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La satisfaction client et son environnement

La satisfaction client est : subjective, relative et évolutive
Le processus général :

+

Créer et piloter les projets
d'amélioration. (réponses aux

dysfonctionnements, programmes
Exemple de la mesure : de fidélisation)

‘ La satisfaction globale e Lexpérience client ° Lintention de rachat

Les enjeux : Réglementation, qualité, amélioration continue et pérennité

Dispositif de mesure régulier.
Mise en oeuvre d'indicateurs

Répondre aux réclamations et
planifier des actions correctives

Les outils: PDF interactif et autodiagnostic

Art. 6 - icati t dé - 70% - Probant
Art. 7 - Fonctionnement - 402% - Informel

Autodiagnostic :

PD

interactif :

6.1- Définition defa
finalité et des objectifs -

La satisfaction client selon a norme FD ISO 10004 : 2018

Mise en exergue
des points de
faiblesse

7.6- Surveillance de I
satisfaction du client -
62% - Probant

6.3 - Détermination des
méthodes de mise en
ceuvre et des
responsabilités - 62% -
Probant

Amétioration
continue.

Facilite la mise en
place de plans
d’action

7.4- Recueil des
données de satisfaction
du client - 62%- Probant

6.4- Affectation des

Démarche pas & pas

7.2- Identification des
attentes du client - -

duclient - % - Insuffisant Incomplet

Conclusion : Par ces outils et ce rapport, tout organisme de santé ou non peut mettre en
oeuvre une satisfaction client selon la norme de facon facilitée
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La norme 1SO 10004:2018
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FD ISO 10004 : 2018 - surveillance i
et mesurage

3 satisfaction client

ELEMENTS
D’ENTREE
Relatifs ala
satisfaction du
client

—

Mesuragedela
satisfaction du client

7.6 Surveillance de la satisfaction du client

>

=

ELEMENTS DE
SORTIE
Niveau de
satisfaction
du client
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