
OUTILS DE PILOTQGE DE LA 

QUALITE



La définition du client

 C’est quoi ?
La définition du client s’obtient en répondant aux questions 

suivantes :

– A qui fournissons-nous notre produit ou notre service ?

– Qui nous juge sur la qualité de notre travail ?

– Vis-à-vis de qui avons-nous des engagements à respecter ?

 A quoi sert-il ?

La définition du client permet de donner un sens concret

à la démarche qualité. Sans vision claire de la notion de

client, celle-ci ne peut réussir. Il faut ainsi que chacun dans

l’entreprise ait compris qui il doit satisfaire



La définition du client
A quoi faut-il faire attention?

 Cette notion de client n’est pas toujours  évidente et il est important 
de bien clarifier la notion de :

 Client acheteur, qui passe commande (relation contractuelle) et paie

 Client consommateur, qui utilise le produit ou service ;

 Client intermédiaire, qui reçoit le produit sans l’utiliser ;

 Client prescripteur, qui a le pouvoir de décision

 Clarifier la notion de client interne et client externe

 Posez le postulat qu’en interne chacun a la possibilité d’être client et 
fournisseur

 Prenez en compte les fonctions des uns et des autres pour établir les 
relations de clients et fournisseurs internes.

 Chaque client interne a des attentes et des exigences particulières
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Le diagramme des attentes du 

clientsC’est quoi ?

C’est un graphique qui sur une feuille décrit et formalise 

les principales attentes des clients 

A quoi sert-il ?

Construire  ce diagramme est une étape indispensable 

pour démarrer une démarche qui vise à satisfaire les 

besoins des clients, besoins qu’il faut donc connaître. 

C’est à la fois une base de travail (construire l’enquête de 

satisfaction et choisir des indicateurs pertinents) et un 

moyen de communication interne. Chaque collaborateur 

comprend ainsi les attentes de ses clients



Le diagramme des attentes du 

clients
Comment le construire ?

– Le diagramme se construit à partir d’interview d’une quinzaine 
de clients ciblés et de caractéristiques homogènes.

– Un intervieweur pose les questions, un autre prend des notes : 
tout ce que dit le client, ses mots, ses expressions…

– Les résultats des interviews sont exploités pour en déduire les 
véritables attentes des clients, qui expriment parfois une solution 
plus qu’une attente.

– Les attentes sont formulées et regroupées par affinité

– Le diagramme des attentes est ensuite construit

A quoi faut-il faire attention?

– Travailler pour et avec le client

– Accepter de mettre noir sur blanc des évidences

– Travailler en groupe avec les membres de l’entreprise et profiter 
de ce travail pour faire faire rentrer la voix du client dans votre 
entreprise.
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ENQUETE DE 

SATISFACTION
 Objectif : L’enquête de satisfaction permet de mesurer le niveau de 

satisfaction des clients. 

Ces clients sont en effet le seul juge de la qualité fournie. Il s’agit donc 

de recueillir leur perception, leurs « coups de cœur et leurs coups de 

griffes ». L’enquête donne la parole au client, elle le met au cœur de 

l’action qualité. 

 Contexte: L’enquête de satisfaction est construite après avoir réalisé 

une analyse qualitative des besoins à partir d’interviews clients. Elle 

débouche sur un mapping client qui va permettre de repérer les pistes 

d’action prioritaires pour l’entreprise. 



ENQUETE DE 

SATISFACTION
L’enquête est également un outil très pertinent pour faire entendre la 

voix du client dans toute l’entreprise. 

 Comment l’utiliser ? Étapes :

 Construire le diagramme des attentes clients à partir de l’étude 

qualitative.

 Construire le questionnaire en tenant compte du mode 

d’administration de l’enquête. 

 Celle-ci peut être réalisée en face à face (idéal en cas d’un nombre 

restreint de clients), par téléphone, par courrier ou par mail. 



ENQUETE DE 

SATISFACTION
Réaliser l’enquête à partir de la trame suivante : un mot d’introduction ; 

une mesure de satisfaction pour chaque attente clients, regroupée par 

thème. Cette mesure se pratique le plus couramment sur 4 niveaux : très 

satisfait, satisfait, peu satisfait, insatisfait. 

On peut ajouter aussi une possibilité de réponse « non concerné » ; une 

question finale sur le niveau de satisfaction global des clients : « 

globalement comment jugez-vous notre produit/prestation ? », complétée 

par une question portant sur la fidélisation : « recommanderiez-vous 

notre entreprise à un confrère ? » ou « envisagez-vous de retravailler 

avec nous ? ». 



ENQUETE DE 

SATISFACTION
Construire des indicateurs (% de clients satisfaits et très satisfaits, par 

exemple) et se fixer des objectifs de progrès associés à de réels plans 

d’action. 

La phase d’exploitation est très importante car elle permet de restituer les 

résultats en interne et en externe. 

Méthodologie et conseils: L’outil n’a d’intérêt que si l’entreprise a 

résolument la volonté de déclencher une dynamique de progrès. Il peut 

être aussi judicieux de demander au client de mesurer l’importance qu’il 

attribue à chacune des attentes pour ensuite pouvoir construire le 

mapping. 



ENQUETE DE 

SATISFACTION
S’engager dans une démarche qualité, c’est avant tout accepter la remise 

en cause et le regard de ses clients sur ses produits et/ou prestations.

Avantages: Cet outil mesure la qualité perçue par les clients. Il permet 

de mesurer le niveau d’enthousiasme de vos clients, leur capacité à 

recommander votre entreprise. Il est indispensable pour engager des 

actions de progrès et mesurer l’efficacité des actions entreprises. 

Précautions à prendre :Faire court, éviter les questionnaires trop longs. 

Veiller à ne pas induire de réponse positive. Soigner la forme. Laisser 

toujours la possibilité de faire des commentaires. Prévoir un retour aux 

clients.



EXERCICES

Construire au choix un outil d’écoute client


