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Abstract :

Pour survivre dans un
environnement concurrentiel
I'entreprise doit satisfaire ses clients
externes en leur proposant des
produits et services avec une qualité
qui répondent du mieux possible a
leurs besoins et leurs attentes.

Une démarche de qualité
et/ou de fidélisation dans I'entreprise
entraine  une mesure de la
satisfaction de ses clients externes
sur la qualité des produit et des
services .La satisfaction des clients
est un élément majeur pour
I’entreprise, en effet un client
satisfait est un client fidele.

Il est important pour
I'entreprise de savoir comment se
forme la satisfaction afin de
répondre aux attentes des clients.

Pour mesure la satisfaction
de la clientele externe plusieurs
modes de recueils des donnes sont
utilisés:

-les indicateurs clés de I'axe "client "

-autres outils d'écoute:

-les system de gestion des

réclamations

- les études du type "client perdu”
-les études du type "client mystere"
- le mesure de la satisfaction client.
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Mesurer la qualité réelle
Enquétes clients mystére
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Comprendre pourquoi Connaitre les perception
nos clients partent des clients" Mesure de la
Etude " clients perdus " satisfaction client "
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Récupérer les clients
mécontents " systeme de
gestion de la
réclamation clients "
Gl Y e edlaal) Baladid
" Ml éJM TV eLES "

:JJ.AA.AS\
Daniel ra, mesurer et développer la satisfaction clients, éditions
d‘organisation, paris, 2000, P 46.

2008 o538/ — 5 S s dans drals 32



Luiliy] 2 slell Uss sasall e A raell Loy ulid
;M‘gjl&& ] v |

Aled 3l Ll LS (Jaandl gl JGHD apeaill sla 4 SN ()
Slo el L) axe o il sy mand Cus Glawdl 8 8] g LB
sasall o Aokl &gl (i Y ol Ala 3 4y A< ad) sagall S o 2 a
Agale Ala W yfiny g dendd) of el 3l

Lails gle ) Al ax ol oo Lellaa) (Sar ¥ (il il aal (5 o) s
Labid) cellainl 13 See Logd iy Sidy ) Jrealld Aelaiall Zually 40
emaa S o o4 dalles A (e 138 5 4y Laliia 5 45l )
Crd g8dal) eand) Jsa ugan —2

toilelSia (i ALl agd aa gl Dleal) Jasiay La ) Jlase A ool ()

¢ dum g peal) Claiially Adag yall 5 Lo SYI Lia )l adl g0 8 Lo —

¢ Aakaial) ae dalxill (i e Dlardl (any adaliy 13 -

fgr Ssadll e gl 13 o v g Ghesdl Cigny and A
Jalall (o pedl i Sl Jilad o sk o Cpasfiall oDleal) Jalad oa g Al Adalally
Jua¥) A (e atliay Biiad o deall s L) 038 )3 Al glas g dakiial) pe
Dull 1aa A jee dal e iy dekid) pe d il e Iglean ol £Dlelly
cagai CNaee S A gl A adaidl cilaiie ol oo g lie¥) bl 38 e
1) s e aial & ghad day ) Sllia

e laally LaleiaY) Y ama daat g iy g2l —

Sl Y edaally ol ) gl g Sl el Jsa il aeni s A8 jea —
Oe LiSa (Al A5kl <) sl o2 maa gy el 1S5 Addiall e daladll e
sale) Wglae (myn Leeld) canl ol il paill g W3as Cany U el oY) 48 jas
cpl a8 Y dma e QA 5 agilia )
e s eDee Lgie i Laia baaiiss ) ~ LY a6 o debid) e -

33 2008 551



il 3o e /s Ll o shel L

Jare o JlE S lelea® Cogu ) AlE) 8 Lo Capd o Aabiid) e -
Ssxin Y AAKA bda Jan Aadaialld o giiall ol e JB 4GS oS 3 ¢ aial
AN 5y draall Lia) o L pan () ALY o UL Lo
Llla (o gt oDaall amn jlidl PlA e 2y Geaall e g gl 22
Akid) e Jsaall Gl 4 peal ) sa ol aY g JuaiVly
A Jaaal) -3
oY O L dreadl Ly i G Ly et (580 4 8 " 83 Jaeall
Slo dani i) Jraadl i ccilond f cilaiiall 53 gy Jasi ya 0 3ba ) 4ia g Jaaal)
ol Leie asal sl 5ol Gl ae daeadl o (A Bl dag il dias
aal ge Aalaiall i Alal) oda 3% il diiay Jiaadl Ly aae g Loy 4 e

cleadll o cilaiid) e oDl Jladl 2905 Ao Janyy Joanll g0 canldl ala sy
Vod oMl o e dalael Gugdl 30 ) adp el )l Sy Al
elatinl) Al e dal jua eyl s 5 KAl 4l b ds) e s

Ge 138 s il s A Gl 88 Jexiug Sisadl (e g il 138
caleaall § colaiiad) dsas ddlacas e S Jal
deard) L) (uld Cigay —4

o Gy il placy Ay s gKal Jaus clal SBY) Galia aa
e madll Gl ¥ gaal ) pe eBlaal)l e 3aS das i Cus Jraall L
Aadaiall aled o 050 Adlall iy 58S agd Clalaial 4 s Yy aalia ) aac
@ 2wt (Al DS Gl Gok Jletind Adbaidl oo agle s sl 1B
il 3aga e diend) Liay (sae 4 peal slafinl] DA (e Wil &gy aladiiud
el bale) 3 aenl A A8 jee ) ALYl Adiid) Giph e dedid) deaddl
Omllall eDlenl Leady Al Aplud) of Apla¥) 5kl A8 jeay Adlall (il (e e
G sl ay Lia )l ADle (i yall ¢ Dlanll

2008 1 siS — 5 S _puaik dano deala 34



Luiliy] 2 slell Uss sasall e A raell Loy ulid

dandl Ly (b gz dlad s ) gaal)
& s D Gl il 3l DA e il e pael 3k s
Hlgie SN il emdl) 138 o) 6 ) ALYl L)l aae o L) Gigas
sABladl aae gigad ¥
e el il ol :a g dpulad jualic da ) e 0sSh el 128 )
p A JSE) A (e g 6 Sy )5 L) (Al
Aalhal) ate rigai: 02 a8, Jsid

-
-<o

= \ ~~~~~~~ \
- . JS\

] / ___________

-
-

Christian Derboix, Joél Breé, comportement du :_jaadll
consommateur , economica, paris, 2000, P 507.

A8l Bagall o 4 e il Aeasdl §f il ooy laiall Jaend) (ST 1619)
¢Aaxd) of piad) Jlexind DA §f ol 58l ddee J Jpenl) L oK ) sclad gl
o Aalad o Al 08 8 ey el )3V & lie e Aatl ey sARUaal aae
Lol axe g il ol e Dlaadl 5 Al JlaaY) aniil) iy diUaal) axe () ¢dala

gl y o) Gn ey s o Ailhd axe of JSAl e daadl
Lia g clad gill 5 ol o 5 sl e agag N A daYU claa g

Ll ase [ Lia it 5 pal) o Sadiaall julaall 3 gad Ll

cJlaxinl) 3 gane clad ill Alaall aae ff Al o il Jaad) ¢

gl e Jis ¥ claigl oL Tour et peat admettent oo JS 5 Cus
e o il AL Gojlaally Lyl dagije AR e @)l 8 Jy 5l

35 2008 551



i) ye e o Ll o sl e

Jss Jwead 38 o Je woodruff, ladotte, Jenkinace JS < LY
Agllal pr e o Agladl Jlee 8 55 Gl cilatial
Lol ase g Lia il 5 il o Sadinadl yulaad) zisad : 03 &3, Jeil

o g [l e Jalatl 8 AEL 5 )

[ v
s Glalanyl el i lad il
$1aY) ulea A g /C_u.d\ < _ Lkl g /
v

a1y

\ 4

L..SJ\:)M]\ > ) Lﬂ;j.p.d\ < oI

Al selie Ll elie Al el
\ 4
]

MiJﬁ‘}G;ML@Jwé@"‘fiﬁmﬂﬂyqu:Jw
T12 pe 1998 «_pars cpwadd (e drala 5_aral Llgind)

2008 o538/ — 5 S s dans drals 36



Luiliy] 2 slell Uss sasall e A raell Loy ulid

: Badd Ji e

G oade adiny A5 AL 5al Jlee o zdsall 13 IS5 Ak -
Ml oo (e A8l 5l x5 s Adlal) i) ae Jalaill

el e o el adidl) aladnal) e daal s Aslu sl o -
I A sl sseall e of Alal §f i) Jss o AT eDleal Apla) o Al
cediandl aad daiiall ekl Llas

g laall Akel ff el ga el gillag Sam ol ki A6 gl o -
Ay il Al f il gas cilalaVl coldY) ules

AL 5 el 5 pile e Ak 3l ADLY S i) gas clalasl o) -
cladgll Al A0 dla o WS la¥) by cladall DA e 13
cchlalatyl g

el jaall o131 8 clalas¥) 5 el gl (e IS i -

Ll and Jilaug g < gl 220 ) saal)

Laall cpand <l g3l ¢ Y ol

13 5 Gma il Leidlee L) Gpuad o S 5 o Dlaally dgan gl clabaiall ()
ANl gaV) A e oy 53 5 agdY 55 pgr Ll el

A jaal 5agall 01

e paad Bagall st 8 iy g3y Aadaiall S oY) Cpas

G s GlS e oS g5 m s Jal 8 sasall Gld o V) eDlaa) olia
Loy o0 s Basall (5S5 a a L Lebdlee Lia)y ol ol o dadisddl e
09 Al bl G CYEANT adi (Say sl 038 Aa (a3 ul ¢ Dles
o Jal e gl D e sasall ey Lad o Dleall Cila (g Gulill  (Radiial) cails

oo ) ) Aakid) e Loy ciledg 4l L) Gaesdl (o 2 6¥) Alda )
Sl gl o ysaty a5 g Lan Ly Adlaiadl Clilead) JUA Ge e g1l 038

37 2008 551



il 3o e /s Ll o shel L

cilad il Alaial) dal ge A1 clileadl Je 5 S Gly 13 g dsllas 335a
ceanl

3a9all ) A glaall sasall (e U)o As el sda S 5 AN Al
Gadaidl 5 gie o dubuall 4l 1k Jaanll Alledll 48 L) i LS cAliadl)

G zalall g uleall A e ladaad a5l J8 e 4 sllaall 3390l ()
At miial) 335 & ol mand (Al Sllaall ) seal oy e Lasdy el Jial g
2gall Gm Ailas o) a) DA e g Ala el 038 b Al Gl Gl LSy
A 33 sall 5 4 sladl

deee iy i) 8] Jaeadl 8 Jidh AGLa) dglad)l o) ey Al aaf
RIS XXVON e PN JAU S PPXVIPRE- g ) XN T S PORL BPX PROTS

Lo b5 penll Aliad) 2 gall Jysad o As al) o2a 38 55 AAEY A yal)
Ladll il Jlasiod 5 UGN ol il ay dpenll zans 5 gl o S
ledony Al dalall 5 lill e s Al (ASadl) saall) 4lS) Y ol 3l il
Bagall e Jieall

sagally (o) pdll i) Axdgiall Basadl cpn &l o 3S 5 tdad ) Ads jal
o) ) L) s f Ll e min s (Jlenial)s ol Sl an) AS )
8 il Jsa Jrenll dgliiaadl clea il o Gl Sail 4l L)) aae L )
Agliiad) Cled gl ks 4 s Dlad 4gle Juasi Lee et A8 ) 5350l &) )

p A JSal 8 A8l Ay Y1 dal el padli (S

2008 o538/ — 5 S s dans drals 38



Loiluwiy) 2 glel) s sasall e A raell Loy ulid
L) by s1 ) (il 2 05 a8 Jsl

dpand) £ Laiay) daliial
- “ -
dad i) 350 q Lothall 5agad e
A
LN g ss
el gl (e —
Ll Bl ) A&s - 70T :
R SYSC
\4 9\)&\ :QA' - : sé#’ i
S pullsasall = L : ! dalaid) ¢
A 4
R A jaal) 3agall < d38a4l) 5a gl
&
\ 4 \ 4
(A2l 5agall) Loyl (puld (Aakaal) 52 g2l uld

Daniel Ray, OP —cit, P 35 : juaall

39 2008 551



i xe e /o Luilawi) o plell dlsa

PR e dsasall (e dieadl L) Gaad ()
c@ldai s Gl oVl g clad ) Ol g il s -
dadgid) sagall e ledny) A Lulull JS Jsh st o duls) Glgad B8 -
clad gl e St S IYY 0585 Of Leal) Y g
) Bagall Cliial gay (4 staall 52 gall) o Danll el gl 5 )3Y) & 53 (b sadl) —
pod b oadl ode lad (i | (Liad) 50 sal) Jailly 5 oY) Lgnaias
S sy (Aaal) 3asall) Jadlly 3aY) leaiai Al 3asal) liial o G 35adl) -
e 3 JSLie ) ssadl o2 aa i (RS 0 sasadl) Jedlly dedidl 53l
FN [P WO
Lkl Sl D) 5 gl 238 a9 smy 1AS aal) B3 gall g Al i) B2 gall (6 gandll-
AelS SN ARl ol adl) (yany 8 Aiiad

Lal) ase Julas 2

o Akl e 5l e Al eV s maal L)) aoe Al
g a8 A5 dal so dadleal) 320y Al 03¢d danal) JSLa dadlral L—gy o o8
RTOR BN

Aoy ellaall Ll pae o s IS0 05 o g ) e ad)
olaxii Lat) g Laih cxiiall ey o Aail e Allad) o2 (o LS cagite Jrand Jolae L
G ase— Jiee 3Dle 8 Qg (Jual)) B ge ol IS )

Jaard) daglia 23

Juaall Gn d88y e A8 Lda JIKE sae 3al Jueall daglic

ddeay Jiee S dabay o gl Baadd Gl o3 0585 o ped) (e dadaial
Ob il ag s e oY) e duee IS Cliagad b gl 50 i

2008 1 siS — 5 S _puaik dano deala 40



Luiliy] 2 slell Uss sasall e A raell Loy ulid

eSanl) £ g :4
Gl A5 pe B @ e el GalSys (48 e Jidh A 293 5a Asl) aead) ()
¥y i) sai lgadl i 4ng o Aedaial o Glhidl 13 ey deee
gl 3dads ¢ Slanl
Dbl oV sl dieg Liayll (Blad Alled 5 38 ) iy Lia il aaad aadl ) ()
Sae S S Ll daaall IS LS Cam oY 5 Ll g 58l ADe 25a
Ll caaly Al A Dl g il o) i saley
L) a9 sLls
tleie Jrend) Lia ) il Sl g llia
csaeall Hlim) dada g —
Andl) Glaeluall &gyl o —
Bagad) Jlaai ddag :1
el Glala adg e Glebaiadll sacbus A dbdagl sda Jao duady
Gmend o aebi 3 JCAll Al ddea) b Leaads lisls¥) o Leadi i
caandl La
I eDead) lllie A iy iy Sl Ll o sasadl Lim) Adday o
(il apanai el plai) Als e JS 3 elld Aadaiall Al Aadle il
cleadl y lbagal) o5 By suiill g 3R ¢ 5 gl cquiaaill A oy ola g
Dvadl 4l e Sy Jrendl @geal g L) e sasadl Ll Aadiy Jes
el Ll LS ciall shia 5550 dal e gaes DA Clagbeal i)y i )
Agbadil) Lehalad 5 Ja) Al sl ciliagl ji) L skiig puiag (b lalaial)
e OS5 Bl G et Bl o adieg 3asa) Li) Abday Gula o
(15)@ i ghad Bae
G il apenail A ki ) edlead) claliial Jygad 1 dg¥) 5 ghadl)
claliay) Gl giay

41 2008 _usisT



i xe e /o Luilawi) o plell dlsa
e Sl JLaiy) Baias e i iy 3 ghadl) sda ~La )
¢ (30 gl Il —

‘e:\maﬂ\ Ll —
(Y1) ebled L -

o laxd) ad (e aaaii ALY B ghadl)
(laliinl) oSland) & 5 13k a5 AEIEY 3 gladld)
aaai ) ALYl Dleal clalial Baad iy aS yaaiiday ) 3 ghdld)
el dsiaall Alaall Gailiad 5 i) pailiad
4l s laca) &gan gl s 22
Sslo Aabaiall 5508 (st 8 4l Clac bl Sieay el o (e Al iy
Al Aabeal) Buias DA (e giDhae sl )

Ny 5l Lo pkes Sl @l 513 el Janlls oL
£Slanll £Sleally 8 gl o

s Al gl clghall PR e o AGlall Adbeadl @b o

1 i Al g 50al s Goodman

b ol dilaiy clleall g ¢@suil) Jlae (A 38 Led Sy e gana (psS5 —

Lot Anslie 5 Aaliiall 4 g8 5le)

S Gl ) L e sl bl (e Jganll (o plaal) (alisl) & gay aldl) -

daxd el apenaisale) A (e Leinad o Jeal g dadaiall Zyllall Gadasly) o —

dee Ol P e eDaall 558G il G 1y S dadlas dieadl

26 edaall aebiy (5l il Jladl) aUadl) of Y ALYl 5 e J5f (e ana

o) oals SRl wass (e Aadaiall Sl aalia pae il ce pLaiily gl )

slia ) sale) Giaja 138 5 Difise COIKEAD) 038 ) selh gin e 5l Cilasa sl

AN g BliiaY) g Juen)

AGL @ gladll A —

2008 5SS — 5 S i dane deals 42




Luiliy] 2 slell Uss sasall e A raell Loy ulid

aed) 3 el AR o Apalal) ) g il ganall Cilida (e cplalal) ¢Dlaadl oy -
1S g agtialail ookl (5 5 Aallans Jaenl) Liny o)l (e 53l (g agisSail

FUES]

Clabidl i Gl Jlae 3 aaially degpud @l el Qb
ALE e Adln U e Bla DA e odlil) Ly Jo ddiladd)l Y 5 paleal)
cra AN eeall clals alins) A e V) 560 Y 1 g il Jid (e aulill
o aglie s agilala Al sasaidly suaal cladl e ISl agile s
- 3_palaal) ciladaiadll S alaial 3 5 (g e

Gl b ALad s Fladl)l clal il aal e s lal Jueedl Lag ey
Ll b 8 agin oVl Hend g0y b Gish (e ae LAY (o De
I lele Ji Ledlee Ly iiany a6$5 Y slidl e (555l (o genal 3022
B ad (S Gulial e de gane e eVl Naa g dia 0 o Ca el anis
eDanll dae Dlaally LliaY) Jame ¢igdsad) diaall 3 Jiam g d88a) Ll

el (5 S

- opasiial $dlaadl Jon g

3 Gl G

cdaandl La ) (k&g

e Gl oDlaall clebilail Al 5o ea Al clulall e Rl )

Glalal Gakial Gijh (e desiall 335al) Al ge G0 3jaal gl planyl P&
cual (I Jpasll lple 3 jaiun lisat Slaa) (i oSheall Ciladisis e g
NNSIVEL ST LR B RPN

43 2008 _usis/



il 3o e /s Ll o shel L

: el g

(o e A (I Akl cdllgind) Sgle gl ilas Aiile ()
29 = <1998 il

@ Kotler et Dubois, marketing management, 9eme editions, public

union editions paris, 1997, P 67.

®)Robert s. Kaplan, David P. Norton, le tableau de bord prospectif,

les éditions d'organisation, Paris, 1998, P83.
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