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La Finalité

La qualité demeure le seul levier efficace 
de l’obtention de la performance d’une entreprise

« Si nos fabriques parviennent à obtenir la qualité supérieure de nos produits, alors les étrangers 

trouveront avantage à se fournir en France et leur argent affluera dans tout le royaume »

Le 3 août 1664. 

Jean baptiste COLBERT, 

Ministre des finances de LOUIS XIV

La qualité a pour objectif de faire gagner de l’argent 

Enquêtes satisfaction client et innovations
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Connaitre les clients pour anticiper les innovations

Enquêtes satisfaction client et innovations

Marge 1

Marge 

additionnelle

Coût additionnel

supplément de valeur

ajoutée perçue par le client

Entreprise  A Entreprise B

Produit 

Standard

Coût 1

Prix 1 Coût 2

Produit à 

haute 

valeur 

ajoutée

Innovations

Marge 1

Prix 2

Connaitre le client 
pour savoir ce qu’il est 
prêt à payer en terme 
d’innovations
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L’enquête SHIBA

Enquêtes satisfaction client et innovations

Objectif de l’enquête Clients « Shiba »:

Identifier les attentes des clients sur lesquelles l'entreprise doit 

le plus progresser dans l'avenir.

Connaitre les forces et faiblesses de l’entreprise par rapport à la demande 

du marché (attentes dues-attentes demandées-attentes décisives)

Intégrer les attentes des clients comme données d’entrée de la stratégie 

de l’entreprise.

Améliorer le positionnement de l’entreprise par rapport à ses principaux 

concurrents sur les attentes décisives du marché.

Créer un supplément de valeur ajoutée perçue aux yeux du client.

Être capable de discerner les vrais gisements de progrès liés à 

l’innovation

Informer le  management sur les réalités du marché.
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L’enquête SHIBA
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L’enquête SHIBA
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Le diagramme de KANO

Enquêtes satisfaction client et innovations

Satisfaction du Client

Conformité,
Degré de réalisation

Attente 

Demandée

1,5

- +

+

-

Performance

Attente
Due

1

Base

• Attendu, évident

• Caractéristiques   

pièces invisibles

• Non dit

Attente 
Décisive

2

Séduction

• Inattendu, surprenant

• Nouveau ou différent

• Agréable
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La priorisation des innovations

Enquêtes satisfaction client et innovations

Performance
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Avoir une offre compétitive en entrée de 

gamme (Export)  8 / 5 - 2

Avoir des marques clairement positionnées 

(Marketing Mix) sur leurs marchés pour 

qu'elles puissent en être les leaders 

10 / 5   - 1,5

Avoir des relations humaines SALM-magasins 

pour développer la confiance, la 

reconnaissance et le partenariat (Export) 10 /8 

- 1

Avoir un modèle de distribution réactif, 

évolutif et pérenne pour rester leader et 

rentable  10 / 8 - 2

Avoir une politique commerciale qui valorise 

les méritants pour leur offrir un meilleur niveau 

de marge

7 / 5 1,5

Avoir une offre compétitive en entrée de 

gamme pour chaque marque (France)     5 / 4  -

1,5

•Avoir un délai de livraison plus court pour 

gagner des parts de marché 5 / 4 – 1,5

0                  2                     4                   6                 8                 10

Pouvoir offrir un large choix pour répondre 

aux attentes actuelles des conso. (F)  5 / 9  –

1,5

Avoir une offre plus simple à vendre pour 

augmenter la productivité du vendeur  5/3 -2

Avoir les livraisons 0 défauts pour garantir la 

satisfaction du consommateur 8 / 5  - 1

Avoir une qualité perçue conforme à l'image 

de la marque  8 / 6  - 1

Pouvoir offrir un large choix pour répondre 

aux attentes actuelles des consommateurs 

(Export) 

10 / 10  - 2

Avoir une communication plus accentuée 

pour faciliter les ventes  9 / 7  - 2

Avoir un système d'information qui rend le 

métier plus accessible et améliore donc la 

productivité et la rentabilité    8 / 5  - 2

Meilleur accompagnement du RS  

5 / 6  - 1,5

Avoir la possibilité d'extension de la garantie    

2 / 5  - 1,5

Du  Demandé Décisif

Avoir des livraisons de SAV suffisamment 

rapides pour ne pas différer la fin de la pose

8 / 1 - 1

Avoir une offre compétitive en entrée de 

gamme pour CLA

8 / 4 - 2

Avoir une offre innovante en phase avec les 

marchés, pour avoir une longueur d'avance sur 

nos concurrents  10/ 4 - 2

Avoir un système de formation de l'ensemble 

des acteurs (vendeurs, poseurs, livreurs, 

patrons…) permettant de garantir la 

satisfaction du conso   9 / 3  - 1,5
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Conclusion

Enquêtes satisfaction client et innovations

Piloter les innovations

Développer la créativité Connaitre les clients 

Universités

Start-ups

Fournisseurs

Créativités du personnel

Enquêtes quantitatives 

Enquêtes qualitatives

Enquêtes de tendance

Enquêtes d’opinion

Liste priorisée d’innovations 
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Merci pour votre attention 

Enquêtes satisfaction client et innovations


