Llnwer5|te de Technologie
Compiegne

PN VESURE DE LA SATISFACTION DES CLIENTS INTERNES Meha Rake
DANS UADMINISTRATION PUBLIQUE

Contexte, Enjeux et problématique

Master Qualite et Performance
dans les Organisations - 2014/2015

Quels sont les facteurs impactant
|la satisfaction de client interne?
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La satisfaction des clients internes est le facteur clé du succes des organisations (publiques ou privées)
Assurer la satisfaction des clients internes joue un réle important pour atteindre la satisfaction des clients
\externes. ¥ - t .
N . . eux types de facteurs:
Quel est le probleme ? Quels sont les objectifs? Cpacteurs iés 4 |a relation

; -Mesurer la satisfaction des clients
internes dans l'administration
pubhque

Quels sont les defls?

“eAmener les individus de I'administration publique a avoir I’habitude de
donner leurs avis et recevoir des réclamations concernant leurs services.
eAméliorer le niveau de satisfaction client.

- *Ameliorer les processus et les services de I'administration publigue.

Communication

-Pas I"habitude d’évaluer d’autres services ou de recevoir des réclamations.

~*Freins culturels.

*Le terme « client » renvoie directement a une relation commerciale et I'objectif de I'administration publique est
de fournir des services non marchands.
*obstacle lié a la structure hiérarchique : Evaluation de niveau supérieur.

entre le client et le fournisseur.

2. Facteurs lies aux fournisseurs des
services eux-memes, relatifs a la compréhension de la mission et des

\irincipales valeur de l'organisation.

Satisfaction des clients internes
dans I'administration publique

~

Tracabilité

/

La méthodologie ICARE

ICARE appliquée a la surveillance et
l'amélioration de la satisfaction des clients

internes dans l'administration publique.

~ QBD est un outil utilisé dans I'étape(l)dentifier de

Les Questionnaires BiDirectionnels (QBD).

ICARE. Dans QBD,les questionnaires sont destinés
au client ainsi qu’au fournisseur sur la base de criteres
identiques. L'objectif est de collecter les informations en
respectant les valeurs de I'organisation publique

4 Comprendre )

*Analyser les résultats obtenus.
*Organiser une réunion de
brainstorming.

i-Prendre en compte les suggestions. ;

*Etudier les effets obtenus.
*Etudier les apports sur la
performance interne

SEneler Pedlhdeiem dlee acteursNéaliser les soutiens logistiques S 2

\@ternes et leurs besoins et les adaptations pertinentes

/ Clarifier Les objectifs de\

I'enquéte et les resultats que

I’établisse‘r.n’ent attend
Réunir et analyser

I'information existante
concernant les clients de

Demande - ~ - ~ 'etab @ement
d’amélioration Identifier Agir Préciser la cible de la
¢ - : . Processus et : o
des processus *|dentifier les acteurs. *ldentifier les points a _ mesure de 'enquéte
du ni d *[dentifier les clients ameliorer niveau de =
et du niveau de > ' | satisfaction Préciser les critéres des
satisfaction des *Elaborer les Questionnaires *Proposer des actions , , guestionnaires
_ N . client interne | ==
services de \ Bi-Directionnels (QBD). . \ correctives. _ T _ _ _
) .. . bien améliorés Choisir un outil pour réaliser
| adrpmlstratlon ‘ . les questionnaires
publique s Ftudier N /7 Réaliser N R 2

*Réaliser les formations ou
sensibilisations nécessaires

*Réaliser les actions préevues.

créer des guestionnaires
. 2

Valider les questionnaires

/ \Mener les questionnaires
Etapes de QBD

Résultats

ainsi que de fournisseurs internes.

Appliquer la méthodologie MCRPR en utilisant le
QPD permet:

* De récolter I'information aupres de clients internes

D’obtenir le niveau de satisfaction des clients internes.

D’accompagner une transformation culturelle en

respectant les valeurs de l'organisation

De proposer des solutions qui sont adéquates au

client et au fournisseur.

Internes

D’améliorer et de surveiller la satisfaction des clients
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