise.

Afin de cibler efficacement sa clientele, une organisation doit, dans un premier temps,
identifier les différents types de clients auxquels elle s’adresse. Cette identification permet

d’adapter les produits ou services proposés en fonction de leurs besoins spécifiques.

La norme ISO 10004 ne précise pas de typologie stricte des clients, mais elle recommande
aux organisations de les définir en fonction de leurs besoins et de leurs attentes. Dans ce
cadre, les principaux types de clients au sein d’une organisation sont généralement les

suivants:

= Un client externe est une partie prenante qui utilise ou subit I’impact des produits et
services fournis par un organisme. (Autissier, Mougin, & Ségot, 2010).
* Un client interne désigne un collaborateur appartenant a la méme organisation que

celle qui produit le bien ou le service concerné. (Bathelot, 2020)
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= Un client potentiel désigne un individu qui n’est pas encore client, mais qui présente
une probabilité de le devenir. En marketing, ce type de client est généralement
qualifié¢ de « prospect ». Ainsi, les actions orientées vers cette catégorie relévent des
activités de prospection visant a transformer les prospects en clients effectifs.

(Bathelot, 2020).

2-2 Les attentes clients

Selon (Ray, 2001) Les attentes des clients reposent sur leur connaissance de I’offre
disponible ainsi que sur les normes du marché. Elles sont influencées par leur expérience
d’achat, la situation du marché et les informations provenant de diverses sources, telles que
le bouche-a-oreille, la publicité, les médias et les promesses des vendeurs. De plus
(Krishnamurthy, 2015) Elle met en évidence I’importance de bien comprendre ces attentes,
dans la mesure ou elles influencent les décisions d’achat des consommateurs et constituent

¢galement une base pour évaluer leur niveau de satisfaction par la suite.
2-3 Les exigences clients

Dans la publication de Ennesraoui Driss, 2022 souligne que les exigences des clients doivent
étre prises en considération, car elles influencent leurs décisions d’achat ainsi que leur

niveau de satisfaction a I’égard d’un produit ou d’un service, a savoir :

2-3-1 La conformité

La qualité consiste a satisfaire les besoins du client, lequel attend un produit conforme aux
caractéristiques techniques annoncées par le fabricant dans les catalogues, la publicité, les
notices ou encore définies dans le cahier des charges. Il convient de souligner que ces
besoins peuvent varier en nature et en niveau, ce qui implique également des niveaux de prix

différents.

Ainsi, deux véhicules de méme marque mais de gammes différentes (par exemple une
Renault Mégane et une Renault 4) peuvent tous deux €tre considérés comme des produits de
qualité s’ils répondent de manicre fiable aux besoins spécifiques de deux consommateurs

distincts.

Par conséquent, la qualité consiste a proposer au client un produit ou un service conforme a
ses attentes, c’est-a-dire exempt de non-qualité (sous-qualité) et sans générer de surcotits

inutiles (sur-qualité) (Ennesraoui , 2022).
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2-3-2 Le prix

Aujourd’hui, la qualité¢ et le prix sont étroitement liés et apparaissent comme deux
dimensions indissociables aux yeux du client. En effet, la notion de rapport qualité/prix
renvoie souvent a 1’idée selon laquelle une meilleure qualité implique un cott plus élevé.
Ainsi, entre deux entreprises appartenant a un méme secteur et présentant un niveau de
compétitivité comparable, celle qui parvient a s’imposer sur le marché est généralement

celle qui propose le meilleur rapport qualité/prix.

Ce rapport se traduit, face a la concurrence, par une valeur ajoutée en termes de qualité et
par une maitrise des cotits. Toutefois, quelles que soient les performances d’un produit, un

prix jugé excessif ne permet pas de satisfaire le client.

Par conséquent, I’entreprise doit rechercher un équilibre optimal entre la qualité et le cott
de production, afin de proposer une offre présentant le meilleur rapport qualité/prix,
favorisant ainsi sa compétitivité et sa commercialisation sur les marchés nationaux et

internationaux (Ennesraoui , 2022).
2-3-3 Le délai

Le critére du délai est apparu avec la possibilité pour le client de choisir un produit non
seulement en fonction de ses performances, mais également de sa disponibilité. Désormais,
le client peut privilégier le produit immédiatement accessible au moment de son besoin et
susceptible de lui apporter une satisfaction instantanée, méme si d’autres produits

potentiellement meilleurs en qualité ou moins coliteux existent sur le marché.

Dans ce contexte, ’entreprise moderne est appelée a agir rapidement, la réactivité
constituant un facteur clé de réussite, que ce soit en réponse aux actions des concurrents ou
dans la mise en ceuvre de ses propres initiatives. Cela implique non seulement de proposer
des produits de qualité, mais également de réduire de maniére significative les délais de

développement, de mise sur le marché, de production et de distribution.

Ainsi, la maitrise du temps est devenue un avantage concurrentiel déterminant a 1’échelle
mondiale. Pour conquérir de nouveaux marchés, il est essentiel de gagner du temps, ce qui
en fait une variable stratégique a mesurer et a gérer efficacement. Cette optimisation des
délais dans les activités de ’entreprise est communément désignée sous le concept de

production et de livraison « juste-a-temps ». (Ennesraoui , 2022)
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2-3-4 Le service aprés-vente

Il s’agit d’une activité de service qui débute aprés la vente du produit et qui regroupe
I’ensemble des interventions liées a sa maintenance et a sa réparation durant son utilisation

par le client. Plus récemment, ce service est venu enrichir la notion de qualité.

En effet, il exerce une influence significative sur la satisfaction et la fidélisation de la
clientele, et contribue ainsi directement a la perception globale de la qualité du produit.

(Ennesraoui , 2022).
2-3-5 La sécurité

Revandiquée par les consommateurs, la sécurité constitue aujourd’hui une priorité majeure.
Cette importance s’explique par le fait que le consommateur contemporain est devenu plus
exigeant en matiere de protection contre les risques liés a I’utilisation des produits, que ce

soit a domicile ou a ’extérieur.

Un systéme est considéré comme sir lorsqu’il garantit I’absence de risques de blessures,
voire de déces, ainsi que la prévention des dommages matériels ou des pertes de biens et
d’équipements. Il apparait donc essentiel d’informer les consommateurs sur les précautions

a adopter afin de limiter ces risques (Ennesraoui , 2022).

2-4 La satisfaction du client

Dans D’article de (Moreau, 2025) la satisfaction client est définie comme le sentiment de
contentement €prouvé par un client lorsque ses attentes sont satisfaites ou dépassées a la
suite de I’utilisation d’un produit, d’un service ou d’une interaction avec une entreprise. Elle
correspond a un état psychologique résultant de la comparaison entre les attentes initiales et

I’expérience réellement vécue.

La norme (ISO, 2018) définit la satisfaction comme la « Perception du client sur le niveau
de satisfaction de ses attentes ». Selon (Llosa, 1997) la satisfaction repose sur une

comparaison entre la performance pergue du service et un standard préétabli..

(Bartikowski, 1999). Considére que la satisfaction résulte d’un processus psychologique
complexe fondé sur des mécanismes de comparaison entre une valeur attendue et une valeur

pergue, conformément au paradigme de confirmation ou d’infirmation des attentes.
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De leur coté (Kotler & Dubois, 2000) définissent la satisfaction client comme 1’état
psychologique résultant du jugement porté par un client aprés avoir comparé les

performances d’un produit ou d’un service a ses attentes.

L’AFNOR définit également la satisfaction comme 1’opinion d’un client résultant de 1’écart

entre sa perception du produit ou du service consommeé et ses attentes initiales. (ISO, 1999).

A partir de ces définitions, il apparait que la satisfaction client est un concept complexe et
multidimensionnel. C’est pourquoi il est pertinent de s’appuyer sur le modele conceptuel de

la satisfaction client proposé par la norme ISO 10004.

Figure 2 : Modéle conceptuel de satisfaction du client

Produit ou service
planifié (par
l'organiste)

Niveau de satisfaction Niveau de conformite
(point de vue du client sur lo qualité) (point de vue de Forganisme sur ln qualite)

Perception du Produit ivre ou

Attente du client

relative au produit

produit ouservice service fourni
parle client (parorganisme)

Source : (ISO, 2018)
Ce modele de la norme ISO 10004 explique la satisfaction client comme le résultat d’un

ensemble d’étapes liées au produit ou service. Il commence par les attentes du client,

influencées par son expérience, ses besoins et les informations disponibles.

L’organisme définit ensuite un produit ou service planifié en tenant compte de ces attentes,

de ses capacités et des contraintes internes et externes. Ce produit est ensuite réalisé et livré.

La qualité est évaluée a travers le niveau de conformité entre ce qui a été planifié et ce qui
est effectivement fourni. Enfin, la satisfaction dépend de la perception du client, qui compare
le produit regu a ses attentes en fonction de son contexte et des alternatives du marché (ISO,

2018).
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2-5 Le processus de satisfaction client

D’apres (Adébola, Alexandra , Alan , & Louis, 2022) la mise en place d’un pole dédié a la
relation client et a sa gestion est indispensable. La figure suivante présente le processus de

satisfaction client.

Figure 3 : Processus de satisfaction client

M

Mesurer ' + Analyser

Créer et pitoler les projets
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dysfonclionnements, programmes
de fidéligatian)

Dizpositif de mosure régulicr, Répondre aux réclamations ot
Mize en ceuvre dindicateurs planifier des actions correctives

Source : Elaborer (Adébola, Alexandra , Alan , & Louis, 2022), Satisfaction client selon les recommandations de la
norme ISO 10004 :2018)

* Mesure de la satisfaction client : mise en place d’un dispositif de mesure périodique
du niveau de satisfaction, accompagné du suivi d’indicateurs pertinents.

* Analyse des réclamations : ’ensemble des réclamations clients influence les
indicateurs de satisfaction, car elles traduisent des situations d’insatisfaction. Leur
analyse est donc essentielle afin de définir et de planifier des actions correctives
appropriées.

=  Amélioration de la satisfaction client : consiste a concevoir, mettre en ceuvre et
piloter des projets d’amélioration visant a renforcer durablement le niveau de

satisfaction des clients. (Adébola, Alexandra , Alan , & Louis, 2022).

2-6 Les caractéristiques de la satisfaction client

La littérature reconnait généralement I’existence de trois (3) caractéristiques de la

satisfaction :

Figure 4 : Les caractéristiques qui participent a la formation du jugement d’un client

Qualite attendue

Source : Elaborer par Daniel RAY (2006), centre d'expertise des grands organismes)
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2-6-1 La subjectivité

Chaque client percgoit de maniére distincte un produit ou un service. La satisfaction d’un
client dépend exclusivement de sa propre perception de I’expérience vécue. Ainsi, face a
une méme expérience de consommation, le niveau de satisfaction ressenti varie

nécessairement d’un individu a I’autre (Ennseraoui, 2018).

2-6-2 La relativité

La satisfaction client varie en fonction des attentes individuelles. Ainsi, si deux clients sont
interrogés sur un méme produit, il est probable que leurs avis différent, car leurs attentes

initiales a 1’égard de ce produit ne sont pas identiques (Ennseraoui, 2018).
2-6-3 L’évolutivité

La satisfaction n’est pas un état statique, mais évolue dans le temps en fonction de
I’évolution des attentes des clients ainsi que du cycle d’utilisation du produit ou du service,

lequel tend a devenir de plus en plus court (Ennseraoui, 2018).

2-7 Les méthodes de mesure de la satisfaction client

Il n’existe pas de méthodes de mesures universelles, chaque entreprise doit définir
I’approche qui lui convient en fonction de son activité, de sa relation avec les clients et
des objectifs recherchés. Généralement, les méthodes de mesure de la satisfaction client sont
a la fois d'ordre quantitatif et qualitatif, dont les plus importantes sont citées comme suit

(Ennseraoui, 2018):

2-7-1 Les boites a suggestions et livres de réclamations

Une entreprise engagée dans une démarche qualité doit encourager réguliérement ses clients
a exprimer leurs suggestions et leurs critiques. A cet effet, certaines organisations tiennent
des registres destinés a recueillir ces remarques, tandis que d’autres mettent en place des

numéros verts afin de faciliter la communication avec leur clientéle.

Les réclamations et suggestions constituent une source d’information précieuse permettant
d’évaluer la performance des produits et services, d’identifier les axes d’amélioration et de
contribuer a I’amélioration continue de la qualité. Toutefois, cette méthode de mesure de la
satisfaction présente des limites, dans la mesure ou une partie importante des clients

insatisfaits ne formule pas nécessairement de réclamations (Ennseraoui, 2018).
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2-7-2 Les enquétes de satisfaction

Il s’agit de la méthode la plus couramment utilisée pour évaluer I’opinion des clients. Elle
consiste a réaliser, de maniére réguli¢re, des enquétes auprés d’un échantillon représentatif
de la clientele. Cette approche permet d’apprécier la perception des clients concernant les

produits et services offerts, ainsi que leur positionnement par rapport a la concurrence.

La satisfaction peut y étre mesurée de maniére directe, par le choix d’une réponse prédéfinie,
ou de maniere indirecte, a travers 1’expression des attentes, des difficultés rencontrées et des
suggestions d’amélioration. Cette méthode permet ainsi d’évaluer soit la performance

globale de I’offtre, soit chacun de ses éléments de manicre spécifique.

Il existe différents types d’enquétes, présentés comme suit:

= Les enquétes en face a face permettent de collecter des données détaillées et riches,
avec un taux de réponse généralement élevé lorsqu’elles sont bien réalisées.
Toutefois, elles restent plus coliteuses que les autres méthodes d’enquéte.

= Les enquétes postales ou auto-administrées sont moins fiables et doivent étre courtes,
avec des questions simples sous forme de cases a cocher. Peu coliteuses et anonymes,
elles peuvent toutefois favoriser un meilleur taux de réponse pour les sujets sensibles.

= Les enquétes téléphoniques doivent é&tre courtes et simples. FElles sont
particulierement utiles pour interroger les clients sur des aspects spécifiques d’un
service.

= Les enquétes en ligne ou par e-mail sont encore limitées en raison de 1’acces inégal
a Internet. De maniére générale, les enquétes de satisfaction permettent de mieux
comprendre les réactions et attentes des clients, a condition que leurs résultats soient
exploités par des spécialistes afin d’améliorer 1’offre et corriger les insuffisances.

(Ennseraoui, 2018).

3- La norme ISO 10004

Le projet est centré plus particulierement sur la norme ISO 10004:2018. Celle-ci fournit des
lignes directrices pour la mise en ceuvre d’un dispositif de surveillance et de mesure de la

satisfaction des clients. (Adébola, Alexandra , Alan , & Louis, 2022).
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3-1 La normalisation

Activité consistant a établir, face a des problémes réels ou potentiels, des dispositions
destinées a un usage commun et répété, en vue d’atteindre le degré optimal d’organisation

dans un contexte donné. (ISO, 2004).

3-2 La norme

Document élaboré par consensus et approuvé par un organisme reconnu, qui établit, pour
des usages communs et répétés, des régles, des lignes directrices ou des caractéristiques

relatives a des activités ou a leurs résultats, afin d’assurer un niveau d’ordre optimal dans un

contexte donné. (ISO, 2004).

3-3 Organisation International de Normalisation

L’ISO (Organisation internationale de normalisation) est le principal organisme mondial
chargé de I’¢laboration de normes internationales volontaires. Ces normes définissent des
exigences et des bonnes pratiques applicables aux produits, services et systémes afin
d’améliorer I’efficacit¢ dans divers secteurs économiques et de faciliter les échanges

internationaux en supprimant les barri€res techniques.

Créée en 1947, I’iso a publié¢ plus de 19 000 normes couvrant presque tous les domaines
technologiques et économiques, allant de la sécurité alimentaire aux technologies de
I’information, en passant par 1’agriculture et la santé. Ces normes ont un impact direct sur

de nombreux aspects de la vie quotidienn (https://www.iso.org/, s.d.)

3-4 Les normes qualité de la satisfaction client

Selon (Adébola, Alexandra , Alan , & Louis, 2022) les normes ISO 10001, 10002 et 10003
viennent compléter et élargir le cadre du management de la satisfaction client. Elles
contribuent a accroitre la satisfaction et a réduire I’insatisfaction des clients a travers la mise
en place de codes de conduite, le traitement des réclamations, la résolution des conflits ainsi

que les dispositifs de surveillance et de mesure.

Lanorme ISO 10004:2018 s’inscrit dans le prolongement des normes ISO 9000 et ISO 9001,
tout en étant enrichie par les apports des normes ISO 10001, 10002 et 10003. Pour sa mise

en application, plusieurs normes frangaises ont été développées, notamment :
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= FD X 50-167:2013 : Management de la qualité — Lignes directrices relatives a la
surveillance et au mesurage de la satisfaction client ;

= FD X 50-171 : Systéme de management de la qualité — Indicateurs et tableaux de
bord ;

= FD X 50-172 : Management de la qualité — Enquétes de satisfaction client.

Ces référentiels fournissent des lignes directrices permettant de mettre en ceuvre et de faire
évoluer les démarches qualité dans tous les types d’organisations. Ils favorisent également
le développement d’une culture interne orientée client, contribuant a la mise en place d’un

systéme performant centré sur la satisfaction du client, comme I’illustre le schéma suivant.

Figure 5 : ISO 10004 :2018 et son environnement normatif

IsO.
 Exigences

‘ FD X 50-16 2013 | F %
ISO 10004 : 2018 - surveillance et [=—4 Vianagement de la qualité —=> Sansfacnon
mesura il o o = client
ge 1 V""“..l:- !:'I LE = :}-,..‘.‘;:A‘::J. |

Sorce : (Adébola, Alexandra , Alan , & Louis, 2022) , Satisfaction client selon les recommandations de la norme ISO

10004 :2018)

La norme ISO 10004 s’avére particuliérement pertinente dans la mesure ou elle propose une
approche globale de la surveillance et de la mesure de la satisfaction client. Elle s’appuie
sur D’intégration d’un systeme de management de la qualit¢ fondé sur la norme ISO

9001:2015.

Elle est également enrichie par les normes ISO 10001, ISO 10002 et ISO 10003, qui
permettent de couvrir I’ensemble des dimensions de la satisfaction client. Ainsi, cette norme
fournit un cadre structuré ainsi que des lignes directrices permettant d’encadrer efficacement
le systtme de management de la qualité et la gestion de la satisfaction client (Adébola,

Alexandra , Alan , & Louis, 2022).
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3-5 La satisfaction client selon le cadre normatif

La satisfaction client est un élément clé pour 1’évolution d’un organisme. C’est une notion
qui est difficile a définir. Pour la mettre en place, la surveiller et mesurer la satisfaction
client, il est recommandé d’utiliser les normes (ISO 10001, 10002, 10003) en élément

d’entrée comme présenté dans la figure suivante :

Figure 6 : Relations entre I’iso 10001, I’iso 10002, I’iso 10003
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Source : (ISO, 2018)

Les recommandations présentées dans cette figure peuvent servir de support aux processus
définis par les normes ISO 10001, ISO 10002 et ISO 10003. De méme, les résultats issus de
ces processus peuvent étre utilisés comme données d’entrée pour la surveillance et la mesure

de la satisfaction client (ISO, 2018)
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3-6 Historique de l1a norme ISO 10004

L’¢évolution de la norme ISO 10004 s’inscrit dans le cadre de ’amélioration continue des
pratiques de mesure de la satisfaction client au sein des systemes de management de la

qualité.

Tableau 1 : Evolution de la norme ISO 10004

Version Evolution

Version 2010 (ISO 10004:2010) Premiére version officielle

Version 2018 (ISO 10004:2018) Révision majeure pour s’aligner avec ISO 9001:2015

Source : Elaborer par nous méme

3-7 Présentation de la norme ISO 10004

La norme ISO 10004 propose des lignes directrices pour la définition et la mise en ceuvre de
processus de surveillance et de mesure de la satisfaction client. Elle s’adresse a tout
organisme, indépendamment de sa taille, de son secteur d’activité ou de la nature des
produits et services fournis. Le présent document se concentre spécifiquement sur les clients

externes a I’organisation (ISO, 2018).

3-8 L’objectif de 1a norme ISO 10004

La norme ISO 10004 a pour objectif de fournir des lignes directrices permettant aux
organisations de surveiller, mesurer et améliorer la satisfaction client de maniere structurée

et cohérente.
Elle vise notamment 4 :

= Mettre en place un processus systématique de collecte des informations relatives a

la satisfaction des clients ;
= Identifier et comprendre les attentes, besoins et perceptions des clients ;

* Analyser les données issues des retours clients (enquétes, réclamations, feedbacks,

etc.) ;
= Transformer ces informations en actions d’amélioration continue ;

= Renforcer la qualité des produits et services ainsi que la relation client ;
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= Améliorer la performance globale de I’organisation grace a une meilleure prise de

décision basée sur les retours clients.

Ainsi, cette norme constitue un outil d’aide a la décision permettant aux organisations
d’intégrer la voix du client dans leur démarche qualité et d’assurer une amélioration continue

de leurs performances.

Conclusion

Dans le premier chapitre de notre mémoire, nous avons présenté les aspects théoriques de la
recherche. Nous avons d’abord réalisé une revue de la littérature regroupant des travaux et
des études académiques portant sur la mesure de la satisfaction client et la norme ISO 10004,

ce qui nous a permis d’enrichir notre compréhension des différentes perspectives existantes.

Ensuite, nous avons ¢élabor¢ le cadre conceptuel afin d’organiser et de clarifier les principaux
concepts clés de notre étude, notamment le management de la qualité, la satisfaction client

et la norme internationale ISO 10004.

Ainsi, ce premier chapitre offre une vue d’ensemble de la revue de la littérature et du cadre

conceptuel qui constituent le fondement de notre recherche.
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Ce chapitre présente le cadre méthodologique et organisationnel de la recherche. Il est
organis¢ en deux sections : la premicre décrit la méthodologie et les outils de 1’étude

empirique, et la seconde présente 1’entreprise.

Section 1 : Cadre méthodologique

Cette section est consacrée a la présentation détaillée de la démarche méthodologique de
notre recherche. Elle vise a définir I’approche adoptée pour évaluer le processus de
satisfaction client au sein du CRD (SONATRACH), conformément aux lignes directrices de
la norme ISO 10004. Cette démarche repose sur une approche qualitative a visée évaluative,

ainsi que sur une posture épistémologique adaptée a notre étude.

1- Epistémologie de la recherche

En définissant 1’épistémologie comme 1’étude de la constitution des connaissances valables
(Piaget, 1967), depuis longtemps le cadre épistémologie est considéré comme un élément
essentiel dans la recherche en sciences de gestion, On définit trois types paradigmes
épistémologiques, ou le chercheur doit choisi entre eux : positivisme, le constructivisme ou

I’interprétativisme (Debhi & Angado, 2019).

Dans le cadre de notre étude, nous avons utilisé une approche interprétativisme car selon
I’interprétativisme, il n’existe pas de « réalit¢ objective ». La réalité est déterminée par les
perspectives personnelles des humains et par les normes culturelles et les croyances de la

société dans laquelle ils vivent (Hulatt & Freitas, G. , 2024).

2- I’approche de collecte des données

Afin de recueillir les données nécessaires a notre ¢tude, nous avons adopté une approche
qualitative, jugée pertinente pour répondre a notre problématique. Cette méthode a permis
de recueillir des informations directement auprés des participants a travers des entretiens,

favorisant une meilleure compréhension des pratiques étudiées (Dumez h. , 2016).

Aprées I’analyse de la norme ISO 10004:2018 et a travers une grille d’évaluation élaborée
sur la base de ses lignes directrices, nous avons identifi¢ les écarts entre les pratiques
actuelles de ’entreprise et les exigences de la norme. Cette grille permet d’apprécier le

niveau d’application de ces exigences.

Notre étude repose sur une collecte des données qualitatives obtenues a 1’aide de plusieurs

méthodes (Claude, 2020).
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3- Horizon temporel de recherche

En ce qui concerne les horizons temporels, la collecte des données peut étre réalisée selon
deux approches principales : les études transversales et les études longitudinales (Al-

Ababneh, 2020)

L’horizon temporel de cette recherche est transversal car 1’étude évalue le processus de
satisfaction client du CRD (SONATRACH) a un moment précis afin d’analyser sa

conformité aux lignes directrices de la norme ISO 10004..

4- Méthode de collecte de données

Pour obtenir le plus d’informations sur notre étude et garantir son intégrité, nous avons tenté

de recourir a diverses méthodes de collecte des données.

4-1 Les entretiens

L’entretien de recherche est une méthode qualitative utilisée pour collecter des informations
sur les opinions, attitudes, sentiments et représentations des personnes interrogées. Il existe

principalement trois types d’entretiens de recherche. (Claude, 2020).

Figure 7 : Les types d'entretiens

‘ Les entretiens ‘

T

‘ Les enfretiens directifs ‘

‘ Les entretiens semi-directifs

‘ Les entretiens non directifs

Source : Elaborer par nous méme

Dans le cadre de notre étude, des entretiens semi-directifs ont été réalisés. Selon (Claude,
2020), ce type d’entretien, également appelé entretien qualitatif ou approfondi, repose sur
des questions ouvertes formulées de maniere générale, tout en permettant d’adapter et

d’approfondir les échanges en fonction des réponses des personnes interrogées.

Il offre ainsi la possibilit¢ d’introduire de nouvelles questions lorsque des éléments

pertinents ou inattendus émergent au cours de I’entretien.

La préparation de ce type d’entretien nécessite 1’¢laboration préalable des questions, leur
organisation selon un ordre logique et thématique, ainsi que 1’ajout éventuel de questions
complémentaires durant 1’échange.
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Ces entretiens ont ¢té menés aupres de la responsable qualité et de la directrice, dans le but

de comprendre les pratiques de D’entreprise en matiere de gestion du processus de

satisfaction client. Structurés a I’aide d’un guide basé sur la norme ISO 10004, ils ont permis

de recueillir des données qualitatives riches et détaillées.

Ce choix méthodologique a été retenu afin de combiner une structure guidée par la norme et

la flexibilité nécessaire a 1’exploration approfondie des pratiques organisationnelles.

Le choix des participants s’est appuyé¢ sur un échantillonnage raisonné, en sélectionnant des

acteurs directement impliqués dans la gestion de la satisfaction client et capables de fournir

des informations pertinentes pour la recherche.

Tableau 2 : Liste des interviewés

Population cible

Raison des choix

Type

d’entretien

Durée

RMQ

Le responsable qualité a été retenu pour
les entretiens a raison de son role clé
dans le domaine de gestion de la qualité
et de satisfaction client, en raison de
son niveau de vision globale, en raison
de son acceés aux données utiles et en
raison de sa bonne connaissance des
exigences normatives, gage d’avoir des

informations stres pour I’étude.

Face

a

Individuel

face

3h

Directeur

Pour son role stratégique et décisionnel
au sein de ’organisation, la directrice
divisionnaire a été¢ désigné. Possédant
une vision pluridisciplinaire de toutes
les activités, il prescrit les politiques
concourant a la satisfaction du client et
participe aux décisions ayant trait a

I’amélioration continue.

Face

a

Individuel

face

40min

Source : Elaborer par nous méme
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4-2 I’analyse documentaire

Dans le cadre de notre recherche, nous avons consulté un ensemble varié des sources
documentaires (ouvrages, des articles scientifiques, théses disponibles au niveau de la
bibliothéque de I’ENSM et CRD, des ressources numériques et des bases de données en

ligne, telles que Google Scholar, Researchgate).

Nous avons également, analysé les documents interner fournis par l'entreprise. Cette
méthode permet d’accéder a des informations formelles et fiables sur les pratiques
organisationnelles. Elle compléte ainsi les entretiens en apportant des preuves concretes. Les
documents analysés dans cette recherche comprennent notamment : (les procédures de
traitement de satisfaction client et procédure du traitement de la demande client, les

enregistrements.

Aussi, I’analyse du document externe, notamment la norme ISO 10004, a permis d’identifier
les principales exigences et recommandations relatives a la surveillance et a la mesure de la
satisfaction client. Cette analyse a servi de base pour comprendre les pratiques attendues en
matiere de planification, de collecte, d’analyse et d’exploitation des données de satisfaction.
Elle a également contribué a I’élaboration des outils de collecte de données, notamment la
grille d’évaluation et le guide d’entretien, en s’appuyant sur les différents chapitres de la

norme afin d’évaluer le niveau de conformité des pratiques de I’organisme étudié.

5- Les outils de collecte les données

Afin de collecter les données nécessaires a la réalisation de notre étude, nous avons utilisé

différents outils de collecte de données.

5-1 Guide d’entretien

Le guide d’entretien est un instrument compos¢ d’un ensemble de thémes et de questions,
permettant de structurer D’entretien tout en conservant une certaine flexibilité dans le

déroulement de I’échange. (Gotman & Blanchet, 2007)

Au titre de notre recherche, nous avons élaboré un guide d’entretien (voir Annexe A) a la
base de la norme ISO 10004, dans I’objectif de collecter les données qualitatives aupres des
responsables de relatives aux pratiques mises en ceuvre. Le guide d’entretien est structuré
autour de 10 questions réparties en 5 axes. Ces questions sont ¢laborées sur la base de la
norme ISO 10004, afin d’analyser et de comprendre les pratiques mises en ceuvre au sein de

I’entreprise.
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5-2 La grille d’évaluation

La grille d’évaluation est un outil structuré permettant d’analyser de maniére systématique
un ensemble de critéres préétablis, afin de porter un jugement objectif sur une situation

donnée (Ketele & Roegiers, 2009).

Dans le cadre de notre recherche, une grille d’évaluation a été élaborée comme outil
d’analyse. Elle a été construite a partir des lignes directrices de la norme ISO 10004:2018.
Cette grille est structurée en six colonnes : le chapitre, Sous chapitre, les lignes directrices

de la norme, la procédure de CRD, 1’évaluation ainsi que les sources d’information.

Tableau 3 : Grille d’évaluation

. Sous Ligne directrice selon | Procédure de Source , .
Chapitre . . . . Evaluation
chapitre I’iso 10004 CRD d’information

Source : Elaborer par nous méme

Cet outil elle permet de structurer 'analyse des données en assurant une correspondance
entre les exigences normatives et les pratiques organisationnelles. Cet outil facilite
également 1’identification des écarts et constitue un support pertinent pour formuler des

recommandations d’amélioration.

5-3 Echelle d’évaluation

L’¢chelle de mesure varie en fonction de la nature des informations recherchées et doit étre
clairement définie au préalable. Une échelle d’évaluation est un outil de mesure permettant
de quantifier les perceptions, opinions ou attitudes des répondants selon différents niveaux
de réponse. (ISO, 2018). Dans notre recherche, nous avons utilisé¢ I'échelle d’évaluation des
4 niveaux « Tres satisfait », « Satisfait », « Insatisfait », « Tres insatisfait », qui s'inspire de

la norme ISO 10004 version 2018.

Cette échelle contient des variables, pour déterminer dans quelle mesure les lignes

directrices de la norme sont appliqués.

Tableau 4 : Echelle d'évaluation

Tres satisfait Satisfait Insatisfait Tres insatisfait

4 3 2 1

Source : Elaborer par nous méme
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6- Analyse des données

La présente étude a été conduite selon un cadre méthodologique rigoureux, fondé sur
I’adoption d’une approche qualitative s’appuyant sur les principes de la norme ISO 10004,
ainsi que sur 1’¢laboration d’une grille d’évaluation permettant d’analyser les pratiques au

sein du CRD et d’enapprécier le degré de conformité aux exigences normatives.

La collecte des données a reposé sur deux méthodes, notamment I’analyse documentaire, les
entretiens. L’ensemble des données recueillies a été traité a 1’aide d’une échelle d’évaluation
a quatre niveaux, combinée au calcul d’un score obtenu et d’un score maximal, afin de

déterminer un taux de conformité exprimé en pourcentage.

Cette démarche a permis de mettre en évidence les écarts existants et de formuler des

recommandations d’amélioration ciblées.
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Section 2 : Cadre organisationnel de la recherche

Cette section est consacrée au cadre organisationnel de notre recherche, nous présentons

notre entreprise de stage, son historique et son organigramme.

1- Présentation de I’organisme d’accueil

Le Centre de Recherche et Développement (CRD) de Boumerdes, relevant de
SONATRACH, joue un role essentiel dans 1’analyse, I’expérimentation, les études et la
recherche dans les domaines liés aux activités du groupe. Il dispose de 30 laboratoires
réalisant plus de 300 types d’essais, lesquels sont accrédités conformément a la norme

ISO/CEI 17025:2017 (Chehaoui & Bouyaala , 2023).

Figure 8 : Certificat d'accréditation

Certificat d’accréditation
N°® : 1-2-035 Rév 04

L'Organisme Algérien d'Accréditation (ALGERAC), cree partiécret.n 05-466 du 06 décembre
2005, atteste que :

Division Laboraton'es
Activité Exploration et Produchon
SONATRACH

Adresse : Avenue du 1er Novembre 35000 Boumerdes Algérie

Posséde les compétences requises pour effvé‘.tuer des, acﬂw}es d’essais conformément a
la norme ISO/IEC 17025 : 2017 et aux rég‘ies d'apphcati'ond'ALGERAC

La portée d’accréditation et les sites eapcernés’ sont decnts dans ["annexe technique qui
fait partie intégrante du présent certificat:

Durant la validité du present ceruﬂcal l’orgamsme . engage a respecter les exigences de
"accréditation.

ALGERAC est signatale des’ s de f4 e m avec
I"European co-operation for k:tedhadon EA-MLA'et des accords de reconnaissance mutuelie avec
I"Intesnational Laboutory ‘Kccreditation Cooperation ILAC-MRA.

y

Laﬂ(r]ec’__,\ﬁ\bc\oénérale
T N\

Date de prise d’ cﬂeg. 19/02/2026
Date de fin de validité 187&2/2039

Date d’octroi de l"accréditation Initiale : 19/02/2019

FOR 16 Version 10 / 02-01-2025

Source : Site officiel de SONATRACH
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2- Emergence et développement de CRD

SONATRACH a connu un développement progressif, marqué notamment par la création de
la division Technologie et Développement. Dés 1973, la direction du laboratoire des
hydrocarbures a traversé plusieurs phases d’évolution, en bénéficiant de 1’expertise et des
ressources des laboratoires de la division hydrocarbures situés a Hydra, qui ont apporté un

soutien scientifique aux activités de recherche et d’exploitation.

En 1975, le laboratoire central des hydrocarbures a été transféré a Boumerdes. Malgré
certaines difficultés techniques et un manque d’encadrement scientifique et technique, il est
devenu opérationnel entre 1976 et 1977. Parall¢lement, la DLCH a pris en charge, dés 1976,
la surveillance géologique des forages, une mission qui a représenté un défi en raison de

I’expérience limitée des jeunes ingénieurs algériens récemment formés.

A vpartir de 1982, d’importants investissements ont été engagés afin de renforcer le
laboratoire, tant sur le plan des équipements modernes que de la formation post-

universitaire, contribuant ainsi a son développement sur les plans matériel et humain.

C’est dans ce contexte que le laboratoire central a été érigé, en juillet 1987, en Centre de
Recherche et Développement (CRD). En 1998, une division dédiée au Centre de Recherche
et Développement a été créée, avant d’évoluer, a partir de 2013, vers la division Laboratoires

(Chehaoui & Bouyaala , 2023).
3- Les missions de la division laboratoire

» Fournir a entreprise des prestations en matiere d’analyses, d’études de synthése et

d’expertise.

= Participer aux activités de veille scientifique et technologique au service de
I’expertise.

= Assurer le développement de nouveaux procédés, techniques et méthodes d’analyse
et d’intervention.

= Développer la recherche appliquée dans les différents domaines d’activité de
I’entreprise.

= Réaliser des €tudes, des synthéses, des analyses et des expérimentations en soutien
aux activités d’exploitation, de production, de transport des hydrocarbures, ainsi qu’a

la liquéfaction et a la valorisation du gaz naturel.
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» Introduire et développer de nouvelles techniques, procédés, concepts et méthodes

d’analyse et d’intervention.

* Promouvoir I’expertise dans les domaines des hydrocarbures, de la pétrochimie et de

I’environnement.

= Mettre en ceuvre des politiques et des techniques nécessaires a la protection de

I’environnement.

» Favoriser I’intégration des compétences nationales dans le développement des

activités de recherche de I’entreprise. (Gana & Boussaidi, 2025)

3- Organigramme de I’entreprise

Figure 9 : Organigramme de I'entreprise

Division laboratoire

Assistants Projet CCEGPH
Département technique Département technique de
I'information
| | | |
Direction laboratoire . _—
cartothéque centrale Direction gisement Direction géologie nuEntinte?:i;s;ziﬁe]sleam
- Deépartement analyse | Département caractérisation du Département sédimentologie Département environnement
personnelle
|{ Departement roches reservois , ; Département géochimie Département traitement et
Département études = . .
M o contrdle des fluides
| | Département cartothéque centrale thermodynamique - —
Département stratigraphie Département corrosion
- — Département caractérisation
L} Département administration - produits pétroliers stabilisés
générale
l_ |
Direction recherche Direction gestion du Direction fiance et juridique
personnelle et moyen
Département gestion RHU Département moyens généraux Département budget et
financement
Département | | | Département développement Département comptabilité et
approvisionnement RHU facturation
Département juridique

Source : Document interne de I'entreprise
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5- Présentation de département accueil

Au début, nous parlerons de I’organisme d’accueil, en présentant ses missions et son
historique. Dans cette partie, nous aborderons également le département d’accueil qualité

HSE.

5-1 Service Qualité

Ce service veille a I’application des normes et assure le support ainsi que la diffusion des
référentiels, des concepts de qualité, des régles, des procédures et des consignes de sécurité
relatifs aux activités de la direction Il est également chargé de la rédaction et de la mise a

jour du manuel qualité.

5-2 Service HSE

Ce service a pour missions :

= FElaborer un systétme de management environnemental conforme aux normes

internationales de 1’entreprise ;
= Assister les unités industrielles dans la mise en place de ce systeme ;
= Evaluer les impacts des activités pétroli¢res sur I’environnement ;

= Elaborer des procédures et des programmes d’audit environnemental, et en assurer

le suivi ;
= Assurer le suivi des situations accidentelles ayant un impact environnemental ;
= Développer des procédures d’évaluation, de gestion et de prévention des risques ;

= Accompagner les structures de I’entreprise dans la surveillance environnementale
des puits et des forages, et réaliser des ¢tudes de faisabilité pour la décontamination

et la réhabilitation des sites pollués ;
» Analyser et caractériser les parameétres de pollution industrielle ;

= Assurer le suivi des installations de traitement des eaux et évaluer leurs

performances;

= Réaliser des études sur la pollution des eaux souterraines et de surface, ainsi que le

controle de leur qualité et le suivi associé.
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6- Organigramme du département d'accueil

Figure 10 : Organigramme du département d'accueil

Secrétariat

Service sécurité Activité qualité

Source : Document interne de 1'entreprise
Conclusion

Ce deuxieme chapitre a permis de poser a la fois les assises méthodologiques de notre
recherche, dans une premicre partie, en présentant le cadre méthodologique, en justifiant le
choix de la méthode de recherche utilisée, les outils de collecte de données ainsi que de la
méthode d’échantillonnage retenue, cette démarche permettant de garantir la rigueur

scientifique que la pertinence des résultats.

Dans une seconde étape, nous avons précis€¢ le cadre organisationnel de 1’entreprise
d’accueil, a travers son historique, sa mission, sa structuration organisationnelle. Cette

présentation a permis de comprendre le contexte au sein duquel s’inscrit notre étude.
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Ce troisieme et dernier chapitre expose une présentation des résultats et une discussion en
profondeur de notre recherche, cela inclut deux sections, la premiere section englobe une
présentation et une analyse des résultats. La deuxiéme section sera consacrée a la discussion

des résultats.

Section 1 : Présentation et analyse des résultats et du plan d’action

Dans cette section, nous présentons et analysons les résultats obtenus a partir de la grille
d’évaluation et des entretiens ainsi que des documents internes de 1’entreprise. Ces résultats
permettent de mieux comprendre le déroulement du processus de satisfaction client au sein

du CRD et pour la fin, nous proposons des plans d’actions.

1- Présentation des résultats de I’analyse documentaire

Dans cette partie, nous analysons les documents internes consultés afin de mieux

comprendre le déroulement du processus de satisfaction client au sein du laboratoire CRD.

1-1 La norme ISO 10004

L’analyse documentaire de la norme ISO 10004 nous a permis de bien comprendre la logique
et le fonctionnement de la norme. Nous avons également détaillé et décomposé les exigences
de chaque chapitre dans une grille d’évaluation (ANNEXE D) afin de faciliter ’analyse du

niveau d’application des pratiques de I’organisme étudié.

1-2 La procédure de traitement des demandes clients

L’analyse de La procédure de traitement des demandes clients voir (ANNEXE B) au sein
du laboratoire CRD met en évidence une organisation structurée et progressive de la prise
en charge des besoins clients. Elle permet d’assurer une orientation claire des demandes dés
leur réception, grace a I’intervention de la direction divisionnaire qui joue un role central

dans la répartition des demandes entre les différentes directions.

La désignation d’un chef lorsque plusieurs directions sont concernées constitue un point
fort de cette procédure, car elle favorise la coordination des actions et assure une meilleure

gestion du processus d’analyse.

Par ailleurs, la prise de contact avec le client pour clarifier ses besoins traduit une volonté
d’écoute et de compréhension des attentes, ce qui est en cohérence avec les principes de la
norme ISO 10004 exactement dans le chapitre 4.3 ( Principes directeurs) relatifs a la

satisfaction client.
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La formalisation d’une fiche d’accord signée entre le laboratoire et le client constitue une
étape importante du processus. Elle permet de valider de maniére formelle la compréhension
mutuelle des besoins et des attentes avant le lancement de 1’analyse. Cette pratique est en
cohérence avec I’exigence de la norme ISO 10004, notamment le chapitre 4.2 (Concept de

satisfaction du client) relatif a la documentation des besoins et attentes des clients.

La désignation d’une équipe d’analyse renforce le caractére structuré et organisé du
processus. Enfin, la transmission des résultats au client permet d’assurer la cloture de la

demande et la communication des conclusions.

La procédure présente certaines limites, notamment sa relative complexité, qui peut allonger
les délais de traitement, ainsi que l’absence d’un suivi formalis¢ du client aprés la

transmission des résultats, ce qui peut impacter le niveau de satisfaction.

1-3 La procédure de traitement de satisfaction client

L’analyse de la procédure de satisfaction client voir (ANNEXE C ) du CRD met en évidence
une démarche structurée et formalisée visant a assurer la collecte, 1’analyse et I’exploitation

des informations relatives a la satisfaction des clients.

Cette procédure repose sur deux dispositifs complémentaires : une enquéte post-prestation,
permettant de recueillir les retours immédiats des clients apres la réalisation des services, et
une enquéte annuelle globale, offrant une vision plus stratégique et globale de la perception

des clients.

Pour I’enquéte post prestation présente plusieurs points forts, notamment I’existence d’une
méthode d’évaluation structurée, I’utilisation d’indicateurs quantitatifs (taux de satisfaction)
et la mise en place de regles de décision claires. Il permet ainsi une mesure objective de la
satisfaction client et favorise I’amélioration continue, en cohérence avec les principes de la

norme [SO 10004 chapitre 8 (Amélioration).

Toutefois, certaines limites peuvent étre relevées. La procédure repose fortement sur le taux
de réponse des clients, ce qui peut affecter la représentativité des résultats. De plus, I’analyse
reste principalement quantitative, avec une exploitation limitée des commentaires
qualitatifs. Enfin, le suivi des clients apres la mise en ceuvre des actions correctives n’est pas

explicitement formalisé, ce qui peut réduire I’efficacité du processus d’amélioration.

Pour I’enquéte annule, les différentes étapes de la procédure montrent une bonne

structuration de la communication avec les clients, ce qui contribue a renforcer la confiance
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et la qualit¢ des échanges. Cette démarche améliore également la représentativité¢ des
résultats, notamment a travers les dispositifs de collecte mis en place. Toutefois, la
dépendance au taux de réponse des clients constitue une limite importante pouvant affecter

la fiabilité des conclusions.

Par ailleurs, 1’utilisation combinée de plusieurs indicateurs de performance permet une
¢valuation multidimensionnelle de la satisfaction client, ce qui constitue un point fort du
systtme. Cependant, 1’analyse reste essentiellement quantitative, ce qui limite la

compréhension approfondie des attentes et des insatisfactions des clients.

L’existence de regles de décision formalisées facilite la prise de décision et renforce
I’objectivité de 1’évaluation, en cohérence avec les bonnes pratiques en management de la
qualité. De plus, la mise en place d’une démarche collaborative impliquant plusieurs acteurs
constitue un atout majeur, car elle favorise I’implication des parties prenantes et améliore la

prise en compte des résultats dans les décisions organisationnelles.

Enfin, ’intégration des résultats dans la revue de direction témoigne d’une maturité du
systeme de management et assure une prise en compte stratégique de la satisfaction client.
Cette démarche renforce la transparence du processus et contribue a valoriser la relation

avec les clients.

La procédure présente certaines limites comme la procédure est relativement complexe et
implique de nombreux acteurs, ce qui peut ralentir la prise de décision et I’exécution des
actions. De plus, la dépendance au taux de retour des clients peut affecter la fiabilité des
résultats. L’exploitation des données reste majoritairement quantitative, avec une faible prise
en compte des retours qualitatifs. Par ailleurs, le suivi des clients apres la mise en ceuvre des
actions correctives n’est pas clairement formalisé, et I’absence de délais définis peut réduire

la réactivité du processus.

2- Présentation et analyse des résultats des entretiens

Dans cette partie, nous procédons a la présentation et a 1’analyse des résultats issus des
entretiens réalisés aupres des acteurs concernés. L’objectif est de mettre en évidence les
principales informations recueillies, de les organiser de maniere structurée, puis de les
interpréter en lien avec les objectifs de la recherche et les exigences de la norme ISO 10004.
Cette analyse permet d’identifier les pratiques mises en ceuvre au sein de ’entreprise en

maticre de gestion de la satisfaction client, ainsi que leurs points forts et leurs limites.

45



CHAPITRE 3 : RESULTATS ET DISCUSSION DE LA RECHERCHE

Tableau 5 : Synthése des entretiens

Les interviewés

Questions Synthése du la Synthése critique
. . Synthése du RMQ
directrice
Comment La satisfaction est wun | La satisfaction est le coeur du | Les deux synthéses
’entreprise | engagement stratégique | systtme de management. | montrent une démarche
définit-elle | formalisé dans notre | C'est un processus continu de | structurée de
ot politique  qualité.  Elle | mesure et d'adaptation. Nous | satisfaction client,
signifie  répondre  aux | avons deux niveaux : enquéte | intégrée au systéme de
comprend-
. 0 attentes explicites et | immédiate post-prestation et | management a travers
elle a
implicites du client. Chaque | enquéte annuelle globale. Nos | des outils de mesure et
notion de , . L L
prestation est formalisée par | indicateurs clés sont NPS et | des indicateurs de
satisfaction une fiche d'accord. La | CSAT, avec un objectif >80%. | suivi. Cependant,
du client satisfaction = n'est  pas | Les besoins et attentes sont | 1’exploitation des
dans S€S | optionnelle, elle est intégrée | documentés dans la fiche | résultats pour

activités ?

dans nos objectifs

permanents d'amélioration.

d'accord client.

I’amélioration continue

reste limitée.

Dans quelle | L'intégration  est  trés | Les principes sont largement | Les deux synthéses
: mesure les | présente. Nous avons une | appliqués. Tous les employés | montrent une
é principes réactivité réclamation | ont signé une charte de | application
directeurs client résolue en 7 jours | confidentialité  formalisée. | satisfaisante du
de la gestion max. Si un rapport est non- | L'accessibilité des | systéme de satisfaction
d a conforme, nous le refaisons | informations est excellente : | client, avec des
© immédiatement. Les | documentées dans les PV du | responsabilités  bien
satisfaction e . o s
responsabilités sont | groupe de travail qualité. Les | définies et des
client sont- clairement deéfinies. | responsabilités sont | pratiques formalisées.
ils  intégreés Cependant, la | précisément définies. | Cependant, des limites
dans les | communication des | Cependant, manque de | subsistent, notamment
pratiques de | résultats vers les clients | formations spécialisées du | le manque de
I’entreprise | pourrait étre améliorée — | personnel. communication  des
? elle est surtout interne. résultats aux clients et
I’insuffisance des
formations spécialisées
du personnel.
~ | Quel Nous avons un double | Notre dispositif repose sur | Les deux synthéses
;“2 dispositif dispositif : enquéte post- | une procédure formalisée | montrent un systéme
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I’entreprise

met-elle en

prestation immédiate apres

envoi du rapport, et enquéte

(praml4). Pour post-

prestation questionnaire

structuré de mesure de

la satisfaction client,

place pour annuelle globale. Cela nous | électronique sur 4 critéres. | basé sur des enquétes
surveiller et donne une vision a la fois | Enquéte annuelle formalisées et des
esurer 1 tactique et stratégique. Les | questionnaire  détaillé et | réegles de décision
mesurer la
) ) données alimentent un plan | exploratoire. = Régles  de | claires. Toutefois,
satisfaction . _ o .
d'action validé lors de la | décision claires : I’absence
de ses L . e
revue de direction annuelle. | >80% = satisfaisant, d’1dentification des
clients ? 0/ _ A ot o . .
50-80% = a améliorer, <50% | enjeux internes et
= inacceptable. Ecart : pas | externes.
d'identification  formalisée
des enjeux externes/internes.
Comment le | Notre cadre est clairement | Le cadre est trés structuré : | Les deux synthéses
cadre défini. Structures | chaque entité connait son | montrent un cadre
organisation techniques collectent post- | role. Secrétaires transmettent | structuré de gestion de
nel permet- prestation. Activité qualité | questionnaires, structures | la satisfaction client

il d’assurer
le suivi
structuré de
la
satisfaction

client ?

pilote annuelle. Groupe de
travail qualité analyse et
propose  plan  d'action.
Résultats remontent a mon
niveau pour validation.
Limite : certains niveaux de
management (finance,

logistique) ne sont pas

suffisamment impliqués.

techniques collectent, activité

qualité analyse. Obstacles

identifiés mais pas

formellement  documentés.

Pas de procédure explicite

pour gérer obstacles de

communication. Pas de revue
des

périodique risques

associés a la mesure elle-

avec des rdles bien
définis et un processus
organisé. Cependant,
des limites persistent
concernant la faible
implication de certains
départements et
I’absence de gestion

formalisée des risques

méme et des obstacles de

communication,
Comment se | La planification est | Planification excellente et | Les deux synthéses
fait,  dans | rigoureuse. Deux objectifs | formalisée finalit¢ des | montrent une
votre clairs : (1) Corriger écarts | enquétes, objectifs | planification solide et
. immédiats par prestation, | quantifiables (NPS, CSAT, | structurée de la

e | €ntreprise,

o la (2) Satisfaction globale | >80%), responsables définis, | satisfaction client, avec
< . . >80% annuellement. | fréquence établie, méthodes | des objectifs clairs,
planificatio o ) o
Objectifs documentés. | de collecte spécifiées. | mesurables et un suivi

n des i ) o
Ressources  planific¢es Indicateurs de performance : | par indicateurs.
actions lices investissement récent en | score moyen, % clients | Cependant, des limites

47




CHAPITRE 3 : RESULTATS ET DISCUSSION DE LA RECHERCHE

a la mesure | formulaire numérique. | satisfaits, tendances. | existent, notamment
de la | Lacune : objectifs ne sont | Faiblesse : pas de logiciel | I'intégration
satisfaction | Pas suffisamment intégres | statistique dedié (SPSS/R). | insuffisante des
client 2 dans fiche d'identit¢ des | Travaillons avec  Excel, | objectifs dans les
processus opérationnels. limitant analyse indirecte | processus et 1’absence
complexe. d’outils statistiques
avancés
Quels Trois dimensions identifiées | Conception méthodique. | Le systtme de mesure
critéres sont (1) Caractéristiques du | Chaque question doit | de la satisfaction client
pris en | service (performance, | répondre aux intéréts du | est structuré¢ autour de
compte dans fiabilité), (2) | client. Questions spécifiques | trois dimensions et
la Caractéristiques de | sur délais, clarté, | utilise des
) livraison (délais, réactivité, | disponibilité. Echelle | questionnaires  avec
conception o
_ communication), (3) | cohérente 1-5. Lacune | une échelle de 1 a 5.
des outils de . . \ n .
Caractéristiques du labo | majeure pas d'enquéte | Cependant, il présente
collecte et (professionnalisme, préliminaire pour hiérarchiser | des limites liées a
b
d’analyse de compétence,  confiance). | critéres par segment client. | ’absence de
la Questionnaire post- | Critéres identiques pour tous. | segmentation des
satisfaction | prestation spécifique au | N'évaluons pas indicateurs | clients et a la non-
client ? rapport. Enquéte annuelle | indirects (fréquence | utilisation
¢largit ces trois dimensions. | réclamations, retours, | d’indicateurs indirects,
Echelle 1-5 : trés insatisfait | analyses multi-sources). | ce qui réduit son
a tres satisfait. Limite  importante  pour | efficacité.
efficacité.
Comment le | Tres  systématisé.  Dés | Structuré et  documenté. | Le systeme de
processus rapport transmis, | Praml4  décrit qui est | satisfaction client est
de gestion questionnaire envoyé | responsable, comment | structuré, automatisé et
de la automatiquement. Relance a | collecter, comment traiter | opérationnel, avec des
. . 10 jours. Données | données, comment agir. | procédures claires et
satisfaction
| | collectées, analysées par | Recueil documenté et | des actions correctives
o | client est-il | _ _ ) ) ]
< ‘ critére, taux satisfaction | systématique. Lacunes : (a) | rapides. Cependant, il
mis en . . . . . -
calculé. Si <80% ou score | taille échantillon non | présente des limites
T . . , I .. ’ .
euvre a3 action corrective | déterminée  statistiquement, | méthodologiques
q giq
quotidien immédiate (refaire rapport, | (b) pas de  méthode | importantes (absence
dans clarifier, accélérer). Limite : | d'échantillonnage formalisée, | de segmentation,
pas de segmentation client | (c) données vérifiées mais pas | d’échantillonnage
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I’entreprise | (nouveaux, fidéles, VIP), | catégorisées, (d) analyse | formalis¢, d’analyses
? analyse ne capture pas | directe (scores) mais peu | indirectes et de
nuances entre segments. d'analyse indirecte, (e) pas de | vérification
double vérification avant | approfondie), ce qui
utilisation. réduit sa  fiabilité
globale malgré un
fonctionnement
efficace.
Comment Résultats remontent via | Communication suit circuit | Le systéme de
les RMQ. Chaque semestre : | structuré mais perfectible. | communication  des
information | groupe de travail qualit¢ | Données documentées dans | résultats de satisfaction

s sur la
satisfaction
client sont-
elles traitées

et

analyse post-prestation. Une

fois par an analyse

compléte incluant enquéte
Plan

annuelle. d'action

communiqué par email aux

PV groupe travail qualité et
plan d'action. Transmises par
email

aux  responsables.

Défauts (a) clients ne

recoivent pas feedback — pas

client est structuré et
permet la remontée et
I’analyse des données
via différents niveaux

de responsabilité.

mesure de la
satisfaction

client ?

révisées  pour  refléter
changements clients.
Objectifs permanents de

risques/opportunités du

processus mesure lui-méme,

(c) Evaluation systématique

responsables et  chefs. | d'information que suggestions | Toutefois, il reste
communiqu Résultats alimentent revue | écoutées ou actions prises, (b) | limité par 1’absence de
ees aux | de direction annuelle. A | pas de surveillance réguliére | feedback aux clients,
services améliorer présentation | des tendances, (c¢) pas | de suivi des tendances
concernés ? | formelle a la revue de | d'évaluation formelle si|et d’évaluation de
direction  pourrait  étre | actions ont amélioré | I’efficacité des actions,
meilleure. satisfaction. ce qui réduit son
impact global malgré
un fonctionnement

organisé.
Comment Nous revoyons | Evaluation — manque  de | L’organisme améliore
I’entreprise périodiquement nos | structure formelle. Manquent | progressivement  ses
évalue-t-elle | Processus.  Exemple : (a) Procédure formalisée | processus de
Pefficacite | Passage formulaire papier a | pour identifier | satisfaction client,
ﬁ de son numérique (motivation obstacles/facilitants notamment par la
:E . efficacit¢ et modernité). | communication, digitalisation et

systéme de

M¢éthodes de mesure directe | (b) Revue périodique des | 1’adaptation des

méthodes. Cependant,
I’évaluation reste peu

structurée, sans analyse
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satisfaction guident
évaluation. Honnétement :

pas d'évaluation vraiment

de 'efficacité actions
correctives,

(d) Segmentation clients pour

comparative ni
formalisation compléte

des risques, des actions

plan d'action stratégique.
Exemple : si délais
probléme récurrent,

investissons personnel ou
réoptimisons processus.
Reconnais suivi
insuffisant. Mettons plan en
place mais revue efficacité

insuffisante.

demandés formellement, (b)

Suivi  post-mise  ceuvre
insuffisant

-ne reverifions pas si action
résolu probléme, (c) Pas de
tableau de bord suivi moyen
terme, (d) Amélioration pas
vraiment intégrée culture
quotidienne - plutdt réaction
ponctuelle a insatisfactions.
Agissons quand  voyons
probléme, mais amélioration
continue structurée et évaluée

insuffisante.

rigoureuse du  systéme | évaluer approche par | correctives et de la
global. Ne comparons pas | segment. Commencons a | segmentation client,
résultats satisfaction avec | implémenter analyse
autres indicateurs business | indirecte qui devrait
(nouveaux clients, part | améliorer évaluation, mais
marché, fidélité). pas encore opérationnel.
Quelles Actions directes et | Plans d'action formalisés. | L’organisme  adopte
actions pragmatiques. Si | Probleme identifi¢ = fiche | une approche réactive
d’améliorati | insatisfaction identifiée | non-conformité et actions | pour traiter les
on sont (rapport mauvaise qualité, | correctives. Collectons | insatisfactions et met
. délai insuffisant), agissons | preuves mise en ceuvre. | en place des actions
mises en
| . | immédiatement.  Contexte | Lacunes limitant efficacité correctives
P ac‘e : labo solutions souvent | (a) Obstacles clairement | formalisées. Toutefois,
partir  des immédiates (refaire analyse, | identifiés non levés le suivi de D’efficacité,
résultats clarifier rapport, accélérer). | - certaines actions | lalevée des obstacles et
obtenus ? Au niveau annuel : résultats | nécessiteraient I’intégration de
enquéte globale alimentent | investissements non | ’amélioration continue

restent insuffisants.

Source : Elaborer par nous méme
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L’analyse des syntheses issues des entretiens met en évidence une prise en compte notable
de la satisfaction client au sein de I’entreprise. Les réponses recueillies aupres des différents
acteurs, notamment la direction et le responsable qualité, révelent une certaine convergence

des perceptions, traduisant une cohérence globale dans les pratiques organisationnelles.

En outre, les résultats montrent que la satisfaction client est appréhendée comme un levier
stratégique et intégrée, dans une certaine mesure, au systeme de management de 1’entreprise.
Néanmoins, cette intégration demeure partiellement formalisée, comme en témoignent
certains écarts observés au niveau de la mise en ceuvre opérationnelle, notamment en ce qui
concerne la structuration des méthodes, le suivi des données et les démarches d’amélioration

continue.

Ainsi, cette analyse fait ressortir a la fois des points forts, tels que 1’implication de la
direction et I’importance accordée a la satisfaction client, et des axes d’amélioration relatifs

a la formalisation, a I’organisation et a I’efficacité des processus mis en pl

51



CHAPITRE 3 : RESULTATS ET DISCUSSION DE LA RECHERCHE

3- Présentation et analyse des résultats de la grille d’évaluation

A partir des entretiens réalisés ainsi que des documents internes (fiche de procédure de
traitement des demandes clients, fiche de procédure de traitement de la satisfaction client)
et externes, notamment la norme ISO 10004, la grille d’évaluation (voir Annexe D) a été
complétée puis analysée. Les résultats obtenus sont présentés dans le tableau 6, dans le cadre

de I’¢étude menée au sein de I’entreprise d’accueil CRD.

Etape et méthode de calcul :

» Le pourcentage du chapitre % = (moyenne*100) / 4
» Pourcentage total % = ( ) pourcentages des chapitres %) / 5

» Pourcentage des écarts % = (100% — pourcentage d’application %)
Note : 4 : nombre total des coefficients ; 5 : nombre total des chapitres

Tableau 6 : Résultats de I'application par chapitre de 1a norme ISO 10004: 2018

Les chapitres Le pourcentage (%)
Chapitre 4 : concepts et principes directeurs 84,3 %
Chapitre 5: Cadre pour la surveillance et la mesure de la o

65,5%
satisfaction du client
Chapitre 6 : Planification, conception et développement 91,6%
Chapitre 7 : Fonctionnement 63.8%
Chapitre 8 : Mise a jour et amélioration 53,7%
Total 72,3%
Ecarts 27,7%

Source : Elaborer par nous méme

L’analyse des résultats obtenus a partir de la grille d’évaluation met en évidence un niveau
global d’application de la norme ISO 10004 estimé a 72,3 %, ce qui correspond a un niveau
de conformité satisfaisant. Toutefois, un écart de 27,7 % subsiste, traduisant des

insuffisances dans la mise en ceuvre de certaines exigences.

Afin de mieux visualiser le niveau d’application des différents chapitres de la norme ISO
10004, un diagramme radar a été ¢élaboré. Celui-ci permet de comparer les performances

relatives de chaque chapitre et d’identifier les points forts et les axes d’amélioration.
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Figure 11 : Diagramme radar représentant le niveau d’application des chapitres de la

norme ISO 10004

100

chapitre 4
80
0
0 chapitre 5
20
chapitre 8 0
chapitre 7 chapitre 6

Source : Elaborer par nous méme

L’analyse du diagramme radar montre une variation du niveau d’application entre les

différents chapitres de la norme.

Le chapitre 6 (Planification, conception et développement) enregistre le taux
d’application le plus élevé 91,6 %, ce qui témoigne d’une bonne maitrise des
activités liées a la planification et a la mise en place des processus de satisfaction
client chapitre 6.2 (Détermination du domaine d'application et de la fréquenc). Cela
constitue un point fort majeur du systéme. Mais le manque des ressources chapitre
6.4 (Affectation des ressources) comme les logiciels de traitement de satisfaction
client reste toujours un point faible.

Le chapitre 4 (Concepts et principes directeurs) présente également un niveau
¢leve (84,3 %), traduisant une bonne compréhension et application des principes
fondamentaux de la norme. Cela se manifeste notamment par la prise en compte des
besoins et des attentes des clients chapitre 4.2 (Concept de satisfaction du client),
I’accessibilité aux informations relatives a la satisfaction client, la fiabilité des
données, ainsi que la définition claire des responsabilités. De plus, la surveillance de
la satisfaction client est réalisée de maniere systématique chapitre 4.3 (Principes
directeurs), dans une logique d’amélioration continue. Toutefois, certaines limites
subsistent, notamment un manque de communication des informations relatives a la

satisfaction client avec les clients eux-mémes, ainsi qu’un manque de formation du
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personnel chapitre 4.3 ( Principes directeurs), ce qui peut impacter 1’efficacité
globale du systéme.

* Le chapitre 5 (Cadre pour la surveillance et la mesure de la satisfaction client)
affiche un niveau moyen (65,5 %), ce qui révele des insuffisances dans la
structuration du systéeme de mesure et de suivi de la satisfaction client. Ces
insuffisances s’expliquent notamment par I’absence d’une définition claire des
enjeux internes et externes chapitre 5.1 (Contexte de 1'organisme), ainsi que par le
manque de procédures formalisées pour la maitrise des risques liés a la mesure de la
satisfaction client chapitre 5.2 (Etablissement).

* Le chapitre 7 (Fonctionnement) présente un taux de 63,8 %, traduisant des lacunes
dans la mise en ceuvre opérationnelle des processus liés a la satisfaction client. Ce
niveau relativement faible s’explique notamment par 1’absence d’une méthode
d’échantillonnage clairement définie, ainsi que par le manque de précision
concernant la taille de [’échantillon. Par ailleurs, [’organisme se limite
principalement a I'utilisation de méthodes quantitatives chapitre 7.3 (Recueil des
données de satisfaction du client), sans intégrer suffisamment d’approches
qualitatives. En outre, ’absence de caractérisation des clients selon leurs différents
types chapitre 7.2 (Identification des attentes du client) constitue également une
insuffisance, limitant la pertinence et la représentativité des résultats obtenus.

= Le chapitre 8 (Mise a jour et amélioration) enregistre le taux le plus faible (53,7
%), ce qui met en évidence des insuffisances importantes en matiére d’analyse des

résultats, de suivi des actions et d’amélioration continue.

4- Plans d'actions correctives proposer

Dans la partie suivante, nous proposons des plans d’actions correctives pour améliorer le
processus de satisfaction client de I’entreprise CRD. Ces actions sont définies a partir de
I’analyse des écarts identifiés entre les exigences attendues et les pratiques réaliser. La durée
de mise en ceuvre des actions correctives est ensuite définie selon le niveau de criticité de
chaque écart : plus I’écart est important et impacte directement la satisfaction client, plus
I’action doit étre prioritaire et réalisée dans un délai court. A I’inverse, les écarts mineurs
peuvent faire 1’objet d’actions planifiées sur une période plus longue, en fonction des

ressources disponibles et du degré d’impact sur le processus.

54



CHAPITRE 3 : RESULTATS ET DISCUSSION DE LA RECHERCHE

Tableau 7 : Les plans d'action corrective proposés

Chapitre | Ecart identifié Action corrective Responsable | Durée
Communication Mettre en place un
insuffisante des résultats de | processus de | Responsable 6
Chapitre 4 | satisfaction vers les clients | communication formalisé | Qualité + _
mois
externes pour retourner les résultats | Directeur
et actions aux clients
Manque de formations | Elaborer un plan de
spécialisées du personnel | formation spécialisé pour le | DRH +
Chapitre 4 | impliqué dans la mesure de | personnel dédié a la | Responsable | 1an
satisfaction surveillance de la | Qualité
satisfaction client
Absence d'identification | Formaliser une procédure
formalisée  des  enjeux | d'identification
_ _ ) Responsable | 3
Chapitre 5 | externes et internes | systématique des enjeux . .
. ) ) _ Qualité mois
impactant la satisfaction externes/internes  (analyse
SWOT, PESTEL)
Pas de gestion formalisée | Créer un registre des | Responsable
des risques et opportunités | risques/opportunités de la | Qualité +16
Chapitre 5 ) ) ) ) )
associés au processus de | mesure de satisfaction | Auditeurs mois
mesure (matrice risques quantifiée) | Internes
Manque d'implication | Formaliser les
suffisante =~ de  certains | responsabilités et le role de | Directeur + 3
Chapitre 5 | niveaux de management | tous les niveaux de | Responsable _
mois
(Finance, Logistique) management dans la mesure | Qualité
de satisfaction
Objectifs de satisfaction non | Intégrer les objectifs de | Responsable
intégrés dans les fiches | satisfaction dans les fiches | Qualité + 12
Chapitre 6 | ) ) . )
d'identit¢ des processus | d'identité des processus clés | Responsables | mois
opérationnels (AML, prestation) Processus
Absence de logiciel | Acquérir et mettre en place | Responsable
statistique ~ dédié  pour | un logiciel d'analyse | Achat + IT +
Chapitre 6 _ o Il an
l'analyse approfondie des | statistique (SPSS, R ou | Responsable
données équivalent) avec formation | Qualité
Taille de I'échantillon non | Formaliser une | Responsable | 3
Chapitre 7 ) o ) ) )
déterminée statistiquement - | méthodologie Qualité mois
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ni marge d'erreur ni niveau

d'échantillonnage statistique

de confiance défini avec marges d'erreur et
niveaux de  confiance
définis
Pas de segmentation des | Mettre en place une
clients (nouveaux, fidéles, | segmentation  formalisée | Responsable | 2
Chapitre 7 o ) ) )
VIP, insatisfaits) pour | des clients et adapter les | Qualité mois
l'analyse questionnaires par segment
Données collectées non | Implémenter un systeme de
catégorisées par type de | catégorisation des données | Responsable | 1
Chapitre 7 . . .
probléme ou profil client (par type probléme, par | Qualité mois
client, par service)
Analyse insuffisante - | Augmenter les analyses
essentiellement directe, trés | indirectes corrélations | Responsable | 6
Chapitre 7 o . ) )
peu d'analyse indirecte | entre variables, analyses des | Qualité mois
(corrélations, tendances) tendances multi-périodes
Absence de double | Implémenter un processus | Responsable
vérification des résultats | de  vérification/validation | Qualité +12
Chapitre 7 o ]
avant  utilisation  pour | des résultats avant | Second mois
actions utilisation décisionnelle Auditeur
Pas d'évaluation des | Mettre en place un tableau
indicateurs indirects | de bord incluant indicateurs | Responsable | 3
Chapitre 7 ] o ) ]
(réclamations, retours | indirects (NPS, taux | Qualité mois
clients, tendances) réclamation, fidélité)
Pas de procédure formalisée | Elaborer une procédure
pour identifier les obstacles | formalisée d'identification | Responsable | 2
Chapitre 8 o . .
a la communication des | et d'analyse des obstacles de | Qualité mois
informations communication
Absence de revue | Mettre en place des revues
périodique formalisée des | semestrielles des | Responsable 3
Chapitre 8 | risques et opportunités du | risques/opportunités avec | Qualité + _
mois
processus mesure documentation et plan | Direction
d'action
Suivi insuffisant de | Formaliser un processus de
) ) o ) Responsable | 4
Chapitre 8 | l'efficacité  des  actions | suivi post-mise en ceuvre . _
. Qualité mois
correctives - pas
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d'évaluation post-mise en

avece rée-mesure de

57

ceuvre satisfaction et KPI définis

Amélioration continue | Transformer [I'approche Direction +

insuffisamment intégrée a la | passer de réactif a proactif | Responsable
Chapitre 8 ) ) o ' I an

culture - plutét réactions | via plans d'amélioration | Qualité + tous

ponctuelles continus et documentés les niveaux

Pas de tableau de bord ou de | Créer un tableau de bord de

métriques de suivi | suivi  satisfaction avec | Responsable | 3
Chapitre 8 o ) ) )

moyen/long  terme  de | indicateurs et tendances mis | Qualité mois

I'amélioration a jour réguliérement

Source : élaborer par nous méme
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Section 2 : Discussion des résultats de la recherche
Notre recherche vise a appliquer la norme ISO 10004 : 2018 au sein de I’entreprise CRD.

Pour assurer du bon fonctionnement de notre étude, nous avons utilis¢ une approche
qualitative basée sur : document interne, des entretiens, et a travers ces outils nous avons
collecté des données, qui nous a permis d’obtenir de nombreux résultats afin d’améliorer le
processus du satisfaction client a I’entreprise CRD. Nous avons remarqué que, notre
approche est cohérente et homogene avec les travaux de (Karapetrovic & Spasojevic Brkic,
2013) ; (Karapetrovic S. , 2021) ; (Karapetrovic, 2020) ; (Khan, Karapetrovic, & Carroll,
2018) ; (Adébola, Alexandra , Alan , & Louis, 2022) ; (Mosquera Molina & Farias Silva,
2022).

Apres I’analyse des résultats obtenus de notre recherche, nous avons constaté que :

Notre étude montre un niveau global d’application de la norme de 72,3 %, ce qui traduit une
mise en ceuvre globalement satisfaisante du de surveillance et de mesure de la satisfaction
client. Ce résultat est cohérent avec les travaux de (Khan, Karapetrovic, & Carroll, 2018)
(Karapetrovic S. , 2021), qui soulignent que les organisations disposant d’un processus
structuré de management de la qualité atteignent généralement un niveau intermédiaire a
avancé de conformité aux normes ISO, notamment lorsqu’elles intégrent des processus

formalisés de planification et de suivi.

1- Les concepts et les principes directeurs :

Les résultats montrent que le CRD présente une bonne maitrise des principes directeurs (84,3
%), notamment en matiere de prise en compte des besoins clients et de structuration des

responsabilités.

Ces résultats sont en accord avec les conclusions de (Karapetrovic S.,2021) qui indiquent
que la compréhension des attentes clients et la structuration des responsabilités internes

constituent des facteurs clés dans la performance des systémes de satisfaction client.

Cependant, comme dans 1’é¢tude de (Karapetrovic S. , 2021) Aussi, qui met en évidence
I’importance de la dimension communicationnelle et émotionnelle dans la satisfaction, notre
¢tude montre également une limite importante : la faible communication des résultats vers

les clients, ce qui peut réduire 1’efficacité globale du systéme.
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2- Cadre pour la surveillance et l1a mesure de la satisfaction du client

Le chapitre relatif au cadre de surveillance et de mesure obtient un score moyen de 65,5 %,

ce qui refléte une application partielle des exigences de la norme ISO 10004.

Ce résultat rejoint les travaux de (Khan, Karapetrovic, & Carroll, 2018), qui ont démontré
que plusieurs organisations rencontrent des difficultés dans la structuration des systémes de
mesure de la satisfaction client, notamment en ce qui concerne la formalisation des méthodes

et I’exploitation des résultats.

De plus, comme le soulignent (Karapetrovic S. , 2021) I’absence d’une approche
systématique intégrée limite la capacité des organisations a transformer les données de
satisfaction en actions d’amélioration concrétes, ce qui est également observable dans notre

étude.

3- Planification, conception et développement

Les résultats obtenus pour le chapitre 6 montrent un niveau d’application élevé de 91,6 %,
ce qui traduit une bonne maitrise des activités liées a la planification et a la conception du

systeme de mesure de la satisfaction client au sein du CRD.

La phase de planification est généralement la plus maitrisée dans les systemes de

management de la qualité, comme le soulignent (Khan, Karapetrovic, & Carroll, 2018) .

4- Fonctionnement

Les résultats du chapitre 7 fonctionnement, avec un taux de 63,8 %, montrent des
insuffisances dans la mise en ceuvre opérationnelle, notamment en matiere de sélection des

caractéristiques, d’échantillonnage et d’analyse qualitative.

Ces résultats sont similaires a ceux de (Mosquera Molina & Farias Silva, 2022) , qui souligne
que la qualité des systemes de mesure dépend fortement de la capacité a segmenter les clients

et a exploiter les données qualitatives, et non uniquement quantitatives.

5- L’amélioration continue

Le chapitre 8 amélioration présente le score le plus faible (53,7 %), ce qui indique des

insuffisances importantes dans le suivi des actions et I’amélioration continue.

Ce résultat est cohérent avec les conclusions de ISO 10004 elle-méme, qui insiste sur le fait

que I’amélioration continue constitue un pilier central du systéme de satisfaction client.
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De plus, les travaux de (Khan, Karapetrovic, & Carroll, 2018) montrent que I’intégration
des recommandations de la norme ISO 10004 dans le systéme de soins améliore la collecte

et ’analyse des données relatives a la satisfaction des patients.

On conclue, que I’entreprise CRD, elle a les capacités d’adopter un systéme satisfaction
client conforme a la norme ISO 10004, si elle applique correctement les lignes directrice,

afin d’atteindre leur objectif et satisfaire leur clients.
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En conclusion, cette ¢tude avait pour objectif d’évaluer le degré de conformité du processus
de satisfaction client du CRD (SONATRACH) par rapport aux exigences de la norme ISO
10004 :2018 et de proposer des actions d’amélioration, en s’appuyant sur une approche
qualitative fondée sur 1’analyse documentaire et des entretiens, ainsi que sur une grille

d’évaluation construite selon les lignes directrices de la norme.

Les résultats obtenus révélent un niveau global d’application de 72,3 %, traduisant une
conformité globalement satisfaisante. Ce résultat indique que le CRD a mis en place un
systéme structuré de gestion de la satisfaction client, reposant sur des pratiques telles que la
formalisation du traitement des demandes, la réalisation d’enquétes de satisfaction,
I’utilisation d’indicateurs de performance et I’intégration des résultats dans la revue de
direction. Ces pratiques témoignent d’une volonté réelle d’inscrire la satisfaction client au

cceur du systéme de management de la qualité.

Cependant, cette conformité demeure partielle. Des écarts significatifs (27,7 %) subsistent,
notamment en ce qui concerne la structuration du processus de mesure, 1’exploitation des
données et la mise en ceuvre de I’amélioration continue. Les principales insuffisances
identifiées concernent I’absence d’une méthode d’échantillonnage clairement définie, la
prédominance des approches quantitatives au détriment des analyses qualitatives, le manque
de segmentation des clients, I’insuffisance du suivi des actions correctives, ainsi que le

manque de ressources techniques, notamment en outils numériques.

L’analyse par chapitre met en évidence que les points forts du systéme se situent au niveau
de la planification, de la conception et des principes directeurs, tandis que les principales
faiblesses concernent le fonctionnement opérationnel et surtout I’amélioration continue, qui

demeure insuffisamment développée.

Ainsi, il apparait que le processus de satisfaction client du CRD présente un niveau de
conformité intermédiaire a avancé par rapport a la norme ISO 10004, confirmant que
I’organisme dispose des bases nécessaires pour améliorer davantage son systéme. Dans cette
perspective, des actions d’amélioration s’averent nécessaires, notamment le renforcement
des méthodes de collecte et d’analyse des données, 1’intégration d’approches qualitatives, la
formalisation du suivi des actions correctives, I’amélioration de la communication avec les

clients et le développement des ressources techniques.
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En conclusion, cette étude met en évidence que, bien que le CRD dispose d’un systéme
relativement performant, une application plus rigoureuse et complete des lignes directrices
de la norme ISO 10004 permettrait de renforcer 1’efficacité¢ du processus de satisfaction

client et de soutenir une dynamique d’amélioration continue durable.
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Guide d’entretien semi-directif

Nom :

Prénom :

Date :

Durée de ’entretien :

Bonjour monsieur, madame

Je tiens a vous remercier pour votre disponibilité et pour avoir accepté de me recevoir

aujourd’hui.

Je me présente, BOUMARAF Soundes Malek étudiant en 2-éme année master, spécialité

management par la qualité a I’école nationale supérieure de management.

Dans le cadre de mon mémoire de fin d’études consacré a la norme de satisfaction client ISO
10004, je sollicite votre aide pour recueillir des informations sur I’application de ses lignes

directrices, dans le but d’améliorer les processus de I’entreprise CRD.

Axe 1 : Concepts et principes directeurs

* Comment I’entreprise définit-elle et comprend-elle la notion de satisfaction du client
dans ses activités ?
* Dans quelle mesure les principes directeurs de la gestion de la satisfaction client

sont-ils intégrés dans les pratiques de ’entreprise ?
Axe 2 : Cadre pour la surveillance et la mesure de la satisfaction du client

* Quel dispositif I’entreprise met-elle en place pour surveiller et mesurer la satisfaction
de ses clients ?

= Comment le cadre organisationnel permet-il d’assurer le suivi structuré¢ de la
satisfaction client ?

Axe 3 : Planification, conception et développement

= Comment se fait, dans votre entreprise, la planification des actions liées a la mesure

de la satisfaction client ?
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Axe 4 :

AxeS5:

Quels critéres sont pris en compte dans la conception des outils de collecte et

d’analyse de la satisfaction client ?
Fonctionnement

Comment le processus de gestion de la satisfaction client est-il mis en ceuvre au
quotidien dans I’entreprise ?
Comment les informations sur la satisfaction client sont-elles traitées et

communiquées aux services concernés ?
Mise a jour et amélioration

Comment ’entreprise évalue-t-elle I’efficacité de son systéme de mesure de la
satisfaction client ?

Quelles actions d’amélioration sont mises en place a partir des résultats obtenus ?
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Shl-oUguw

sonatrach

Fiche procédure Version : N°

Traitement d’une Date : 23/1/2026

demande client

1- But

La présente procédure a pour objet de définir les étapes de traitement d’une demande client

depuis sa réception jusqu’a la communication des résultats.

2- Domaine d’application

Cette procédure s’applique a toutes les demandes clients regues par 1’entreprise et traitées

par la direction divisionnaire, ainsi que par les différentes directions concernées (technique,

opérationnelle ou autre). Elle concerne 1’ensemble des demandes nécessitant une analyse,

une coordination interservices et une réponse formalisée au client.

3- Responsable de I'approbation:

Le directeur de la division laboratoires

4- Méthode

Qui

Fait quoi

Secrétaires des directions

Directeur divisionnaire

Directeur de chaque

département

I- La demande est transmise par le client a la direction
divisionnaire via courrier ¢lectronique.

2- La direction divisionnaire effectue une premiére analyse de la
demande, puis I’oriente vers la direction compétente parmi les
trois directions existantes.

3- Si la demande implique plusieurs directions, la direction
divisionnaire désigne un chef chargé de coordonner le traitement
et de superviser I’ensemble du processus d’analyse.

4- La direction concernée contacte le client afin de clarifier et
mieux comprendre ses besoins.

5- Apres accord entre les deux parties, une fiche d’accord est

¢tablie et signée.
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Shl-oUguwy

sonatrach

Fiche procédure
Traitement d’une

demande client

Version : N°

Date : 23/1/2026

la demande.

communique ensuite au client.

6- Une équipe de travail est désignée pour réaliser 1’analyse technique de

7- Les résultats de 1’analyse sont transmis a la direction, qui les
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ANNEXE C - FICHE PROCEDURE SATISFACTION
CLIENT
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Shil-Uaguu

Version : N°

Date : 12/2/2026

Fiche procédure
satisfaction client

sonatrach

1- But :

La présente procédure a pour objet de définir les modalités de mise en deuvre d'une
démarche d'évaluation de la satisfaction clients, afin d'assurer 'amélioration continue des
prestations du laboratoire Cette évaluation est réalisée de manicre systématique a l'issue de
chaque prestation, a travers une enquéte post prestation portant sur le rapport émis, afin
d'identifier toute insatiidaction et de permettre la mise en oeuvre des actions correctives
appropriées En complément une enquéte annuelle globale est conduite afin de mesurer le

niveau de satisfaction et d'insatisfaction des clients de la Division
2- Domaine d'application:

Cette procédure s'applique a l'ensemble des prestations donnant lieu a 1’émission d'un

rapport de prestation ou d'essai destiné aux Clients de la Division Laboratoires.

L'enquéte annuelle est réalisée en fin d'année par l'activité qualité, afin de mesurer la
perception globule des clients ayant bénéfici¢ des prostabons de la Division au cours de

l'année écoulée.

3- Responsable de I'approbation:

Le Ddirecteur de la Division Laboratoires.
4- Définition et abréviations :

Satisfaction client : le résultat de la confrontation entre les attentes inibales du client et la

perception de la performance du produit ou du service regu.

Client: Toute personne physique ou morale contractant avec la division laboratoerus des

prestations d'études et d'analyses de laboratoires.

NPS : Nut promoter score, indicateur de performance qui mesure le nombre de clients

fideles

CSAT :customer satisfaction score, c'est un indicateur de performance qui mesure le niveau

de satisfaction d'un client.
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Shil-Uaguu

sonatrach

Version : N°

Date : 12/2/2026

Fiche procédure

satisfaction client

5- Méthode :

5-1 Enquéte post prestation

chef de service

Qui Fait quoi
Secrétaires des | 1- Transmettre aux Clients, l'enregistrement de 1’enquéte écoute client post
directions prestation en format électronique avec le rapport d'essai ou de prestations
2- Relancer les clients qui n'ont pas répondu dans un délai de 10 jours
3- Evaluer le niveau de satisfaction, par l'application de la méthode. 01,
détaillée ci-dessous
Méthode 01 pour chaque retour
Structures 3-1 Calculer le score moyen
techniques Score moyen de satisfaction = () des scores)/4
3-2 Convertir le score on pourcentage
Taux de satisfaction = score moyen/5 x100
3.3 Analyser le résultat obtenu conformément a la Réglos de décision ci-
apres
= Taux de satisfaction> 80% : Résultat satisfaisant
=  50% < Taux de satisfaction < 80% et/ou score < 3 dans l'une des
Chef de réponses : Résultat a améliorer, nécessitant la mise en ceuvre des
département actions correctives T

= Aux de satisfaction < 50% : Résultat non acceptable, nécessitant
'ouverture d'une fiche de non-conformité Er/praml2/1
Note 1: Méme si le taux de satisfaction globale est satisfaisant, une action

corrective est nécessaire si présence d'un score < 3 dans 1'une des réponses.
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Shil-Uaguu

sonatrach

Version : N°

Date : 12/2/2026

Fiche procédure

satisfaction client

Note 2 Tout retour positif client fait 'objet d'une communication au
personnel concerné. Le chef de département veille a valoriser

performance en adressant des félicitations au personne impliqué

5-2 enquéte annuelle

Qui Quoi (Taches)
Structures 1. Transmettre a 1'activité qualité les contacts des clients de I'année
techniques cours

Président du
groupe de travail
qualité relatif a

1'écoute client

2- Transmettre un email d'information aux clients en précisant les points
listés ci-dessous et en joignant l'enregistrement Enquéte écoute Clients
globale Er/praml4/1
= Le lancement de I'enquéte,
= L'objectif de I'enquéte
= Que les échanges d'informations seront réalisés de manicre

confidentielle et impartiale.
* Indiquer que les résultats de 1'enquéte leur seront restitués de
maniére anonyme

= La date de cloture de I'enquéte

3- Relancer les Clients qui n'ont pas répondu dans un délai de 10 jours
4- Analyser les données selon les équations de la feuille de calcul, Er
/praml4/5 Analyse et traitement de retour écoute client globale »
Calculer le taux de retour CRD, et analyser selon la regle de décision

suivante

= (0% Taux de retour <30%: Non satisfaisant

= 30% Taux de retours < 60% : Satisfaisant
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Shil-Uaguu

sonatrach

Version : N°

Date : 12/2/2026

Fiche procédure

satisfaction client

* Taux de retours> 60% :Tres satisfaisant
Calculer le score moven pour chaque critére
Calculer NPS et CSAT
-Enregistrer les commentaires des clients
Note 4: les questions sans réponses ne seront pas comptabilisées
5- Evaluer le taux de satisfaction pour chaque critére selon les régles
de décisions citées en supra
6- Constituer en concertation avec les pilotes des processus
concernés un groupe de travail qualité
7- Présenter les résultats de I'enquéte au groupe de travad qualité

8- Elaborer un PV résumant tous les résultats de I'enquéte.

Groupe de travail
qualité

9- Transmettre a l'activité qualité les résultats semestriels des
enquétes post prestation

10- Proposer un plan d'action visant I'augmentation de la satisfaction
Clients

11- Renseigner et transmettre 1’enregistrement Er/praml4/2 Plan
d'action enquéte satisfaction client proposé a 1'Activité Qualité

Note 5: Le groupe de travail Qualité pourra étre amené a répondre a
des demandes de clarifications fournir des compléments
d’information émanant du directeur de la division

Activité Qualité

12- Soumettre le plan d'action Directeur de la Division

Directeur

13- Valider et/ou enrichir le plan d'action proposé

Activité Qualité

14- Transmettre le plan d'action validé aux structures concernées de
la Division

15. Consolider les résultats du plan d'action et les insérer comme
données d'entrée dans la Revue de Direction

16. Transmettre aux clients les informations relatives a l'enquéte,
apres validation de leur pertinence en concertation avec les pilotes
de processus

Structures techniques

17. Mettre en ceuvre le plan d'action et assurer son suivi.
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Shil-Uaguu

sonatrach

Fiche procédure

satisfaction client

Version : N°

Date : 12/2/2026

6- enregistrements

Enregistrements Stockage
Code Intitulé Lieu

Erpraml4/1 Enquéte écoute client globale | Structure technique/ activité qualité

Pla d’action de ’enquéte _ o ‘
Erpraml4/2 _ ‘ ‘ Structure technique/ activité qualité

satisfaction client

Enquéte écoute client post _

Erpraml4/3 ) Structure technique
prestation

Erpraml4/4 Registre retour client Structure technique
Erpraml4/5 Activité qualité Activité qualité
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ANNEXE D — GRILLE D’EVALUATION
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Tableau 8 : Grille d'évaluation

Source
Chapitre | Sous chapitre Ligne directrice ISO 10004 :2018 Procédure de CRD Echelle
d’information
.. Les attentes des clients, qu’elles soient explicites ou
Les attentes (explicites,
) o ) implicites, sont globalement prises en compte par | Entretien la
implicites) des clients sont-elles _ o 4
42: Concept de ‘ . I’organisme, notamment a travers les échanges avec | directice
g ' _ _ comprises par l'organisme ? ) L )
§ satisfaction du client les clients et la formalisation des besoins.
< .
o Les besoins et attentes des ) ) Entretien la
= ) ) Documentés sur la fiche accord client o 4
% clients sont-ils documentés ? directice
= : .
g L'organisme s'engage-t-il
a activement a définir et mettre en
N
5] . . , r B .
@ cuvre des processus de | La direction démontre un engagement réel a travers | Entretien  la 4
Q . oy e 7 . .
S surveillance et de mesure de la | politique qualité directice
S
) o . . .
o 4.3: Principes | satisfaction client (engagement
- . o . .
@ directeurs de la direction démontr¢) ?
St
N
e Des  ressources  suffisantes( L’entreprise a mis en place certains moyens pour )
= . ) , . ) ) Entretien avec
@) financieres, techniques) sont- | mesurer la satisfaction client, mais ces ressources
] ) o ) ) resposable 2
elles mises a disposition et | demeurent insuffisantes ou  insuffisamment g
acat
gérées de maniére efficace et | exploitees.
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efficiente pour la surveillance de

la satisfaction client ?

Les informations adéquates
relatives a la satisfaction du
client sont-elles communiquées
aux clients, au personnel et aux
autres  parties  intéressées

pertinentes ?

Les résultats de ces enquétes peuvent étre partagés
et communiqués uniquement au personnel (plan

d’action relatif a I’enquéte de satisfaction client).

Entretien avec

RMQ

Les informations relatives a la
satisfaction du client sont-elles
facilement  accessibles et
utilisables par les parties

concernées ?

L’organisme met a disposition des informations
relatives a la satisfaction du client de maniére
structurée, accessible et compréhensible (PV du
groupe de travail qualité, plan d’action de

I’enquéte de satisfaction client).

Entretien avec

RMQ

L'organisme prend-il en compte
les besoins et attentes des clients
dans l'utilisation des
informations sur la satisfaction

(réactivité aux retours clients) ?

Il existe une certaine réactivitt : en cas de
réclamation client, le laboratoire s’engage a
répondre dans un délai de 7 jours. En cas
d’insatisfaction, le probléme est trait¢ dans la
mesure du possible ; par exemple, si un rapport est
non exploitable ou comporte une erreur, il est

corrigé, refait et retransmis au client.

Entretien avec

la directice
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L'organisme s'assure-t-il que les
données de satisfaction sont
exactes, sinceres, pertinentes,
completes et utiles (intégrité¢ de

la collecte et de 'analyse) ?

PV Enquétes + feuille de calcul excel

Entretien avec

RMQ

Responsabilités clairement

définies?

L’organisme définit clairement les responsabilités
lies a la surveillance et a la mesure de la satisfaction
du client, et veille a assurer la responsabilisation des

acteurs concernés.

Entretien avec

RMQ

L'efficacit¢ et  l'efficience
accrues des processus de
satisfaction client sont-elles un
objectif permanent de
'organisme (amélioration
continue du processus lui-

méme) ?

L’organisme considére 1’amélioration de 1’efficacité
et de I’efficience des processus de surveillance et de
mesure de la satisfaction client comme un objectif
permanent. Cette orientation s’inscrit dans une
démarche d’amélioration continue du systéme de
management de la qualité, visant a optimiser la
collecte, 1’analyse et I’exploitation des données

relatives a la satisfaction client.

Entretien avec

la directice

Les données des clients sont
protégées? Et les informations
collectées sont traitées de

maniére confidentielle?

L’ensemble des employés est soumis a la signature
d’une charte de confidentialité formalisée,
garantissant la protection des informations

sensibles, notamment celles relatives aux clients.

Entretien avec

RMQ
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L'organisme adopte-t-il une
approche orientée clients pour
la surveillance et la mesure de la
satisfaction client ?, et est-il
ouvert au retour d'information

des clients ?

L’organisme met en place des canaux de feedback
(enquétes de satisfaction, réclamations clients),
mais n’informe pas le client de la prise en compte de

son avis.

Entretien avec

la directice

Le personnel désigné pour
surveiller et mesurer la
satisfaction  dispose-t-il  des
qualifications, formations et

expériences nécessaires ?

Personnel qualifié¢ et expérimenté, mais nécessitant

un renforcement de la formation.

Entretien avec

RMQ

Le recueil et la diffusion des
informations relatives a la
satisfaction  client  sont-ils
effectués au moment opportun,
en cohérence avec les objectifs

de l'organisme ?

La collecte de I’information se fait au bon moment
(a chaque prestation), mais le traitement des
données est effectué¢ avec retard (tous les six mois)

dans I’ancienne procédure.

Entretien avec

la directice

L'organisme comprend-il
clairement et pleinement les

attentes du client et la

Le laboratoire comprend [’attente et la perception du
client a travers la fiche d’accord client, la revue des

exigences clients et les e-mails.

Entretien avec

la directice
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perception qu'a le client du

respect de ces attentes ?

La surveillance de la
satisfaction du client est-elle
systématique et continue (pas

uniquement ponctuelle) ?

Oui, elle est structurée, définie dans une procédure

et réalisée de maniére réguliére.

Entretien avec

RMQ

Chapitre 5 : Cadre pour la surveillance et la

mesure de la satisfaction du client

5.1: Contexte

'organisme

de

L'organisme identifie-t-il et
prend-il en compte les enjeux
externes et internes pertinents
qui ont une incidence sur son
aptitude a atteindre les objectifs

de satisfaction client ?

Non appliquée

Entretien avec

RMQ

Les parties intéressées
pertinentes pour la surveillance
de la satisfaction client (clients,
personnel, fournisseurs,
distributeurs, Logestique...)
sont-elles identifiées, ainsi que

leurs besoins et attentes ?

Les parties intéressées sont connues de 1’organisme,
mais elles ne sont pas documentées. Le laboratoire
est conscient que les parties intéressées ne se

limitent pas uniquement aux clients.

Entretien avec

RMQ
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L’organisme définir t'il

clairement le périmétre
(domaine d’application) de son
systtme de surveillance et de

mesure de la satisfaction client.?

Oui, le périmétre (clients concernés, services
concernés et processus concernés) est décrit dans la

procédure.

Entretien avec

la directice

5.2 : Etablissement du

systeme

L'organisme a-t-il établi une
approche  systématique de
surveillance et mesure de la
satisfaction client, soutenue par

la direction a tous les niveaux ?

Oui, c’est systématique (réguliere). La direction
valide sur papier, mais les autres niveaux ne

sont pas réellement impliqués (finance,

logistique).

Entretien avec

RMQ

Comment votre organisation
planifie et met en ceuvre les
processus liés a la satisfaction

client ?

L’organisation planifie les processus de satisfaction
client en fixant des objectifs et en identifiant les
attentes des clients a partir des enquétes et des
réclamations. Elle met ensuite en ceuvre ces
processus en définissant les responsabilités et en
utilisant des outils de suivi pour mesurer la
Les résultats afin

satisfaction. sont analysés

d’apporter des améliorations continues.

Entretien avec

RMQ

Non appliquée

Entretien avec

RMQ
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Comment votre organisation
identifie, surveille et évalue les
risques et opportunités liés a la

mesure de la satisfaction client ?

Chapitre 5 : Cadre pour la surveillance et la mesure de la

satisfaction du client

6.1 : Etablissement du

systeme

La finalit¢ et l'objectif de la
surveillance de la satisfaction
client est-elle clairement définie

et documentés ?

Oui, I’objectif des deux enquétes est connu : 1’une
permet de corriger les écarts liés a chaque prestation,
et I’autre vise a mesurer la perception globale des
clients, avec un seuil supérieur a 80 %. Ces objectifs

sont documentés dans la fiche de procédure.

Entretien avec

RMQ

Les objectifs sont-ils

quantifiables et mesurables est
définis de

ce que sont-ils

manicre a permettre de mesurer

Les objectifs sont quantifiables et mesurables (NPS
et CSAT), avec un objectif de satisfaction > 80 %,

mais ils ne sont pas intégrés dans la fiche d’identité

Entretien avec

RMQ

6.2 : Détermination du
domaine d'application

et de la fréquence

leur réalisation via  des . .
du processus, ni dans le processus de prestation.
indicateurs de performance
spécifiés ?
De qui sont recueillies les | Les informations peuvent étre collectées | Entretien avec

informations ?

directement aupres des clients.

la directice

Comment l'organisme

détermine-t-il la fréquence de

Oui, a chaque prestation d’analyse (apres I’envoi du

rapport final).

Entretien avec

la directice
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recueil des données pour le

mesurage planifi¢ ?

6.3 : Détermination du
domaine d'application

et de la fréquence

est

Qui

collecte de données concernant

responsable de la

la satisfaction des clients ?

Les structures techniques sont responsables de la
collecte des données de I’enquéte post-prestation,
tandis que D’activité qualité est responsable de la
collecte des données de I’enquéte annuelle globale.
Les méthodes ainsi que les responsabilités sont

décrites dans la procédure PRAMLA.

Entretien avec

la directice

L'organisme a-t-il déterminé les

méthodes de collecte des

informations de satisfaction
(directes et indirectes) et

identifié les personnes

responsables de cette activité ?

L’organisme utilise deux méthodes : les méthodes
indirectes internes (réclamations clients, FNC) et
externes (forums, réunions), ainsi que les méthodes

directes (questionnaires, feedback) aprés service.

Entretien avec

RMQ

Les résultats sont-ils transmis

aux parties concernées?

Les résultats sont transmis par e-mail aux parties
concernées (responsable qualité, responsables des
structures, directeur) via le plan d’action de

I’enquéte.

Entretien RMQ

Les processus de collecte et

d’analyse sont-ils surveillés ?

Oui, a partir des auditeurs internes.

Entretien avec

RMQ
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L’organisme détermine-t-il et

Le laboratoire a fourni des outils informatiques

comme ressources pour la mise en place d’un

attentes ?

clients (nouveaux clients, clients fidéles, anciens
clients, etc.), mais considére tous les clients de la
méme manieére et cherche a satisfaire leurs attentes

(délais, exploitation des rapports, etc.).

. met-il &  disposition les Entretien avec
6.4 : Affectation des ) ] nouveau formulaire électronique. Cependant,
ressources neécessaires pour ) resposable
ressources - d’autres ressources, telles que les lignes
surveiller et mesurer la| | _ . . d'acat
téléphoniques et les formations, ne sont pas mises en
satisfaction du client ?
place.
Les clients existants sont ceux qui utilisent déja les
services du laboratoire et interagissent avec lui,
tandis que les clients potentiels sont ceux qui ont
L'organisme identifie-t-il les quitté le laboratoire ou qui n’ont pas encore
7.2 : Identification des | clients existants et potentiels | bénéficié de ses prestations. Entretien
attentes de clients dont il vise a déterminer les | Le laboratoire ne réalise pas de segmentation des | directice
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Fonctionnement

Chapitre 7

7.3: Recueil des
données de satisfaction

du client

L'organisme classer ces

caractéristiques (service;

fourniture; organisme) par ordre

Les caractéristiques du service sont : la performance
et la fiabilité.
Les caractéristiques de la fourniture sont : le délai,
la réactivité et la communication.
Les caractéristiques du laboratoire sont : le
professionnalisme, la compétence du personnel et la

confiance.

] ) . . . | Entretien RMQ
d'importance selon la perception | Le laboratoire a mis en place un questionnaire
client, si nécessaire via une | specifique a la prestation et au rapport émis (post-
enquéte préliminaire? prestation), ainsi qu’un questionnaire plus détaillé
pour une enquéte globale annuelle. Par conséquent,
cette démarche est bien appliquée, étant donné que
les questions des deux formulaires, jugées
pertinentes pour les clients, sont prises en compte.
L'organisme examine-t-il les | L:es sources sont :
v g .. . e Les réclamations, conflits et compliments ;
sources d'indicateurs indirects :
, e Lesretours de service ;
fréquence des
) ) ) e Les audits internes ; )
réclamations/conflits,  retours Entretien RMQ

produits, non-conformités
service, retours du personnel

commercial, rapports

e Les non-conformités.
Cette démarche n’est pas appliquée, car il n’existe
pas d’analyse des tendances et les données ne sont

pas croisées.
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associations  consommateurs,

médias, réseaux sociaux ?

L'organisme a-t-il sélectionné
une méthode de recueil directe
adaptée a ses besoins (enquéte
qualitative, enquéte

quantitative, ou les deux) ?

Nous utilisonss une mesure quantitative

(questionnaire sur support électronique).

Entretien RMQ

La taille de I'échantillon est-elle
déterminée de manicre a
garantir des données fiables
(déterminée statistiquement si
possible, avec niveau de
confiance et marge d'erreur

définis) ?

Etant donné que le nombre de clients n’est pas trés
important, le laboratoire a décidé de questionner
tous les clients bénéficiant d’une prestation.

La marge d’erreur et le niveau de confiance ne sont
pas déterminés, puisque 1’ensemble des clients est

interrogg.

Entretien RMQ

La méthode d’échantillonnage

garantit-elle la représentativité ?

L’organisme n’applique pas de méthode
d’échantillonnage  spécifique, car il choisit
d’interroger 1’ensemble des clients (recensement

total).

Entretien RMQ

Les questions relatives a la

satisfaction client sont-elles

Oui, les questions doivent impérativement couvrir
les dimensions clés de la satisfaction. Les services

concernés sont définis (rapport de prestation).

Entretien RMQ
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clairement définies, avec une

¢chelle de mesure appropriée?

Les caractéristiques a évaluer sont claires (délais,
fiabilité, communication, etc.), avec une échelle
numérique de satisfaction de 1 a 5 (trés insatisfait,
insatisfait, moyennement satisfait, satisfait, trés

satisfait).

Le recueil des données est-il

Collecte systématique : organisée par une procédure,
par exemple.

Détaillée : la satisfaction est mesurée pour chaque

du client

exactitude (controle qualité des

données) ?

éliminées.
Exactitude : les données doivent refléter la réalité

(confusion dans les réponses, erreur dans

I’identification du client ou du rapport concerné).

structuré, documenté et | critére. Entretien RMQ
systématique ? Documentée : les modalités de collecte, la fréquence
et les responsabilités sont décrites dans la procédure
PR AMLA.
Absence d’erreurs : vérification des doublons et des
erreurs de saisie.
, ‘i Exhaustivité : les données doivent étre complétes
Les données sont-elles vérifiées
7.4: Analyse des (questionnaires partiellement remplis, champs
‘ _ avant  analyse absence
données de satisfaction L obligatoires manquants, etc.) ; ces fiches sont | Entretien RMQ
d'erreurs, exhaustivité et
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Catégorisation : par type de probléme (qualité, délai,
etc.) Et par client (clients fidéles, nouveaux clients,
clients insatisfaits, etc.).

Les données sont vérifiées mais non catégorisées.

Avez-vous déterminé une

méthode d'analyse de données (

» Analyse directe : analyses des résultats
(score moyen de satisfaction, taux de clients
satisfaits).

= Analyse indirecte : analyse approfondie

visant a identifier les causes

) d’insatisfaction, la corrélation entre le délai | Entretien RMQ
analyse directe, analyse , . o
et la satisfaction, les tendances ainsi que le
indirecte) ? : \
croisement des données.
Le CRD réalise une analyse directe, tandis que
I’analyse indirecte sera mise en place prochainement
dans le cadre de la nouvelle procédure.
L'analyse conduite couvre-t-elle L’analyse ne doit pas se limiter a produire des
. . chiffres, mais doit générer des informations
: la satisfaction globale et par
o o décisionnelles : ]
catégorie, les différences entre Entretien RMQ

segments, les causes possibles

d'insatisfaction, la fidélité client

?

e Niveaux de satisfaction et tendances
satisfaction globale, clients VIP, nouveaux

clients, baisse ou augmentation ;
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e Différences entre catégories de clients :
identification des écarts de satisfaction
(clients fidéles, nouveaux clients) ;

e (Causes possibles et leurs effets
identification des facteurs influengant la
satisfaction (retard de livrasion, qualité¢ du
rapport) ;

e Fidélit¢ client :  probabilit¢  de
recommandation, NPS.

Au niveau du CRD, le niveau de satisfaction, les
causes d’insatisfaction et la fidélité client sont
analysés, mais la différenciation entre les catégories

de clients n’est pas réalisée.

Les résultats de I’analyse des
données de satisfaction client
sont-ils vérifiés (validés) avant

d’étre utilisés?

L’analyse des données de satisfaction client n’est

pas validée de maniére rigoureuse.

Entretien avec

la directrice

Avez-vous ¢établis un rapport

des résultats?

Les résultats de I’analyse de la satisfaction client
sont correctement documentés dans le PV et dans le

plan d’action de 1’enquéte de satisfaction client.

Entretien avec

RMQ

Les informations issues de la

Les résultats sont communiqués aux parties

concernées (directeur de division, responsables de

Entretien avec

RMQ
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7.5: communication
des informations
relatives a la

satisfaction du client

mesure et de l'analyse de la

satisfaction sont-elles
transmises  aux  personnes
appropriées au sein  de
l'organisme (direction,

opérationnels,clients...) ?

laboratoire, chefs de département, responsable
qualité) via I’enregistrement « plan d’action de
I’enquéte de satisfaction client » pour mise en
ceuvre. Toutefois, ils ne sont pas transmis aux clients
comme preuve de réactivité. La démarche est donc

partiellement appliquée.

Des plans d'action sont-ils
formulés en vue d'apporter des
améliorations, et leur mise en
ceuvre est-elle suivie dans des
instances appropriées (revue de

direction) ?

Oui, le suivi est réalisé avec collecte des preuves,
mais dans la revue de direction, seule une synthése
des résultats est présentée. Cependant, les résultats
détaillés ne sont pas présentés lors de la revue de

direction.

Entretien avec

RMQ

7.6 : Surveillance

Les informations de satisfaction

font-elles l'objet d'une
surveillance a intervalles définis
par le niveau appropri¢ de
management (tendances,
comparaisons concurrentielles,
points forts/faibles,

opportunités) ?

Non appliquée

Entretien avec

RMQ
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Comment votre organisation
assure-t-elle la transmission des
informations de satisfaction
client aux personnes concernées

et le suivi des actions mises en

L’organisation transmet les informations relatives a
la satisfaction client aux responsables concernés via
des rapports et des réunions, puis assure le suivi des
actions a l’aide d’indicateurs et de contrdles

réguliers afin de garantir leur mise en ceuvre et leur

Entretien avec

la directrice

9 .
place efficacité.
L'organisme ¢évalue-t-il
'efficacité des actions

entreprises en vérifiant la
cohérence des résultats de
satisfaction  avec d'autres
indicateurs commerciaux
(demande, parts de marché,

fidélité, nouveaux clients) ?

La vérification de la cohérence est réalisée, mais les
résultats ne sont pas comparés avec des indicateurs

business.

Entretien avec

RMQ
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Chapitre 8 : Mise a jour et amélioration

L’organisme revoit-il
périodiquement ses processus
de surveillance et de mesure de

la satisfaction client ?

Les attentes implicites et explicites sont identifiées,

mais le reste n’est pas appliqué.

Entretien avec

RMQ

Les méthodes et processus de
mesure directe de la satisfaction
sont-ils revus pour refléter les
changements dans les
conditions du client et les

objectifs de I'organisme ?

Mise en place d’un formulaire digital pour
remplacer le format papier, suite aux besoins des
clients. Les objectifs du laboratoire restent centrés

sur la satisfaction client.

Entretien avec

RMQ

Les méthodes d'analyse des
données de satisfaction client
sont-elles revues pour s'assurer
qu'elles sont valides et

appropriées ?

La segmentation des clients n’est pas appliquée.

Entretien avec

RMQ

Le processus de communication
des informations de satisfaction
au personnel approprié est-il
opérationnel et efficace (les

destinataires trouvent-ils les

L’organisme vérifie que les informations sont bien
communiquées. Aprés les réunions du groupe
qualité, le PV de réunion est diffusé aux personnes

concernées  (direction, logistique, finance,

Entretien avec

RMQ
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informations utiles, sont-elles

utilisées) ?

responsables du laboratoire). Ces informations sont

effectivement utilisées.

Les obstacles et aides a la
communication des
informations de satisfaction
sont-ils identifiés en vue de

promouvoir des améliorations ?

Non appliquée

Entretien avec

RMQ

Les risques et opportunités
associés a la surveillance et
mesure de la satisfaction client

sont-ils revus périodiquement ?

Non appliquée

Entretien avec

RMQ

L'efficacité des actions mises en
ccuvre face aux risques et
opportunités identifiés est-elle

évaluée ?

Non appliquée

Entretien avec

RMQ

Source : Elaborer par nous méme
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