Le développement de votre performance par la Qualité

Le Conseil de Qualité

La conduite des enquétes de satisfaction client
'innovation au service du client

Philippe FAIVRE: ex-cadre dirigeant de Renault
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Le développement de votre performance par la Qualité

La Finalité

Le Conseil de Qualité

La qualité demeure le seul levier efficace
de I'obtention de |la performance d’une entreprise

« Si nos fabriques parviennent a obtenir la qualité supérieure de nos produits, alors les étrangers
trouveront avantage a se fournir en France et leur argent affluera dans tout le royaume »

Le 3 aolt 1664.

Jean baptiste COLBERT,
Ministre des finances de LOUIS XIV

La qualité a pour objectif de faire gagner de l'argent
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Le développement de votre performance par la Qualité

Connaitre les clients pour anticiper les innovations

Le Conseil de Qualité

Connaitre le client

pour savoir ce qu’

prét a payer en terme

d’innovations
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Le développement de votre performance par la Qualité

Le Conseil de Qualité L’enq Uéte SHIBA
Objectif de I’'enquéte Clients « Shiba »:

Identifier les attentes des clients sur lesquelles I'entreprise doit
le plus progresser dans |'avenir.

»Connaitre les forces et faiblesses de lI'entreprise par rapport a la demande
du marché (attentes dues-attentes demandées-attentes decisives)

»Intégrer les attentes des clients comme données d’entrée de la stratégie
de I'entreprise.

»Améliorer le positionnement de I'entreprise par rapport a ses principaux
concurrents sur les attentes décisives du marche.

»Creer un supplément de valeur ajoutée percue aux yeux du client.

> Etre capable de discerner les vrais gisements de progrés liés a
I'innovation

»Informer le management sur les réalités du marché.
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Le développement de votre performance par la Qualité
U'enquéte SHIBA

Le Conseil de Qualité

1 - Pouvez-vous me dire spontanément ce qui nous caractérise par rapport aux autres
entreprises, présentes dans notre activité ? Quelle image cela vous inspire ?
(exprimez cette image en termes physiques : un animal, un objet, une couleur,...)

2- Vous utilisez actuellement nos produits, prestations ou services.
Pouvez-vous m'en citer ?
Quels en sont les points forts ?
Pourquoi? Pouvez-vous donner des exemples ?
Quels en sont les points faibles ?
Pourquoi ? Pouvez-vous donner des exemples ?

3 - Voyez-vous actuellement chez certains de nos concurrents des produits, prestations

ou services qui :

D'une part, vous semblent meilleurs que les nbtres

Lesquels ? Pourquoi ? Pouvez-vous nous donner des exemples

D'autre part, vous paraissent intéressants, voire nécessaires mais que nous n'offrons pas?

Lesquels? Pourquoi ? Pouvez-vous donner des exemples?
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Le développement de votre performance par la Qualité
| LU'enquéte SHIBA

Le Conseil de Qualité

4 - Dans le futur, nous voulons progresser. Compte tenu de votre expérience et de votre
stratégie, qu'attendez-vous, dans I'avenir, de notre activité en

termes de produits, prestations ou services?
Lesquels? Pourquoi ? Pouvez-vous donner des exemples?

5 - Dans lI'ensemble de vos réponses aux questions précédentes, vous venez d'évoquer

des attentes qui vous paraissent importantes.
Parmi ces attentes quelles sont celles qui vous paraissent indispensables et/ou que

vous considérez comme allant de soi ( les attentes dues ) ?

Lesquelles? Pourquoi?
Y en a til d'autres que vous n'avez pas encore cités ?

Lesquelles? Pourquoi?

6 - Parmi toutes les attentes que vous avez évoquées depuis le début de notre
entretien, quelles sont celles qui sont pour vous les plus importantes

(3 attentes maximum) ? Pourquoi?
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Le Conseil de Qualité

* Inattendu, surprenant
* Nouveau ou différent
* Agreable

Le développement de votre performance par la Qualité

Le diagramme de KANO

Satisfaction du Client

Attente

/ Demandée
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pieces invisibles
* Non dit
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+ Degré de realisation
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Le Conseil de Qualité

Avoir des marques clairement positionnées
(Marketing Mix) sur leurs marchés pour
qu'elles puissent en étre les leaders

10/5 -1,5

Avoir une offre innovante en phase avec les
marchés, pour avoir une longueur d'avance sur

Le développement de votre performance par la Qualité

La priorisation des innovations
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Le développement de votre performance par la Qualité
Conclusion

Le Conseil de Qualité

Piloter les innovations

Développer la créativité

Connaitre les clients

Universités
Start-ups

Fournisseurs

Créativités du personnel
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Enquétes quantitatives
Enquétes qualitatives

Enquétes de tendance

Enquétes d’opinion

2

Liste priorisée d’innovations
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Le développement de votre performance par la Qualité

Le Conseil de Qualité

Merci pour votre attention

Le Conseil de Qualité
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