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Management de la satisfaction client avec le FD X50-167

Résumé
La satisfaction client est devenue un enjeu stigi€gpour les entreprises engagees dans la

performance de leurs services. Il est donc imdémadur les entreprises d’identifier

limportance de chacun des criteres essentielsadmtisfaction globale du client. Face a la
complexité de cette activité, le recours a la nofraacaise FD X50-167 est indispensable
pour les organismes. Cette norme englobe I'ensedddedirectives et recommandations de

pilotage des entreprises

En référence & la norme francaise FD X50-167froget consiste & proposer un processus
de management de la satisfaction clients bien tsirficet un outil d’autodiagnostic pour

I'’évaluer.

Cet outil sera validé par le retour d'expérience réegp exploitation par

les différents organismes.

Mots-clefsFDX50-167, mesurage, satisfaction client, processusanagement, qualite,

performance, outil autodiagnostic

Abstract
Customer satisfaction became now a strategic stakecompanies engage into their

departments’ performance.

It is thus imperative for companies to identify tingportance of each essentials criteria of
customer global satisfactionWith the complexity tbfs activity, the resort to the French
standard FD X50-167 is essential for the orgaromati This standard includes all the
directives and recommendations for companies’ mamaagt.

In reference to the French standard FD X50-1673, phoject consists into proposing a good
and structured management process of customefaséitim and also a self-diagnostic tool for
benchmarking

This tool will be validated by different organizats feedback experience after use.

Keys-words: FDX50-167, measurement, customer sati8bn, process, management,

quality, performing, tool self-diagnostic
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Management de la satisfaction client avec le FD X50-167
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Infroduction

Ce projet a été rédigé dans le cadre du masterit®eat Performance dans les organisations
» de I'Universitéde Technologie de Compiegne. Cetaraa pour finalité de former des futurs
ingénieurs qualité. Il s’inscrit, dans le cadre denité d’enseignement intitulé
«Communication professionnelle de projet dispensé par Monsieur Gilbert Farges qui est

notamment le porteur dece projet.

Le but de ce projet est de prendre connaissance rel@ammandations du fascicule
FDX50-167 « Management de la qualité — satisfactianclient- Lignes directrices de la
mesure et de la surveillance de la satisfacti@ntbhbd’'analyser les exigences et de proposer

des processus aux organismes pour en assurer one fnaitrise.

Le travail consiste a élaborer un outil d'autodiagfic de la norme, afin d’en permettre le

suivi etfaciliter les choix prioritaires d’action.

Ce mémoire explique la démarche choisie pour alteites objectifs attendus. Ces objectifs
vont étre traités suivant trois grands chapitres.ptemier chapitre porte sur la phase de
lancement(contexte, enjeux, et problématique)elex@@me chapitre porte sur I'élaboration du
processus des bonnes pratigues de managementisfactan client. Enfin le troisieme

chapitre va présenter I'outil d’autodiagnostic olautoévaluation par rapport aux plans

d'actions.
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Management de la satisfaction client avec le FD X50-167

Chapitre | : Le management de la satisfaction
client selon FDX50-167
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Management de la satisfaction client avec le FD X50-167

1.1.1. La « voix du client », une source de valeur

La satisfaction de clients est la raison d’étraetondition de pérennité des entreprises. C’est
pourguoi les entreprises s’engagent au quotidiem peettre la satisfaction des vos clients au
coeur de votre la stratégie de croissance, étleemoteurs qui font la satisfaction, pour
concevoir des stratégies opérationnelles qui €lagiat a définir le mix idéal entre les moyens
a allouer a la relation client et 'ambition visée termes de satisfaction clients.

D’ailleurs, les professionnels sont décidés ddaseer dans une démarche volontaires a
prendre des engagements réels vis a vis de lelarsts;l qui a donné fruit a une norme

européenne NF EN 15838, alliant a la fois exigermmsnanagement et de performance du
service avec une notion de sensibilité sociale.cHdftres de relation client (CRC) bénéficient
de la marque NF Service.

Ainsi, Dans cette approche stratégique, il s’avéreessaire de développer un processus de
surveillance et de mesure de la satisfaction dests| pour qu’une entreprise puisse
appréhender la complexité de I'environnement deatesfaction client qui ne cesse d'étre de
plus en plus exigeant et mature et de s’appropesrbonnes pratiques pour améliorer
régulierement sa performance et maintenir son kxaa. C'est dans cette perspective que
s’inscrit ce projet portant sur le management datefaction client [1]

Pour [2], la satisfaction client est une évaluataapres-achat » du service offert. Le degré de
satisfaction de client peut refléter la fiabilitésdservices, ou bien I'assurance que les services
sont fournis d'une maniére cohérente et fiableorSkd « business dictionary»[3], le degré de
satisfaction client est mesuré par le nombre dentliréguliers. Il est déterminé, que
laugmentation de la rétention de la clientéle cond I'augmentation de la rentabilité de
I'entreprise. Ainsi l'identification des facteurdliiencant la longévité des relations avec les
fournisseurs de service client devient une tacherif@ire. Cependant, I'analyse de la
littérature sur ce sujet montre qu’'il n'y a tou@ynras de consensus sur l'identification de ces
facteurs et sur la détermination de leur importgomer la fidélisation des clients [4]qui voit
que le la satisfaction du client est un des résuttaine relation long-terme entre le client et le
fournisseur. Mais [5] indique que la relation aderrme n’est pas suffisant pour déterminer
la satisfaction du client. En plus, la redemandesehvice / produit n’est pas toujours le seul
indicateur sur la satisfaction client car cette dade peut étre issue par d’autre critere comme
'engagement, la confiance, etc. [6].

1.1.2. Mouvement et implication des industriels
Au niveau de France, des entreprises se sontue@es dans des associations pour échanger
sur les bonnes pratiques de la satisfaction ciaritoccurrence :

» Association francaise de la relation client AFRC Eréé en 1998 elle représente plus
de 300 entreprises issues de tous les secteursivilés; plus d’'un millier de
professionnels de la relation client représent@ft des emplois du secteur.
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Management de la satisfaction client avec le FD X50-167

» Association pour le management de la satisfactientcAMARC : Créer en 2004 par
1a fondateurs compte aujourd’hui plus de 250 erigep, travail pour approfondir des
thématiques liées au traitement et au managemerin déclamation client. Les
conclusions et les outils élaborés par les grospas présentés et mis a la disposition
des adhérents. [8]

1.1.3. Difficulté de la gestion de satisfaction client
Le document « La gestion de satisfaction clientublig par[9] a montré que mesurer la
satisfaction client souleve de nombreuses diffésuttar La satisfaction client :

* Evolue dans le temps. Elle n'est pas une mesurgusa

* Peut étre le résultat d’'un ensemble d’expérienadsriaures, contemporaines et
postérieures au moment auquel elle est évaluéguiatonne la satisfaction client une
nature complexe

* A toujours lieu dans des contextes sociaux varlérsAces contextes ne peuvent pas
toujours étre facilement prévues ou expliqués.

* Le client peut avoir des difficultés d’exprimerl €t satisfait ou pas surtout quand il
s’agit d’'un service exceptionnel ou moins tangible.

Ces points précédents montrent que la gestion siatilsfaction client est une tache complexe
et dois se baser sur des outils robustes et bfamaléfin de bien comprendre et bien mesurer
la satisfaction client.

Dans un contexte de concurrence de plus en pluseeée et face a un climat économique de
plus en plus tendu (baisse des marges, clientegigeants), la fidélisation des clients est
aussi importante que I'accroissement des partsateha.

Les entreprises performantes ont compris aujourdjba la satisfaction de leurs clients est un
véritable moteur de fidélisation, elle présente sausne opportunité de multiplier les
ambassadeurs de leur marque. Ce qui leurs pedaais développer économiquement.

En effet, 'amélioration des performances au serda client, devient alors un enjeu majeur
et un axe essentiel de la stratégie de développgezhde pérennisation de I'organisme.

De plus, l'objectif est de capitaliser leurs infa@tions dans une base client existante pour
assurer leurs conformité a une marque, a un pratugarantissant la satisfaction de leurs
exigences et leurs priorités [10].

En conclusion, la satisfaction du client reste ojew prioritaire pour les entreprises, en outre
celle-ci ne définit pas le contrat de départ mdiserche plutét a aller toujours loin pour

satisfaire l'utilisateur final (pas clair). Ainsing entreprise peut exploiter le feedback sur
l'insatisfaction de ses clients pour améliorermegluits, services et I'efficacité de ses actions
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Management de la satisfaction client avec le FD X50-167

1.3. Problématique

1.3.1. Cadrage du problématique

Pour cerner notre sujet qui porte sur le managemhena satisfaction du client, nous avons
utilisé l'outil de management de qualité QQOQCP| parmet de poser des questions
pertinentes et orientés, afin d’aboutir a propaser problématique mesurée et pouvoir arriver
a notre objectif qui est de fournir des bonnes iguas de satisfaction client aux

organismesFigure 1.

Problématique
générale

>

>

QUAND ? >
COMMENT ? .
>

POURQUOI ?

Problématique

finale

QP0O12 Mémoire d’intelligence méthodologique Master QPO et Mastére NQCE

Etude du document FD X50-167

Directs:: Indirects :
Emetteurs : Groupe3 Emetteurs : AFNOR et ISO
Récepteurs : Les organism: Récepteurs : Utilisateurs du document

hAné&ficiara

L’étude du document FDX50-167 qui nous reproduignalement la
norme internationale 1SO 10004 :2012 , qui fournites
recommandations pour la définition du projet et lises directrices
relatives a la surveillance et au mesurage detisfaetion du client.

Les organismes de différent secteur d’activité

Lors de la communication sur les actions a faire smin de
I'organisme vis a vis de leurs clients

Par la difficulté de mesuré la satisfaction desnt8 d'un organisme.

Pour offrir aux organisations les moyens de suereét mesurer la
satisfaction de leurs clients.

Elaborer un outil d’autodiagnostic des bonnes pratjues de
management de la satisfaction client

Figure 1 QQOQCP. [15]
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Management de la satisfaction client avec le FD X50-167

Dans ce contexte, on a précisé les émetteurs eedepteurs direct et indirect (QUI).
probleme a été bien identifié dans (QUCLe lieu a été déterminé () et le temps
(QUAND) dans le quele probleme élieu. En suitela forme de probleme a éidentifié
(COMMENT) et les raigns pour la résoudre (POURQU(

1.3.2. Planification du lancemer

Apres bien cadré le probleme, I'outil PDS (Plarifion Dynamique Stratégique) a éteé ulti
afin de planifier notre mission, bien identifier les etijves mesurable et le publique conce
Erreur ! Source du renvoi introuvable.

5) Mission : créer une processus de mesurer la satisfaction client

6) Objectifs mesurables

1) Entité de Service : QPO,

3) Besoin de la "Partie" : Groupe 3
1: se confirmer aux normes et

Actions documents
souhaitées 2. établir des plan d'action

Actions
quotidiennes

2) Clients concernés : 7) Résultats ou livrables mesurés ou escomptés :

Figure 2 : Plan dynamique Stratégique [15]
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Management de la satisfaction client avec le FD X50-167

1.3.3. Etude de la norme

La norme FD X50-167 [11] fournit des recommandatiqour la définition et la mise en
ceuvre de processus de surveillance et de mesuta datisfaction du client. Pour que
'organisme puisse mesurer la satisfaction de tiests, elle doit suivre une approche bien
précise qui s’inscrive dans un cadre organisatitmn€ette approche est basée sur trois
étapes : Planification, Fonctionnement, Actual@atet amélioration. Chacune de ces points
centrales est déclinée en plusieurs domaines diaatixquels sont associées une ou plusieurs
attentes Il est donc possible de mesurer la prissompte de ces attentes dans la politique et
la mise en ceuvre d’'un programme d’actions mai® isera pas possible de statuer sur une
conformité totale ou non a la norme car la sattgfaau client d’une organisation varie selon
les attentes de ses différentes parties prenantiessa localisation.

FD X50-167

Concept de satisfaction client : principes directeurs
applique

pour satisfaire
Entreprise —
Actualisation et amélioration Planification de surveillance et mesurage

Client
précise
Y Y
Facteurs attractifs Facteurs de performance Facteurs de performance
l(e ?mu_ des -a]nemes 'i].m S.Om ‘pﬂS anticipees pfllr C’est ol I"organisme peut augmenter la Ce sont les caractéristiques que les clients
0 I;'m F“‘”; C";r A ';dmm UL ‘Ttlfll'lgme.nl 4 satisfaction de ces clients. La réalisation et le attendent du produit livré. Si I’organisme de
Zﬂ_t'ls_ ‘ﬂc“f’"d ! L fent. ar fﬂll‘“flcf‘s' o‘rg?msme respect de ces facteurs ont un impact direct les prend pas en compte, le client sera tres
f"lu' pren p‘as en ‘conu‘)u. e:centne \d({)as sur la satisfaction de client. Alors I'organisme insatisfait. Par contre, si I’organisme les
reclamer carcenest pasuns atienieatendue. doit essayer de les réaliser le maximum prend en compte, elle va seulement éviter
possible I'insatisfaction du client.

Figure 3 : Lignes directrices du fascicule[15]
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Management de la satisfaction client avec le FD X50-167

La norme précise quatre étapes fondamentales pesurer la satisfaction des clients (voir

figure 4)

Identifier les attentes du client.
Recueillir les données de satisfaction du client.

Analyser les données de satisfaction du client.

A

Communiquer les informations relatives a la satisfa du client.

Ces étapes rentrent dans un cycle afin de sumeilemaniere continue la satisfaction de

client.
Entreés Sorties
7,0 ‘
’ ’ ' o ~ 2.Recueillir les données e 8] '
9 1.Identifier les attentes du client db sakafaction di ciedi 9 go 0 ‘. ;
O |\,"© ‘_'ﬂ
@”oe *
L O @
Mesurage de la @ 0
Demande sur le niveau > satisfaction du client 5 0
de satisfaction du client
e Customer Sf?tsfacj[ion
4. Communiquer les informations 3.Analyser les données de @;‘*
relatives 4 la satisfaction du client. | satisfaction du client. Good :
Avem%a
POOY
(—>[ Surveillance de la satisfaction du client ]<—>
Figure 4 : processus de surveillance de la satisfaction digsit
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Management de la satisfaction client avec le FD X50-167

Chapitre Il : Processus de mesurage et de la
surveillance de la satisfaction client

QP012 Mémoire d’intelligence méthodologique Master QPO et Mastere NQCE  Page 11



Management de la satisfaction client avec le FD X50-167

2. Identification et proposition du processus

La mesure et la surveillance de Itisfaction clients eguste une étape dans un progran
coninu pour les responsables quint assurer I'implantation ou l'actualisation detravail.
D’abord, ceux qui sont nouveau au processus dofa@etune étude sur le service qui es
relation avec le client, qui sont leurs clients gxiste déja, et quels informations ils ont ¢
d’eux.

Apres le processus proposeé prend place, ¢pliquant tous les responsables de I'organi
pour découvrir les causes clés et proposer un @hations afin d’améliorer la mesure et
surveillance de la satisfaction des clie

—ianification ...

Eweer ket

Les clients potentiels Les objectifs

« Cahier ; L . :
. es partles prenantes Les ressources . .
des +  Produit
charges ou
du produit service
ou sevice L réalisé
Ameélioration -
» Besoins = Clients
. duclient ) satisfaits
. Communication des
Surveillance résultats obtenus
Analyse des : * Les personnes
*  Facteurs clés approprices
+  Défaillance *  Lesclients

«  Parties prenantes

existantes

Figure 5 :Processus deise en ceuvrdes bonnes pratiques de la satisfar.[15]

Le processus (figure) ®clate la norme er étapes majeures, chaque étape serra décrite
un tabbeau avec les résultats espére les actios nécessaires a la mise en ce:

QP012 Mémoire d’intelligence méthodologique Master QPO et Mastere NQCE  Page 12



Management de la satisfaction client avec le FD X50-167

Formaliser la finalité et les objectifs

1) Objectifs clairs de mesure et
surveillance de la satisfaction
du client >

Savoir mes clients existants ou potentiels
Savoir les informations qui existent déja ;

Faire une catégorisation de la relation de Un cadre client ou une liste

chaque client avec les produits délivrés. précise des différents clients
dont la mesure va porter
sur >

Figure 6 : Tableau des actions de la planification [15]

Cette étape définit la finalité et les objectidg@termine le domaine d’application et la
fréquence. Ainsi, décrire les méthodes de mise eweagidentifier les responsabilités, la
gestion et I'Affectation des ressources nécessaires

— _ —

Définir comment collecter les du client sur le produit délivré

informations (méthodes)
Déterminer ce qui intéresse le

plus les clients

Avoir une idée sur le degré de
Définir quels informations satisfaction qu’a chaque client
supplémentaires je dois avoir pour mieux par rapport aux produits

cerner la compréhension des attentes délivres.

clients
des idées supplémentaires sur

les facteurs qui peuvent aussi
avoir un impact sur la
satisfaction

Figure 7 : Tableau des actions du mesurage [15]
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Management de la satisfaction client avec le FD X50-167

Afin de mesurer la satisfaction du client, il cant que I'organisme:

Identifie les attentes du client; recueille les w@es de satisfaction du client; analyse les
données de satisfaction du client; communiquerigsations relatives a la satisfaction du
client.

Comme décrit dans le modele conceptuel (voir Anngkadl est crucial que les attentes du
client soient clairement et completement comprid¢&s.niveau de respect de ces attentes
influe sur la satisfaction du client. Des exemplesdifférents aspects a prendre en compte
afin de mieux comprendre les attentes du client fsumnis dans (I'annexe B.3.)

NOTE Les informations relatives aux attentes dentlpeuvent également étre utilisées pour élabdesr
codes de conduite pour la satisfaction du clieotr(¥1SO 10001:2007, Article 6).

Lors de I'analyse des données de satisfactionidatcil convient que I'organisme prenne en
considération les activités décrites d’analysedesnées de la satisfaction client. D’autres
recommandations sur chacune de ces activités somtiés dans ’Annexe D (Voir annexe).

Les informations relatives a la satisfaction diwerdi (aussi bien positives que négatives)
peuvent contribuer a guider I'organisme dans lgetrzent des problemes liés au respect des
exigences formulées du client. Elles peuvent égateraider I'organisme & comprendre et a
traiter les attentes du client ou les problémesdiéa perception par le client du produit livré

ou de I'organisme, améliorant ainsi la satisfactiorclient.

Des recommandations générales sur la maniére dsrihformations peuvent étre utilisées
sont fournies dans I'’Annexe E Voir Annexe E.

Comprendre les informations recueillis.

1) Une idée claire sur les
opportunités

e .
Détailler avec les clients par plus de d’améliorations
questions sur les anomalies prioritaires

Se pencher sur les causes prioritaires

Optimisation des ressources
pour lors de la mise en
ceuvre des actions
d’améliorations

détectés

Comparer les résultats avec d’autres
enquétes obtenus précédemment.

Figure 8: Tableau des actions de surveillance [15]

Il convient que I'organisme établisse un procesiisurveillance de la satisfaction du client
pour s’assurer que les informations recueilliest quertinentes et qu’elles sont utilisées
efficacement pour soutenir la réalisation des dbigede I'organisme.
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Management de la satisfaction client avec le FD X50-167

Résultats

Communication
& amélioration

Assurer la diffusion des informations
avec les parties prenantes de

I’organisme ou les clients Un processus performant

pour la satisfaction des

. . . < 1 clients
Adapté les informations a diffuser selon

les fonctionnalités des partis prenantes o :
P P Améliorations de la

internes. satisfaction du client

Constituer une équipe, et affecter les

Une base de données
ressources nécessaires pour la mise en e e e e c

ceuvre des améliorations planifiées. satisfaction client.

Faire un suivi de [lefficacité  des
améliorations mises en ceuvre, et
revoir les indicateurs relatifs a |la
satisfaction du client

Figure 9 :Tableau des actions de la communication et d’amadion [15]

Il convient que I'organisme revoie régulieremerd peocessus de surveillance et de mesure
de la satisfaction du client afin de s’assurer lgusont efficaces et efficients et qu’ils
fournissent des informations actualisées, pertaseat utiles.

NOTE Les informations issues de Il'utilisation deode de conduite pour la satisfaction du clienir(vo

I'ISO 10001), des processus de traitement des mgaf@mns (voir I'ISO 10002) et des processus delutism de
conflits (voir ''SO 10003) peuvent aider a actsali et améliorer les processus de surveillanceeehdsure de
la satisfaction du client.
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Management de la satisfaction client avec le FD X50-167

Chapitre Ill : La mise en ccuvre de I'outil
d’autodiagnostic

QP012 Mémoire d’intelligence méthodologique Master QPO et Mastéere NQCE  Page 16



Management de la satisfaction client avec le FD X50-167

La grille sera donc constituée des différents élémde base d’un outil d’autodiagnostic :

3.1.1 Mode d’emploi

Le mode d’emploi expliqgue la logique du paramétrags niveaux de conformité selon
chaque entreprise, et les niveaux de véracité gt I'exécution des actions décrites dans
les criteres de I'outil. Le choix de véracité deseces est de 4 : faux ; plutét faux ; plutdt vrai
et vrai. D’autre part, le taux de conformité d’umenne pratique et d’'un plan d’action donne
la moyenne générale des taux de véracité des aatienées de chaque bonne pratique et du
plan d’action.

En suite les intervalles des taux de conformitélemes pratiques et plan d’action peuvent
étre modifiés en changeant les limites maximalesiokervalles. De ce fait |'utilisateur peut
choisir les intervalles des niveaux de conformitél qyeut pour le management de la qualité
de son entreprise, ainsi les taux de véracité guespond au choix de véracité est calculé
automatiqguement sauf pour les deux extrémités éawxai qui correspond au 0% et 100%.

3.1.2 La fiche d’évaluation pour chaque chapitre

La fiche d’évaluation est constituée de I'item aléer, le choix de I'évaluation, le taux de
véracité et le libellé de I'évaluation.Ces itemsitseous forme affirmative et I'utilisateur

évalue leurs véracités, mais sur la fiche d’évadnail y'a des commentaires qui permettent
de rendre clair le sens des items.Les items sassé$ par chapitre du fascicule.

3.1.3 La feuille de résultats

La feuille de résultats donne la représentatioplyrpe du niveau de conformité de chaque
bonne pratique du fascicule. Et cette feuille perénéutilisateur de noter ces remarques et
actions prioritaires dans la feuille de résultats.

3.1.4 Lafeuille de synthese de la cartographie sieésultats.

Cette feuille de synthése montre les différenteaix de conformité des bonnes pratiques du
fascicule par une cartographie. Cette cartograpteesiet aux entreprises ou utilisateurs de
prioriser les actions correctives et préventivefe Bermet aussi au responsable qualité de
faire des plans d’actions pour relever les nivedeixonformité des points critiques.

» Une feuille permettant une auto déclaration de wonité selon les bonnes pratiques

élaborés.
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3.2 Feville d’emploi
Pour faciliter I'utilisation de I'outil d’autodiagnostic, la premiere feuille (« Mode d’emploi ») décrit le
mode de fonctionnement de I'outil de maniére breve.
Le mode d’emploi sur la feuille est divisé en 3 parties.
e 1% : permet a l'identification du nom de I'entreprise, le responsable du management de la
qualité.
e 2ieme : explique les objectifs de I'outil.
¢ 3ieme: est I'échelle d’évaluation qui présente les deux critéres d’évaluation de I'outil, les
niveaux de véracité et de conformité

3.2.1 commencer de lire les instructions numérotées
Une regle imposée dans cet outil est« Toute zomechke écrite en BLEU peut étre remplie
ou modifiée ».

o Uutc Autodiagnostic "Satisfaction Client"
Compige FD X50-167 - Management de la qualité - Satisfaction du dlient
Lignes directricesrelatives a la surveillance et au mesurage - Afnor, www.afnor?org
Données contextuelles Avertissement : toute zone blanche écrite en BLEU peit étre remplie ou modifiée.
Indiquez-les une fois pour toutes. .. Les données peuvent étre utilisées dans dautres onglets.
Entreprise : Indiquez le nomde l'entreprise
Responsable : Indicuez les NOM et Prénom du Responsable
Email et téléphone du Responsable : Email Téléphone
Comment ?: 1. Utilisez cet outil d'autodiagnostic simple et rapide en lisant d'abord le “Mode demploi PDCA"  (ci-dessous)

2. Visualisez la situation avec I'onglet "Cartographie”, identifiez les améliorations a faire, progressez dans vos pratiques

Mode demploi PDCA

P= Préparez 1) Prenez connaissance  des contenus des {onglets} (régle: une zone blanche écrite en bleu est modifiable)

Onglet {Mode d'Emploi} 2) Indiquez les données  contextuelles et les paramétres de I'évaluation (cellules blanches écrites en bleu = modifiables)
D= Dmicpez 3) Indiquez le responsable de I'évaluation  (interne ou externe au service, voire a I'établissement) et la date

Onglet {Bonnes Pratiques} 4) Réalisez 'autodiagnostic  de fagon collective

C =Considérez 5) Visualisez les synthéses, interprétez les résultats, recherchez des solutions

Onglet {Résultats et Actions} 6) Elaborez (collectiverrent) - les plans d'action prioritaires & mettre en ceuvre et & déployer (Quoi, Qui, Quand...)

7) Enregistrez, imprimez et communiquez sur votre autodiagnostic auprés des parties prenantes de votre organisation

A=Anréliorez 8) Mettez en ceuvre les plans d'action, veillez aux ressources, mesurez les progrés périodiquement (1/an au minimum)

Vous pouvez modifier les cellules des niveaux,

Echelles dévaluation utiiisces wamatraues si vous savez exactement ce que vous faites...

LIBELLES des niveaux de VERACITE quant & la REALISATION LIBELLES des niveaux de CONFORMITE des BONNES PRATIQUES
des actions associées aux Bonnes Pratiques selon les taux moyens [Mini, Maxi]
Taux
Libellés détaillés et explicites Choix de Taux de moyen Taux Niveaux de Libellés détaillés et explicites
des niveaux de VERACITE VERACITE VERACITE | Minimal  Moyen |  CONFORMITE des niveaux de CONFORMITE
Mexinel
0%
Niveau 1: Lacuoq Vnstypes raah;ee Faux % Insuffisante Conformité de nl\{eau 100 e§t .n§cessa|re
ou alors de maniére tres aléatoire. de formaliser les activités
Ko
10%

. - . Conformité de niveau 2 : Il est nécessaire
Niveau 2 : L'action est réalisée

quelquesfas de maniére irforele. Plutdt Faux 30% Informelle de pérenniser |abq‘f§execﬂ|m des
activités
4%
Niveau 3 : L'action est isée et e Conformité de niveau 3 : Il est nécessaire
réalisée de maniére assez Plutot Vfai 0% Convaincarte P "
. de tracer et daméliorer  les activités
convaincante .
8%
90%
N . . N Conformité de niveau 4 : BRAVO!
Niveau 4 : Laction isce est \rai 100% Conforme Continuez de progresser et communicuez
réalisée, améliorée et tracée . ° progre e
100% VoS résutats

Figure 10: tableau du mode d’emploi de I'outil [15]
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3.2.2 Lire les régles de véracité

Pour avantager sa simplicité, I'outil se pose saortableur automatisé qui permet une
évaluation rapide en 30 minutes et simple parce gst basé sur 4 niveaux d’évaluation
(faux, plutot faux, vrai, plutot vrai) (figurell).

La grille d’évaluation comprend 5 étapes de bompratiques (les 5 facteurs principaux dont

celui de la planification scindé en deux). Détaflehacune par 3 criteres de réalisation.

Il est envisageable que I'évaluation soit réasémaximum 30 minutes par une personne
approprié ou plusieurs dans la mesure ou I'équéierthine par consensus ou unanimité un
seul choix de réponse par critere.

Et ce choix se maintient sur un systéme de cotatidnniveaux de véracité allant de 0% a
100%.

L'utilisateur répond aux propositions selon I'édbebdes 4 niveaux de véracité et de
conformité dont I'évaluation est réalisée en sé@eciant un état de réalisation parmi une
liste.

Faux (I'étape du plan d’action est formaliser ef pgalisée) :0%

Plutét faux (I'étape du plan d’action est partigilent réalisée) : 30%

Plutét vrai ('étape du plan d’action est réaliseéd%

D N N NN

Vrai (I'étape du plan d’action est réalisée, erstrgiet documentée) : 100%.

définition du service Evaluation Taux

le marché d'activité est bien défini Choix de véracité
v,

le résultat du service est vu depuis les
différentes perspectives

Faux 0,
v 0%

La relation entre la satisfaction client et
I'organisme est bien défini

Plutot faux 0
v 30%

Figure 11:Tableau des criteres d’évaluations [15]

L'outil peut étre utilisé par plusieurs personneayant pas les mémes niveaux de
connaissance requises. C’est pourquoi il y'a plusieniveau d’évaluations régulieres, a
condition que les évaluations soient faites panéane personne, permettrait une analyse de
progres sur les écarts.

Pendant I'évaluation, I'équipe peut indiquer desdesode preuves sur les étapes des bonnes
pratiques.
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3.2.3 L’auto déclaration de conformité aux bonnesatiques

En fonction des réponses données, les fonctiongrgamomées dans I'outil d’autodiagnostic
détermineront automatiquement la conformité desnbsrpratiques selon les 4 classes de

conformité variant entre 0% et 100% : De 0% a 9%tiffisante, de 10% a 49% informelle, de
50% a 89% convaincante, de 90% a 100% formelle.

LIBELLES des niveaux de CONFORMITE des BONNES PRATIQUES
selon les taux moyens [Mini, Maxi]
Taux
moyen Taux Niveaux de Libellés détaillés et explicites
Mnimel ~ Moyen | CONFORMITE des niveaux de CONFORMITE
Maximal
0%
Conformité de niveau 1 : Il est nécessaire
Insufisarte de formeliser les activités
o
10%
‘ Conformité de niveau 2 : Il est nécessaire
Informelle de pérenniser la bonne exécution  des
49% activités
50%
) Conformité de niveau 3 : Il est nécessaire
€ de tracer et daméliorer  les activités
8%
90% " .
Conformité de niveau 4 : BRAVO!
Conforme Continuez de progresser et communiquez
100% Vos résultats

Figure 12: tableau des classes de conformité [15]

L’outil génere en temps réel, une synthese et antegraphie des résultats de I'évaluation des
5 étapes des bonnes pratiques du managemensalgsfaction client.

BP &cr Items des bonne pratiques de la document Evaluations  Taux %
Niveau global pour tous les recomendation du docume nt Convaincante  60%

Bonne Pratique 1 Planification Convaincarnte 70%
plandaction 1.1 Prospection des clients existants et potentiels Convaincarnte 67%

cr le marché d'activité est bien défini (fournisseur unique ou existence de concurrents ?) Vrai 100%

o2 le résultat du service est vu depuis les différents perspectives (possibilité que le résultat est en Plutot Faux 30%

double effet )

cr3 La relation entre la satisfaction client et 'activité de I'organisme est bien définie Plutét Vrai 70% |
plandaction 1.2 Définition des objectifsetdesmé  thodes utilisables Convaincante 73%

crd la finalité et les objectifs de la mesure et surveillance de la satisfaction client sont bien définis Vrai 100%

_ le domaine d'aoplication de la mesure et de la surveillance du satisfaction client est bien

I . P
Figure 13 : grille d’autodiagnostic du management de la sattsn client [15]
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3.2.4 Cartographie des résultats

TABLEAUX DE BORD st les niveaux de CONFORMITE et d - e REALISATION pour RESPECTER les bonnes pratiquesd — u FD X50-167

Niveaux de CONFORMITE des 5 Bonnes Praticues Niveaux de CONFORMITE des 5 Bonnes Pratiques

t g Moyenne générale : 60% Convaincante

3 Bonne Pratique 1

2 Planification

2 1 1

o = 0 ®

Insuffisante Informelle Convaincante Conforme 6
-
Niveaux de VERACITE des 53 critéres de réalisation Bonne Pratique 5 Bonne Pratique 2
Amélioration Mesurage
30 5
19
20
15 s X
10
5 1 LR I
3 onne Pratique
0 Bonne Pratique 4 Vo m - Commumcgﬂon
Faux Plutdt Faux Plutot Vrai Vrai Surveillance de la S
satisfaction client T

Figure 14 :Cartographiedes bonnes pratiques [15]

Taux de VERACITE des 53 critéres de réalisation

cr

cr2b

aB gy oy o2

en pointillés verts : seuil minimel paramétré pour étre "Conforme"  (voir onglet {Mode d'Emploi})

Figure 15 Résultats de I'autodiagnosticdes bonnes pratigbies[1

3-2-5 Evaluation de la performance de I'outil d’autodiagnostic

Dans le but d’évaluer la performance de I'outilcaliagnostic, nous allons nous référer au
retour d’expérience des entreprises qui permettaoaimnéliorer la performance de I'outil. Il
est demandé a chaque utilisateur de noter ces gesset conseils destinés aux créateurs de
I'outil dans une logique d’amélioration continue labitil.
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Conclusion et perspectives

La norme FDX50-167 relative aux surveillances esunage de la satisfaction client, qui
renseigne des recommandations et des lignes dies;test I'un des premiers référentiels qui
aide les organismes a se développer, grace aitagiph de ses bonnes pratiques.

Pour favoriser l'application de cette norme etailks organismes a assurer la performance
de leurs services et produits, un outil d’autodasgic gratuit, facile, rapide d’utilisation est
mis a la disposition des organismes.

L'utilisation de cet outil permet a court termegdaluer le taux d’application des bonnes
pratigues de la norme a un moment donné et d’ifilentlairement les axes d’améliorations
aux choix par processus ou par chapitre de la@orm

A long terme, il permettra d’améliorer I’homogéméites processus, d’augmenter I'efficience
de I'organisation et d'imposer une démarche deabiité au sein des différents processus du
management de la satisfaction.

Il est envisageable de proposer, la norme, le peus= de management et [outil
d’autodiagnostic a un vaste nombre d’entreprisas gdusieurs secteurs et analyser leurs
impressions.

Le processus de management et l'outil pourront iai@se améliorés suite aux
recommandations d’acteurs de différents horizores, qoi renforcera les objectifs de
généralisation de I'approche auprés d’entreprigestaa passion a la fois de fidéliser leurs
clients et conquérir des marchés nouveaux .
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