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Mission : Refondre et mettre à jour le Système Qualité du Pilote Division des Produits Grands Publics & Produits Professionnels
(DPGP&PP) à l’aide de l’ISO 9004, étude préliminaire, identification des parties prenantes et de leur exigences.

Pilote           Interface entre la Recherche Appliquée et Développement (RAD) et les usines.
Mission du Pilote : fournir aux usines des Procédés Industriels de Fabrication.
Contexte : Nouvelle orientation stratégique du groupe  Evolution du Système Qualité du groupe
Le Pilote doit mettre à jour son propre système de management de la qualité pour s’adapter à cette
évolution
Objectif : Définir le Manuel Qualité du Pilote DPGP & PP

LA CEM

L’effet de saturation se produit au bout d’un certain nombre d’entretien,
quasiment plus de nouvelles informations sont apportées. C’est
pourquoi le fait d’avoir réalisé 14 entretiens/19 n’a pas d’incidence sur
l’étude.

BILAN DE LA DEMARCHE

CONTEXTE ET OBJECTIF

LA DEMARCHE
Définition de la démarche à l’aide de l’ISO9004
Identification des attentes des parties prenantes
Approche processus

Identifier les attentes des parties prenantes
Plusieurs niveaux d’attentes
Identifier les attentes latentes pour anticiper les
besoins

Comment identifier ses attentes
latentes?
Utilisation des 3 premières phases de la
Conception à l’Ecoute du Marché (CEM)
car elle permet :
Repérer les attentes émergentes,
Anticiper les besoins,
Traduire la voix des clients et définir une
réponse adaptée aux attentes.

Analyse qualitative
Questionnaire de Kano

1. Lister les parties prenantes

2. Echantillonnage

3. Entretiens ouverts

1.Conception

2.Echantillonnage

3.Diffusion

4.Récupération

5. Traitement

Capter les voix des clients

RESULTATS
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RDP

DGO

Liaison
Industrielle
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PERSPECTIVES
Points forts Points critiques

ISO
9004

• Démarche cohérente pour la
conception d’un Manuel Qualité
• Vision globale

Manque d’exemples de
méthode

CEM

• Renforcement de l’orientation
client
• Valorisation du client
• Méthode complète
• Permet de regarder vers
l’avenir
• Obtenir la vision client
directement
• Méthode utilisable par parties

• Besoin d’un minimum de
formation
• Nécessite du temps
•La conduite des entretiens
ouverts : bien utiliser les
techniques de relance
• Exercice difficile de
formulation des questions de
Kano

Attente
latentes

Satisfaction
du client

Fonction
Présente

Insatisfactio
n

du client

Fonction
absente

Fonction attractive

Fonction
proportionnelle

Fonction obligatoire

+

+

Phase
1

Nombre d’entretiens prévus 19

Nombre d’entretiens réalisées 14

Phase
1 et 2

Services interrogés Nbre d'exigences

Recherche + liaison industrielle 19 (15+4)

Direction des Opérations :
Développement 13

Direction des Opérations(DO) : Usines 10

Recherche Des Procédés (RDP) 6

Total d’exigences exprimées 48

Phase
3

Nbre de questions prévues 96

Total des questions rédigées 110

Discussion sur les
écarts

Le questionnaire réalisé selon la méthode Kano implique que nous
posions deux questions pour chaque exigence. Nous aurions donc dû
rédiger 96 questions.  Mais notre client, par son retour d’expérience, a
proposé 7 exigences possibles non citées par les parties prenantes.

Attentes

Interlocuteurs

Saturation

[1]Le mouvement français de la Qualité à partir des travaux de M. SHIBA. La
Conception à l'Ecoute du Marché, Organiser l'écoute des clients pour en
faire un avantage concurrentiel. Paris : INSEP EDITIONS, 1995, 126p.,
ISBN 2-901-323-63-4
[2]Commission de normalisation, Président M. SEGOT.. Norme ISO
9004:2000. 1ère éd.PARIS ; AFNOR, 2000, 59p.
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• Nous devons envoyer les questionnaires aux collaborateurs
•Nous traiterons ensuite les retours de réponse en définissant le profil des
attentes pour chacun.
•Les profils d’attente possibles étant les suivants :
Attractive  Proportionnelle  Obligatoire  Douteuse Indifférent  Contraire
•Ces profils nous permettrons de prioriser et de choisir les exigences
•Et nous finirons en définissant les processus répondant à ces exigences


