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Déroulement de la séance

1 Définir la satisfaction de la clientéle

2 Situer la satisfaction de la clientéle
dans la performance organisationnelle

3 Mesurer la satisfaction de la clientele

4 Interpréter les résultats pour améliorer
le service
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1 )D finir la satisfaction de la clientéle
2 Situer la satisfaction de la clientéle
dans la performance organisationnelle

Mesurer la satisfaction de la clientéle

Définir «satisfaction du clientr—=—-
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1 )Déﬁnir la satisfaction de la clientéle
\

sal
dans la performance organisationnelle

d lientéle

Deéfinir «satistfaction du chienty——e==—-

® Ce qui découle de cette définition
* un sentiment est nécessairement subjectif

* ce sentiment ne peut exister que si le client réalise
qu'il y a eu un événement de service

 la satisfaction n'existe pas dans I'absolu, seulement
sur une base comparative
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1 )Déﬁnir la satisfaction de la clientéle
¢ 2 Situer la satisfaction de la clientéle
o dans la performance organisationnelle
\

Mesurer la satisfaction de la clientéle

Deéfinir «satisfaction du chent ===

® De plus
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1 )Déﬁnir la satisfaction de la clientéle

2 Situer la satisfaction de la l' ntele
dans la per f ‘'ormance organisationnelle

Mesurer la satisfaction de la clientéle

Définir «satistaction du chenw“‘ e

e La satisfaction face a un produit est simple

* fonctionnalité, durabilité, coiit

e La satisfaction face a un service est complexe, p.ex. :
e processus (courtoisie, empathie, etc.)
- sensibilité (adaptabilité, temps d'attente, etc.)
 fiabilité (conformité aux promesses, équité, etc.)
* acces (localisation, heures, etc.)
* communications (clarté, disponibilité, etc.)
* colit (direct, indirect, etc.)
* etc.

e Tous ces aspects ne sont pas egalement importants
* l'importance varie selon les clients et les services
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S
dans la performance organisationnelle

1 )Déﬁnir la satisfaction de la clientéle
\

r . . . . \%I\" I\Tesurernasaﬁsf?monderl, et ”
Deéfinir «satisfaction du chentpz=—

Composante 3

® Plus une composante est importante,
plus I'écart de satisfaction compte

Composante 2

Composante 1 —

e

Importance des composantes de service
x x + x
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Définir «satisfaction du clientr=

e L.a satisfaction de la clientele:

* concept multidimensionnel

° tant dans ses composantes (p.ex., sensibilité aux besoins,

fiabilité, acces, etc.)

° que dans ses dimensions (perceptions de service, attentes,

importance)

* exige un traitement également attentif pour étre

1 Y

n de la clientéle

42

Situer la
dan: l a per

isfac
f ormance

n de la clientéle
orgamsatmnne

lle

Mesurer la

n de la clientéle

eeeeee

utile a I'amélioration des services et a 1'établissement

des prioriteés d'action
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Déroulement de la séance

Définir la satisfaction de la clientele

Situer la satisfaction de la clientele
ans la performance organisationnelle

Interpréter les résultats pour améliorer
le service
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Satisfaction et performance N

e Satisfaire le client n'est qu'un des objectifs des
organisations
* QOutil plutot que finalité dans le secteur prive
* Pressions politiques plutot que rationnelles dans le
secteur public
e L'efficacité organisationnelle peut etre
modélisée plus généralement

* L'Institut national de la qualité propose la
perspective suivante pour le secteur public
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CRITERES DE QUALITE DE L'INSTITUT NATIONA
POUR LE SECTEUR PUBLIC

Situer la satisfaction de la client¢le
ans la performance organisationnelle

Amélioration con tinue y 3 Mesurer la satisfaction de la clientéle
— T

- \\—\ \ ,{ 4 Interpréter les résultats pour améliorer
. . - le service
7 Citoyen et client -

3.1 Voix des C &C
3.2 Gestion des relations avec
les C&C

3.3 Mesure de la satisfaction des
C&C

3.4 Résultats des
actions aupres

des C&C

Amélioration continue Performance
Leadership organisationnelle
Employés 7.1 Qualité du produit o
11 Directi tratéi 1.3 Résultats des dQlilserVicz produit ou
- prechion strategique actions de 4.1 Planification des RH

1.2 Implication des leasers 4.5 Résultats des

actions aupres
des employés \ 7.2 Résultats
\ organisationnels

leadership 4.2 Environnement participatif
4.3 Apprentissage continu
4.4 Satisrfaction des employés

Amehoratlon contlnueJ

. . \
Amélioration continue | 7.3 Satisfaction des
/ clients et des parties

Founisseurs et partenaires / nteressees

Planification

6.2 Résultats des
actions aupres
des fournisseurs
et partenaires

7.4 Satisfaction et moral
des employés

2.3 Résultats des
actions de
planification de
I'amélioration

2.1 Développement et contenu
du plan d'amélioration

6.1 Elaborations de partenariats

2.2 Evaluation

7.5 Rendement financier

Amélioration continue

Amélioration continue

Gestion des processus

5.4 Résultats des
actions dans le
domaine de la
gestion des
processus

: ~__ Amélioration continue
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5.3 Amélioration des processus
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Déroulement de la séance

1 Définir la satisfaction de la clientele

2 Situer la satisfaction de la clientele
dapsla performance organisationnelle

' esurer la satisfaction de la clienteéle

/ 4 Interpréter les résultats pour améliorer

le service
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Définir la satisfaction de la clientéle I

Situer la satisfaction de la clientéle

Réalisation de la mesure de la-zAe===

satistaction des clients /kq N

7
Evaluer et
recommencer

1
Enumeérer services
et clients

2
Identifier les
priorités de mesure

i , 3 3a Composantes
Analyser, étalonner Elaborer la ou les de service
et faire rapport méthodes

3b Méthodes

4
Mise en oeuvre

3¢ Métrique

3d Auditoire de
clients
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1 Enumérer services et ché\f

1

Définir la satisfaction de la clientéle I

\

i a satisfact
‘mance or

tion de la clientéle
ganisationnelle

\\\4 2

ituer
W for
e

surer la satisfaction de la clientéle

1
er

4 Interpréter les lree:::tvz:zz pour améliorer]
e Pourquoi?
* Pour clarifier I'univers des cibles possibles de
rétroaction
e Comment?
* Impliquer tous les niveaux de I'organisation
* Monter une matrice
Services Clients externes Clients
intermé-
Nature Intensité Durée Identité Volumes  Saisonnalité ~ Segments diaires

© Benoit Gauthier et Reseau Circum inc.




\
\\\ 2 Situer la satisfaction de la clientéle
_ Werformance organisationnelle
3 esurer la satisfaction de la clientele
4 Interpréter les résultats pour améliorer;
L le service

2 Identifier les priorités de m€suic

Définir la satisfaction de la clientéle I

e Pourquoi?
* Ressources et capacité d'absorption limitées

e Comment?

 Faire participer la hiérarchie, les clients mais la
gestion décide

* Tenir compte de :

° priorités stratégiques

(0]

volumes

o}

résultats de la veille
° faisabilité

* Sélectionner clients et services visés
aul > © Benoit Gauthier et Réseau Circum inc.
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Définir la satisfaction de la clientéle I

Situer la satisfaction de la clientéle

\
Ny 2 werformance organisationnelle
L 3 esurer la satisfaction de la clientéle
, 4 Interpréter les résultats pour améliorer|
a Orer a Ou es met O es =

e Quatre étapes
* 3a, identifier les composantes de service a mesurer
* 3b, elaborer la methode de cueillette d'information
* 3¢, déterminer la métrique

* 3d, identifier I'auditoire pertinent
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3a Identifier les composa

® Sources établies, p.ex. :

e OMC : 5 composantes de @ Servqual: S dimensions de ®

service la qualité du service
* empressement « fiabilité
« fiabilité * empressement
* acces et installations e assurance
° communications * empathie
e colt * ¢éléments tangibles

® Sources uniques
* plaintes
- intelligence organisationnelle

* recherche qualitative

x__r:{ v
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Définir la satisfaction de la clientéle I

\

\ Situer la satisfaction de la clientéle

\4v{ 2 werformanceurganisationnelle

esurer la satisfaction de la clientéle
4 Interpréter les résultats pour améliorer|
B le service

Les citoyens d'abord: 5
facteurs clés

rapidité

connaissances et compétence
du personnel

courtoisie ou confort

équité du traitement
résultats



‘ 1 ‘ Définir la satisfaction de la clientéle I
I\
“\\ 2 Situer la satisfaction de la clientéle
) Werformance organisationnelle

3 esurer la satisfaction de la clientele

e Les choix relatifs a la cueillette des données
doivent tenir compte des objectifs :
@documenter le niveau de satisfaction des clients
identifier les domaines requérant une amélioration

e Documenter la satistaction implique :
* besoin de représentativité des résultats
* besoin de reproductibilité des résultats
 capacite a faire face a la critique

 assurance de crédibilité / impartialité de la

démarche
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Définir la satisfaction de la clientéle I

‘\\ 2 Situer la satisfaction de la clientéle
_ Werformance organisationnelle

esurer la satisfaction de la clientele

e En conséquence :

* ce qui sera utilisé publiquement doit €tre défendable
selon les normes de la recherche sociale

o

échantillon aléatoire, mesure rigoureuse, transparence

 ce qui sera utilisé a l'interne doit étre crédible
aupres des décideurs

o

attention aux risques de querelles internes

* les conclusions d'une étude faisant fi des préceptes
de la recherche rigoureuse pourront toujours étre
écartées
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Définir la satisfaction de la clientéle I

‘\\ 2 Situer la satisfaction de la clientéle
_ Werformance organisationnelle

esurer la satisfaction de la clientele

e La mesure peut avoir deux portées :
* générique
° lorsque le questionnement porte sur I'ensemble des échanges,
relations, transactions, ou sur la situation en général

° convient aux clients fréquents et aux mesures périodiques

* transactionnelle

° lorsque le questionnement porte sur une transaction en
particulier

(0]

convient aux clients occasionnels et a la mesure continue

e Certaines approches de mesure s'adaptent mieux a une
portée qu'a l'autre
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éfinir la satisfa
\
\\ 2 Situer la satisfaction de la clientéle
_ Werformance organisationnelle
esurer la satisfaction de la clientéle

3b Méthode de cueillette A

e Méthodes possibles
 plaintes
* «cartons» commentaires passifs
* «cartons» commentaires proactifs
» sondage de clients
* sondage de positionnement

il © Benoit Gauthier et Reseau Circum inc.
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3¢ Déterminer la métrique” =

e Fournir des réponses étiquetées plutot que des
¢chelles numériques

* compte tenu des populations visées
® 5 positions

e Exemples de 1'Outil de mesures communes

1 2 3 4 5
Trés insatisfait Insatisfait Neutre Satisfait Tres satisfait
\ | | |
5

1
Absolument pas 2 3 4
Important Pas important Neutre Important Trés important
| |

} \ | |
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% O




Définir la satisfaction de la clientéle I

‘\\ 2 Situer la satisfaction de la clientéle
_ Werformance organisationnelle

3d Identifier 'auditoire ———

e Dans le secteur public, distinguer client et citoyen
* Client = bénéficiaire direct
* Citoyen = titulaire de droits et obligations
* Clientele directe plus étroite que I'ensemble de la population

® Viser les clients qui auront une opinion valable

 distinguer les clients occasionnels des clients fréquents; les
premiers seront plus facilement satisfaits

e Segmenter la clientéle si nécessaire
* Pondérer les résultats selon la fréquence des contacts

e Echantillonner

il > © Benoit Gauthier et Reseau Circum inc.



sfaction de la clientele
3 esurer la satisfaction de la clientele
° ' L L 4 Interpréter les résultats pour améliorer;
entl 1 er au ltO lre . ==

e Dans la plupart des cas, il faut constituer une
liste des clients

fichiers d'opérations

liste de facturation

recrutement sur les lieux de prestation de services
filtrage dans une liste représentant un sur-ensemble
etc.

e Attention aux biais induits par une liste
composée par les prestataires de services

© Benoit Gauthier et Reseau Circum inc.
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\
\\\ 2 Situer la satisfaction de la clientéle
_ Werformance organisationnelle

3 esurer la satisfaction de la clientele
4 Interpréter les résultats pour améliorer;
o le service

Définir la satisfaction de la clientéle I

4 Mise en ccuvre

Nommer un responsable et associer une équipe
Trouver les ressources et regrouper tous les morceaux
Mobiliser le personnel et communiquer

Identifier la période

Acquérir les services externes

Suivre le déroulement
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Définir la satisfaction de la clientéle I

Situer la satisfaction de la clientéle

Ro—=
5 Analyser et faire rapp ort””

4 Interpréter les résultats pour améliorer;
le service

® Structure type
» décrire I'état de la satisfaction et des dimensions sous-jacentes
 classer les facteurs selon la matrice importance-satisfaction
* documenter les attentes et les priorités d'action
* comparer dans le temps et avec d'autres organisations

e Voir la phase 4 relative a l'interprétation des résultats

® Viser des rapports simples et brefs
* la présentation visuelle est la plus efficace

e Communiquer
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6 Réagir

Définir la satisfaction de la clientéle I

‘\\ 2 Situer la satisfaction de la clientéle
_ Werformance organisationnelle

3 esurer la satisfaction de la clientele
4 Interpréter les résultats pour améliorer;
o le service

e Pourquoi?

la mesure de satisfaction vise 1'amélioration, donc le
changement

e Comment?

impliquer la hiérarchie
mettre I'accent sur les facteurs importants mais moins
satisfaisants

traduire honnétement les attentes et les priorités des clients en
changements réalistes et en communications

donner au personnel la latitude d'expérimenter
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\
“\\ 2 Situer la satisfaction de la clientéle
o daw Berformance organisationnelle

Définir la satisfaction de la clientéle I

esurer la satisfaction de la clientele

V{ 4 Interpréter les résultats pour améliorer;

le service

7 Evaluer et recommenoel)\(

e Evaluer l'instrument de rétroaction
* corriger les bogues rencontrés
 ajuster le contenu pour refléter le contexte
 assurer la cohérence de certains indicateurs pour la mesure
dans le temps et I'espace

e Recommencer

« principe de I'amélioration continue et du changement marginal
* suivi continu
» cyclicité

(0]

au moins aussi rapide que le cycle de planification

° pas plus rapide que la capacité de changement de I'organisation

;ﬂf] > © Benoit Gauthier et Réseau Circum inc.
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Déroulement de la séance

1 Définir la satisfaction de la clientéle

2 Situer la satisfaction de la clientele
dans la performance organisationnelle

3 Mesurer la satisfaction de la clientéle

' aterpréter les résultats pour ameéliorer

\ le service

3 > © Benoit Gauthier et Reseau Circum inc.
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e L'interprétation des résultats est facilitée par
des présentations graphiques

® Les plus courantes

la matrice importance/satistaction

la matrice importance ressentie/importance
modelisée

les matrices comparées clients/prestataires de
services

le diagramme de valeur
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Définir la satisfaction de la clientéle I

l\\Jr{ )

Interpréter les résultats

Diagramme satisfaction / importance

Les cotes moyennes
de satisfaction et
d'importance pour
chaque composante
de service sont
placées sur un

diagramme commun.

Une ligne verticale
est tracée a la
moyenne (ou a la
médiane ou a une
autre mesure de
tendance centrale)
des moyennes de
satisfaction et une
ligne horizontale a la
moyenne des
moyennes
d'importance.

Importance

Situer la satisfaction de la clientéle
dans la performance organisationnelle

terpréter les résultats pour améliorer
le service

k,y{ 3 Mesurer la satisfaction de la clientéle

Quadrant 3

Le client le
valorise peu et

est peu satisfait

I [
Quadrant 4 g Quadrant 1
Le client le 2 Le client le
valorise et ne £ valorise et en est
1'obtient pas g satisfait

PRIORITE - ,
D'AMELIORATION PRESERVER

75 Importance moyenne

B PRIORITES | .. B
SECONDAIRES DESINVESTIR

Quadrant 2

Le client le
valorise peu et
en est satisfait

< Satisfaction
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1

Définir la satisfaction de la clientéle I

Situer la satisfaction de la clientéle
dans la performance organisationnelle

\

. % )
\

\,y{ 3 Mesurer la satisfaction de la clientéle

Interpréter les résultats

Diagramme satisfaction / importance

Clients

4,5
6 2
a8 1
4 .
[ ]
149
]
18 20 8
4,0 s eg"
15
c
©
5
Q_ 23 :
c e 10
- [ ]
3,5' 22
[
27
2 e
[ ]
26 2.5| ®
2@
3,0 * _ _ _
2,0 2,5 3,0 3,5 4,0
Satisfaction

SOUPLESSE D'EXECUTION

NN E

Facilité d'acces
Rapidité a régler les problemes
Attention portée a vos besoins

Souplesse a satisfaire vos besoins
Respect des délais de prestation
Degré de participation

le service

terpréter les résultats pour améliorer

QUALITE DU SERVICE

16.
17.
18.
Attention portée a vos préoccupations 19.
20.
21.
22.

Conformité des services/attentes
Conformité des services p/r objectifs
Respect des délais

Perturbation minimale

Prestation des services promis
Diligence raisonnable
L'environnement exempt d'incidents

FACILITE DES RELATIONS D'AFFAIRES JUSTE VALEUR DES SERVICES

8.
9.

10.
11.
12.
13.
14.
15.

Compréhension de vos besoins

Satisfactions de vos besoins
Clarté des ententes et marchés
Facilité d'application des ententes
Clarté des communications
L'opportunité des communications
Capacité de trouver des solutions
Capacité de répondre rapidement

THEMES

Juste valeur

Qualité du service

Facilité rel. d'aff.

Souplesse d'exéc.

© Benoit Gauthier et Reseau Circum inc.

23.
24,
25.
26.
27.
28.
29.

Fourniture des services p/r budgets

Compétitivité des colts

Clarté des méthodes de facturation

Délai de facturation

Gestion des risques en votre nom

Capacité de profiter des économies

Valeur ajoutée a la réalisation de
votre programme



Interpréter les résultats

tance

impor

tance /

iagramme impor

D

L'importance
ressentie est
exprimée directement
par les clients.

L'importance
modélisée est
I'étroitesse du lien
entre la satisfaction
pour une composante
et la satisfaction
globale
(généralement, le
coefficient de
corrélation)

isée

él

Importance mod

1

Définir la satisfaction de la clientéle I

l\\Jr{ )

Situer la satisfaction de la clientéle
dans la performance organisationnelle

k,y{ 3 Mesurer la satisfaction de la clientéle

@

terpréter les résultats pour améliorer
le service

Quadrant 4 é Quadrant 1
Attentes g Vraiment
cachées iq-‘;: important
£
MOTIVATEURS g
IMPLICITESE
=
E Importance modélisée moyenne

Quadrant 3

Vraiment sans
importance

CE QUE TOUS LES
FOURNISSEURS
DOIVENT OFFRIR

< Importance ressentie
© Benoit Gauthier et Reseau Circum inc.
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Interpréter les résultats

1

Définir la satisfaction de la clientéle I

T iF

Situer la satisfaction de la clientéle
dans la performance organisationnelle

\,y{ 3 Mesurer la satisfaction de la clientéle

terpréter les résultats pour améliorer
le service

@

il
xn-]

Importance

e Exemple de la comparaison des perceptions des clients et

des prestataires de service

Clients

Diagramme satisfaction / importance

4,5
5 2
[ ] 1
& S
[ ]
149
as N
18 20
4,0 o s sg"
13| 1012 -
J L]
21
a ™
19
a
3,5 L 22
[ |
27
24 2,
8
26 2.5| .
28.
3,0 [ ] _ _ _ _
2,0 2,5 3,0 3,5 4,0
Satisfaction

>

4,5
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THEMES

Juste valeur
Qualité du service
Facilité rel. d'aff.

Souplesse d'exéc.

Importance

CSuU

Diagramme satisfaction / importance

THEMES

8 Juste valeur
® Qualité du service
' Facilité rel. d'aff.

® Souplesse d'exéc.

4
o sf 20 2
a8, ® :193 1
s 2% °
1; S 16 .
23 13 ..21 7
& L
4,04 . : e
1.
;Ii
9
)
248
al 27
®
3,5+ 2625
al®
3,0 _ _ _ _
2,0 2,5 3,0 3,5 4,0
Satisfaction

4,5



1

Définir la satisfaction de la clientéle I

K¥% ;

Interpréter les résultats

Situer la satisfaction de la clientéle
dans la performance organisationnelle

Mesurer la satisfaction de la clientéle

\,L?_q?

terpréter les résultats pour améliorer
le service

® Autre représentation

Evaluation de la satisfaction

1,0
28
N p 29
26 %Z
[m]
s ° 5 9
© n24 253’3 3
E ” 085 o
5 4 238 20 o
< S THEMES
) S Oan
3 21 1517 m O Juste valeur
S Yoo
§ 11 O Qualité du service
= 00 110
Z o o Facilité rel. d'aff.
3
o -2 . . _ O Souplesse d'exéc
2,0 2,5 3,0 3,5 4,0

CLIENT Satisfaction

USC Niveau de surestimation

Evaluation de I'importance

1,0

4 24 o
26 o
o25 27 15 8
o o
o o %ﬁ
:2 " 13 16 2|
o O
L
0,0 54—
o o
7
) o
3,0 3,2 3,4 3,6 3,8 4,0 4,2 4,4

CLIENT Importance
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o

[m]

Juste valeur
Qualité du service
Facilité rel. d'aff.

Souplesse d'exéc.
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Définir la satisfaction de la clientéle I

l\\Jr{ )

Interpréter les résultats

Diagramme de valeur percue

Deux indices
comparatifs sont
calculés a partir des
perceptions des
clients et des non-
clients relativement a
la qualité des
produits offerts par
I'organisation et par
ses concurrents ainsi
que par rapport aux
prix. Chaque
fournisseur est placé
sur cette carte. Le
diagramme permet
aussi de représenter
le positionnement
recherché et la
stratégie requise.
S'applique mieux aux
situations
concurrentielles.

+

le marché—»

Indice de prix percu par

Situer la satisfaction de la clientéle
dans la performance organisationnelle

terpréter les résultats pour améliorer
le service

k,y{ 3 Mesurer la satisfaction de la clientéle

Moins bonne
valeur pour le
client

([ ]
&

Fournisseur 1
L [ )

Fournisseur 3 &
&

Programme
e Visé, objectif

Meilleure valeur
pour le client

<—Indice que qualité percue par le marché—
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\¥7V{ 2 Situer la satisfaction de la clientéle
\
N

Définir la satisfaction de la clientéle I

dans la performance organisationnelle

,y{ 3 Mesurer la satisfaction de la clientéle

Interpréter les résultats PO

® Geérer la satisfaction des clients exige de comprendre
d'ou proviennent satisfaction et insatisfaction

e Trois modéeles
 la théorie du «top box»

o}

importance de la pleine satisfaction
* les niveaux de service
° 4 étapes d'amélioration
* le modele des fossés (Parasuraman et alii)

° place la réponse aux attentes des clients au bout d'une chaine de
prestation de service
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Définir la satisfaction de la clientéle I

\
\ Situer la satisfaction de la clientéle
Ly 2 o
dans la performance organisationnelle
1
\
N

,y{ 3 Mesurer la satisfaction de la clientéle

e Selon Jones et Sasser, le seul client fidele est celui qui
cote S sur une échelle a cinq positions.

1 2 3 4 5

Trés insatisfait Insatisfait Neutre Satisfait Trés satisfait
\ \ \ \ |
L J L J

Trés déloyal L ) Loyal
Facile a déplacer vers la concurrence

e La position 5 est la «top box».
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Définir la satisfaction de la clientéle I

\
\ Situer la satisfaction de la clientéle
Ly 2 o
dans la performance organisationnelle
1
\
N

,y{ 3 Mesurer la satisfaction de la clientéle

® Les cotes de satisfaction utilisant la somme des points 4
et S sont donc trompeuses.

* une organisation peut posséder une cote 4+5 élevée et perdre
des parts de marché

* une cote 4+5 de moins de 75% est faible
* ne pas se cacher derriére la nature réglementaire de
I'intervention; tout est dans les aspects transactionnels
e Exemple des objectifs annuels de Parcs Canada

* dans chaque site sondé, 85% de satisfaits et complétement
satisfaits

* dans chaque site sondé, 50% de complétement satisfaits

il > © Benoit Gauthier et Reseau Circum inc.



Niveaux de service A=

e Il existe quatre niveaux de service qui ameénent
le client de l'insatisfaction a la fidélité.
| le produit de base attendu de tout fournisseur
2 le service d'appoint de base (ease of doing business)
3 le processus de récupération des erreurs
4 les services extraordinaires visant les préférences
personnelles
e Le cheminement vers la satisfaction et la
fidélisation passe par les quatre étapes.
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1

\
\ Situer la satisfaction de la clientéle
v 2 @ cli
dans la performance organisationnelle
1
\

\,y{ 3 Mesurer la satisfaction de la clientéle
[ e ““\ terpréter les résultats pour améliorer
l ~ e auX e S e r ~ 1 C e ==

Définir la satisfaction de la clientéle I

| )| )

1 2 3 4 5
Tres insatisfait Insatisfait Neutre Satisfait Trés satisfait
\ | | |

L'accent est sur lI'assurance du Les services d'appui et la récupération Les services
service de base des erreurs permettent d'augmenter la personnalisés permettent
satisfaction d'atteindre la loyauté
e 5
2] c )]
S a S ¢ ®
o) [ - 8 -4
) © co o ®
© 7)) \m S -
Q o e <
o Qo
S 'S S0 n
- - L5 )
) ) o =%
7y 7y
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Modéele des fossés

e L a satisfaction des
clients résulte de la
confrontation des
attentes et des

perceptions pour chacun

des aspects de service.

e Souleve la question de
I'identité du client a
satisfaire

s I'I_'J

Perceptions du
service par le
client

Fossé de satisfaction
des clients

:“f] > © Benoit Gauthier et Reseau Circum inc.
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\
\¥7V{ 2 Situer la satisfaction de la clientéle
\
N

Définir la satisfaction de la clientéle I

dans la performance organisationnelle

,y{ 3 Mesurer la satisfaction de la clientéle
‘ , \‘\ terpréter les résultats pour améliorer
O e e e S O S S e S ==

e L'écart entre attentes et perceptions peut provenir d'une
mauvaise perception des attentes des clients par les
gestionnaires

° p.ex., est-ce que les gestionnaires percoivent correctement la
structure des attentes des clients?

* p.ex., est-ce que les attentes de certains interlocuteurs (p.ex., les
clients a haute utilisation) dominent celles d'autres
interlocuteurs?

Attentes du client

! Perceptions des
face au service

attentes des
clients par la
gestion

) Fossé de compréhension
ul > © Benoit Gauthier et Réseau Circum inc.
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\¥7V{ 2 Situer la satisfaction de la clientéle
\
N

Définir la satisfaction de la clientéle I

dans la performance organisationnelle

,y{ 3 Mesurer la satisfaction de la clientéle
‘ , \‘\ terpréter les résultats pour améliorer
O e e e S O S S e S ==

e Il est aussi possible que des
écarts existent entre les

perceptions des attentes des Planification du

service

clients et le service
effectivement planifié.

Fossé de
planification

* p.ex., est-ce que lI'importance Perceptions des
. . attentes des
relative pour le client des clients par la

gestion

aspects de service est reflétée
dans la planification du
service?
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\
\¥7V{ 2 Situer la satisfaction de la clientéle
\
N

Définir la satisfaction de la clientéle I

dans la performance organisationnelle

,y{ 3 Mesurer la satisfaction de la clientéle
‘ , \‘\ terpréter les résultats pour améliorer
O e e e S O S S e S ==

e Il est possible que la prestation du service ne corresponde
pas a la planification qui en a été faite.

° p.ex., est-ce que les prestataires de service rencontrent les normes
de délais, de qualité, de contenu, etc.?

ﬂsé de prestation

Prestation de
service

Planification du
service
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\

\¥7V{ 2 Situer la satisfaction de la clientéle
1
\

Définir la satisfaction de la clientéle I

dans la performance organisationnelle

\,y{ 3 Mesurer la satisfaction de la clientéle

Modele des fossés (A=

e Un écart entre les
promesses et la réalité
provoque un fossé de eriice oor o
communication. hient

° p.ex., est-ce que des
promesses sont faites aux

Prestation de
service

Fossé de communication

clients que les \‘
prestataires de service ne
sont pas a meme de Communications

avec les clients

respecter? Attentes du client
face au service
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Modéele des fossés

Perceptions du
service par le
client

Prestation de
service

Fosse de satisfaction Fossé de communication

1

Définir la satisfaction de la clientéle I

|
¥7v{ 2’ dans la performance organisationnelle
1
\

Situer la satisfaction de la clientéle

terpréter les résultats pour améliorer
le service

\,y{ 3 Mesurer la satisfaction de la clientéle

.//—?ossé de prestation

des clients

.

Communications
avec les clients

Attentes du client
face au service

Fossé de compréhension

Source : adapté de Zeithaml et Bitner

© Benoit Gauthier et Reseau Circum inc.

Planification du
service

Fossé de
planification

Perceptions des
attentes des
clients par la

gestion




® Gérer la satisfaction exige de traiter de chacun
de ces points possiblement faibles

e Tendances naturelles des organisations:
 s'en tenir au fossé dans la qualité de service
 accuser le fossé de prestation

e Pourtant, les trois autres fossés sont tout aussi
importants et plus probablement a blamer
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Définir la satisfaction de la clientéle I

T iF

Modéele des fossés

Fossé de satisfaction des
clients

Fossé de compréhension

Fossé de planification

Fossé de prestatation

Fossé de communication

PROPOSITION DE METHODE

Sondages aupres des clients

Sondage comparatif dans
l'organisation

Revue de gestion

Indicateurs opérationnels et
comparaison a la planification

Analyse des plaintes

© Benoit Gauthier et Reseau Circum inc.

Situer la satisfaction de la clientéle
dans la performance organisationnelle

Mesurer la satisfaction de la clientéle

\,L?_q?

terpréter les résultats pour améliorer
le service
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Conclusion : agir

Obtenir une

rétroaction des clients
sur le service regu

Capter

:
A

Capter les besoins des
clients, qu'ils soient
percus ou non

Macroscopique

(définition du service)

Créer les processus,
produits, services et
outils correspondant
aux besoins des clients
et a la mission de
l'organisation

Assurer la prestation
du service a la
satisfaction du client

Créer \
Communi-
quer
Microscopique ¥
(transactionnel) ’
Assurer
~_ Obtenir

© Benoit Gauthier et Reseau Circum inc.

Communiquer la
solution proposée aux
clients




Conclusion : messages clés

e La satisfaction de la clientele est une
préoccupation importante des organisations
efficaces, mais pas la seule.

e Pour étre utile, 1a mesure de la satisfaction doit
refléter la complexité du phénomene.

e La gestion de la satisfaction est
multidimensionnelle.
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