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| Jeudi 28 mars 2019 - 9h a 17h
A I'Universitée de Versailles Saint-Quentin-en-Yvelines

Batiment dAlembert - Amphithéatre Condorcet
5-7 boulevard dAlembert 78280 Guyancourt

Symposium : Management de la qualité et de ’expérience client :
enjeux, pratiques et methodes

Dans le cadre de la Chaire « Qualité & Expérience Client » I'Institut Supérieur de
Manhagement-lAE, organise en collaboration avec le groupe La Poste, le laboratoire de
recherche en management Lareguol et la Fondation UVSQ, un symposium sur le theme:
Management de la gualité et de I'expeérience client : enjeux, pratiques et meéthodes.

Présentation du symposium

Depuis ses travaux fondateurs dans les années 40 (Crosby, Deming, Feigenbaum,
Juran...), la gestion de la gualité a connu une formidable evolution et s’impose
aujourd’hui comme étant une dimension incontournable du management des
organisations, gu’elles soient privées ou publiques, grandes ou petites, locales
ou Internationales, dans l'industrie comme dans les services. L’'adheéesion des
organisations aux démarches de certification qgualité'", notamment ISO 900],
est un indicateur de la diffusion de la culture de la qualité dans le management.

La gestion de la qualité a connu une double évolution durant toutes ces années :

e D’une part, une sophistication de ses démarches et outils : évoluant d’'une logique
de contrdle qualité a celle d’assurance gualite, de gestion de la gualite totale puis
d’excellence opeéerationnelle ou encore de management intégré. Les référentiels et
démarches gualité n‘'ont cesse d’étre perfectionnés : ISO 900, EFQM, 6 sigma, etc.

« D’autre part, un élargissement de sa portée ; les démarches de gestion de la
qualité interrogent de plus en plus les relations des organisations avec 'ensemble
de leurs parties prenantes, gu’elles soient internes (sécurité, qualité de vie au travall,
santé au travail...) ou externes (satisfaction client, ethigue et responsabilite societale...).

1 Malgré un recul enregistré ces dernieres années : ISO Survey Of Management System Standard Certification, 2017
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Les bouleversements de I'economie mondiale de ces vingt dernieres annees,
avec notamment I'émergence de nouveaux modeles d’affaires tres fortement
centrés sur le client, l'extraordinaire développement des outils numeriques
(internet, reseaux sociaux...) mais aussi les changements dans les comportements
des consommateurs, constituent de nouveaux enjeux pour la gestion de la qualite.
Si la littérature manageéeriale traite abondamment de ces nouveaux enjeux,
notamment en management stratégigue (Billé et Soparnot, 2006 ; Volle 2014) et en
marketing(DallaPozza,2014;Rolland,2015;Schmitt,2010),peudecontributionsacademiques
portent sur les implications en terme de gestion de la qualitée (Giuseppina Bruna, 2016).

L’'objectif de ce symposium est de partager les analyses et les experiences en
matiere de la gestion de la qualité a 'aune des enjeux de la satisfaction client. Il s’agit de
confronterlesregardsderesponsablesd’entreprises, de praticiensetdechercheursautour
ces enjeux afin d’établir un état des lieux des pratiques actuelles, des enjeux - internes et
externes-auxquelssontconfrontéeslesorganisations, et desdefisgu’elles doiventrelever.

Plusieurs thematigues sont au coeur de ce symposium :

e La notion d’experience client et son impact sur la gestion de la relation et la
gualité de service au client ; des etudes montent que les entreprises qui se focalisent sur
’expérience client ont une performance supérieure a celle des autres entreprises?.
Comment les entreprises prennent en compte cette notion d’expérience client (CE) ou
expéerience utilisateur (UX) dans leur systeme de gestion de la qualité ? Quelles sont
les démarches mises en oeuvre pour « gerer » l'expérience client ? Quelles sont les
conditions necessaires pour transformer 'expérience client en satisfaction client ? Quels
sontles degrés de « maturite » des organisations dans leur gestion del’'expérienceclient ?

e L'impact de la numérisation des processus sur la gestion de la relation client et |a
satisfaction client ; le développement des outils numérigues (plateforme en ligne,
forums, chatbot...), les réseaux sociaux ou encore l'Intelligence Artificielle (1A)
transforment radicalement la nature de la relation entre les organisations et le client :
iInteractivité, iImmeédiatete, personnalisation, communication virale, etc. Comment ces
transformations dans la relation client peuvent-elles étre prises en compte pour une plus
grande satisfaction client ? Quelles sont les implications en terme de demarche qualité ?

e [’évolution des référentiels et outils de mesure de la gualite de service et de la
satisfaction client ; si le nombre de certifications I1ISO 9001 semble marguer le pas
ces dernieres années??, les referentiels et les démarches gualité n‘'ont cesse d’évoluer
vers plus de sophistication. Il en est de méme pour les outils de mesure de la
satisfaction client avec notamment le succes du Net Performance Score (NPS) malgré
ses limites meéthodologigues (Ray, 2014). Qu’apportent les nouveaux referentiels
et les nouveaux outils de la qualitée ? Sont-ils réellement adaptes aux enjeux des
organisations ou relevent-ils de modes manageériales entretenues par des praticiens ?

1 Dagital Intelligence Briefing : 2018 Digital Trends, Econsultancy - Adobe
2 Par exemple, on enregistre en France 21 808 certifications en 2017 contre 29 713 certifications en 2010. Le méme phénomene est enregistré au
niveau mondiale : -2% des certifications entre 2017 et 2010. Source : ISO Survey Of Management System Standard Certification, 2017

Research Center of ISM
Graduate School of Management

Accélérateur de changement université

AAAAAAAAAAAA

W
E(\)/IiODTAT ION M LAREQUOI




|

> UNIVERSITE DE

VE RSAI LLE S :ﬁISV'II'ITUT SUPERIEUR
ST-QUENTIN-EN-YVELINES DE MANAGEMENT
Graduate School of Management
o
LA POSTE universite pARIS-SACLAY

e Les transformations organisationnelles néecessaires pour accompagner la
qualité de la relation client et |la satisfaction client ; les approches qualite tournées vers
'expérience client et le service au client nécessitent souvent la mise en place de
démarche de conduite du changement. Elles peuvent également conduire a - ou
nécessiter - des transformations organisationnelles majeures (organisation centree
client) et la diffusion d’une culture client. etc. Enfin, cela pose la question de la place de
'’humain dans les demarches qualité et les approches orientées client : adhésion,
implication, symetrie des attentions, expérience collaborateur, etc. Dans ces
conditions,quelssontlesleviersduchangementdansuneorganisationorientéeclienten
transformation? Commentfairepartagerlesenjeuxqualitéeninterne?Larecherchedela
satisfactionduclientest-ellesuffisantepourmobiliserleseqguipesinternes?Lasymeétriedes
attentions porte-t-elle ses fruits ? Quels changements en termes de meétiers
et de competences ?

Contributions :

Le programme du symposium preévoit differents types de contributions : presentation
d’une recherche aboutie ou en cours, presentation d’'une ou plusieurs études de cas,
retour d’expériences de la part de praticiens, présentation de démarches originales et
de leurs résultats, etc.

Il est ouvert a tous les publics : chercheurs, enseignants-chercheurs, consultants,
professionnels, etc.

Les propositions de contribution sont a adresser par mail, au plus tard le 20 mars
2019, sous forme d’un résumeé d’une dizaine de lignes a : laetitia.assi@uvsq.fr
Elles doivent préciser le nom, les coordonnées et la fonction du ou des auteurs.

Pour tout renseignement, veuillez contacter laetitia.assi@uvsq.fr,
et consulter www.ism.uvsq.fr
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La Chaire La Poste « Qualité et Expeérience Client »

En partenariat avec le groupe La Poste, I'Institut Supérieur de Management-lIAE de
'Université de  Versallles Saint-Quentin-en-Yvelines anime une  Chaire
Scientifiqgue portant sur la thématique : « Qualite et Expérience Client w».

Une convention de mécénat a été conclue entre La Poste et la Fondation UVSAQ.

Cette Chaire a pour ambition de développer la recherche et 'expertise dans les

domaines de la qualité, de 'expérience client, ainsi gue la transformations managériales

et culturelles au sein des organisations. L'objectif est de contribuer a la construction

et diffusion des savoirs dans ces domaines, a la promotion de pratiqgues manageriales

favorisant 'amélioration de la qualité et de la satisfaction client, et aux partages des

experiences et des pratiques entre les organisations et entre les managers
autour de ces thematiqgues.

L’objectif de la Chaire est de favoriser une lecture multi-disciplinaire des phenomenes

organisationnels en lien avec la qualité, la satisfaction client et 'expérience client :

socliologique, manageriale,économique, juridigue, historigue, philosophique, etc.lls’agit

egalement de favoriser les echanges et les partages entre chercheurs
académiqgues et praticiens.
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