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RESUME

La satisfaction client est devenue un ¢lément clé de différenciation pour les entreprises du
secteur pharmaceutique, car elle garantit la fidélité¢ des clients et contribue a la croissance
et a la pérennité¢ de l'entreprise. Ce travail porte sur I'évaluation et I'amélioration de la
satisfaction client dans un laboratoire pharmaceutique, en se conformant aux lignes

directrices de la norme ISO 10004:2018.

Les objectifs de la recherche sont d'évaluer les pratiques actuelles de mesure et de
surveillance de la satisfaction client dans le laboratoire étudié, ainsi que de proposer des
actions d'amélioration. La méthodologie adoptée était qualitative, basée sur plusieurs

techniques de recherche.

Les résultats de 1'¢tude indiquent la nécessité d'améliorer plusieurs aspects tels que les
principes directeurs, la clarification des objectifs et des finalités, et le développement d'une

méthode plus rigoureuse de mesure de la satisfaction des clients.

Les recommandations formulées visent a mettre en place un processus efficace de controle
et de mesure de la satisfaction des clients, en intégrant cette mesure dans tous les processus
et activités de l'entreprise. Ces recommandations peuvent étre utilisées comme lignes
directrices pour améliorer l'expérience client, augmenter la fidélisation et améliorer la

performance globale de 1'entreprise.

Mots clés : Satisfaction clients, ISO 10004, Evaluation, Mesure, Industrie pharmaceutique.
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ABSTRACT

Customer satisfaction has become a key differentiator for companies in the pharmaceutical
sector, as it ensures customer loyalty and contributes to the growth and sustainability of the
company. This work focuses on the assessment and improvement of customer satisfaction

in a pharmaceutical laboratory, following the guidelines of ISO 10004:2018.

The objectives of the research are to evaluate the current practices of measurement and
monitoring of customer satisfaction in the studied laboratory, as well as to propose actions
for improvement. The methodology adopted was qualitative, based on several research

techniques.

The results of the study indicate the need to improve several aspects such as guiding
principles, clarification of objectives and purposes, and the development of a more

rigorous method of measuring customer satisfaction.

The recommendations are aimed at establishing an effective process for monitoring and
measuring customer satisfaction, integrating this measurement into all processes and
activities of the company. These recommendations can be used as guidelines to improve

the customer experience, increase loyalty and improve overall business performance.

Keywords: Customer satisfaction, ISO 10004, Evaluation, Measurement, pharmaceutical

industry.
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La surveillance et la mesure de la satisfaction client sont des aspects essentiels pour toute
organisation soucieuse d'améliorer continuellement ses produits, services et processus. La
satisfaction client est un indicateur clé de la performance globale d'une entreprise, et sa
mesure permet de comprendre les attentes et les besoins des clients, ainsi que de détecter

les éventuels problémes et les opportunités d'amélioration.

Le secteur pharmaceutique est un marché en constante évolution, avec des enjeux de plus
en plus complexes. Les pressions réglementaires, les avancées technologiques, les enjeux
de colts et la concurrence accrue sont autant de défis auxquels sont confrontées les
entreprises de ce secteur. De plus, les attentes des clients ont également changé, avec une
demande croissante pour des produits et services personnalisés, une expérience client
optimisée et une transparence accrue en maticre de sécurité et de qualité. Dans ce contexte,
la satisfaction client est devenue un ¢lément clé de différenciation pour les entreprises du
secteur pharmaceutique. Les entreprises qui réussissent a répondre aux attentes de leurs

clients ont plus de chances de réussir et de croitre a long terme.

Dans cette perspective, la norme ISO 10004 version 2018 offre un cadre méthodologique
précis pour surveiller et mesurer la satisfaction client de maniére rigoureuse et objective.
Cette norme internationale fournit des lignes directrices pratiques aux organisations de tous
les secteurs pour mettre en place un processus systématique de surveillance et de mesurage
de la satisfaction client, en s'appuyant sur des indicateurs pertinents et des méthodes de

collecte et d'analyse des données fiables.

Le but de cette recherche est d’offrir un cadre méthodologique qui permettra de
comprendre les attentes des clients, d'identifier les points forts et les points faibles du
systeme actuel de mesurage et de surveillance de la satisfaction des clients, et de proposer

par la suite des actions d’améliorations du systéme.

La problématique centrale de ce mémoire consiste a étudier :
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« Comment évaluer et améliorer le processus de satisfaction client selon les lignes

directrices de la norme ISO 10004:2018 ? »

De cette problématique, découlent les questions secondaires suivantes :

Comment I’organisme proceéde-t-il a la mesure et la surveillance de la satisfaction
client ?

Comment évaluer la conformité des pratiques de l'organisme par rapport aux
normes ISO 10004:2018 ?

Comment peut-on améliorer le systéeme de mesure de la satisfaction client dans le

laboratoire BIOLAB ?

Afin de répondre a notre problématique, nous avons émis les hypothéses suivantes :

1.

L’organisme peut utiliser les lignes directrices de la norme ISO 10004:2018 (ISO
10004:2018

L’évaluation des pratiques actuelles de satisfaction de la client¢le dans 1’industrie
pharmaceutique a l’aide des lignes directrices ISO 10004:2018 peut aider a
identifier les domaines a améliorer et conduire a 1’élaboration de plans d’action
efficaces pour traiter ces domaines.

La mise en ceuvre des lignes directrices ISO 10004:2018 pour le suivi et la mesure
de la satisfaction client peut conduire & une amélioration de la satisfaction client

dans I’industrie pharmaceutique.

Les objectifs de cette recherche seront de :

Evaluer les pratiques actuelles de mesure et de surveillance de la satisfaction client
dans le laboratoire BIOLAB.
Proposer des actions d’amélioration pour la mesure et la surveillance de la

satisfaction des clients dans le laboratoire BIOLAB.
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Le choix du sujet découle de la situation actuelle du laboratoire BIOLAB, qui fait face a
une baisse du chiffre d'affaires en raison des commandes faible et d'une concurrence
intense dans 1'industrie pharmaceutique. Afin de maintenir sa compétitivité et sa rentabilité,
il est essentiel de trouver des solutions appropriées. La satisfaction client revét une
importance cruciale dans cette optique, car elle garantit la fidélité des clients, élément clé
pour la croissance et la pérennité des entreprises pharmaceutiques. Ainsi, l'amélioration de
la satisfaction client est une priorité¢ pour le laboratoire BIOLAB, car des clients satisfaits
sont plus enclins a continuer d'acheter les produits et services de l'entreprise, a la

recommander a d'autres clients potentiels et a renforcer sa réputation.

Ce travail sera structuré en trois chapitres qui permettent d'appréhender de manicre
progressive les différents aspects liés a la satisfaction client et a sa gestion dans le domaine

pharmaceutique.

Dans le premier chapitre, nous posons les bases théoriques de notre recherche en réalisant
une revue de la littérature existante. Nous synthétisons les principales études réalisées dans
ce domaine, en mettant en évidence leurs conclusions et leurs limites. Cette section nous
permet de positionner notre €tude par rapport aux travaux antérieurs et de définir le cadre

conceptuel dans lequel s'inscrit notre recherche.

Le deuxieme chapitre est consacré a la méthodologie et au contexte de notre recherche.
Nous détaillons la méthodologie utilisée, en exposant les différentes étapes de notre
démarche de recherche. Nous présentons également les techniques de recueil et d'analyse
des données que nous avons employées. Par la suite, nous procédons a la présentation de

l'entreprise étudiée, qui constitue le contexte dans lequel notre recherche s'inscrit.

Le troisiéme et dernier chapitre est dédié au cadre empirique de notre recherche. Nous
présentons les résultats de notre étude, en mettant en évidence les différentes sources de
données utilisées, telles que les entretiens réalisés et les documents consultés. Nous

analysons les résultats obtenus et les représentons graphiquement. Enfin, nous proposons
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un plan d'action et un tableau de bord pour la gestion de la satisfaction client au sein de

l'entreprise étudiée.

Ce travail de recherche vise a contribuer a une meilleure compréhension de la satisfaction
client dans le secteur pharmaceutique et a proposer des recommandations pratiques pour
améliorer la gestion de la qualité et la satisfaction des clients. Nous espérons qu'il
constituera une ressource utile pour les professionnels de ce domaine ainsi que pour les

chercheurs intéressés par cette thématique.



CHAPITRE 1

LA SATISFACTION CLIENT-CADRE
THEORIQUE DE LA RECHERCHE
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Le présent chapitre synthétise la revue de la littérature portant sur I’application de la norme

ISO 10004 puis il définit les concepts de base mobilisés dans le cadre de cette recherche.

Section 01 : Revue de la littérature

L’objectif de la revue de littérature est d’assurer que le travail de recherche apporte une
valeur ajoutée et qu’il soit original (Belimane, 2022). Selon (Pantasso,2014), la revue de
littérature constituent une demande importante dans la plupart des domaines scientifiques.

Cette partie a pour objectif d'examiner les travaux existants sur la mesure de la satisfaction
des clients dans l'industrie pharmaceutique et plus particuliérement sur la mesure et la
surveillance de cette satisfaction selon la norme ISO 10004 dans différents contextes. Elle
permet de mettre en évidence les lacunes dans les recherches antérieures et d'orienter les

futures études.

L’étude de (Chen M, Hsu C, Lee L, 2020) a pour objectif d'investiguer la qualité des
services de logistique pharmaceutique a l'aide du modé¢le raffiné de Kano afin d'identifier

les caractéristiques des services qui sont les plus importantes pour les clients.

Les données ont ¢été collectées aupres de 260 clients de services de logistique
pharmaceutique a Taiwan, en utilisant un questionnaire bas¢ sur le mode¢le raffiné de Kano.
Les données ont été analysées a l'aide de 1'analyse de corrélation et de la classification des
caractéristiques des services en fonction de leur importance pour les clients. Les résultats
ont montré que les caractéristiques de base, telles que la sécurité et la fiabilité, étaient
considérées comme essentielles par les clients, tandis que les caractéristiques de
performance, telles que la rapidité et la flexibilité, étaient considérées comme attractives
mais pas essentielles. Les caractéristiques excitantes, telles que l'innovation et la
personnalisation, ont été¢ identifiées comme ayant un potentiel élevé pour satisfaire les

clients.
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L’étude menée par (Chhabra, 2019) se concentrait sur 1'analyse des facteurs qui influencent
le comportement de prescription des médecins afin de proposer des stratégies de gestion de
la relation client pour 1'industrie pharmaceutique. La méthode utilisée dans cette étude était
basée sur une enquéte par questionnaire aupres de 200 médecins de différentes spécialités.
Les données ont été analysées par régression. Les résultats de 1'étude ont montré que les
facteurs qui influencent le comportement de prescription des médecins sont les
caractéristiques du produit, les interactions avec les représentants des ventes, la perception
de la qualité du produit et la confiance dans I'entreprise pharmaceutique. Les résultats ont
¢galement révélé que les médecins ont tendance a prescrire des médicaments plus souvent

pour les maladies chroniques que pour les maladies aigués.

L’¢étude de (Khan, Karapetrovic, et Carroll, 2018) avait pour but de mesurer la satisfaction
des patients dans un continuum de soins intégré au Canada selon la norme ISO 10004
:2018. La méthode utilisée ¢était les entretiens semi-structurés avec le personnel
administratif, le personnel du soin et les patients pour mesurer le niveau de satisfaction des
patients. L'étude a intégré les trois normes ISO 10001, 10002, 10004 pour améliorer

I'expérience des patients pendant leur traitement. Les résultats de 1’étude étaient :

e ['engagement de l'organisation a satisfaire les attentes des patients ;

e Les principes de soins intégrés a la norme ISO 10004 ;

e Les aspects incluent le centrage sur le patient ;

e Les moyens de communiquer les préoccupations et les attentes des patients ;

e Le transfert de patient entre les différentes étapes de soins.

L'é¢tude de (Karapetrovic, 2021) visait a améliorer la qualité du systeme de management en
utilisant les principes et les lignes directrices des normes ISO 10008 : 2013 relative a
I”¢lectronique, ISO 10004 : 2018 pour la mesure de la satisfaction des clients et ISO 10017
: 2021 relative aux techniques statistiques. L'étude a été réalisée aupres d'un échantillon de

plus de 160 étudiants en ingénierie en utilisant une enquéte basée sur l'application pratique
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de la norme ISO 10004. Les résultats ont montré que l'utilisation des normes intégrées a

entrainé une satisfaction de 100 % des étudiants diplomés.

L’¢tude de (Mosquena et Silver, 2022 )avait pour objectif d'analyser I'expérience
académique des étudiants de I'Université Fédérale Technologique d’Espirito Santo au
Brésil selon la norme ISO 10004:2018 lors de la réception de cours en ligne pendant la

pandémie.

Une recherche exploratoire a ét¢ menée pour identifier les facteurs clés affectant
l'expérience académique de I'é¢tudiant et une enquéte réalisée en ligne aupres d'un
¢chantillon de 150 étudiants ayant suivi au moins un cours dans les programmes de gestion

d'entreprise.

Les résultats ont révélé qu'il existe un pourcentage important d'¢tudiants satisfaits de
l'expérience académique, mais il existe plusieurs caractéristiques de performance qui
peuvent étre améliorées et des opportunités latentes qui peuvent étre incorporées pour

augmenter la satisfaction des étudiants.

L’étude de (Mélo et Santana, 2019) a pour object de proposer un modele de gestion de
I'amélioration continue pour les petites et moyennes entreprises (MPE). Le modéle est basé
sur l'intégration de trois outils : DMAIC, 1'échelle RSQ et la norme ISO 10004:2013.Les
auteurs ont mené une recherche exploratoire et ont utilis¢ une méthodologie qualitative
pour proposer un modele de gestion de I'amélioration continue pour les MPE. Ils ont utilisé
le DMAIC pour analyser les processus de l'entreprise et ont appliqué I'échelle RSQ pour
mesurer la satisfaction des clients. Enfin, ils ont utilisé la norme ISO 10004:2013 pour
définir les exigences relatives a la gestion des plaintes des clients. Le modele proposé a
permis aux MPE d'analyser leurs processus, d'améliorer leur satisfaction client et de mettre
en place un systetme efficace de gestion des plaintes. Les résultats ont montré une

amélioration significative de la qualité des produits et services, une réduction des cofts et
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une augmentation de la satisfaction des clients. La mise en place du mode¢le peut nécessiter

des ressources importantes en termes de temps et de cofts pour les MPE.

Dans I’article de (Khan, Karapetrovic et Liss, 2010), les auteurs proposent une
méthodologie pour la gestion et la mesure de la satisfaction des clients dans un contexte de
soins intégrés en utilisant les ¢éléments de la norme technique ISO/TS 10004. La
méthodologie implique I'étude de chaque continuum de soins comme un cas unique, en
identifiant les points de contact entre les patients et les fournisseurs de soins, ainsi que le
transfert de patients d'une étape a une autre. Pour chaque étape du continuum, les auteurs
recommandent d'identifier les éléments SIPOC (Supplier, Input, Process, Output,
Customer) et les prestataires de soins, de définir les attentes spécifiques des clients en
matiere de soins, d'identifier les caractéristiques de soins liées a la satisfaction et des
indicateurs qui reflétent ces caractéristiques de soins. Enfin, ils suggérent de décider des
points de mesure de la satisfaction du client en fonction des caractéristiques et de la

continuité des soins.

Cette approche peut étre considérée comme une approche mixte qui combine des éléments
qualitatifs et quantitatifs pour mesurer la satisfaction du client dans un contexte de soins
intégrés. La conclusion de I'é¢tude mentionne que cette approche novatrice pour la gestion
et la mesure de la satisfaction des clients en milieu de soins de santé intégré se base sur la
norme technique ISO/TS 10004. Cette approche vise a mesurer la satisfaction des clients
tout au long du continuum de soins, contrairement a la méthode traditionnelle qui mesure
la satisfaction a chaque étape de manicre isolée. Cette approche globale peut permettre
d'identifier des opportunités d'amélioration et de favoriser I'innovation et la synergie entre

les différentes étapes de soins.

Cependant, les auteurs reconnaissent les limites de leur étude et soulignent la nécessité de
mener des recherches supplémentaires pour tester l'applicabilité de cette méthodologie
dans un continuum de soins spécifique. En somme, la méthodologie proposée par les

auteurs utilise des ¢léments SIPOC pour identifier les caractéristiques de soins liées a la
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satisfaction des clients dans un contexte de soins intégrés et peut étre considérée comme
une approche mixte qui combine des éléments qualitatifs et quantitatifs. Elle vise a mesurer
la satisfaction des clients tout au long du continuum de soins et pourrait permettre
d'identifier des opportunités d'amélioration et de favoriser I'innovation et la synergie entre

les différentes étapes de soins.

L'é¢tude menée par (Fatoké et al, 2022) avait pour objectif de faciliter la compréhension de
la norme ISO 10004:2018 et de proposer des outils pour aider les organismes a mettre en
place un processus de satisfaction client. Pour cela, les auteurs ont réalisé une cartographie
interactive des articles clés de la norme et ont créé un outil d'autodiagnostic permettant aux
organismes d'établir un état des lieux et d'identifier les axes d'amélioration. L'étude
souligne I'importance de la satisfaction client dans toutes les organisations, y compris dans
le domaine de la santé, et met en avant l'importance des outils pour recueillir et analyser les
données. Les résultats de 1'étude offrent donc des moyens basés sur la norme ISO
10004:2018 pour surveiller, mesurer et améliorer la satisfaction client, ce qui peut aider les

organismes a étre ¢éligibles a la certification et & améliorer leur compétitivité.

La revue de littérature nous a fourni des informations utiles pour comprendre les pratiques
exemplaires en mati¢re de satisfaction client dans différents secteurs, y compris 1'industrie
pharmaceutique. Les différentes approches identifiées dans les études incluent les enquétes
de satisfaction, les questionnaires, les entretiens semi-structurés, les outils tels que le

modc¢le Kano, la méthode DMAIC, le SIPOC et la norme ISO 10004.

Cependant, I'analyse critique de la revue de littérature révele également des insuffisances
dans les études existantes en matiére d'évaluation des activités actuelles de mesure et de
surveillance de la satisfaction client en interne, ainsi que de comparaison de ces activités

avec les lignes directrices de la norme ISO 10004.

Le peu de travaux de recherche que nous avons trouvés ont porté sur I’application de la

norme dans deux principaux secteurs, a savoir : le secteur de soin et de santé et le secteur
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de I’enseignement supérieur. A ce jour, aucune étude n'a porté sur I'application de la norme

ISO 10004 dans l'industrie pharmaceutique en utilisant I’enquéte interne.

La valeur ajoutée de notre travail se résume en trois principaux points, a savoir :

1. Création de la grille d’évaluation basée sur les lignes directrices de la norme ISO
10004 version 2018.

2. Collecte des données et évaluation des pratiques actuelle du processus de mesure et
de surveillance de la satisfaction des clients en se référant a la grille de référence.

3. Identification des écarts et proposition des actions d’amélioration du processus de
mesure et de surveillance de la satisfaction des clients pour aider le laboratoire

SARL BIOLAB a se remettre sur le marché,

Section 02: Cadre conceptuel

L’analyse de littérature existantes nous a permet de distiller des éléments pertinents pour
I’évaluation de la satisfaction des clients dans la pratique pharmaceutique. Cette section
vise a clarifier les notions fondamentales mobilisées dans notre étude. Dans un premier
temps, nous définirons la notion de I’industrie pharmaceutique, la qualité¢ de service
ensuite le « client » et les exigences clients afin de mieux comprendre son rdle et sa
position dans le contexte de I'entreprise. Ensuite, nous aborderons la notion de satisfaction

client, qui constitue le sujet central de notre recherche.

1.1 L’industrie pharmaceutique :

L’industrie pharmaceutique est, dans le monde entier considérer comme un élément
important des systtmes de santé. Elle comprend de nombreux services et entreprises,
publics ou privés, qui découvrent, mettent au point, fabriquent et commercialisent des
médicaments au service de la santé humaine et animale (Gennaro, 1990).

Ugvekar définit I’industrie pharmaceutique comme un segment important du systeme de

santé, qui se consacre a la fabrication et a la commercialisation de médicaments, de
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produits biologiques et de dispositifs médicaux utilisés pour le diagnostic et le traitement
des maladies, ainsi qu'a la recherche pour le développement de nouveaux produits pour le
bien-étre humain (Ugvekar et al, 2021).

Gourc a son tourdéfinit I’industrie pharmaceutique comme un secteur d’activité qui a pour
vocation de rechercher, développer, fabriquer et vendre les médicaments, que ceux ci

soient & visées préventive ou curative ( Gourc, 2000).

1.2 Le client :

Dans la littérature, le client est a la fois consommateur et producteur de service (Gérard
Tocquer et Michel Langlois, 1992). Selon (Ndengeyingoma, A., Moreau, I. & Sauvé¢, K.
2018) le client est désigné comme « la personne qui prend la décision d’acheter un bien ou
un service a un fournisseur de son choix.». La norme ISO 9000 V 2015. Présente le client
comme une "organisation ou personne qui regoit un produit ou un service".Face a cette
complexité en matiere de définition du concept le client peut étre un citoyen, une
entreprise, une collectivité ou tout autre membre de la société avec lequel I'administration

est en contact.

(FATOKE et al, 2022), ils stipulent que les organismes utilisent différents termes pour
désigner le client en fonction de leur domaine d'activité. Tels que: Patient pour les
organisations de soins de santé, usager pour les services de transport ou les associations,
consommateur pour les organisations de vente de produits, acheteur et acquéreur pour les

organisations qui vendent des produits ou des services.

Pour mieux servir leurs clients, les organismes doivent identifier clairement les différents
types de clients qu'ils ont. Cette identification permet d'adapter les produits et services
offerts en fonction des besoins et des exigences de chaque type de client.Les clients ne sont
pas spécifiquement identifiés dans la norme ISO 10004. Cependant, cette norme
recommande aux organisations d'identifier et de catégoriser leurs clients en fonction de
leurs besoins et de leurs attentes spécifiques. Les catégories de clients qui pourraient étre

utilisées par un organisme sont :
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Clients externes : ce sont des clients qui achétent des produits ou des services auprés de
l'organisation. Ils peuvent inclure des clients commerciaux, des clients individuels ou des

clients institutionnels.

Clients internes : ce sont des clients qui utilisent les produits ou services fournis par une
autre unité organisationnelle de l'entreprise. Ils peuvent inclure des employés, des

départements ou des filiales de l'organisation.

Clients potentiels : ce sont des clients qui n'ont pas encore acheté de produits ou services

de l'organisation, mais qui pourraient étre intéressés a l'avenir.

Clients influents : ce sont des clients qui ont une influence significative sur les décisions
d'achat d'autres clients ou sur l'image de marque de 1'organisation. Les entreprises peuvent
chercher a maintenir des relations étroites avec ces clients pour assurer une image positive

et renforcer leur position sur le marché.

Clients perdus : ce sont des clients qui ont cessé d'acheter des produits ou services aupres
de l'organisation. Les firmes peuvent chercher a réengager ces clients en comprenant les

raisons de leur départ.(ISO 10004 :2018).

Les clients des produits pharmaceutiques sont les personnes qui prennent des médicaments
et les professionnels de la santé qui rédigent, délivrent et administrent les médicaments

(Les médecins soignants) (Woodcock, 2004)

1.3 Exigences clients :

ENNESRAOUI DRISS, dans sa publication de 2018, a souligné que les clients ont
plusieurs exigences a prendre en compte pour prendre leurs décisions d'achat et se

satisfaire d'un produit ou d'une marque. Ces exigences comprennent notamment :
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La conformité : Le client attend que le produit ou le service corresponde aux
caractéristiques techniques présentées dans les notices ou le cahier des charges. Il est
primordial de proposer un produit ou un service qui réponde aux besoins du client, sans
défaut de qualit¢ ni colts excessif (Ennesraoui Driss, 2018).Repend aux exigences
réglementaires (Woodcock, 2004). Les monographies de I’USP contiennent des essais
officinaux permettant d’évaluer la qualit¢ des médicaments fabriqués en conformité avec
les GMP, BPF est un médicament de haute qualité¢ (Woodcock, 2004).

Le prix : La qualité et le prix sont aujourd'hui indissociables et sont liés selon les attentes
du client. Le rapport qualité/prix peut donner l'impression que la qualité cotlite cher. Dans
une concurrence entre des entreprises de méme catégorie ou de méme niveau de
compétitivité, celle qui remporte le marché est celle qui propose le meilleur rapport
qualité/prix, avec une qualité supérieure et un colt inférieur (ENNESRAOUI DRISS,
2018).

Le délai : Le délai est devenu une exigence importante lorsque le client a commencé a
choisir des produits en fonction de leur disponibilité, en plus de leur qualité. Le client peut
désormais opter pour un produit disponible immédiatement pour une satisfaction
immédiate. Par conséquent, les entreprises doivent agir rapidement en offrant des produits
de qualité tout en raccourcissant les temps de développement, de fabrication et de mise sur
le marché (Ennesraoui Driss, 2018) .

La sécurité : est également devenue une exigence majeure pour les consommateurs
actuels. Ils réclament d’€tre protégés contre les risques liés a I’utilisation des produits, que
ce soit chez eux ou a l’extérieur. Les consommateurs attendent d’étre informés des
précautions a prendre pour utiliser en toute sécurité les produits de consommation courante

(Ennesraoui Driss, 2018).
1.4 La satisfaction du client :

1.4.1 Définition de la satisfaction

La satisfaction se définit comme un état psychologique résultant de 1'évaluation d'une
expérience de consommation (Camelis et al., 2015), qui résulte d'une comparaison entre les
attentes de l'individu et la performance pergue (Kotler et al., 2019). Ray (2001) affirme que

la satisfaction a trois caractéristiques principales : elle est subjective, relative et évolutive.
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Elle est subjective car elle dépend de la perception du client plutét que d'une réalité
objective. Elle est relative car elle dépend directement des attentes initiales du
consommateur. Enfin, elle est évolutive car elle varie dans le temps en raison de I'évolution
des normes du marché et des attentes, voire pendant le cycle de vie du client. En effet, Ray
souligne que divers biais font en sorte que la satisfaction est généralement plus élevée juste
apres l'achat et qu'elle suit ensuite une courbe descendante (Ray, 2001). Un client peut étre
insatisfait (si les attentes >aux perceptions), satisfait ou neutre (si les attentes = aux
perceptions) ou "sursatisfait" (si les attentes <aux perceptions) (Ray, 2001).

La mesure de la satisfaction constitue un outil important pour évaluer les performances des
organisations qui fournissent des biens ou des services. Bien que la satisfaction ne soit pas
une fin en soi, elle favorise la fidélité de la clientele et stimule les ventes (Kotler et al.,
2019).

Le modele conceptuel de la satisfaction client, tel que défini par la norme ISO10004:2018,

est représenté dans la Figure 1 ci-dessus.
Figure 1 Modéle conceptuel de la satisfaction client

Produit ou service
planifié (par
l'organisme)

Niveau de satisfaction Niveau de conformibé
(point de vie du client sur la qualité | (point de vue de Forganisme surln qualité)

Perception du

Attente du client

relative au produit

Produit livré ou

service fourni
(par!'organisme)

P I'H'EI wit ou service
parle client

Source ISO10004 :2018
1.4.2 Les attentes clients :

Selon Ray (2001), les attentes des clients sont basées sur leur connaissance de 1'offre
disponible et des normes du marché. Ces attentes sont faconnées par leur expérience
d'achat, 1'é¢tat du marché et les informations obtenues de différentes sources telles que le

bouche-a-oreille, la publicité, les médias et les promesses des vendeurs. Krishnamurthy
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(2015) souligne 1'importance de comprendre ces attentes, car elles influencent les décisions
d'achat des consommateurs et permettent également d'évaluer leur niveau de satisfaction

ultérieur.

1.4.3 La qualité percue :

La qualité pergue peut étre définie comme le jugement du consommateur sur I’excellence
ou la supérioté globale d’un produit. La qualité pergue est différente de la qualité objective

ou réelle. Zeithaml, V. A. (1988).
1.4.4 Impact de la satisfaction client sur la performance de I’entreprise :

Les entreprises peuvent profiter de nombreux avantages en visant la satisfaction totale et
durable de leurs clients. Ces avantages incluent : Croissance des ventes, productivité
renforcée, retour sur investissement supérieur, augmentation des parts de marché, publicité
gratuite grace au bouche-a-oreille,rétention des clients plus longue,réduction des risques
pour l'entreprise,instauration des relations de partenariat gagnant-gagnant basées sur la
confiance et la collaboration (Ennassraoui Driss, 2018).Cependant, pour que cela soit
possible, un dialogue continu entre l'entreprise et le client doit étre maintenu sur le moyen

et long terme.(Ennassraoui Driss, 2018).

1.5 Les réclamations d’un client :

La réclamation client est un marqueur de ’incapacité de 1’organisme a respecter ses
engagements a leur égard (Pauline de Pechpeyron et al , 2016). En entend par réclamation
« le risque patient avéré et/ou marchandise refusée (méme partiellement). Le défaut est de
la responsabilité du fournisseur (Beuriot, 2013). 1l a été démontré qu’un client satisfait du
traitement de sa réclamation pouvait étre plus fidéle qu’un client qui n’a jamais été

insatisfait ( Ray et Sabatie, 2011).

1.6 Evaluation de la qualité :

L'évaluation de la qualité consiste a examiner de maniere systématique la capacité¢ d'une
entité a répondre aux exigences spécifiées (Fretz, 2003). Elle commence par une analyse

de la situation existante, qui permet de mettre en évidence les écarts par rapport aux bonnes
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pratiques établies dans un référentiel. En se basant sur ce diagnostic, des plans

d'amélioration de la qualité peuvent étre définis(Fretz, 2003).

1.7 Amélioration de la qualité :

L'amélioration de la qualité désigne les actions menées dans tout l'organisme pour accroitre
l'efficacité et la performance des activités des processus, dans le but de fournir des
avantages supplémentaires a la fois pour l'entreprise et le client. Elle implique de définir
des délais pour la réalisation des actions, de proposer des indicateurs de performance et de
mettre en place des actions d’amélioration coordonnées entre les différents services (Fretz,

2003).

Section 03 : Satisfaction client au cceur de management de la qualité.

Nous examinons tout d’abord dans cette section, I’importance de la satisfaction client dans
le management de la qualité. Nous allons commencer par définir le management de la
qualité, puis aborder le principe « orientation client » selon la norme ISO 9001. Ensuite,
nous allons définir la normalisation de la satisfaction client et conclure en présentant la

série de la norme ISO 10000 relative a la satisfaction client.

1.1 Notion de base de management qualité:

1.1.1 La qualité :

La qualité peut étre définie comme « un ensemble de principes et de méthodes organisés en
stratégie globale visant a mobiliser toute l'organisation pour obtenir une meilleure
satisfaction du client au moindre colt» Conseil du Trésor, Politique concernant

l'amélioration de la qualité des services aux citoyens, C.T. 176753 du 9 avril 1991.

L’AFNOR définit la qualit¢ comme : " un produit ou service de qualit¢ dont les
caractéristiques lui permettent de satisfaire les besoins exprimés ou implicites des

consommateurs ". La qualité est donc une notion relative basée sur le besoin. La norme
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ISO 9000/2015 définie la qualité comme " la capacité d'un produit ou service a satisfaire
les besoins et attentes des clients et autres parties intéressées pertinentes, tout en répondant
aux exigences légales et réglementaires applicables ". La qualité englobe non seulement les
caractéristiques fonctionnelles du produit ou service, mais aussi la valeur per¢ue par le
client et les bénéfices qu'il en retire. Ainsi, une organisation axée sur la qualité¢ doit
favoriser une culture qui se traduit par des comportements, des attitudes, des activités et
des processus qui fournissent de la valeur en satisfaisant les besoins et attentes des clients
et autres parties intéressées pertinentes. L'écoute du client est donc primordiale dans une
démarche qualité, car elle permet d'identifier et de comprendre les besoins des clients pour

créer des produits et services adaptés a leurs attentes.
1.1.2 La démarche qualité :

Selon I'ISO 9000:2015, la démarche qualité¢ est "l'ensemble des activités coordonnées
visant a diriger et a contréler une organisation en ce qui concerne la qualité". Cette
démarche repose sur une approche systématique du management de la qualité, qui
implique l'engagement de la direction, la participation des employés, l'analyse des
processus et 1'amélioration continue. L'objectif de la démarche qualité est de répondre aux
besoins et aux attentes des clients, tout en améliorant la performance de 1'organisation toute

en assurant sa durabilité a long terme.
1.1.3 Le client et les principes de la démarche qualité :

L'objectif principal de la démarche qualité est de garantir une satisfaction solide et durable
pour le client. Par conséquent, la place centrale du client dans la démarche qualité est
reflétée dans les principes de base énoncés dans la norme ISO 9000 de 2015.Le
management de la qualité se concentre sur 7 principes :

- Orientation client

- Leadership

- Implication du personnel

- Approche processus

- Amélioration

- Prise de décision fondée sur des preuves
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- Management des relations avec les parties intéressées
Les 7 principes peuvent étre classés selon deux types :

a) Les principes relationnels: Orientation client, Leadership, Implication du

personnel, Management des relations avec les parties intéressées.
b) Les principes opérationnels : Approche processus, Amélioration, Prise de
décision fondée sur des preuves

L'orientation client est l'un des principes fondamentaux du management de la qualité.
Selon (Ennassraoui Driss, 2018), il considére le client a la fois le point de départ et le point
final de la démarche qualité. Etre orienté client, c’est répondre aux besoins explicites et
implicites des clients. Dans la mesure du possible, il convient de s’efforcer d’aller au-dela
de leurs attentes. Ce principe introduit la nécessité des organismes d’étre en veille
permanente, a 1’écoute du marché.
L'objectif est de maximiser la valeur pour le client en veillant & ce que toutes les
améliorations apportées a l'organisation augmentent la valeur ajoutée pour le client. Pour
atteindre cet objectif, il est essentiel de comprendre en permanence les besoins du client,
ses exigences et ses attentes en matiere de délais de livraison, de prix et de qualité, et
tenter constamment a les satisfaire. Par ailleurs, il est considéré que la satisfaction des
exigences des clients est cruciale pour la pérennité de l'entreprise.(Ennassraoui Driss,
2018).
Le plus important a mettre en ceuvre dans 1’orientation client est la prise en compte
des exigences des clients et de leurs besoins au niveau opérationnel : pour concevoir et
produire le produit ou service (§ 8.2 Exigences relatives aux produits et services — Norme

ISO 9001:2015).
1.2 Les normes qualité de la satisfaction client :

1.2.1 La normalisation

La normalisation est une activité essentielle qui vise a fournir des documents de référence
¢laborés de manicre consensuelle par toutes les parties prenantes, qu'elles soient des
producteurs, des consommateurs, des experts techniques, des organismes de

réglementation ou des représentants de la société civile.
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Ces documents de référence prennent la forme de normes, de lignes directrices ou de
spécifications techniques et sont destinés a régir les produits, les services, les méthodes, les
processus ou les organisations.

La normalisation est une activité¢ d'intérét général qui est gérée par des organismes de
normalisation nationaux et internationaux tels ISO. Ces organismes ont pour mission de

développer des normes de haute qualité. (source site ISO)
1.2.2 Lanorme

La norme est un document ¢laboré par consensus qui fournit des regles, des directives pour
assurer l'ordre optimal dans un contexte donné. Elle sert de référence pour les différents
acteurs du marché. Les normes sont généralement d'application volontaireet servent de
référence pour les différents partenaires de la vie économique. Toutefois, elle peut devenir
obligatoire si elle est réglementée par le biais d'un texte réglementaire établi par une
institution habilitée. (Site officiel ISO )

L'Organisation internationale de normalisation (ISO) est responsable de 1'¢laboration des
normes dans différents domaines pour faciliter la coopération internationale et promouvoir

le développement durable et économique. (Site officiel ISO).

1.2.3 Organisation International de Normalisation (ISO)

L'ISO est une organisation internationale de normalisation. Créée en 1947, sa mission
principale est de promouvoir le développement de la normalisation et de faciliter les
¢changes internationaux de biens et de services. L'ISO compte plus de 160 membres
nationaux qui sont chargés de coordonner les activités de normalisation dans leur pays
respectif. Les normes ISO sont utilisées dans de nombreux secteurs et couvrent des
domaines tres divers, tels que la qualité, 'environnement, la sécurité, I'énergie, la santé et
la sécurité au travail, la responsabilité sociétale, etc.

Au sein de I'ISO, différents comités sont responsables de la normalisation dans des
domaines spécifiques. Le Comité Technique ISO/TC 176 de I'ISO est responsable de la
normalisation de la gestion de la qualité, et il est subdivisé en trois sous-comités (SC) :

SC1, SC2 et SC3.
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Le SC1 est chargé du développement de la norme ISO 9001, qui définit les exigences pour
un systeme de management de la qualité. Le SC2 est responsable de la norme ISO 9004,
qui fournit des lignes directrices pour améliorer la performance du systéme de management
de la qualité. Enfin, le SC3 est responsable de la série de normes ISO 10000, qui traite de

la satisfaction du client.

1.3 Présentation de la norme ISO 9001 version 2015

ISO 9001 est une norme qui établit les exigences relatives a un systéme de management de
la qualité. Elle aide les organismes a gagner en efficacité et a accroitre la satisfaction de
leurs clients. Publiée pour la premiére fois en 1987, elle est régulierement mise a jour pour
rester en adéquation avec le contexte économique actuel.

Dans sa toute derniere version, ISO 9001:2015 intégre des nouveaux ¢éléments: les parties
intéressées et le contexte de 1’organisme pour suivre I’évolution des besoins des
organismes modernes. La norme est congue pour étre utilisée par différents types
d’organismes. Elle prévoit en revanche que les organismes doivent définir eux-mémes
leurs objectifs et chercher constamment a améliorer leurs processus pour les atteindre.
(ISO,2015).IS0,2015 *’ En finir avec les idées recues’’ ISO ISBN 778-92-67-206-394 site
1SO consulté le 2/04/2023.

La norme peut étre utilisée a des fins de certification et a des fins contractuelles par les
organismes qui cherchent a faire reconnaitre leur SMQ, afin d’accroitre la satisfaction des
clients par I’amélioration continue (ISO,2016), ( ISO, 2016, choisir et appliquer les normes

de Ia famille ISO 9000. ISO, ISBN 788-92-67-2656-1).
1.3.1 Satisfaction client dans la norme ISO 9001 : 2015

ISO 9001 spécifie les exigences fondamentales relatives au SMQ qui satisfait les attentes
et besoins des clients. Le principal objectif du management de la qualité est de satisfaire
aux exigences des clients et de s’efforcer d’aller au-dela de leurs attentes.Comprendre les
besoins présents et futurs des clients et les parties intéressées contribue aux performances
durables de D’organisme (ISO,2016). Les mesures a prendre pour renforcer les
performances de l'organisme sont illustrées ci-dessus: (ISO, 2016).

Identifier les clients directs et indirects pour lesquels I’organisme est créateur de valeur ;
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— Comprendre les besoins et attentes, présents et futurs, des clients ;

— Lier les objectifs de I’organisme aux besoins et attentes des clients ;

— Communiquer les besoins et attentes des clients a tous les niveaux de 1’organisme ;

— Planifier, concevoir, développer, produire, fournir et supporter les produits et services
de manicre a répondre aux besoins et attentes des clients ;

— Mesurer et surveiller la satisfaction du client et prendre les mesures appropriées ;

— Déterminer les besoins et attentes des parties intéressées susceptibles d’avoir une
incidence sur la satisfaction du client et prendre les mesures appropriées.

— Gérer activement les relations avec les clients afin d’obtenir des performances
durables.
En outre, la norme ISO 9001 exige que la direction doit démontrer son engagement
relatifs a I’orientation client par son leadership en s’assurant que :

— Les exigences du client ainsi que les exigences légales et réglementaires applicables
sont déterminées, comprises et satisfaites en permanence;

—  Les risques et opportunités sont déterminés et pris en compte ;

— Lapriorité de la satisfaction du client est préservée.

La norme ISO 9001 considére le SMQ comme un processus, avec comme ¢lément d’entrée
les exigences client et les éléments de sortie la satisfaction client en suivantle cycle PDCA
(Planifier-Réaliser-Vérifier-Agir) afin de satisfaire les exigences relatives aux produits et

services en suivant les étapes ci-dessous :

— Déterminer les exigences relatives aux produits et services ;

— Déterminer les ressources nécessaires pour obtenir la conformité aux exigences
relatives aux produits et services ;

—  Meétres en ceuvre la maitrise de ces processus conformément aux criteres établis ;

— Déterminer et conserver les informations documentées.
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Selon la norme ISO 9001, I’organisme doit déterminer les opportunités d’amélioration et
entreprendre toutes les actions nécessaires pour satisfaire aux exigences du client et

accroitre sa satisfaction (Ennesraoui Driss, 2018).

1.4 Présentation de la Série des normes ISO 10000

La série ISO 10000 comprend des lignes directrices pour la satisfaction des clients.
Cependant, leur existence est souvent méconnue. Afin de les rendre plus visibles et
d'encourager leur utilisation, elles ont été¢ intégrées a l'annexe B de la norme ISO
9001:2015.(ISO, 9000). Cette série résume les normes du management de la qualité

concernant la satisfaction des clients comme indiqué ci-dessus (L.L. Buddy Cressonnie, 2018). :

a) ISO 10001 : 2018 management de la qualité- satisfaction du client- lignes
directrices relatives aux codes de conduites des organisations

Atteindre un niveau ¢élevé de satisfaction client peut étre difficile, ¢’est pourquoi ISO
10001:2018 aide les organismes a mettre en place un code de conduite sur la satisfaction
de la clientele en proposant des lignes directrices pour sa planification, sa conception, son
développement, sa mise en ceuvre, sa maintenance et son amélioration (L.L. Buddy
Cressonnie, 2018).

Un code de conduite sur la satisfaction de la clientéle se compose de promesses, ainsi que
de dispositions connexes, qui traitent de questions telles que la livraison de produits et de
services, les retours de produits, le traitement des informations sur les clients, la publicité
et les stipulations de produits. Ces promesses visent a améliorer la satisfaction du client

(ISO 10001 :2018).

b) ISO 10002 : 2018 management de la qualité- satisfaction du client- lignes
directrices pour le traitement des réclamations de conduites dans les
organisations

Les réclamations clients sont ['un des principaux moyens par lesquels une entreprise ou

une organisation peut évaluer la satisfaction de la clientéle. De plus, la fagon dont les

organisations traitent les plaintes peut déterminer si elles répondent aux besoins de ce

client et méme aux attentes du grand public(L.L. Buddy Cressonnie, 2018).


https://webstore.ansi.org/standards/iso/iso100012018?source=blog
https://webstore.ansi.org/standards/iso/iso100012018?source=blog
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L’ISO 10002:2018 fournit des lignes directrices aux organismes pour planifier, concevoir,
développer, exploiter, maintenir et améliorer un processus efficace et efficient de
traitement des réclamations pour toutes les activités liées aux produits et services. Le
traitement des plaintes devrait impliquer la haute direction et viser a créer un

environnement axé sur le client. (ISO 10002 :2018).

¢) ISO 10003 : 2018 management de la qualité- satisfaction du client- lignes
directrices relatives pour les résolutions des conflits externes aux organisations
En termes de satisfaction de la clientele, 'une des pensées les plus appréhensives pour une
organisation est la possibilit¢ d’un litige. L’ISO 10003:2018 aide les organismes a
planifier, exploiter, maintenir et améliorer un processus externe efficace et efficient de
réglement des litiges et a sélectionner un prestataire de réglement des litiges (Avocat).
Dans le but d’améliorer la satisfaction de la clientele, le réglement des différends est
crucial pour fournir un moyen de recours lorsque les organisations ne remédient pas a une

plainte a I’interne. (ISO 10003 :2018) (L.L. Buddy Cressonnie, 2018).

d) ISO 10004 : 2018 management de la qualité- satisfaction du client- lignes
directrices relatives la surveillance et 1a mesure.
ISO 10004:2018 fournit des lignes directrices qui servent a définir et a mettre en ceuvre
des processus de mesure et surveillance de la satisfaction du client. La norme ISO 10004
a ¢été publiée pour la premicre fois en 2012 et elle a été révisée en 2014 pour apporter des
modifications mineures. La norme ISO 10004:2014 a ¢été remplacée en 2018 par la
publication de la version 2018, qui est la version la plus récente de la norme (site officiel
ISO). Les informations ainsi obtenues sur la satisfaction du client peuvent aider
I’organisme a identifier les opportunités d’amélioration des stratégies, des produits, des
processus et des caractéristiques qui ont de I’importance pour les clients, et qui peuvent lui
permettre d’atteindre ses objectifs. Ces améliorations peuvent accroitre la confiance du
client et générer des bénéfices commerciaux et d’autres avantages.( ISO, 2016, choisir a

appliquer les normes de la famille ISO 9000). (L.L. Buddy Cressonnie, 2018).


https://webstore.ansi.org/standards/iso/iso100022018?source=blog
https://webstore.ansi.org/standards/iso/iso100032018?source=blog
https://webstore.ansi.org/standards/iso/iso100042018?source=blog
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1.5 Présentation de la norme ISO 10004 Version 2018
1.5.1 Concepts et Principes directeurs de la norme ISO 10004 version 2018.

Fournit une introduction générale au concept de la satisfaction client et énonce les 14
principes directeurs qui doivent étre suivis pour assurer une gestion efficace de la
satisfaction client. Ces principes sont au nombre de 14 et se présentent comme suit :
Engagement, capacité, transparence, accessibilité, réactivité, intégrité des
informations, responsabilité, amélioration, confidentialité, approche orientée client,
compétence, ponctualité, compréhension et continuité. Les différents concepts sont

schématisés dans la figure 2 en annexe :
1.5.2 Application de l1a norme :

La norme ISO 10004 : 2018 est une norme internationale qui s'applique a la gestion de la
satisfaction client. Elle propose une approche systématique pour mesurer et améliorer la
satisfaction des clients d'une entreprise. La mise en place de cette norme se fait en trois
phases.

La premiére phase consiste a réaliser un diagnostic de 1'organisme. Cette étape permet de
connaitre la situation réelle de l'entreprise en termes de mesure et de satisfaction des
clients. Pour cela, il est important d'identifier les problémes internes et externes a
l'organisme, de déterminer les parties intéressées et d'identifier les périmétres et limites des
processus.

La deuxiéme phase est l'implémentation. Une fois que le diagnostic est réalisé, il est
temps de valider les principes établis dans la norme ISO 10004 version 2018. Cela
implique de définir les outils qui peuvent étre mis en place pour atteindre la satisfaction
client, en suivant une approche systématique de suivi et de mesure de la satisfaction client.

La troisiéme phase est la mesure et le suivi. Cette étape consiste a examiner, évaluer et
améliorer continuellement les processus de mesure et de surveillance de la satisfaction
client. Il est important de suivre une approche systématique pour mesurer et surveiller la
satisfaction client, afin d'assurer une amélioration continue de la qualit¢ des produits et

services de l'entreprise.
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Figure 2: Les étapes de la mise en ceuvre de la norme ISO 10004 : 2018

Etapel | | Etape 2 Etape 3
* Planification , * Fonctionnement * Maintenance et
conception et amélioration
dévelopement

Source: Elaboré par nous mémes

Tableau 1 : Comment la norme s’applique-t-elle ?

Diagnostic de ’organisme Connaitre la situation réelle de I’entreprise en terme de mesure et de
satisfaction de ses clients en considérant :

Les problémes internes et externes a I’organisme

Déterminer les parties intéressées

Identifier les périméetres et limites des processus

Implémentation (mise en | Validation des principes établis dans la norme iso 10004 V 2018

ceuvre) Définir les outils pouvant étre mis en place pour atteindre la satisfaction
client

Approche systématique de suivi et de mesure de la satisfaction client

Mesure et suivi Examen, évaluation et amélioration continue des processus de mesure et
surveillance de la satisfaction clients doivent étre envisagés

Source: Elaboré par nous mémes

1.5.3 Planification, conception et développement :

La planification, la conception et le développement passe par 3 étapes comme suit :
Premiérement étape: l'organisme doit définir ses objectifs en fonction des
caractéristiques propres a l'entreprise, ses produits, ses services et ses clients. Ces objectifs

doivent étre assortis d'indicateurs de performance.

Deuxiemement étape : 1’organisme doit déterminer la portée, le type de données a
analyser ainsi que la fréquence de cette analyse ou de cette collecte. A ce stade, les
données peuvent étre segmentées en fonction des clients, des produits, des services, d'une

région ou d'une période spécifique. La fréquence peut étre mensuelle ou annuelle.
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Troisi¢tmement étape : 1’organisme doit définir la méthode et l'outil a utiliser pour
l'analyse des données. Par exemple, cela peut inclure des enquétes, des entretiens, des
sources internes (comme les réclamations des clients) ou externes (comme les rapports des
médias de communication).

Pour conclure, l'organisme doit planifier l'affectation des ressources financieres,
matérielles et humaines apres avoir défini ses objectifs, la portée de I'analyse des données

ainsi que la méthode et 'outil a utiliser pour cette analyse.

Tableau 2 : Planification, conception et développement norme iso 10004 V 2018

Définir les objectifs Conformité mesurable
Indicateur de performance

Définir la portée et la fréquence Client, région, période
Régulier, occasionne

Définir la méthode et la responsabilité Source interne (Réclamation)
Sources externes (Média)

Affecter les ressources Ressources Humaines

Ressources Matériels
Ressources Financiéres

Source: Elaboré par nous mémes

1.5.4 Fonctionnement : Modéle conceptuel (source : ISO 10004 :2018)

La phase de fonctionnement est composée des étapes suivantes :
- Identification des attentes des clients, peut étre implicite, c’est a dire 1’organisme ne
les connait pas, leur définition se fera apres la colleéte des données de satisfaction.
- Analyse de données de satisfaction des clients ;
- Communication des informations ;

- Surveillances et suivi de la satisfaction clients ;
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Figure 3 : Surveillance et mesure de la satisfaction du client

Entrées

Sorties

Demande sur le 7.2. identifie les attentes Mesurage de
niveau de du client la satisfaction

satisfaction client client Niveau de

satisfaction client

7.6. surveillance de la satisfaction du client

Source: Elaboré par nous mémes

1.5.5 Collectes de données :

Concernant cette phase, tout d’abord, il faut identifier les caractéristiques qu’on veut
analyser soit le produit ou le service de I’organisation, a la suite définir quels indicateurs
on va utiliser :

Indicateur direct comme la fréquence de la réclamation, la fréquence des retours, rapport
de vente ou rapport, etc.

Indicateur direct : Enquéte qualitative ou quantitative, entretiens ou Groupe de travail.

Figure 4 : Collecte des données selon la norme ISO 10004 :2018

Indentifier les Mesure directe de a o
e . . Eléments nécéssaire
caracteristiques satisfcation

* produit *Rapport de vente *Enquéte * Echantillonage
*service *Medea de quantitative e t *Elaboration de
«Organisme communication qualitative question
* Entertien » Execution et
*Focus Groupe documentation

identifier les Mesure directe Eléments

caractéristiques de satisfaction nécéssaires

Source: Elaboré par nous mémes
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1.5.6 Analyse des données :

Informations pertinentes a extraire de 1’analyse

Figure 5 Analyse des données selon la norme ISO 10004 : 2018

Satisfaction Client

Différence degré de
satisfaction selon la
catéorie de client

Fédelité du
consommateur

Causes et effet sur la
satisfaction

Source: Elaboré par nous mémes

1.5.7 Post analyse des données :

- Rapport des résultats et recommandation;
- Communication des résultats;

- Prendre des actions d’amélioration et les suivre
1.5.8 Maintenance et amélioration :

L’organisme devrait revoir périodiquement ses processus de surveillance et de mesure de
la satisfaction des clients pour s’assurer qu’ils sont efficaces et efficients et que les

informations qu’ils fournissent sont a jour, pertinent et utiles.

Exemple :

- Assurez-vous qu’il existe un plan, un calendrier et un processus définis pour la mesure
de la satisfaction.

- Revoir le processus de sélection des clients pour s’assurer qu’il est aligné sur les
objectifs et les priorités de L’entreprise.

- Assurez-vous que le processus d’identification des attentes des clients (Implicites et

explicites) est a jour et complet dans sa portée et inclut une vérification avec le client.
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- Assurez-vous que les méthodes et les processus de mesure directe de la satisfaction
reflétent I’évolution des conditions des clients et des objectifs commerciaux.

- Examiner les méthodes d’analyse des données pour s’assurer qu’elles sont validées et
appropriées.

- Vérifier que le processus de communication de 1’information est opérationnel et
efficace.

- terminez si les destinataires trouvent 1’information utile et utilisée.

Figure 6 : Maintenance des données selon la norme ISO 10004 :2018

Collecte des
données

Mesure de la
satisfaction Analyse des

Identification
des attentes

. données
clients dans un

organisme obtenues

communicatio
n des
information

Source: Elaboré par nous-mémes

En conclusion, il est important pour toute organisation de s'engager dans un suivi
rigoureux de la mise en ceuvre des actions visant a améliorer la satisfaction de ses clients.
La norme ISO 10004 offre des avantages considérables tels que :

— I'identification des opportunités d'amélioration,

— la compréhension de la perception des clients,

— l'amélioration de la satisfaction des clients,
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une meilleure information sur les produits et services,

— l'orientation pour répondre aux attentes et besoins des clients,

— une augmentation de la confiance des clients,

— une plus grande fidélité¢ des consommateurs,

— l'acquisition de nouveaux clients,

— une réduction des plaintes et des réclamations,

— une meilleure image de l'entreprise,

— une différenciation claire de l'entreprise par rapport a ses concurrents.
Par conséquent, la mise en place de la norme ISO 10004 est un investissement rentable
pour toute entreprise souhaitant se démarquer et offrir une expérience client de qualité

supérieure.



CHAPITRE II
CADRE METHODOLOGIQUE

ET CONTEXTE DE LA RECHERCHE
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Dans ce chapitre, nous allons présenter démarche méthodologique a laquelle on fera
recours pour réaliser le travail sur terrain. Dans la premiere section de ce chapitre, nous
aborderons le choix de la méthodologie. Dans la deuxiéme section, nous présenterons les
outils de recueil de données et dans la troisiemes section les outils et les technique
d'analyses des données a travers laquelle nous expliquerons comment nous interpréterons
les résultats de notre étude et comment nous les utiliserons pour améliorer le systéme de

gestion de mesure et surveillance de la satisfaction client.

Section 01 : Cadre méthodologique

1.1 Mode de raisonnement :

La méthodologie est la réflexion préalable sur la méthode qu’il convient de mettre au point
pour conduire une recherche. En sciences Humaine il existe deux orientations
méthodologiques majeures pour la recherche : la méthode inductive et la méthode
déductive (Mehdi, 2020 P.18).

Une méthode inductive : « consiste a aborder concrétement le sujet d’intérét et a laisser les
fait suggérer les variables importantes, les lois, et, éventuellement, Iles
théories » (Beaugrand, 1988). C’est une méthode scientifique qui démarre a partir des faits
pour arriver a 1'idée qui constitue I'hypothese (Mehdi, 2020).

Cette démarche implique une référence théorique, car la signification des faits est établie
en fonction de leur confrontation avec les hypothéses ou les théories qu'ils contredisent
(Berrebech, 2013, cité par Mahdi, 2020, P.18).

En revanche, une méthode déductive repose sur des travaux de recherche et des théories
existants pour formuler une ou plusieurs hypothéses (Mehdi, 2020). Selon (Balslev et
Saada-Robert, 2002, cité¢ par Gaspard, 2021) dans le mode déductif, le chercheur formule
d’abord une hypothése plus ou moins spécifique et infére logiquement a partir de cette
derniere des implications matérielles pour ensuite colliger des données et ainsi éprouver la
valeur des hypothéses » . L'hypothése peut étre déduite d'une théorie déja formulée en

considérant le phénomene étudié comme un cas particulier que 'on peut rattacher a une



Chapitre II. Cadre Méthodologique et contexte de la recherche 44

théorie plus générale, et en recherchant dans cette théorie générale les éléments explicatifs
(Mehdi, 2020).

Dans le cadre de notre étude, nous avons opté pour une approche déductive. Cette décision
est justifiée par le fait que la littérature existante nous a fourni des informations utiles sur la
mesure de la satisfaction client, bien que les études spécifiques a la norme ISO 10004
soient limitées. Nous envisageons de tester empiriquement un modele existant plutot que
de construire un nouveau modele en nous appuyant sur la norme ISO 10004 :2018. Nous
sommes convaincus que cette approche nous permettra d'obtenir des résultats fiables et

pertinents pour notre étude.

1.2 Méthode de recherche:

L’approche quantitative se caractérisera par la description, 1’explication et la prédiction a
travers 1’observation des faits et phénomene (Mehdi, 2020). Elle se manifeste sous forme
de données chiffrées permettant de réaliser des analyses descriptives, des tableaux et
Graphiques et des analyses statistiques en relation avec les variables (Mehdi, 2020).
L’approche quantitative se fond sur des bases de données généralement structurées (type
tableau Excel) et sur un grand nombre d’individu (en général plus de 100 individus Selon
(Clotilde coron, 2020).

A Tinverse dans 1’approche qualitative, le chercheur passe par la logique de la
compréhension des faits ou des phénomenes, en d’autre termes, il « Part d’une situation
concréte comportant un phénoméne particulier qu’il ambitionne de comprendre et non de
démontrer, de prouver ou de contrdler » (Saoudi, 2014, cité par Mehdi, 2020. P.24). 1l tente
de donner un sens aux faits a travers 1’observation, la description et I’interprétation en
contextualisant ces fait ou ces phénomenes.

L’approche qualitative correspond a I’analyse de matériau généralement non structuré
(texte, discours) sur un faible nombre d’individus (en général inférieur a 100) (Clotilde
coron, 2020).

Dans le cadre de la présente étude. Nous aborderons notre recherche par une approche

qualitative.
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1.3 Les techniques de recueil de données

La méthode qualitative s’appuie sur une collecte de données qualitatives qui sont obtenues
grace a plusieurs techniques. Nous présentant ci apres les trois principales méthodes que

nous allons utilisés dans le cas de notre recherche.
1.3.1 L’entretien:

L’entretien est 1’outil d’investigation prioritairement utilis¢é lors d’une méthode
qualitative.(Demoncy,2016).L’entretien est une situation de face a face ou 1’enquéteur
interroge un individu ayant/détenant des informations spécifiques. (Demoncy,2016). Il

existe différents types d’entretiens entretien direct, entretien long et entretien semi-directif.

Dans notre cas, I’entretien semi-directif sera sélectionné pour assurer le recueil des
données. Il est également appelé "entretien guidé", c’est le type d'entretien le plus utilisé
dans les sciences humaines et sociales (Brinkmann, 2013).I1 permet de récolter des
données verbales grace a des questions structuré (Desanti et Cardon, 2010). Ces questions
sont fondées sur un cadre aidant a aborder certains thémes de base sur les lignes directrices
de la norme ISO 10004 version 2018. Il sera important de permettre a la personne
interrogée de répondre librement et de consigner les réponses littéralement pour une durée

de 60 mn.

Taille de I’échantillon et méthode d’échantillonnage :

Le nombre de personnel est relativement peu important (nombre d’effectif : 13 personnes),
la totalité de la population sera sondée. Dans notre cas, la taille de I’échantillon est limitée
a un petit nombre de trois personnes sélectionnées ce qui représente 15% de 1’effectif total
de la société. Les membres concernés par 1’entretien sont : la gérante de 1’entreprise, le
responsable commercial et I’agent commercial. Les interviewés seront invités a donner leur

avis sur différents aspects de la qualité du service client de la SARL Biolab.

1.3.2 Observation :


https://www.scribbr.fr/methodologie/entretien-recherche/
https://www.scribbr.fr/methodologie/entretien-semi-directif/
https://www.scribbr.fr/methodologie/entretien-semi-directif/
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L'observation est une technique de collecte de données largement utilisée dans les études
qualitatives pour analyser les comportements et les situations individuelles, enregistrées de

maniere systématique par le chercheur (Kumar, 2019).

L'observation est une méthode dans laquelle le chercheur observe le groupe a partir de
l'extérieur sans s'impliquer dans les activités du groupe (Creswell, 2014). Cette méthode
peut étre utile pour recueillir des données plus objectives en évitant les biais de la présence

du chercheur dans le groupe observé (Merriam, 2009).

Dans le cadre de notre recherche nous allons utiliser 1’observation qui va accompagner
I’entretien semi-directif, Nous allons observer les pratiques ainsi que les relations entre les

différents acteurs impliqués dans le processus.

1.3.3 Analyse documentaire

L'analyse documentaire est une méthode de collecte de données utilisée en recherche pour
collecter des informations a partir de sources écrites déja existantes (Pope et al., 2000). Les
différents types d'analyse documentaire incluent 1'examen des documents primaires (par
exemple, des archives et des textes originaux), des documents secondaires (par exemple,
des livres de référence et des publications) et des documents tertiaires (par exemple, des

bases de données bibliographiques et des encyclopédies) (Hart, 1998).

Une fois notre sujet a été validé, nous avons commencé par exploité certains articles
scientifiques en liaison avec notre thématique. Apres leurs analyse, cela nous a permet de
déterminer les concepts et le choix de la méthodologie ainsi que la méthode, les outils et
les technique d’analyse a retenir pour le déroulement de la partie expérimentale. Le reste
de la documentation interne propre a I’entreprise nous sera remise que lors de la réalisation
de I’entretien proprement dit. Elle peut inclure différents types de documents, tels que

I’organigramme, des rapports et des documents internes. Les données obtenues par
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l'analyse documentaire sont utilisées pour fournir un contexte et une compréhension du

sujet d'étude.

1.4 Les outils de collecte et d’analyse de données
1.4.1 La grille d’entretien :

La grille d'entretien sera un outil de collecte de données essentiel en recherche qualitative
pour interroger les participants. Elle consistera en une série de questions qui guideront
lI'entretien et assureront la cohérence des données recueillies. Selon les objectifs de la
recherche et les sujets étudiés (Kumar, 2014). La création d'une grille d’entretien suivra
une méthodologie précise (Fretz, 2003). Cette méthodologie impliquera la création d'un
référentiel basé sur la synthése des lignes directrices de la norme ISO 10004:2018.

La grille d'entretien sera structurée en six colonnes avec, pour chaque item, 1'identification
des chapitres et sous-chapitres concernés au sein de la chaine du processus, le texte de
référence de la ligne directrice ISO 10004, Le processus de mesure et de surveillance

pratiqué et la preuve. Ci-dessus un schéma représentatif de la grille de recueil de données:

Tableau 3 : Grille d’entretien

Chapitre Sous- Article | Lignes directrices de Processus mesure et Preuve
chapitre la norme iso surveillance du
10004 :2018 laboratoire Biolab

Source: Elaboré par nous mémes

1.4.2 Echelle d’évaluation :

Les échelles d’évaluation peuvent étre composées de points extrémes ou d’échelons
intermédiaires, selon les préférences de 1’utilisateur (Detroz et Annick, 2017). Les échelles
sont utilisées pour mesurer, combiner les mesures, situer et parfois comparer les résultats
(Pasquier, 2016). La validit¢é d’une échelle est bonne lorsqu’elle mesure vraiment le
phénomene que 1’on cherche a mesurer (Touzani, 2000). Dans notre étude, nous
préférerons la méthode Sami a 4 niveaux qualitatifs (Satisfaction, Acceptable, Moyen et

Insuffisant) comme échelle d'évaluation. En effet, elle permettra d'affiner les critéres et
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d'apprécier les écarts en fonction de leur gravité ou de leur incidence sur la qualité. De
plus, elle permettra de suivre 1'évolution du niveau de conformité entre les évaluations

successives (Fretz, 2003). Le tableau suivant récapitule 1'échelle SAMI :

Tableau 4 . Echelle d’évaluation SAMI

Evaluations| Notations Interprétations

Satisfaisant | 70-100 [Bonne pratique, absence d’écart par rapport a la ligne directrice de la norme ISO
10004 : 2018.

_ 40-70  [Pratique +/— bonne, ligne directrice majoritairement appliquée, Ecart mineur.

Moyen 10-40  |Pratique a améliorer, ligne directrice partiellement appliquée.

_ 0-10  [Mauvaise pratique, ligne directrice de la norme n’est pas appliquée, Ecart majeur

(source Belimane, 2013 adapté par nos soins)
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1.5 Analyse des données :
1.5.1 Préparation des données a analyser

Pour faciliter I’analyse des données, 1’ensemble des réponses recueillies seront vérifiéeset

seront retranscrite dans un tableau Excel ayant la forme suivante.

Tableau 5: Grille d’évaluation

Article | Lignes directrices de Processus mesure et
. Sous- . . L, . .
Chapitre hapitr la norme iso surveillance pratiqué au Preuve | Cotation | Evaluation
chapitre 10004 :2018 laboratoire Biolab

Source: Elaboré par nous mémes

1.5.2 Catégorisation des données :

Les données recueillies seront codées par catégorie selon les chapitres de la norme ISO

10004 :2018.
1.5.3 Détermination de la méthode d’analyse :

Les résultats des entretiens seront utilisés pour évaluer le processus pratique de mesure et
de surveillance de la satisfaction client en comparaison avec les lignes directrices de la
norme ISO 10004 : 2018 pour aider a identifier les points forts et les points faibles de
l'organisme en maticre de satisfaction des clients.

La méthode d’analyse qui sera choisi est I’analyse directe. Elle sera résumée et interprétée
sous forme de pourcentage dans le but d’évaluer les réponses des personnes interrogées a

des questions spécifiques pour déterminer la réponse moyenne sur une échelle de 0-100.
1.5.4 Présentation des résultats :

Les résultats d’analyse des données seront présentés de manicre claire et concise sous
forme de graphiques individuels type histogramme afin d’identifier les points forts et les
points faibles pour chaque chapitre de la norme ISO 10004. A la fin, une représentation
graphique globale sous forme de radar permet d’avoir un apercu global sur I’ensemble des
catégories a identifier les principales opportunités d’amélioration, ainsi que leur impact

potentiel.
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Pour mener a bien ce travail, Les résultats obtenus seront comparés avec celles de la revue
de littérature. Un plan d’action et un tableau de bord seront proposés pour des actions

d’amélioration.

Section 02: Présentation de I’entreprise :

Dans cette section, nous allons présenter le laboratoire SARL BIOLAB, en commencant
par la présentation du laboratoire SARL BIOLAB. Ensuite, nous aborderons son

organigramme, suivi de la structure de son service commercial.

2.1 Présentation du laboratoire SARL BIOLAB

La Sarl BIOLAB est une entreprise familiale depuis le 01..Juin.1986, elle fait partie des
premicres entreprises privées crée apres la libération du marché du médicament en Algérie.
Son siege social est situé a Alger, dans la commune de Baba Hassen. Elle comptait en
moyenne 100 salariés. Suite a une décision de la direction en 2009, I’effectif a été réduit
par libération du personnel en retraite anticipée. En 2023, I'effectif de la société compte

seulement 13 personnes (site web BIOLAB)

SARL BIOLAB a pour mission de fournir des produits pharmaceutiques et
parapharmaceutiques de haute qualité. Production des antiseptiques et milieux de culture,
elle met & la disposition des professionnels de la santé une large gamme de produits de
laboratoire tels que le consommable a usage unique et divers produits parapharmaceutiques
qui répondent essentiellement au besoin quotidien de la santé¢ et du bien étre. La Sarl
BIOLAB commercialise plus de 100 références qu'il fabrique en particulier (SARL
BIOLAB, 2023) et (SARL BIOLAB, 2022).

La distribution des produits pharmaceutiques et parapharmaceutiques par les différents

canaux de distributions.
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Par ailleurs la Sarl BIOLAB est le fournisseur principal des hopitaux privés et publics, des
établissements de proximité de santé publique (EPSP), officines, des grossistes,

revendeurs, des industries agroalimentaires et des laboratoires de contrdle ...etc.

Ses valeurs sont : Le respect, L’innovation et L’intégrités. Sa vision est de créer de la valeur
par D’innovation des produits nécessaires aux médecines humaines et a usage des

laboratoires.

2.2 Organigramme de I’entreprise :

Un organigramme est un diagramme qui affiche la structure d’une organisation, mettant en
¢vidence les différents emplois, départements et responsabilités qui relient les employés de
I’entreprise les uns aux autres. Il est important de décrire la hiérarchie de 1’organisation,
avec des postes plus ¢€levés au sommet et des postes subordonnés. Selon la fagon dont
I’organisation est structurée dans la réalité, L'organigramme de SARL BIOLAB comme le

montre la figure 6 comprendra les postes suivants (PGE001, 2022) :

— Directeur général et directeur technique : Responsable de la gestion globale de
l'entreprise et de la prise de décisions stratégiques. Responsable des opérations
techniques.

— Responsable commercial : Chargé des activités de vente, de marketing et de
promotion des produits pharmaceutiques de l'entreprise.

— Pharmacien assistant : assiste du directeur technique et collabore avec le
responsable assurance qualité, contréle qualité et la production pour s'assurer que
les produits pharmaceutiques respectent les normes de qualité et de sécurité
établies.

— Responsable assurance qualité et controle qualité : Responsable de la mise en place
et de la surveillance des normes de qualité et de la conformité réglementaire.

— Responsable de production : En charge de la supervision des opérations de

production et du respect des procédures de fabrication.
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— Magasinier : Responsable de la gestion des stocks, de la réception et de la
distribution des produits pharmaceutiques.
— Analystes et opérateurs de production : Personnel responsable des analyses en

laboratoire et de la production des médicaments selon les protocoles établis.

2.3 Présentation du service commercial :

Le service commercial comprend deux postes clés : Le responsable commercial et I’agent

commercial (SARL BIOLAB, 2023):

Responsable commercial : Le responsable commercial est responsable de la gestion
globale du service commercial et de I'¢laboration de la stratégie commerciale de

l'entreprise. Ses responsabilités comprennent :

La gestion et la supervision de 1'€quipe commerciale, y compris le recrutement.

b. Le développement des relations avec des clients stratégiques et des partenaires
commerciaux.

c. L’analyse des données de vente et des performances pour évaluer les résultats par
rapport aux objectifs et prendre les mesures correctives nécessaires.

d. La Coordination avec d'autres services de l'entreprise, tels que la logistique et la

production, pour assurer une collaboration efficace et atteindre les objectifs communs.

b. L’agent commercial :

L'agent commercial est chargé de mener les activités de vente sur le terrain et constitue
souvent le principal point de contact entre 1'entreprise et les clients. Ses missions sont (

(SARL BIOLAB, 2023):

— Prospecter et acquérir de nouveaux clients en identifiant des opportunités

commerciales et en réalisant des visites.
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Présenter les produits ou services aux clients potentiels en mettant en avant leurs

avantages et leurs caractéristiques.

— Négocier les contrats de vente, les conditions commerciales et les prix.

— Assurer le suivi des ventes en gérant les commandes, les livraisons et en résolvant
les problémes éventuels.

— Fidéliser les clients existants en entretenant des relations durables et en offrant un

service client de qualité. Présentation du service commercial :

L'agent commercial travaille en étroite collaboration avec le responsable commercial pour

atteindre les objectifs de vente de l'entreprise et favoriser sa croissance.
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Figure 7 : Organigramme de I’entreprise SARL BIOLAB
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Le chapitre III est dédi¢ a 1'é¢tude empirique de notre recherche. Dans ce chapitre, nous
allons présenter les résultats de notre étude et en discuter en profondeur. La section 01 est
consacrée a la présentation des résultats, ou nous allons exposer les données collectées, les
analyses effectuées et les résultats obtenus. La section 02, quant a elle, se concentre sur la
discussion des résultats, ou nous allons interpréter et analyser les implications de ces
résultats. Nous allons également examiner les limites de notre étude et discuter des
possibilités de futures recherches pour approfondir notre compréhension du sujet étudié.
Cette étape est cruciale pour répondre a notre problématique de recherche et atteindre nos

objectifs de recherche.

Section 01 : Présentation des résultats

1.1 Déroulement de ’entretien :

L'entretien s'est tenu au siege social de la SARL BIOLAB, avec les représentants des
services de direction et commercial. Les deux interviewés étaient la gérante de la société et
le responsable commercial. L'entretien a eu lieu au mois d’avril et a duré 60minutes pour
chaque interlocuteur. Il a ét¢ mené de maniere semi-directive a l'aide d'une grille
d'entretien qui a été ¢€laborée en référence aux lignes directrices de la norme ISO
10004:2018. Cette grille avait pour objectif d'évaluer la qualité du processus de mesure et

de surveillance de la satisfaction client.

1.2 Les documents consultés :

Les documents consultés au sein de laboratoire BIOLAB durant le stage sont divers, ils
comprenaient :

L’organigramme de l'entreprise, la politique qualité, les cahiers de charges, les bons de
commande, les bons de livraison, les fiches techniques des produits et le programme de
formation du personnel.

La gérante de la société a exprimé sa satisfaction pour évaluer et surveiller la satisfaction
des clients. Elle a également souligné I'importance accordée a 1'écoute des clients et a la

prise en compte de leurs besoins. Le responsable commercial a quant a lui insisté sur la
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nécessité de poursuivre les efforts en matiére de formation pour le personnel afin
d'optimiser la qualité du service client.

En fin d'entretien, les interviewés ont exprim¢ leur engagement a maintenir et améliorer la
qualit¢ du service client de la SARL Biolab. Ils ont €galement noté l'importance de
poursuivre 1'évaluation et la surveillance de la satisfaction des clients, ainsi que 1'adaptation
continue des processus pour répondre aux besoins et attentes des clients.

En conclusion, l'entretien a été productif et a permis de mettre en évidence 1'importance de
la qualité du service client pour la SARL Biolab. Les documents consultés ont fourni des
informations supplémentaires pour appuyer les commentaires des interviewés. La grille
d'entretien basée sur les lignes directrices de la norme ISO 10004:2018 a fourni un cadre
clair pour I'évaluation de la satisfaction client, et les interviewés ont exprimé leur

engagement a poursuivre 1'amélioration continue de la qualité du service client.

1.3 Présentation des résultats :

Dans cette section, nous allons fournir une analyse détaillée des données collectées et des
évaluations réalisées dans le cadre de notre recherche. Cette étape est cruciale pour la
compréhension des résultats de notre étude. Par la suite, nous présenterons les résultats
sous forme de graphiques pour permettre une visualisation claire des points forts et des
points faibles du processus de mesure et de surveillance de la satisfaction client mis en

place par le laboratoire Biolab.
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1.4 Résultats de ’entretien :

Les informations recueillies lors des entretiens ont été organisées sous forme de fichier
Excel et analysées. Les conclusions sont exposées dans le tableau 7, qui offre une vue
d'ensemble des points forts et des points faibles dans la mesure et la surveillance de la
satisfaction client du laboratoire Biolab. Pour consulter la grille compléte, elle sera

disponible en annexe 03.
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Tableau 6 : Grille d'évaluation du processus de mesure et surveillance de la satisfaction client au laboratoire BIOLAB selon 1a norme ISO 10004:2018

Lignes directrices ISO 10004 : 2018

Processus de mesure et de surveillance

=)
) ) ) pratique du laboratoire BIOLAB 2
Chapitre Sous-Chapitre Article Preuve s
S
4.2 Concept de Les attentes des clients sont-elles comprises par | Les attentes des clients ne sont pas pleinement Cahiers de
@ satisfaction du client l'organisme ? comprises par I'entreprise. charge, 70%
2 commandes.
>4 L'organisme a-t-il mis en place un processus de Absence de processus formalisé et documenté de Manuel
,?5 surveillance et de mesure de la satisfaction du surveillance et de mesure de la satisfaction des qualité
': client ? clients recommandée par le Guide des BPF 2022 référence
2 édition MIPA dans le manuel qualité de PGEO001 10%
g I’entreprise « Les revues périodiques qualité qui version 01
‘o intégrent des mesures de la satisfaction client au du 02/2022
= travers notamment des réclamations et des
> rappels »
2 4.3 principes directeurs la direction s’engage-t-clle a définir et mettre en | "Mettre en place un dispositif d'écoute client en Engagement
§ ccuvre des processus de surveillance et de mesure | adoptant une démarche d'anticipation de ses de la
o de la satisfaction du client? besoins" peut étre interprétée comme une intention | direction
(,'3 de la direction de s'engager a définir et mettre en référence
< ceuvre des processus de surveillance et de mesure | manuel
o ) . . . o " 80%
= de la satisfaction client. extrait de la politique qualité page
‘3. qualité 4 référence
= PGE001
o version 01
du 02/2022

Source: Elaboré par nous mémes
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1.5 Représentation graphique des résultats et diagnostic :

Les données obtenues par 1’utilisation de la grille d’évaluation ont étér eprésentées
graphiquement et exploitées pour identifier les forces et les faiblesses caractérisant la
qualité du processus de mesure et de surveillance de la satisfaction client en se basant sur

la norme ISO 10004 :2018.

1.5.1 Evaluation relative au chapitre 4 concept et principes directeurs :

Les résultats de la figure 8 montrent que certains aspects sont jugés satisfaisants, tels que la
compréhension des attentes clients (80%) et 1'approche orientée client (70%). D'autres
aspects sont considérés comme acceptables, tels que 1'engagement (50%), la responsabilité
(40%) et la capacité (40%). Certains aspects sont jugés moyens, comme la transparence
(20%) et la réactivité (20%), la compétence (20%), la ponctualité (20%), et la continuité
(10%). Enfin, les aspects tels que l'accessibilité (0%), I'intégrité des informations (0%) et
I'amélioration (0%) sont jugés insuffisants. Les aspects les moins importants ne doivent
pas étre négligés.
Points forts :
— LD’entreprise accorde une grande importance a la compréhension, la confidentialité
et a 1'approche orientée client.
Points faibles :
- L'engagement, la responsabilité, la transparence, la réactivité et la capacité sont
¢galement des aspects importants que I’entreprise doit améliorer.
- La compétence, la ponctualité, la continuité, 1'accessibilité, l'intégrité des
informations et I'amélioration sont des aspectsqui doivent étre instaurés pour la
mise en place d'un processus de surveillance et de mesure de la satisfaction du

client.
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Figure 8 : Evaluation chapitre 4 concept et principes directeurs
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Source: Elaboré par nous mémes
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1.5.2 Evaluation relative au chapitre S Cadre pour la surveillance et l1a mesure de la

satisfaction du client:

Les résultats de la figure 9 montrent que le chapitre 5.1 portant sur le contexte de
'organisme, les enjeux internes et externes ainsi que les parties intéressées ont obtenu un
score ¢élevé de 80%. Cela signifie que l'organisme doit étre conscient des enjeux qui
l'entourent et doit tenir compte des attentes de ses parties prenantes pour offrir un service
de qualité. En revanche, le domaine d'application n'a obtenu aucun score, ce qui implique
qu'il doit étre davantage défini et compris pour mieux orienter I'organisation.

Dans le chapitre 5.2 sur l'établissement, le soutien de la direction et l'affectation des
ressources ont obtenu des scores de 50% et 40% respectivement, ce qui indique que
l'organisme doit accorder une attention particulieére a ces aspects pour offrir un service de
qualité. La détermination de la méthode de la satisfaction client et les objectifs et finalités
ont également obtenu des scores, mais relativement faibles (10% et 40% respectivement).
Cela implique que l'organisme doit clarifier ses objectifs et finalités et développer une
méthode de mesure de la satisfaction client plus solide. L'approche systématique de la
mesure et de la satisfaction client ainsi que les risques et opportunités n'ont obtenu aucun
score, ce qui suggere que l'organisme doit se concentrer davantage sur ces aspects pour

améliorer la qualité de son service.

Points forts :
- Les enjeux internes et externes ainsi que les parties intéressées sont considérés
comme importants ;
- Le soutien de la direction et I’affectation des ressources pour la satisfaction des
parties interessées;
Points faibles :
L'Organisme n'a pas encore intégré completement la mesure de la satisfaction client
dans l'ensemble de ses processus et activités.
- La détermination de la méthode de mesure de la satisfaction client et la
planification de 'affectation des ressources ont également re¢u un score de 10% et

40% respectivement. Cela suggere que l'entreprise peut encore améliorer ses
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capacités a déterminer les méthodes de mesure appropriées pour la satisfaction
client et & affecter les ressources nécessaires a ces processus.

- Le domaine d'application, I'approche systématique de la mesure et de la satisfaction
client, les risques et opportunités et les objectifs et finalités ont tous recu un score
de 0%. Cela suggere que l'entreprise doit encore travailler sur ces processus pour

les améliorer.

Figure 9 : Evaluation Chapitre 5 Cadre pour la surveillance et la mesure de la satisfaction

|

Objectifs et finalité 40%
Risque et opprtunité | 0%
Affectation des ressource _ 40%

Détermination de la Méthode de la satisfaction N
client - 10%

5.2 Etablissement

Intégration du processus de mesure de la o
satisfaction client - 10%

soutien de la direction 50%

approche systématique de la mesure et de la
satisfaction du client

Domaine d'application | 0%

Parties interéssées 80%

Enjeux internes et externes 80%

5.1 Contexte de l'organisme

|

Source: Elaboré par nous mémes

1.5.3 Evaluation relative au chapitre 6 Planification, conception et développement :

Les résultats de la figure 10 montrent ce qui suit :
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Dans le chapitre 6.1, les objectifs et la finalit¢ ont été identifiés comme résultat
moyen avec un score de 40%. Cependant, les analyses et la communication des
données ainsi que les indicateurs de performance ont obtenu un score insuffisant de
0%.

Dans le chapitre 6.2, la collecte d'informations a été identifiée avec un score de
60%. La fréquence de collecte des données et la collecte directe ou indirecte des
données ont obtenu un score de 50%, ce qui est également considéré comme un
résultat acceptable.

Dans le chapitre 6.3, le responsable de la collecte de données a obtenu un score de
40%, est acceptable. Cependant, la communication des informations et la
planification de la surveillance ont obtenu des scores relativement faibles de 20% et
10% respectivement ce qui représente un résultat moyen.

Dans le chapitre 6.4, la Garantie de la confidentialit¢ des données avec les parties
prenantes a également obtenu un score élevé de 80%, cela est considéré satisfaisant
et l'affectation des ressources ont été identifiées a de 40% ce qui est considérée
acceptable. Cependant, l'utilisation des informations pour l'amélioration continue a

obtenu un score de 0%, ce qui est insuffisant.

Points forts :

La garantie de confidentialit¢ des données avec les parties prenantes est le
processus le mieux noté avec un score de 80%. Cela indique que l'entreprise est
efficace pour garantir la protection des données et préserver la confidentialité des
informations des parties prenantes.

La collecte des données a également regu un score élevé de 60%. Cela suggere que
lI'entreprise dispose d'un systéme solide pour collecter les données nécessaires a la
surveillance des performances.

La fréquence de recueil des données et le recueil direct ou indirect des données ont
tous deux recu un score de 50%. Cela suggere que l'entreprise est efficace pour
déterminer la fréquence appropriée de collecte des données et pour choisir la

méthode la plus appropriée pour collecter les données.
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Points faibles :

L'analyse et la communication des données, la détermination des indicateurs de
performance, l'utilisation des informations pour l'amélioration continue et la planification
de la surveillance ont tous regu un score de 0%. Cela suggere que l'entreprise n'a pas
encore mis en place une méthodologie claire pour analyser les données collectées,
déterminer les indicateurs de performance, planifier la surveillance et utiliser les
informations pour I'amélioration continue.

La communication des informations a également regu un score relativement faible de 20%.
Cela suggere que l'entreprise peut encore améliorer ses capacités de communication pour
assurer une transmission efficace des informations relatives aux performances.

La planification de l'affectation des ressources et le responsable de la collecte de données
ont regu un score de 40%. Cela suggere que l'entreprise peut encore améliorer sa
planification de l'affectation des ressources pour la surveillance des performances et

identifier clairement le responsable de la collecte de données.
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Tableau 7 :Evaluation chapitre 6 planification, conception et développement

Garantie de la confidentialité de données avec — 20%
()

les parties prenantes

Utilsation des informations pour amélioration

. 0%
continue

6.4 Affectation des
ressources

Détermination et affectation des ressources _ 40%

Planification de la surveillance - 10%

Communication des information - 20%

ceuvre et des
responsabilités

Responsable de receuil de données _ 40%

receuil direct ou indirect des données _ 50%

6.3 Détermination des

6.1 Définition de la |6.2 Détermination du |méthodes de mise en

domaine d'application
et de la fréquence

Fréquence de recueil des données 50%
collecte des données 60%
" détermination des Indicateurs de prerformance | 0%
Se
g § Analyse et communication des données | 0%
S8
E

Objectifs et finalité _ 40%

Source: Elaboré par nous mémes

1.5.4 Evaluation relative au chapitre 7 fonctionnement :

D’aprés les résultats de la figure 10 nous déduisons ce qui suit :

Dans le chapitre 7.2 Identification des attentes du client, l'identification des clients et la
détermination des attentes du client ont obtenu un score respectivement de 40% et 60%,
c’est jugée acceptable.

Dans le chapitre 7.3 Recueil des données, l'identification et la sélection des caractéristiques
sont jugées moyennes avec un score de 30%, tandis que les indicateurs indirects de la

satisfaction du client sont jugés acceptables avec un score de 40%. Cependant, la mesure
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directe de la satisfaction du client et le recueil des données de satisfaction du client sont
tous deux jugés insuffisants avec un score de 0%.

Dans le chapitre 7.4 Analyse, toutes les sections sont jugées insuffisantes avec un score de
0%, ce qui signifie que des améliorations sont nécessaires dans la préparation des données
pour l'analyse, la détermination de la méthode d'analyse, la conduite de l'analyse, la
validation de 'analyse et la communication des résultats et des recommandations.

Dans le chapitre 7.5 Communication, la communication est jugée moyenne avec un score
de 20%.

Dans le chapitre 7.6 Surveillance, l'examen des clients sélectionnés et des données
recueillies ainsi que la surveillance des actions sont jugés moyen avec un score de 20%.
Cependant, I'examen des informations et 1'évaluation de l'efficacité sont tous deux jugés

insuffisants avec un score de 0%.

Points forts :

- Détermination des attentes du client est le processus le mieux noté avec un score de
60%, ce qui suggere que l'entreprise est efficace pour comprendre les besoins de ses
clients.

- Les indicateurs indirects de satisfaction du client et 1'identification des clients sont
également considérés comme des points forts avec un score de 40% chacun.

Points faibles :

La mesure directe de la satisfaction du client, la collecte des données de satisfaction du
client, la préparation des données pour l'analyse, la détermination de la méthode
d'analyse, la conduite de l'analyse, la validation de l'analyse, le compte rendu des
résultats et les recommandations ont tous recu un score de 0%. Cela indique que
l'entreprise a encore beaucoup de travail a faire pour mettre en place une méthodologie
de satisfaction client efficace et fiable.

L'examen des informations a également regu un score de 0%, ce qui suggere que

l'entreprise ne fait pas suffisamment d'efforts pour examiner les données recueillies et

les informations relatives aux clients.

L'évaluation de l'efficacité a également regu un score de 0%, ce qui suggere que

l'entreprise ne suit pas les performances de manicre efficace.
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La communication avec les clients et la surveillance des actions sont considérées
comme des points moyens avec un score de 20% chacun. Cela suggere que l'entreprise
doit encore améliorer ses capacités de communication avec les clients et surveiller ses

actions pour répondre efficacement a leurs attentes.

Figure 10 : Evaluation chapitre 7 Fonctionnement
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Source: Elaboré par nous mémes
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1.5.5 Représentation graphique globale de I’évaluation de la mesure et la

surveillance de la satisfaction client :

Le chapitre 4 concerne les concepts et les principes directeurs, il représente 33% de
l'importance. Le chapitre 5 traite le cadre de surveillance et de mesure de la satisfaction
client, représente 31% de l'importance. Le chapitre 6 concerne la planification, la
conception et le développement. Il représente également 33% de l'importance. Le chapitre
7 traite la mise en ceuvre de processus de gestion de la satisfaction client et représente 15%

de l'importance, Enfin, le chapitre 8 Mise a jour et amélioration représente 0%.

Figure 11 : Représentation graphique globale de 1'évaluation de la mesure et la surveillance de la
satisfaction client au laboratoire BIOLAB en comparaison avec la norme ISO 10004 V 2018
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Source: Elaboré par nous mémes
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Plan d’action :

Dans cette section, nous présenteront les plans d’action pour combler les écarts observés

entre les pratiques de mesure et de suivi de la satisfaction client de la SARLBIOLAB et les

directives de la norme ISO 10004:2018. Les recommandations seront regroupées par

chapitre de la norme et présentées sous forme de tableaux comme indiquée ci-dessous.

Tableau 8 : Plan d’action concept et principes directeurs

Action Responsabilité Délai
Chapitre 4 concept et principes directeurs

Mise en place d'un systéme de recueil des feedbacks en Service client 3 mois
ligne (ex : formulaire de contact sur le site web)
Formation du personnel a la gestion des données Responsable de la 6 mois
confidentielles et mise en place de mesures de sécurité sécurité informatique
supplémentaires (ex : mots de passe sécuris€s, sauvegardes
régulieres)
Analyse réguliere des feedbacks clients pour identifier les Responsable de la I an
points faibles et mettre en place des actions correctives qualité
Mise en place d'un plan de continuité d'activité pour Responsable des 6 mois
garantir la disponibilité du service client en cas d'incident opérations
(ex : plan de secours en cas de sinistre)
Mise en place d'un systéme de suivi des délais de réponse Responsable du service 3 mois
aux demandes des clients client
Publication réguliére d’informations sur les produits et Responsable 6mois
services proposés, les tarifs, les modalités de livraison, etc. commercial
Mise en place d’un systéme de gestion des réclamations Responsable de la 3 mois
clients avec des délais de réponse clairement définis qualité
Formation réguliére des employés pour améliorer leurs Responsable des continu

compétences en relation client

ressources humaines

Source: Elaboré par nous mémes
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Tableau 9 : Plan d’action Cadre de mesure et surveillance de la satisfaction
Chapitre 5 Cadre de mesure et surveillance de la satisfaction
Créer un tableau de bord pour visualiser les résultats obtenus
et orienter le plan d'action Responsable qualité
Intégrer la mesure de la satisfaction client dans tous les  Direction Générale 6 mois
processus et activités de 1’organisme.
Déterminer les méthodes de mesure appropriées pour la Responsable qualité 3 mois
satisfaction client en fonction des différents produits et
services.
Affecter les ressources nécessaires a la mise en place d’un Direction générale 3 mois
processus de mesure et de surveillance de la satisfaction
client.
Définir le domaine d’application du processus de mesure et Responsable qualité 2 mois
de surveillance de la satisfaction client.
Elaborer une approche systématique de la mesure et de la Responsable qualité 6 mois
satisfaction client pour garantir une approche cohérente et
efficace.
Evaluer les risques et opportunités liés a la mesure et a la Responsable qualité 6 mois
satisfaction client pour minimiser les risques et optimiser les
opportunités.
Définir des objectifs clairs la finalité pour la mesure et la Direction générale 3 mois

satisfaction client pour assurer une orientation stratégique

appropriée.

Source: Elaboré par nous mémes
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Tableau 10 : Plan d’action Planification, conception et développement
Chapitre 6 Planification, conception et développement
Mettre en place une méthodologie claire pour ’analyse des Responsable qualité 6 mois
données et détermination des indicateurs de performance
Planifier la surveillance des performances et utiliser les Responsable qualité 6 mois
informations pour I’amélioration continue
Améliorer la communication des informations relatives aux Responsable 3 mois
performances commerciale
Identifier clairement le responsable de la collecte des Responsable qualité 1 mois
données
Améliorer la planification de 1’affectation des ressources Responsable qualité 6 mois
pour la surveillance des performances
Former le personnel sur les méthodes de collecte de Responsable ressource 3 mois
données de satisfaction client humaine et qualité
Source: Elaboré par nous mémes
Tableau 11 : Plan d’action Fonctionnement
Chapitre 7 Fonctionnement
Etablir un plan de collecte de données de satisfaction client Responsable qualité 2 mois
Déterminer les indicateurs de performance clés (KPI) pour la = Responsable qualité 3 mois
satisfaction client
Etablir une méthode d’analyse des données de satisfaction Responsable 4 mois
client commerciale
Conduire I’analyse des données de satisfaction client Responsable qualité 6 mois
Evaluer I’efficacité des actions d’amélioration Responsable qualité 6 mois
Améliorer les capacités de communication avec les clients Responsable qualité 6 mois
Mettre en place un systéme de surveillance pour répondre Responsable qualité 6 mois

aux attentes des clients

Source: Elaboré par nous mémes
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Tableau 12 : Plan d’action mise a jour et surveillance

Chapitre 8 Mise a jour et surveillance
Définir les objectifs et la finalité du processus de mesure et de
surveillance de la satisfaction client Responsable qualité

Déterminer clairement les responsabilités en matiére de mise en
place et de suivi du processus Responsable qualité

Identifier les activités nécessaires a la mise en place et au suivi
du processus Responsable qualité

Etablir un plan de formation pour les personnes impliquées dans
le processus Responsable qualité

Etablir un plan de communication pour informer et impliquer les

parties prenantes concernées par le processus Responsable qualité
Mettre en place un plan de surveillance et d'amélioration Responsable qualité
Créer un processus de suivi et de traitement des réclamations Responsable qualité

Concevoir un questionnaire pour la mesure de la satisfaction
client Responsable qualité

Déterminer la méthode d'analyse des données collectées Responsable qualité

Etablir des indicateurs de performance pour mesurer l'efficacité
du processus de mesure et de surveillance de la satisfaction client Responsable qualité

Créer un tableau de bord pour visualiser les résultats obtenus et
orienter le plan d'action Responsable qualité

1.7

Source: Elaboré par nous mémes

Tableau de Bord :

Les tableaux de bord suivants vont permettre de visualiser les indicateurs clés de
performance du laboratoire SARL BIOLAB. Il fournit une représentation visuelle
synthétique des données importantes, permettant ainsi d'obtenir rapidement des

informations essentielles sur la santé et les performances de la gestion du laboratoire.
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Tableau 13 Tableau de Bord Concept et principes directeurs processus de mesure et surveillance de la satisfaction client

Actions

Indicateurs de performance (KPI)

‘ Formule de calcul de KPI

Chapitre 4 : concept et principes directeurs

Mise en place d'un systéme de recueil des
feedbacks en ligne

Nombre de feedbacks collectés

Nombre de feedbacks collectés sur une période
donnée

Analyse régulic¢re des feedbacks clients pour
identifier les points faibles et mettre en place des
actions correctives

Taux de résolution des problémes signalés

Nombre de problémes résolus / Nombre total de
problémes signalés

Mise en place d'un plan de continuité d'activité
pour garantir la disponibilité du service client en
cas d'incident

Taux de disponibilité du service client

Nombre de jours ou le service client est
disponible / Nombre total de jours

Mise en place d'un systéme de suivi des délais de
réponse aux demandes des clients

Taux de réponse en temps voulu

Nombre de demandes traitées dans les délais /
Nombre total de demandes

Publication réguliere d’informations sur les
produits et services proposés, les tarifs, les
modalités de livraison, etc.

Taux de satisfaction du client concernant les
informations publiées

Nombre de clients satisfaits des informations
publiées / Nombre total de clients interrogés

Mise en place d’un systéme de gestion des
réclamations clients avec des délais de réponse
clairement définis

Taux de résolution des réclamations

Nombre de réclamations résolues / Nombre total
de réclamations

Formation réguliére des employés pour améliorer
leurs compétences en relation client

Taux de Personnel formés

Nombre de personnel formés / Nombre total du
personnel

Source: Elaboré par nous mémes
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Tableau 14 : Tableau de Bord cadre pour la surveillance et la mesure de la satisfaction processus de mesure et surveillance de la satisfaction client

Actions

Indicateurs de performance (KPI)

’ Formule de calcul de KPI

Chapitre 5 :

cadre de surveillance et la mesure de la satisfaction

Intégration de la mesure de la satisfaction client dans tous les
processus et activités de I’organisme

Taux d'intégration de la mesure de la
satisfaction client dans les processus et
activités de l'organisme

(Nombre de processus et activités intégrant la mesure de la
satisfaction client / Total des processus et activités) x 100

Détermination des méthodes de mesure appropriées pour la
satisfaction client en fonction des différents produits et
services

Niveau d'adéquation des méthodes de
mesure avec les différents produits et
services

(Nombre de méthodes de mesure appropriées pour les
différents produits et services / Total des méthodes de
mesure) X 100

Affectation des ressources nécessaires a la mise en place d’un
processus de mesure et de surveillance de la satisfaction client

Ratio des ressources allouées pour le
processus de mesure et de surveillance
de la satisfaction client par rapport au
budget total

(Ressources allouées pour le processus de mesure et de
surveillance de la satisfaction client / Budget total) x 100

Définition du domaine d’application du processus de mesure
et de surveillance de la satisfaction client

Niveau de clarté du domaine
d'application du processus de mesure et
de surveillance de la satisfaction client

(Nombre de domaines d'application clairement définis / Total
des domaines d'application) x 100

Elaboration d'une approche systématique de la mesure et de la
satisfaction client pour garantir une approche cohérente et
efficace

Niveau de cohérence de l'approche
systématique de la mesure et de la
satisfaction client

(Nombre de processus et activités impliquant une approche
systématique de la mesure et de la satisfaction client / Total
des processus et activités) x 100

Elaboration d'une approche systématique de la mesure et de la
satisfaction client pour garantir une approche cohérente et
efficace

Niveau de cohérence de I'approche
systématique de la mesure et de la
satisfaction client

(Nombre de processus et activités impliquant une approche
systématique de la mesure et de la satisfaction client / Total
des processus et activités) x 100

Evaluation des risques et opportunités liés a la mesure et a la
satisfaction client pour minimiser les risques et optimiser les
opportunités

Nombre d'opportunités identifiées et de
risques minimisés grace au processus de
mesure et de surveillance de la
satisfaction client

Nombre d'opportunités identifiées et de risques minimisés

Définition d'objectifs clairs pour la finalité de la mesure et de
la satisfaction client pour assurer une orientation stratégique
appropriée

Taux d'atteinte des objectifs clairs pour
la finalité de la mesure et de la
satisfaction client

(Nombre d'objectifs clairs atteints / Total des objectifs clairs)
x 100

Source: Elaboré par nous mémes
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Tableau 15 : Tableau de Bord planification, conception et développement processus de mesure et surveillance de la satisfaction client

Actions

Indicateurs de performance (KPI) ‘

Formule de calcul de KPI

Chapitre 6 : Planification, conception et développement

Mettre en place une méthodologie claire pour
I’analyse des données et détermination des
indicateurs de performance

Nombre d'indicateurs de
performance déterminés

Planifier la surveillance des performances et
utiliser les informations pour I’amélioration
continue

Nombre de cycles d'amélioration
continue effectués

Améliorer la communication des informations
relatives aux performances

Nombre de rapports de
performance envoyés aux parties
prenantes

Identifier clairement le responsable de la collecte
des données

Améliorer la planification de I’affectation des
ressources pour la surveillance des performances

Pourcentage de ressources
planifiées correctement pour la
surveillance des performances

(Nombre de ressources planifiées correctement pour la
surveillance des performances / Nombre total de ressources
affectées a la surveillance des performances) x 100

Former le personnel sur les méthodes de collecte
de données de satisfaction client

personnel formé sur les
méthodes de collecte de données
de satisfaction client

(Nombre de personnel formé sur les méthodes de collecte de
données de satisfaction client / Nombre total de personnel) x 100

Source: Elaboré par nous mémes
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Tableau 16 : Tableau de Bord fonctionnement processus de mesure et surveillance de la satisfaction client

Actions

Indicateurs de performance (KPI) ‘

Formule de calcul de KPI

Chapitre 7: Fonctionnement

Etablir un plan de collecte de données de
satisfaction client

Taux de réponse

(Nombre de réponses / Nombre de questionnaires) x 100

Taux de complétion

(Nombre de questionnaires complétés / Nombre de questionnaires
envoyés) x 100

Déterminer les indicateurs de performance clés
(KPI)

Nombre de KPI

Taux de satisfaction par
produit/service

(Nombre de clients satisfaits avec le produit/service / Nombre total de
clients pour le produit/service) x 100

Etablir une méthode d’analyse des données de
satisfaction client

Temps de réponse aux plaintes

Temps moyen de réponse aux plaintes

Nombre de réclamations traitées.

Nombre de réclamations traitées / Nombre total des réclamations.

Conduire I’analyse des données de satisfaction
client

Taux d'amélioration

(Différence de satisfaction entre deux périodes / Satisfaction de la
période initiale) x 100

Evaluer I’efficacité des actions d’amélioration

Taux de rétention des clients

(Nombre de clients fideles / Nombre total de clients) x 100

Taux de recommandation

(Nombre de clients recommandant l'entreprise / Nombre total de clients)
x 100

Améliorer les capacités de communication avec
les clients

Taux de réponse aux demandes de
renseignements des clients

(Nombre de demandes de renseignements traitées / Nombre total de
demandes de renseignements) x 100

Mettre en place un systéme de surveillance pour
répondre aux attentes des clients

Taux de résolution du probléme a
la premiére interaction

(Nombre de problémes résolus lors de la premiére interaction / Nombre
total de problémes signalés) x 100

Taux de satisfaction apres le
traitement du probléme

(Nombre de clients satisfaits apres le traitement du probléme / Nombre
total de clients ayant signalé un probléme) x 100

Source: Elaboré par nous mémes
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Tableau 17 : Tableau de Bord Mise a jour et surveillance processus de mesure et surveillance de la satisfaction client

Actions

Indicateurs de performance (KPI) ‘

Formule de calcul de KPI

Chapitre 8: mise a jour et surveilance

Définir les objectifs et la finalité du processus de mesure et de Objectifs clairement définis N/A
surveillance de la satisfaction client

Déterminer clairement les responsabilités en matiére de mise en place | Responsabilités clairement établies | N/A
et de suivi du processus

Identifier les activités nécessaires a la mise en place et au suivi du Plan d'activités établi N/A

Processus

Etablir un plan de formation pour les personnes impliquées dans le
processus

Nombre de personnes formées

Nombre de personnes formées / Nombre
total de personnes impliquées

Etablir un plan de communication pour informer et impliquer les
parties prenantes concernées par le processus

Nombre de parties prenantes
informées

Nombre de parties prenantes informées /
Nombre total de parties prenantes

Mettre en place un plan de surveillance et d'amélioration

Taux de satisfaction client

(Nombre de clients satisfaits / Nombre total
de clients) x 100

Créer un processus de suivi et de traitement des réclamations

Taux de réclamations résolues

(Nombre de réclamations résolues / Nombre
total de réclamations) x 100

Concevoir un questionnaire pour la mesure de la satisfaction client

Qualité du questionnaire

Score de qualité (évalué par des experts)

Déterminer la méthode d'analyse des données collectées

Fiabilité des résultats

Coefficient alpha de Cronbach

Etablir des indicateurs de performance pour mesurer 'efficacité du

processus de mesure et de surveillance de la satisfaction client Indicateurs établis N/A
Créer un tableau de bord pour visualiser les résultats obtenus et
orienter le plan d'action Tableau de bord créé N/A

Source: Elaboré par nous mémes
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Section 02 : Discussion des résultats :

Dans cette discussion, nous allons examiner de plus preés les résultats obtenus dans
I'¢valuation du processus de mesure et de surveillance de la satisfaction client dans le
laboratoire pharmaceutique BIOLAB et les comparer aux résultats rapportés dans la

littérature.

2.1 Discussion des résultats sur les concepts et les principes directeurs :

Premiérement, nous allons examiner les résultats de 1'évaluation des principes directeurs de
l'entreprise. Il sera intéressant de noter que l'entreprise obtiendra une note élevée en
matiere de confidentialité, montrant ainsi que l'entreprise accorde une grande importance a
la protection des informations privées de ses clients. Cependant, la note de l'entreprise en
matiere d'accessibilité et d'intégrité des informations sera relativement faible. Cela pourra
indiquer que l'entreprise aura besoin d'améliorer la gestion des informations et de créer un

environnement plus transparent pour ses clients.

En comparant ces résultats avec les résultats rapportés dans la littérature, il sera clair que
I'engagement sera un principe directeur clé qui aura un impact significatif sur la réussite de
l'entreprise dans la satisfaction des clients. Selon une étude menée par (Khan et al, 2018),
I'engagement de l'organisation a satisfaire les attentes des patients aura un effet positif sur
la performance de l'entreprise. En ce qui concerne l'approche orientée client, il sera
intéressant de noter que l'entreprise obtiendra une note relativement élevée. Cela sera
cohérent avec les résultats rapportés dans la littérature, ou il sera démontré que les
entreprises qui adoptent une approche orientée client ont tendance a étre plus prosperes que

celles qui ne le font pas (Khan et al, 2018).

En fin de compte, l'évaluation des principes directeurs dans l'entreprise en question
montrera qu'il y aura des domaines qui pourront étre améliorés. Cependant, cela ne devra

pas étre considéré comme un échec de l'entreprise, mais plutdot comme une opportunité
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pour elle de s'améliorer. En adoptant une approche plus orientée vers l'amélioration
continue, l'entreprise pourra créer un environnement plus transparent, responsable et

¢thique, ce qui pourra conduire a une croissance durable a long terme.

2.2 Discussion des résultats sur le Cadre de surveillance et de mesure de la

satisfaction du client :

Le laboratoire BIOLAB doit établir un cadre de surveillance et de mesure de la satisfaction
client, en se référant a la norme ISO 10004 : 2018. Plusieurs ¢léments doivent étre pris en
compte pour y parvenir, tels que le contexte de l'organisme, les parties intéressées,
l'approche systématique de la mesure et de la satisfaction client, le soutien de la direction,
la détermination de la méthode de satisfaction client, l'affectation des ressources, les

risques et opportunités, ainsi que les objectifs et finalités.

Dans ce contexte, 1'organisme BIOLAB obtient un score de 80% en ce qui concerne la
compréhension des enjeux internes et externes et 1’identification des parties intéressées.
Cela indique une maitrise satisfaisante des exigences réglementaires et normatives.
Cependant, le domaine d'application est négligé, ce qui peut entrainer une incertitude quant
a 1'étendue des activités de l'organisme. L'approche systématique de la mesure et de la
satisfaction client n'est pas encore appliquée, indiquant un manque de stratégie claire pour
répondre aux besoins des clients. Le soutien de la direction est acceptable, mais il reste des
marges de progression pour renforcer l'implication de la direction dans la formation du

personnel.

En outre, I'intégration du processus de mesure de la satisfaction client, la détermination de
la méthode de satisfaction client, les risques et opportunités, ainsi que les objectifs et
finalités sont treés insuffisants. Cela implique que des efforts supplémentaires sont

nécessaires pour améliorer I'approche globale de 1'organisme et atteindre les objectifs fixés.
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Comparés aux résultats de la littérature, ces évaluations révelent des différences
significatives. Notre étude s'est concentrée sur 1'évaluation du processus de mesure et de
surveillance de la satisfaction client pratiqué au laboratoire de production pharmaceutique
BIOLAB par l'utilisation d’un entretien semi-structuré en interne. Par contre, les résultats
de la revue de littératuretels que (Khan, et al , 2018; Karapetrovic, 2021 ; Mosquena et
silver, 2022 ) ont porté sur la mesure de la satisfaction client par rapport a la qualité des
services, en déterminant la méthode de satisfaction client en utilisant un questionnaire en

ligne adressé au client.

11 est important de prendre en compte tous les éléments clés pour établir un cadre efficace
de surveillance et de mesure de la satisfaction du client. La littérature (Khan, et al , 2018;
Karapetrovic, 2021 ; Mosquena et silver, 2022 ) fournit un guide utile pour la mise en
place de ce cadre, en incluant l'approche systématique de la mesure et de la satisfaction

client, la détermination de la méthode de satisfaction client.

En conclusion, Biolab doit tenir compte de ces éléments pour mettre en place un cadre de
surveillance et de mesure de la satisfaction client efficace. La littérature fournit un guide
précieux pour atteindre cet objectif, en garantissant l'efficacité du processus de mesure et

de la satisfaction client.

2.3 Discussion des résultats sur la planification, conception et développement

Il y a plusieurs points de comparaison entre les résultats de 1'¢tude et les différentes
sections de la norme ISO 10004. Tout d'abord, en ce qui concerne la définition de la
finalité et des objectifs, la norme recommande d'avoir des objectifs clairs et mesurables
pour évaluer la satisfaction des clients. Dans I'étude, bien que la définition des objectifs et
de la finalité soient de 40%, ces objectifs n’ont pas été¢ définis avec une approche claire et

mesurable.
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Ensuite, en ce qui concerne la collecte des données, la norme recommande de déterminer le
domaine d'application et la fréquence de collecte des données. Dans I'étude, la collecte des
données est de 60%, avec une attention particulicre a la fréquence de collecte et a la

méthode de collecte (directe ou indirecte).

En ce qui concerne la planification de la surveillance, la norme recommande de planifier
régulierement la surveillance de la satisfaction des clients et de documenter les résultats.
Dans ['é¢tude, la planification de la surveillance est de 10%, ce qui suggére que la
surveillance n'a peut-€tre pas €té planifiée réguliecrement ou de manicre systématique et

aucune preuve documentée n’a été utilisée.

Enfin, en ce qui concerne la confidentialité des données, la norme recommande de garantir
la confidentialité des données avec les parties prenantes. Dans I'étude, lala confidentialité
est a 80%, ce qui suggere que l’organisme prend des mesures pour garantir la
confidentialit¢ des données des ces clients. En comparaison de ces résultats avec la
littérature. L'étude de (Chen et al, 2020) est en ligne avec les principes directeurs de la
norme ISO 10004, avec une attention particuliére a la collecte de données et a la
confidentialité¢ des données. Cependant, il est important de noter que la norme recommande
¢galement de déterminer des indicateurs de performance et d'utiliser les informations
recueillies pour l'amélioration continue, des aspects qui n'ont pas été abordés dans cette
étude. Il est difficile de comparer directement les résultats de 1'é¢tude menée par Chhabra
avec les différents aspects de la norme ISO 10004 car ces deux sources de données portent
sur des sujets différents. L'étude de (Chhabr, 2019) se concentre sur les facteurs qui
influencent le comportement de prescription des médecins, tandis que 1’évaluation du
processus de mesure et de surveillance de la satisfaction client selon la norme ISO 10004
concerne la gestion de la relation client. Cependant, certaines similitudes peuvent étre

relevées.

Tout d'abord, Dans 1'¢tude de (Chhabr, 2019), les caractéristiques du produit, les

interactions avec les représentants des ventes, la perception de la qualité du produit et la
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confiance dans l'entreprise pharmaceutique sont identifiées comme des facteurs qui
influencent le comportement de prescription des médecins. Ces éléments peuvent étre
considérés comme des indicateurs de satisfaction des clients dans le contexte de 1'industrie
pharmaceutique. Ensuite, les données ont été collectées a partir d'une enquéte par
questionnaire auprés de 200 médecins de différentes spécialités. Bien que la fréquence de
collecte des données ne soit pas spécifi¢e dans 1'étude, la méthode de collecte indirecte (via
questionnaire) peut €tre considérée comme une approche courante pour recueillir des
informations sur la satisfaction des clients dans de nombreux secteurs, y compris l'industrie
pharmaceutique. Enfin, Dans 1'étude de (Chhabr, 2019), la confidentialité¢ des données n’a

pas été spécifié.

L'é¢tude de (Khan, karapetrovic et Carroll, 2018) a intégré d'autres normes ISO pour
améliorer l'expérience des patients dans un continuum de soins intégré, tandis que I'étude
de (Karapetrovic, 2021) a utilisé¢ plusieurs normes ISO pour améliorer la qualité¢ du
systtme de management dans une école d'ingénieurs. En somme, ces deux études ont
montré I'importance de l'utilisation des normes ISO pour améliorer la satisfaction des

clients/patients et la qualité des syst¢tmes de management dans différents domaines.

2.4 Discussion des résultats sur le fonctionnement :

La norme fournit un cadre pour la mise en place d’un systtme de management pour la
mesure et la surveillance de la satisfaction client. Les résultats de notre étude montre ce

qui suit :

Identification des clients est a 40%, ce qui peut indiquer qu'il existe encore des difficultés
a identifier les clients de maniere précise et complete. Cela peut impacter la qualité des

données recueillies et 1'analyse de la satisfaction client.
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Détermination des attentes du client est a 60%, ce qui indique que les attentes des clients
sont assez bien comprises et prises en compte dans le processus. C'est un bon point car cela

permet de mieux cibler les caractéristiques a mesurer pour évaluer la satisfaction.

Identification et sélection des caractéristiques est a 30%, ce qui indique qu'il y a encore des
efforts a faire pour sélectionner les caractéristiques les plus pertinentes a mesurer pour
évaluer la satisfaction client. Cela peut impacter la qualité des données recueillies et

l'analyse de la satisfaction client.

Indicateurs indirects de la satisfaction du client : Cette étape est évaluée a 40%, ce qui
indique que les indicateurs indirects sont utilisés pour évaluer la satisfaction client.
Cependant, il est important de noter que l'utilisation d'indicateurs indirects ne permet pas
une mesure précise de la satisfaction client et il est recommandé d'utiliser également des

mesures directes.

Mesure directe de la satisfaction du client, Recueil des données de satisfaction du client,
Préparation des données pour l'analyse, Détermination de la méthode d'analyse, Conduite
de l'analyse, Validation de l'analyse, Compte rendu des résultats et recommandation, et
Evaluation de l'efficacité sont toutes a 0%, ce qui peut indiquer que ces étapes ne sont pas

encore mises en place ou que les résultats ne sont pas disponibles pour I'évaluation.

Communication est a 20%, ce qui indique que les résultats sont communiqués aux parties
prenantes. Cependant, il est important de noter que la communication des résultats doit étre

adaptée aux différents publics et qu'elle doit étre claire et concise.

La comparaison des résultats de 1'é¢tude avec la littérature montre des différences.

L'¢tude de Chen, Hsu et Lee (2020) est différente de 1'étude actuelle car elle se concentre
¢galement sur l'identification des caractéristiques des services qui sont les plus importantes

pour les clients.
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L'¢tude de (Chhabra, 2019) est différente de l'étude actuelle car elle se concentre sur

l'analyse des facteurs qui influencent le comportement de prescription des médecins.

L'é¢tude de (Khan, Karapetrovic et Carroll, 2018) est également différente de 1'¢tude
actuelle car elle se concentre sur la mesure de la satisfaction des patients dans un

continuum de soins intégré.
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En conclusion, cette étude avait pour objectif d'évaluer les pratiques actuelles de mesure et
de surveillance de la satisfaction client dans le laboratoire SARL BIOLAB, et de proposer

des actions d'amélioration. Les questions de recherche posées sont les suivantes :

1. Comment I’organisme procede-t-il a la mesure et la surveillance de la satisfaction
client ?

2. Comment évaluer la conformité des pratiques de l'organisme par rapport aux
normes ISO 10004:2018 ?

3. Comment peut-on améliorer le systéme de mesure de la satisfaction client dans le

laboratoire BIOLB ?

Les résultats indiquent la nécessité d'améliorer plusieurs aspects tels que les principes
directeurs, la clarification des objectifs et des finalités, ainsi que le développement d'une

méthode plus rigoureuse de mesure de la satisfaction des clients.

Les recommandations formulées visent a mettre en place un processus efficace de contrdle
et de mesure de la satisfaction des clients en intégrant cette mesure dans tous les processus
et activités de l'entreprise. Elles suggerent également de clarifier les objectifs, de
déterminer les méthodes de mesure appropriées, d'allouer les ressources nécessaires et de

mettre en place un systéme de recueil des données en ligne.

Les résultats de cette étude confirment les hypothéses émises. L'utilisation des directives
de la norme ISO 10004:2018 peut aider a évaluer et a améliorer ce processus. De plus, la
mise en ceuvre des lignes directrices ISO 10004:2018 pour le suivi et la mesure de la
satisfaction client peut conduire a une amélioration de la satisfaction client dans I'industrie

pharmaceutique.

I1 est important de prendre en compte les limites de cette étude, telles que le risque de biais
de réponse, la période restreinte de 1'é¢tude et la subjectivité dans l'interprétation des

résultats. Malgré ces limitations, les recommandations spécifiques et concrétes fournies
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offrent une base solide pour 1'¢laboration d'une stratégie de suivi et de mesure de la

satisfaction client.

En somme, cette étude met en évidence I'importance de la satisfaction client et propose des
recommandations concrétes pour améliorer le processus de satisfaction client dans la
socié¢t¢é SARL BIOLAB. Les résultats obtenus peuvent étre utilisés pour guider les
décisions futures des entreprises, évaluer leur performance en maticre de satisfaction client
et orienter des recherches futures sur la satisfaction client. Les professionnels et les
chercheurs peuvent se servir des résultats et des recommandations de cette étude pour
orienter leur propre travail dans 1'évaluation et 1'amélioration de la satisfaction client. tout
en tenant compte des limites de 1'¢tude lors de l'interprétation des résultats et de leur

utilisation dans la prise de décision.
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ANNEXE A : FIGURE PRINCIPE DE LA NORME ISO 10004 : 2018

¢ L'organisme doit étre
acctivement engagée
dans la définition et la
mise ne oeuvre des
processus de suivi et de
mesure de la satisfaction

Engagement

eL,augmentation de
I'éfficacité et I'éfficience
des processus doivent
étre un objectif
permanent

Amélioration

e |, organisme doit établir
la responsabilité des
décisions et des actions
de suivi et de mesure de
la satisfaction client

Responsabilité

¢ Des ressources doivent
étre disponibles pour
surveiller et mesurer la
satisfaction des clients

e Les informations
personnelle doivent
respecter la
confidentialité

Confidentialité Capacité

¢ L'organisme doit assurer

une communication
adéquate sur la
satisfaction de la
clientéle aux parties
prenantes

e Les informations sur la
satisfaction des clients
doivent étre accéssibles
et utilisables

Accéssibilité

 Doit répondre aux attentes
des clients dans son
utilisation de I'information
satisfaction des clients

Acceptation

¢ L'organisme doit garantir
L,exactitude et la véracité
des données sur la
satisfaction des clients

Intégrité des
données

e Le suivi et la mesure de la
satisfaction client doivent
étre ouvertes au retour
d'expérience

Orientations sur
le client

e La collecte et la diffusion
des informations doivent
avoir lieu au moment
opportun pour atteindre
les objectifs

eLe personnel de
I'organisme doit étre
compétent dans le suivi
et la mesure de la
satisfaction des clients

Opportunité

Compétence

Source: Elaboré par nous mémes

¢|'organisme doit comprendre
les attentes des clients et
leur perception de la
maniére dont elles ont été

satisfaites

¢ L'organisme doit
s'assurer que le suivi de
la satisfaction client est
systématique et continu




ANNEXE B ; Grille d'évaluation du processus de mesure et surveillance de la satisfaction client au laboratoire
BIOLAB selon la norme ISO 10004:2018
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4.3.2 Capacité

La direction assure-t-elle les ressources
nécessaires pour surveiller la satisfaction des

clients ?

Enquétes de satisfaction par tél pour recueillir des
commentaires sur les produits et les services.
Manque du personnel qualifié pour collecter et

analyser les données.

Entretiens avec la gérante et le
responsable commercial et

observation

50%

4.3.3 transparence

4.3.4 accessibilité

L'organisme assure-t-il la communication des
informations relatives a la satisfaction aux
clients, aux personnels et aux autres parties

intéressées pertinentes?

Les informations sur la satisfaction du client
sont-elles facilement accessibles et utilisables

?

Les résultats des enquétes téléphoniques sont

partagés avec le personnel de fagon verbale.

L'organisme ne dispose pas de processus formalisé
pour collecter les commentaires des clients et un
dispositif pour les stocker dans un format facile a

l'utilisation.

Entretien avec le responsable

commercial

Entretien avec gérante et le

commercial

40%

10%

4.3.5 Réactivité

L'organisme prend-il en compte les besoins et
attentes des clients dans ['utilisation des

informations sur la satisfaction ?

Les besoins et les attentes sont pris en compte par
I’organisme a travers les cahiers des charges et les

bons de commande.

Selon les  propos du

responsable de commercial

43.6  intégrit¢  des

informations

Les informations sur la satisfaction du client

sont-elles précises et sincéres ?

Aucune preuve documentée pour pouvoir faire ce

jugement.

Observation

4.3.7 Responsabilité

L'organisme a-t-il défini les responsabilités et
rend-il compte des décisions et actions liées a

la surveillance de la satisfaction ?

Les responsabilités sont clairement définies et

présentées sur l'organigramme de l'entreprise.
Cependant, Les décisions et les actions lies a la
surveillance de la satisfaction client sont prises de
maniére verbale, sans qu'il n'y ait de compte rendu

formalisé

Organigramme

40%

70%




4.3.8 Amélioration

La direction considére-t-elle la surveillance

La direction considére la surveillance comme un

Entretien avec la gérante

de la satisfaction comme un objectif | objectif permanent 70%
permanent ?
4.3.9 Confidentialité La direction garantit-elle la confidentialité et | Limitant I'acces aux données sauf personnel autoris¢ | Observation et entretien
la protection des informations personnelles ?
4.3.10 Approche | L'organisme adopte-t-il une approche axée sur | Ecoute active des clients Engagement de la direction
orientée client les clients pour la surveillance et la mesure de 70%
la satisfaction client ?
4.3.11 Compétences Le personnel désigné pour surveiller et | Aucun programme de formation n'a été prévu a cet | Entretien avec la gérante.
mesurer la satisfaction a-t-il les qualités, la | effet. Planning de fromation. Le
formation et 1'expérience nécessaires ? responsable commercial & un | 20%
diplome de gestion
d’entreprise
) 4.3.12 Ponctualité L'organisme collecte-t-il et diffuse-t-il les | L’organisme ne collecte pas et ne diffuse pas les | Entretien avec la gérante
g informations sur la satisfaction en temps | informations sur la satisfaction.
5 voulu et en adéquation avec les objectifs de la
% direction ?
g 4.3.13 Compréhension | L'organisme comprend-il clairement les | L’organisme comprend bien les attentes clients | Attribution du marché aprés
g attentes des clients et leur perception de la | exigées dans les cahiers de charge. soumission.
@ satisfaction ?
§ 4.3.14 Continuité L'organisme surveille-t-il systématiquement | Appels téléphonique systématique aprés chaque | Entretien avec la gérante et le
E et en continu la satisfaction des clients ? livraison commercial et observations 70%
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Chapitre 5 cadre de mesure et la surveillance de la satisfaction

5.1 Contexte de 1'organisme

Quels sont les enjeux internes et externes qui
ont une incidence sur son aptitude a atteindre
les objectifs de surveillance et de mesure de la

satisfaction du client ?

Enjeux internes : développer la compétence des
employés, améliorer les conditions du travail,
améliorer la gestion de la distribution. Enjeux
externes : répondre aux attentes des clients actuels
et futurs, faire face a la concurrence, faire face aux
exigences réglementaires, améliorer l'image de

marque.

Manuel Qualité référence

Les parties impliquées dans la surveillance et
la mesure de la satisfaction du client sont-
elles identifiées? Quels sont leurs besoins et

attentes?

Les parties externes sont identifiées mais n’existe
pas un document formalisé qui les liste. Concernant
les parties internes, il s’agit du responsable
commercial, du délégué commercial, de ’assurance
qualité, du responsable de production et la gérante.
Les besoins et attentes des parties externes sont

définis principalement dans les cahiers de charge.

PGE001 version 01 du
02/2022

Organigramme. L’entretien
avec la gérante et le

responsable commercial.

Chapitre 5 cadre de mesure et la surveillance de laj

satisfaction

Quel est le domaine d'application des
processus de surveillance et de mesure de la
satisfaction du client, y compris leurs limites

et leur applicabilité ?

Le domaine d’application n’est pas encore défini.

Entretien avec le responsable

commercial

5.2 Etablissement

Est-ce que l'entreprise a établi une approche
systématique de la mesure et de la satisfaction

du client ?

Il n’y a pas d’approche systématique de surveillance

et mesure de la satisfaction de client.

Entretien avec le responsable

commercial

Comment la direction soutient-clle la

satisfaction du client ?

La direction met en place des solutions pour
résoudre rapidement les problémes des clients et
s'assurer que les clients sont satisfaits par appels

téléphonique.

Entretien avec le responsable

commercial




Comment le processus de satisfaction client

N’est pas intégré de maniere formelle

Entretien avec le responsable

sont-ils intégrés dans l'entreprise ? commercial 10%
Comment l'entreprise détermine-t-elle les | Elle a déterminé la méthode mais elle n’est pas | Entretien avec le responsable
méthodes de satisfaction du client ? formalisée dans un document officiel commercial 70%
Comment l'entreprise  affecte-t-elle les | Il existe des ressources matérielles mais il manque | Entretien avec la gérante.
ressources pour la satisfaction du client ? des ressources humaines qualifiés et expérimentés 40%
Comment l'entreprise considere et prenne en | Aucune prise en compte des risques et opportunités. | Entretien avec la gérante
compte les risques et opportunités pour la
surveillance et la mesure de la satisfaction
client?
Est-ce que la direction a clairement défini les | Objectifs et la finalité ne sont pas définit dans un | Entretien avec le commercial
objectifs et la finalit¢ de la surveillance de la | document formel. et la gérante 70%
mesure de la satisfaction client?
g 6.1 Définition de la finalité Quels sont les objectifs et la finalité? Objectifs et Finalité: Rechercher les motifs de | Entretien avec le responsable
é g et des objectifs réclamations client ; Rechercher les motifs de perte | commercial ~ sans  preuve
s g . . .
§ g de clients ou de parts de marché;comparer la | documentaire 40%
I o .
= satisfaction du client par rapport a d'autres
>
o 3 organismes.Amélioration de 1'expérience client.
o 0
g Comment les données seront-elles analysées | Il y a pas de procédure pour I’analyse et la | Entretien avec le responsable
g B N L P . .
E, & et a qui seront-elles communiquées? communication des données. commercial
g
O o°

Chapitre 6

Planification,

Avez-vous  établi des indicateurs de
performance spécifiques pour mesurer la

réalisation des objectifs?

Aucun indicateur de performance spécifique n'a été

établi pour mesurer la réalisation des objectifs

Entretien avec le responsable

commercial




6.2 Détermination du

A vpartir de qui les informations sont-elles

Les informations sont collectées directement aupres

Entretien avec le responsable

domaine d'application et de collectées? des clients. commercial et le délégué
la fréquence commercial 60%
Comment 1'organisme détermine-t-il la | Fréquence annuelle Entretien avec le responsable
fréquence de recueil des données pour le commercial et le délégué | 50%
mesurage planifié ? commercial
Comment sont obtenues les informations sur | Indicateurs directes : les informations sont obtenues | Entretien avec le responsable
la satisfaction du client, indirectement et | auprés des clients par des entretiens par téléphone. | commercial
directement ? Entretien face-face. Indicateurs indirectes utilisés de -
fagon occasionnelle : source interne traitement des
réclamations et source externe rapport dans les
Médéas.
6.3  Détermination  des Qui est en charge de la collecte d'informations | Le délégué commercial et le responsable | Entretien avec le responsable
méthodes de mise en ccuvre sur la satisfaction du client ? commercial commercial. Fiches de poste 60%
et des responsabilités
A qui les informations sur la satisfaction du | les informations sur la satisfaction des clients sont | D’aprés les  propos du
client sont-elles destinées ? destinées pour la direction et les parties intéressées. | responsable commercial -
absence de preuves
documentées

Comment la surveillance des processus de
collecte et utilisation d'informations sur la

satisfaction du client est-elle planifiée ?

Il n'existe aucune planification pour la surveillance.

Entretien avec le responsable

commercial




(Chapitre 6 Planification, conception et développement

6.4 Affectation

ressources

des

Comment l'organisme détermine-t-il et
fournit-il les ressources nécessaires pour

surveiller et mesurer la satisfaction du client ?

L’entreprise dispose des ressources matérielles
nécessaires pour la mise en ceuvre du processus de
mesure et de surveillance de la satisfaction client.
Par contre, il y a un manque du personnel qualifié

pour assurer 1’exploitation des ressources.

Observation de 1’existence
deus ressources matérielles
ordinateur, logiciel  ERP,

téléphones, fax, internet, web.

Comment 'organisme utilise-t-il les résultats
de la satisfaction des clients pour améliorer
les produits, les services et les processus du

laboratoire ?

Le laboratoire BIOLAB améliore les produits et les
services en suivant les réclamations des clients et les

nouvelles exigences réglementaires.

Entretien avec la gérante et le
service assurance qualité et le

responsable production

Comment  I'organisme garantit-il  la
confidentialité des résultats des données de
satisfaction des clients lors de la
communication avec les parties prenantes

concernées ?

Les résultats sur la satisfaction des clients ne sont

pas communiqués aux parties prenantes concernées

Entretien avec le responsable

commercial

Chapitre 7 : Fonctionnement

7.1 Généralité

1. Comment [l'organisme identifie-t-il les

attentes des clients ?

a traves les Cahiers de charge et les commandes (tel,

email, fax)

Entretien avec le responsable

commercial et la gérante

2. Comment l'organisme recueille-t-il les

données de satisfaction du client ?

Entretien téléphonique, entretien face a face et

traitement des réclamations.

Entretien avec le responsable

commercial

3. Comment l'organisme analyse-t-il les

données de satisfaction du client ?

1l y a pas de procédure pour 'analyse des données

entretien avec le responsable

commercial

4. Comment l'organisme communique-t-il les
informations relatives a la satisfaction du

client ?

Communication verbale aux personnes concernées

suite & une réclamation client

Entretien avec le responsable

commercial




5. Comment l'organisme surveille-t-il en

continu la satisfaction du client ?

La surveillance n'est pas appliquée.

Entretien avec le responsable

commercial

(Chapitre 7 : Fonctionnement

7.2 Identification des

attentes de clients

7.2.1 Identification des

clients

L'organisme a-t-il identifie le type de ces

clients?

les clients sont identifiés par I'organisme mais ils ne

sont pas groupe et classe dans un document formel

Bons de commande, factures
pro forma, factures et bons de

livraison

7.2.2 Détermination des

attentes du clients

1. Comment [l'organisme identifie-t-il les

attentes des clients existants et potentiels?

les attentes sont identifiées sur la bases de

documents : les cahiers de charge et les commandes
passées via téléphone, fax, email, facture proforma
Elles ne

ou bon de commande. sont pas

explicitement répertoriées dans un document formel.

Entretien avec le responsable
commercial et la gérante et
documents (fax, Email, facture
pro forma, bon de commande,

cahiers de charges )

2. Est-ce que I'organisme prend-il en compte

les exigences explicites, implicites et

souhaitées des clients, ainsi que les exigences
lors de la

légales et réglementaires,

détermination des attentes du client?

l'organisme prend en compte les attentes des clients

L'entretien avec le responsable
commercial et documents
(fax, Email, facture pro forma,
bon de commande, cahiers de

charges)

7.3 Recueil des données de

satisfaction du client

7.3.1 identification et

sélection des
caractéristiques liées a

la satisfaction du client

a. Quels sont les caractéristiques du produit

ou service?

qualité, sécurité, efficacité et prix

entretien avec le responsable

commercial




Chapitre 7 : Fonctionnement

b. Quels sont les caractéristiques de

fournitures?

Délai de livraison, Exhaustivité de la commande,

Temps de réaction. Informations d’utilisation

entretien avec le responsable
commercial. Observation entre
le délai de livraison et la
commande. Fiches techniques

des produits

c. Quels sont de caractéristiques de

l'organisme?

Compétence et une communication efficace du
personnel commercial. Capacité de l'organisme a
répondre  rapidement et efficacement aux

réclamations. Facturation sur Excel

Observation et entretien avec
la gérante.

30%

6. Est-ce que l'organisme classe-t-il les
caractéristiques sélectionnées en fonction de
leur importance relative, telle que pergue par

le client?

L'organisme ne réalise pas la classification des

caractéristiques.

entretien avec le responsable

commercial

7. Est-ce que l'organisme réalise une enquéte
aupres  des clients pour déterminer ou
vérifier leur perception de l'importance

relative des caractéristiques?

l'organisme ne réalise pas d'enquétes.

entretien avec le responsable

commercial




7.32 Indicateurs
indirects de la

satisfaction du client

Quelles sont les indicateurs indirectes sur
lesquels l'organisme se base pour le recueil

des données de satisfaction client?

Taux de réclamation clients, Taux de retours

produits. Rapport d'inspection

entretien avec le responsable
commercial et gérante.
Procédure de gestion des
anomalies et des réclamations
PGE 005 , date : 02/2022 PV
ministére de 1’environnement
réf : SRA/DE/WA/2023 . Du
20/04/2023. PV MIP réf :
49/DPDIPER/2023 du

18/01/2023

7.3.3 Mesure directe de

la satisfaction du client

Est-ce que l'organisme effectue la mesure

directe de la satisfaction du client ?

L'organisme ne réalise pas la mesure directe de la

satisfaction du client

Entretien avec la gérante et le

responsable commercial.

7.3.3.2 sélections de la

Quelle méthode avez-vous choisie pour le

Entretien téléphonique, entretien face a face

Registre de  retours et

méthode de recueil des | recueil des données ? occasionnels traitement des réclamations.
données de satisfaction Rapport d'inspection
g du client
5
! Quelle est la taille de I'échantillon et de la | NA Entretien avec le responsable
= 7.3.3.3 Sélection de la| S o .
3 méthode d'échantillonnage relative a la commercial
S taille de L'échantillon et . . .
= satisfaction du client?
N de la méthode
-‘é d'échantillonnage
=
e U
~ 7.3.3.4 Elaboration des | Comment avez-vous etabli le questionnaire | NA entretien avec le responsable

CnapIiue

Fonctionnem

ent

questions relatives a la

satisfaction du client

relative a la satisfaction du client ?

commercial




7.3.4  Recueil des | Est-ce que le recueil des données est | NA entretien avec le responsable
données de satisfaction | systématique, détaillé et documenté? commercial
du client
Est-ce que vous avez préparé des données | NA Entretien avec le responsable
7.4 Analyse des données de | 7.4.2 préparation des , .
pour 'analyse? commercial
satisfaction du client données pour l'analyse
7.4.3 Détermination de | Avez-vous déterminé une méthode d'analyse | NA entretien avec le commercial

la méthode d'analyse

de données?

2. Comment les données ont-elles été | les données ne sont pas regroupées en catégorie | entretien avec le commercial
regroupées en catégories définies, si cela | définies
était nécessaire?
Pouvez-vous nous décrire comment vous | NA entretien avec le responsable
avez analysé les données de satisfaction du commercial
client pour déterminer le niveau global de
744  conduite  de | satisfaction ?
l'analyse
~ Avez-vous validé l'analyse? NA Entretien avec le responsable
7.4.5 Validation de .
commercial
l'analyse
Avez-vous établis un rapport des résultats? | NA entretien avec le responsable

Chapitre

Fonctionnement

7.4.6 compte rendu des
résultats et

recommandation

commercial




7.5 communication des
informations relatives a la

satisfaction du client

Est ce que [l'organisme assure la

communication des informations relative a la

satisfaction du client?

Communication verbale aux personnes concernées

suite a une réclamation client

Entretien avec le responsable

commercial

20%

7.6 surveillance de la

satisfaction du client

7.6.2 Examens des
clients sélectionnés et

des données recueillies

L'organisme assure-t-il la vérification de la

sélections des clients ou groupe de clients?

L'organisme n'a pas ¢établi un processus de

surveillance de la satisfaction du client

Entretien avec le responsable

commercial et la gérante

L'organisme examine-t-il les sources des
données de satisfaction du client, a la fois
direct et indirectes, afin d'assurer de leur

validité et leur pertinence?

L'organisme examine seulement les sources des
données indirectes de satisfaction du client tels que

les réclamations et les retours produits, etc.

Entretien avec le responsable

commercial

7.6.3 Examen  des
informations relatives a

la satisfaction du client

Comment l'organisme surveille-t-il les
informations relatives a la satisfaction du

client?

L'organisme surveille les informations relatives a la
satisfaction du client par les retours et des

réclamations clients.

Entretien avec la gérante et le

responsable commercial




Chapitre 7 : Fonctionnement

7.6.4 Surveillance des
actions entreprises en
réponse aux
informations relatives a

la satisfaction du client

Comment l'organisme assure la surveillance
des actions entreprises en réponse aux
informations relatives a la satisfaction du

client

les retours d'information des clients indiquent une
mauvaise qualit¢ de livraison, il convient que
l'organisme vérifie que des actions sont entreprises
afin d'améliorer la livraison et que cela se refléte par
l'amélioration de la satisfaction du client lors des

retours d'information ultérieurs.

Entretien avec la gérante et le

responsable commercial

7.6.5 Evaluation de

l'efficacité des actions

NA

Gérante  +  Responsable

commercial

Source: Elaboré par nous mémes

20%




TABLE DES MATIERES

RESUME .....oueueerenensenensessensensenssssessessesssssstssessesssssssssessessessssssessesssssssasess ii
REMERCIEMENTS...ccovtttititiitimnmmemmmememsmssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss A%
LISTE DES ABREVIATIONS ....ccvuntueuenrensencnensnsseasessessssssessessesssssssases vi
LISTE DES TABLEAUX ....ccuuutttiiiiieemmmmemmmmmsssmssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses vii
INTRODUCTION GENERALE .....ccuveuenennennensensensessessesssssssssssssessessassenses X
CHAPITRE L......uiiiiiiiiiininnnnnnciiiiiciiiissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 15
LA SATISFACTION CLIENT-CADRE THEORIQUE DE LA
RECHERCHE ......cciitttttiiiiiciniinensssesssssscsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 15
Section 01 : Revue de 1a LIttErature .......cccvveeeeriiecccsssscsssnnnnnneccccsssssssssnssnnes 16
Section 02: Cadre conceptuel.......cccceeeiiiiiiiiiiisiiisississsssssssssssssssssssssssssssssnes 21
1.1 L’industrie pharmac@ULIQUE : .........ceeeevieriieeiieriieeieeniee et eieeeteesaee e eseeeseeteeseaeeseeenne 21
L2 L@ CHIENL 1 ottt ettt et et e s e e bt eenbe e baeenbeeaeeenne 22
1.3 EXIZENCES CLIENTS ©iiuiiiiiiiiiiiiiecie ettt et ettt et saaeeaeeenne 23
1.4 La satisfaction du ClENt : .........ccieiiiiiiiiiiieiee et 24
1.4.1 Définition de 1a satiSTACtioN ..........cocieriieiiiiiiieieee e 24
1.4.2 Les ttentes CHENTS ©...iciiiieiiiieeiiee ettt ettt e et e et e e s te e e sreeeensaeesnneees 25
1.43 La QUALITE PETGUE :....evieiiiieeiee ettt et e e e rae e eraeeenaeees 26
1.4.4 Impact de la satisfaction client sur la performance de I’entreprise :...................... 26
1.5 Lesréclamations d’un client :...........ccccooiiiiiiiiiiiniiiiicee e 26
1.6 Evaluation de la qUalit€ ©..........cccooviiiiiiiiiiieiiee et 26
1.7 Amélioration de 1a qUalite @ .........cccoeiiiiiiiiiiiieieeeee e 27
Section 03 : Satisfaction client au cceur de management de la qualité. ... 27
1.1 Notion de base de management qUAlIte: .............cceeriiriiierieeiiienie e 27
1.1.1 La qUAlILE oot et 27
1.1.2 La démarche qUalite :........cccoeiiiiiieiieeiee e 28
1.1.3 Le client et les principes de la démarche qualit€ : ...........cccvveeiieiiieeeiiieeieeee, 28
1.2 Les normes qualité de la satisfaction client : ...........cccoecvveriieiiienieeiieeceee e 29
1.2.1 La NOTMAlISATION ...veeiiieiiieiieeiieciie ettt ettt e siae e e ssbeeseeesaeenseeenne 29
1.2.2 LA NOTINE ..t 30
1.2.3 Organisation International de Normalisation (ISO).........cccceeeeiieiiiieeciiecieeee. 30
1.3 Présentation de la norme ISO 9001 version 2015........cccvveiiieeiiieeiieeeee e 31
1.3.1 Satisfaction client dans la norme ISO 9001 : 2015.....ccccoiiiiiiiiiiiieceee, 31

1.4 Présentation de la Série des normes ISO 10000 ......cooeeeeeemeieeeeee e 33



1.5 Présentation de 1a norme ISO 10004 Version 2018 .....covvveeiiiiiiiiiiiiiieee 35

1.5.1 Concepts et Principes directeurs de la norme ISO 10004 version 2018. .............. 35
1.5.2 Application de 1a NOTIME :.......coeiuiiiiiiiecie e 35
1.53 Planification, conception et développement : ...........cccccveeevieeeiieeerieeeiee e 36
1.5.4 Fonctionnement : Mode¢le conceptuel (source : ISO 10004 :2018) .......cccvvenenee. 37
1.5.5 Collectes de dONNEES :........ovuieriiriiriiiieeieeiee ettt 38
1.5.6 ANalyse des dONNEES :......coeieiiiiiiiiiiee et 39
1.5.7 Post analyse des dONNEES : ........cceeeeeiiieiiiiiiiiiecie et e 39
1.5.8 Maintenance et amEliOTatioN :...........coveerierieriieriieienieie e 39
CHAPITRE I .....cuuuiiiiiiiiiiinnnnnnncissicccisssssssssesssssscsssssssssssssssssssssssssssssssssss 42

CADRE METHODOLOGIQUE ....uuueieieeererereaereneeesssssesesesessssssssssssessnes 42

ET CONTEXTE DE LA RECHERCHE ........ciiiiniinnnnnccissccccenssees 42

Section 01 : Cadre méthodologique.........uuueeeeriiiccciiisscnnnnnnnniecccsssssssnnnnnens 43

1.1  Mode de raiSONNEMENT . ..cc.eirueiiieiiiriieieriienieete ettt ettt ettt sbe e et 43
1.2 Méthode de 1eCherChe: .........oouiiiiiiiiiiiiii e 44
1.3 Les techniques de recueil de dOnnées ............ocuevuieiiiniiiiniieiiieie e 45
1.3.1 | D115 (<] 1< 4 U PR RPRRPRR 45
1.3.2 ODSETVALION ...ttt ettt et ettt e st e be e st e b e eabeeeeas 45
1.3.3 ANAlYSE dOCUMENLAIIE......ccuvieiieeieeiieeiieeieeeie et et eebeesae e e e eeaeebeessaeesaeesseenseennns 46
1.4 Les outils de collecte et d’analyse de dONNEes..........c.cecveereeeeiieniieeiiienieeieeie e 47
1.4.1 La grille d’entretien .......cooeieiieiieeiieeie ettt 47
1.4.2 Echelle d?8Valuation :............coovevveeveeeeeeeeeeeeeeeee s 47
1.5 Analyse des dONNEES :.......coouiiiiiiiiieiieeieeee ettt et sttt et st ebee e 49
1.5.1 Préparation des données @ analySer..........ccecuveeeiiiieiiieeiiie e 49
1.5.2 Catégorisation des dONNEES :.......eeervieeiiieeriieeiieeerieeereeereeeareeeareeeareeeseeesnneees 49
1.5.3 Détermination de la méthode d’analyse :.........ccccoevvieviieniiieiieiiieieceee e 49
1.54 Présentation des réSultats @ .........cooiiiiiiriiiiinieie e 49
Section 02: Présentation de I’entreprise : ......ccccceeeeesssssssssssssssssssssssssssssnns 50

2.1 Présentation du laboratoire SARL BIOLAB .......coociiiiiiiiiiieeeeeeeee e 50
2.2 Organigramme de I"ENtrePriSe : .....cccueriiriiriieriiriieieeiterie ettt 51
2.3 Présentation du service COMMETCIal @ .......ccceeviuiiiiiiiiiiiieiiie e 52
CHAPITRE III CADRE EMPIRIQUE ......ccccotiiiiinsssssssssssssssssssssssssssssssnns 55

Section 01 : Présentation des résultats ......ccueeeecisvnneeecisssneeeccsssnneeccnns 56

1.1  Déroulement de I'eNtretien : ........cceeriiiiiieiiieiieeieeee ettt 56

1.2 LeS dOCUMENTS CONSULLES : onnnnee et e e e e e e e e e e e e e e e e ereeeeaaaaees 56



1.4 REsultats de I’entretion f....ioiiieiieiieciieiieeeee ettt et sae e e 58
1.5 Représentation graphique des résultats et diagnostic :........cccvevveeirierieeieenieeieeieennn, 60
1.5.1 Evaluation relative au chapitre 4 concept et principes directeurs :...................... 60
1.5.2 Evaluation relative au chapitre 5 Cadre pour la surveillance et la mesure de la
SAtISTACION AU CHENE: ..ottt sttt 62
1.5.3 Evaluation relative au chapitre 6 Planification, conception et développement : ..63
1.5.4 Evaluation relative au chapitre 7 fonctionnement : ............ccoeceeevieeiieeneencieenieenne 66
1.5.5 Représentation graphique globale de 1’évaluation de la mesure et la surveillance de
1a SAtISTACtION CLIENT : ..eiiiiiiiiiie ettt st e 69
1.6 Plan d’aCHION : ..couuiiiiiiiieiieeteee ettt ettt ettt et 70
1.7 Tableau de Bord :......coc.ooiiiiiiiiieeeee e e 73
Section 02 : Discussion des résultats : .......cccoeverrrrssssssssssssssssssssssssssssssssssnns 79
2.1 Discussion des résultats sur les concepts et les principes directeurs : .........c.ccccuveenneee.. 79
2.2 Discussion des résultats sur le Cadre de surveillance et de mesure de la satisfaction du
CLIBIIE 2ttt et e h e et e h e e bt e she e e bt e e be e et e e eab e e bt e eabeebeesaeeenbeeeaee 80
2.3 Discussion des résultats sur la planification, conception et développement................. 81
2.4 Discussion des résultats sur le fonctionnement : .........c.ccceeeeeiieiiiiiiiniieeiieneeeenee 83
CONCLUSION GENERALE.......cccicitiiitiunmmmniiiisccecssssssssssssssssssssssssssssesses 86
ANNEXES ... orrtiiiiiiiiiiiinnnnnniiisiiciistssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 94

ANNEXE A : FIGURE PRINCIPE DE LA NORME ISO 10004 : 2018. 95
ANNEXE B ; Grille d'évaluation du processus de mesure et surveillance de
la satisfaction client au laboratoire BIOLAB selon la norme ISO

TO004:2018 ....cceeeennnrieeiiinneeeeiissnneeeesssssneenssssssnsesssssssssssssssssssssssessssssssssssses 96



