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: Abstract 

 Pour survivre dans un 

environnement concurrentiel 

l'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 l'entreprise  

entraîne 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 

l’entreprise, en effet un client 

satisfait est un client fidèle. 

Il est important pour 

l'entreprise de savoir comment se 

forme la satisfaction afin de 

répondre aux attentes des clients.  

Pour mesure la satisfaction 

de la clientèle externe plusieurs 

modes de recueils des donnes sont 

utilisés: 

-les indicateurs clés de l'axe "client " 

-autres outils d'écoute: 

 -les system de gestion des 

réclamations 

 - les études du type "client perdu" 

  -les études du type "client mystère" 

 - le mesure de la satisfaction client. 
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Mesurer la qualité réelle 

Enquêtes  clients mystère  

Connaître les perception 

des clients" Mesure de la 

satisfaction client " 

Comprendre pourquoi 

nos clients partent  

Etude " clients perdus " 

Récupérer les clients 

mécontents " système de 

gestion de la 

réclamation clients " 

Orientation 

client 



 

 8002                                                                                         00 

1

2

5



 

048002 

3

6

4



 

 8002                                                                                         05 

22

Christian Derboix, Joël Breé, comportement du 

consommateur , economica, paris, 2000 , P 507.

Tour et peat admettent

  

 

 



 

068002 

woodruff, ladotte, Jenkina

23

1991112

 

و أ

و وأ  أ

 

 

  

 

  

 



 

 8002                                                                                         02 

1

2



 

028002 



 

 8002                                                                                         02 

20

Daniel Ray, OP – cit, P 35

 

 

 

 الجودة المدركة

 

  

 

  

 

 

 

 

 

 



 

408002 

 

2

3



 

 8002                                                                                         43 

4

1

35



 

488002 

2

Goodman 

+ = 



 

 8002                                                                                         40 

 

  

  

  

 



 

448002 

                                           



322282 
(2)

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

union editions paris, 1997, P 67. 
(0

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

les éditions d'organisation, Paris, 1998, P83. 
(4)

Kotler et Dubois, op-cit p68. 
5

322620
(6)

Lourent Hermel, mesurer la satisfaction client, edition 

d'organisation, paris , 199 , P 13.
(2)

Lourent Hermel, OP – cit, P 39. 


