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1. INTRODUCTION

Mon travail s'inscrit dans le champ des recherches
sur la qualité, il fait partie intégrante du mémoire
pour le DU « Management de la Qualité et Ges-
tion des Risques en milieu hospitalier.

La qualité du produit ou du service livré n'est
qu‘un critere parmi de nombreux autres pour
satisfaire le client. Parallélement au prix, d'autres
critéres comme les attentes implicites du client,
I"assistance technique, le droit de retour, un ser-
vice aprés-vente et de réparation d'un prix avan-
tageux, une bonne disponibilité de livraison, une
livraison dans les délais prescrits, I'assistance en
cas de probléme, I'élimination du produit en tant
que déchet, etc. sont autant de critéres qui pren-
nent toujours plus d'importance.

Ces considérations démontrent qu'un systeme
qualité limité au traitement des commandes et
a la qualité intrinseque du produit ou du service
n'est pas en mesure d'assurer la satisfaction du
client.

2. OBJECTIFS DE L'ETUDE

Se référer aux objectifs prioritaires de I'Assurance

Qualité: Satisfaire aux besoins de la clientéle, en

identifiant :

m Lles attentes, les besoins, les priorités des
clients

= Le niveau de satisfaction actuelle des clients

m Les motifs d'insatisfaction et de méconten-
tement

= La perception de I'image de I'entreprise par
ses clients

m L'évolution des prestations au cours des
12124 derniers mois

m  Limpact des services et des prestations !

3. QU'EST-CE QUE LA SATISFACTION
CLIENTS?

La satisfaction est généralement définie comme

le sentiment éprouvé par le client a la suite de

I'utilisation d'un produit ou de la consommation

d'un service.

La satisfaction est donc:

Mise en place des moyens de col-
lection des attentes /besoins des

clients du service de stérilisation
Définition des objectifs associés et mesure

des résultats

Jasmine Faul, Responsable Stérilisation

m [e résultat de la perception d’une offre (et
non de la réalité de I'offre, celle-ci peut étre
supérieure),

m  Et sur une base comparative, le résultat du
sentiment qui résulte de la comparaison
entre une perception et une attente (et non
d'un désir, celui-ci peut étre supérieure a
|'attente).

4. MESURES DU FONCTIONNEMENT

ET DE LA PERFORMANCE
Selon 1SO 9001, la relation avec le client ne se
résume plus simplement a livrer des produits
et/ou services, ni méme a gérer les réclamations
et réaliser un SAV performant: elle exige la mise
en place d'un véritable dispositif de mesure de
la satisfaction.
«L'organisme doit surveiller les informations rela-
tives a la perception du client sur le niveau de satis-
faction de ses exigences par I'organisme comme
une des mesures de la performance du systéme de
management de la qualité. Les méthodes permet-
tant d'obtenir et d'utiliser ces informations doi-
vent étre déterminées» (§ 8.2.1,1SO 9001 : 2008).
Le déroulement chronologique des relations
client/entreprise peut étre simplifié en quatre
phases.

4.1 Principe de fonctionnement

Sur le tableau ci-dessous nous notons quatre
types de qualité:

= laqualité attendue

= laqualité prévue
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Fig. 2 Types de qualité et écarts possibles(!.




forum | 4| 2011

= la qualité fournie
= la qualité percue

D’ou découlent quatre types d'écarts possibles:
m  Ecart de conception

m  Ecart de délivrance

m  Ecart de perception

m  Ecart de satisfaction.

Au départ le client a des attentes. L'entreprise,
grace a ses processus d'écoute, transforme ces
attentes en qualité désirée, c'est-a-dire ce qu'elle
vise a l'issue de ses processus internes pour pou-
voir répondre aux attentes du client. La deuxiéme
étape consiste a passer de la qualité prévue a la
qualité fournie (réalisée, délivrée). Si I'on exclut
les services ou cette étape implique la participa-
tion active du client, cette phase reste transpa-
rente pour lui, puisqu’elle a lieu au sein de I'en-
treprise.
Une fois cette qualité réalisée, il s'agit de la
transmettre a I'acheteur:
C'est le processus communication/vente (au
sens large du terme) qui permet ensuite au client,
aprés achat, consommation et/ou utilisation du
produit, de construire sa perception (qualité per-
cue). La comparaison entre qualité attendue
(avant achat) et qualité percue (aprés achat et
utilisation) génére la satisfaction ou I'insatisfac-
tion du client.
On notera aussi que la formation de ce sentiment
de satisfaction ou d'insatisfaction a des répercus-
sions sur |'attitude future du client & I'égard de
son fournisseur: en effet la qualité percue le ren-
seigne sur « ce qu'il peut réellement obtenir» et
modifie donc ses futures attentes. ..

Ainsi, la satisfaction mesure |'adéquation (et

donc les écarts potentiels) entre le début et la

fin du processus.

Au vue du schéma, Mesure du fonctionnement

et de la performance, nous pouvons relever les

différents types d'écarts possibles.

m En cas d'écart entre «qualité attendue»
et «qualité prévue» == |l s'agit d'un pro-
bleme d'écoute client: soit un manque
d'écoute, soit une écoute déformante. Nous
aurons un écart de conception (exemple: il
existe une politique qualité mais ne corres-
pond pas aux attentes des clients).

m En cas d'écart entre «qualité prévue» et
«qualité fournie » == |l s'agit dans I'entre-
prise d'un probléme de qualité: le cahier des
charges initialement défini n'a pas été res-
pecté lors de la réalisation du produit/ser-
vice.

Nous aurons un écart de délivrance
(exemple : objectif fixé, mais non atteint).

m En cas d'écart entre «qualité fournie» et

«qualité percue » == c'est le processus de
« communication/vente» qui n'est pas au
point. L'expérience montre qu‘on retrouve
souvent ici les problémes d'ordre logistique
(retard, erreurs de livraison, etc.).
Nous aurons un écart de perception
(exemple : objectif fixé, atteint, mais pas en
attente avec celui du client, objectif en déca-
lage).

m En cas d'écart entre «qualité percue» et
«qualité attendue » == || indique un résul-
tat obtenu mais ne correspondant pas a I'at-
tente du client.

Nous aurons un écart de satisfaction.

5. MESURE DE LA SATISFACTION CLIENT
«La mesure de la satisfaction client passe par
I'enquéte de satisfaction, elle permet de s'assu-
rer que |'établissement fournit le service attendu,
conformément aux besoins, attentes et exigences
exprimés et/ou mis en évidence »{"-

La priorité est donnée au client: que pense
aujourd'hui le client de notre entreprise ? com-
ment juge-t-il notre produit? notre prestation ?
Cette analyse a pour but de faire rentrer la voix
du client dans I'entreprise.

L'enquéte de satisfaction est donc le seul moyen
objectif de mesurer la qualité percue par les

Fig. 3
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clients, il s"agit donc de recueillir leur perception,
leurs « coups de coeur et leurs coups de griffes ».
C'est un outil précieux qui permettra d'engager
un plan d'action pertinent.

Mais cet outil n'a d'intérét que si I'entreprise a
résolument la volonté de déclencher une dyna-
mique de progres.

5.1 L'enquéte de satisfaction

Le niveau de satisfaction des clients fait partie

des soucis constants de la clinique.

Le principe de I'Etude de Satisfaction Clientéle

est de mesurer le degré de satisfaction, élément

majeur et déterminant pour la fidélisation des

clients.

En outre, cette étude permet de définir les

attentes et les souhaits des clients, en termes de

nouveaux services ou produits, ainsi que de véri-

fier le ressenti sur le bien fondé de I'offre actuelle

et des services offerts ou proposés (accueil, livrai-

son, qualité des relations, etc.).

L'élaboration de I'enquéte satisfaction s'articule

autour des différents moments:

m  Mesurer |'écart entre la Qualité percue et la
Qualité attendue,

= |dentifier les domaines d'insatisfaction et les
points d'amélioration indispensables.

m  Définir des actes d'améliorations et d'ac-
tions,

= Communiquer les résultats des enquétes et
sur les actions correctives.

Au-dela de I'obligation Iégale, ces enquétes nous
permettent d'améliorer sans cesse notre savoir
faire, et par 13, notre compétitivité. L'enquéte va
«balayer» plusieurs domaines de I'entreprise,
comme la relation client, les produits, les ser-
vices, et les prix.

5.2 Questions et thématiques abordées
Les questions se présentent sous forme de choix
de réponse sur une échelle graduée, le degré
d'accord du répondant a une proposition est
demandé avec plus ou moins de nuances. La
réponse «ne sais pas, ou ne s'applique pas» est
prévue dans la liste des réponses, car il arrive que
certains indicateurs ne concernent qu'une partie
des clients. Dans ce cas il est important pour la
crédibilité du questionnaire que ceux qui ne sont
pas concernés, c'est-a-dire ceux qui ne peuvent
pas se prononcer (et pas ceux qui ne veulent pas)
puissent trouver une solution de repli. 2 types de
réponses sont attendus.

Une réponse directe a la question (cellules gri-
sées) avec une échelle d'appréciation telle qu'il-
lustrée ci-dessous:
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nalisme?

Avez-vous le sentiment que le matériel est traité avec profession-

Echelle d’appréciation

Codification des appréciations

1 2 3 4 5
Oui, tout & fait Plutot oui Plut6t non Non, pas du tout Ne’sa|s pasoune
s'applique pas

Une réponse sous la question nous indiquant I'importance que vous portez a celle-ci.

Selon vous cet aspect est:

Tres important Assez
a important
a

Peu important Pas du tout
a important
a

Pour chaque théme, il existe la possibilité au
client d'exprimer et nuancer son appréciation :
Ex: Pourriez-vous indiquer quelles sont les princi-
pales améliorations a apporter pour chacune des
questions,

Avez-vous d'autres commentaires sur |’organisa-
tion, la réception ?

Par ailleurs le questionnaire est subdivisé en 7
chapitres (Questionnaire en annexe):
Organisation, réception du matériel

Qualité du travail

Communication

Demandes spécifiques
Réclamations/améliorations

Facturation

Autres

6. ANALYSE DES RESULTATS

Pourquoi ces données sont-elles insuffisantes ?
Interroger son client une fois par an pour mesurer
I'évolution du taux de satisfaction est déja une
bonne démarche. Que veut notre client?
Comme l"artiste qui recherche a connaitre «son
public» et la perception de ce dernier au sujet de
ses compositions, nous souhaitons connaitre ce
que pensent réellement les utilisateurs.

Cette question reste obsessionnelle pour le four-
nisseur de services, cela va nous permettre de
garder le contact avec le client. Nous sommes
conscients des évolutions rapides des besoins et
des godts des clients, ceci reste insuffisant sans
méthode pour capter les informations sur les

nouveaux besoins et sans plan d'action pour y
répondre.

Cette structure parait simple, mais I'expérience
en 4 ans a la cliniqgue me permet de dire qu'il
est difficile de la faire vivre, et qu'elle doit étre
en permanence réactivée. Pour le comportement
humain il est plus facile de s'installer dans une
routine de production que d'identifier les besoins
qui vont bousculer les habitudes.

6.1 Taux de réponses

Pour le taux de réponse juste un client externe
refusait de participer, estimant qu'il n'y avait
aucun probléme.

A cette place je remercie tous les participants (5
répondants des différentes spécialités du bloc
opératoire, 5 responsables des unités de soins
ainsi que 5 assistantes médicales des cabinets
médicaux externes).

6.2 Résultats

Codifications Taux de satisfaction
Tres satisfait 75%
Plutot satisfait 17%
Plut6t pas satisfait 2%
Pas du tout satisfait 0%
Ne sais pas, pas 6%

concerné

Il ne s'agit pas d'établir un seuil a partir duquel
les résultats seraient bons ou mauvais.

ZTN

Au contraire, les aspects identifiés comme sim-
plement «satisfaisants» ou préoccupants doi-
vent étre considérés comme autant d'opportuni-
tés d'amélioration et non comme des éléments
problématiques

6.3 Actions a mener

= Améliorer les délais

= Améliorer le bulletin de livraison

= Améliorer la présentation des instruments
séparés

= Améliorer la préparation du matériel en prét

m  Clarifier I'utilisation du formulaire de non-
conformité

m  Rediscuter le tarif de facturation

= Mettre en place une formation sur les ins-
truments, et la gestion des stocks dans les
unités de soins.

7. CONCLUSION

L'enquéte menée a permit de rencontrer et
connaitre nos clients et de servir d'indicateur de
satisfaction.

Pour le questionnaire de satisfaction, il ne s'agis-
sait pas de rédiger des questions tous azimut.
Bien au contraire ! L'élaboration du questionnaire
(ou du plan d'entretien) demande un travail trés
méthodique qui nécessite dans un premier temps
de supposer les attentes du client et ensuite de
les faire avaliser et compléter par I'étude.

Il est évident que le travail d'écoute ne s'arréte
pas au recueil des informations. Ce qui est impor-
tant pour l'entreprise, ce sont les résultats qui
ressortiront de chaque action et les axes d'amé-
lioration qui pourront en découler. Une étude cor-

Fig. 5



rectement effectuée représente une mine d'infor-
mations utile.

Cette enquéte a été réalisée pour 3 types de
clients: le bloc, les unités de soins ainsi que nos
clients externes, au vu du temps nécessaire pour
la réalisation, il a été décidé: qu'une enquéte
serait réalisée annuellement mais que pour un
type de client

Dans tous les cas et pour |'ensemble du person-
nel, I'écoute-clients, lorsqu'elle est correctement
mise en place et suivie, est une source de moti-
vation. Elle donne a I'entreprise une image plus
réactive et innovante.

Mais I'actualité du moment m'améne a penser
que le suivi de I'indicateur de satisfaction client
ne doit pas occulter le suivi des autres indica-
teurs.
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d'une équipe. C'est aussi le cas de ce mémoire. Je
tiens a la remercier trés sincérement

Je dois beaucoup a mes clients dont les réali-
tés ont contribué a affliter mes concepts et ma
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Sondage satisfaction

Stérilisation Date:
Etes-vous:
Client interne ? O Client externe ? O Salle opérations? O
Veuillez faire une croix dans le champ qui refléte le mieux votre appréciation.
1 2 3 4 5
Oui, tout a fait Oui Non Non, pas du tout Ne sais pas ou ne s'applique pas

ORGANISATION/RECEPTION DES DM

2 3 4 5
Etes-vous satisfait du systéme de prise en charge des instruments souillés (conteneur en plas-
1 . B A O O O O
tique dans I'armoire de réception) ?
Selon vous cet aspect est:
Tres important Assez important Peu important Pas du tout important
a a a a
‘ 2 ‘ Etes-vous satisfait des heures d’ouverture du service de stérilisation, 07.00-21.30? ‘ O ‘ O ‘ O ‘ O
Selon vous cet aspect est:
Tres important Assez important Peu important Pas du tout important
a a a a
‘ 3 ‘ Le bulletin de livraison (3410) est-il pratique d'utilisation ? ‘ ) ‘ ©) ‘ ©) ‘ ©)
Selon vous cet aspect est:
Tres important Assez important Peu important Pas du tout important
a O a a
Vos commentaires sur I'organisation ou la réception des DM:
QUALITE DU TRAVAIL
2 3 4 5

‘ 4 ‘ Selon vous, les instruments sont-ils retraités avec professionnalisme ? ©) ‘ O ‘ ©) ‘ )
Selon vous cet aspect est:
Tres important Assez important Peu important Pas du tout important
a a a a
‘ 5 ‘ Vos instruments sont-ils toujours montés correctement et fonctionnels ? O ‘ O ‘ ©) ‘ )
Selon vous cet aspect est:
Tres important Assez important Peu important Pas du tout important
) a a a
‘ 6 ‘ Avez-vous acces aux fiches de confection des plateaux d'instruments ou sets ? ) ‘ O ‘ ©) ‘ ©)
Selon vous cet aspect est:
Trés important Assez important Peu important Pas du tout important
a a a a
7 Le ‘contenu de yos plateaux d'instruments correspond-il aux fiches de confection o o o o
et a vos souhaits ?
Selon vous cet aspect est:
Tres important Assez important Peu important Pas du tout important
a a a a
g Sur la base de I'étiquetage de vos DM (plaquette pour conteneurs, inscription au stylo-feutre, o o o o
étiquette-papier), savez-vous de quel DM il s'agit?

Selon vous cet aspect est:

Trés important Assez important Peu important Pas du tout important

0 O a 0

£\
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‘9 ‘Engénéral,utilisez-vousvosDMavantleurdatedepéremption? ‘ ) ‘ ©) ‘ O ‘ o ‘ o

Selon vous cet aspect est:

Assez Pas du tout
Tres important important Peu important important
a m) 0 a
Etes-vous satisfait de la disponibilité des DM (retour le méme jour pour le bloc OP, dans les 24 h.
10 . o O O O
pour les services et a I'externe) ? O O
Selon vous cet aspect est:
Assez Pas du tout
Trés important important Peu important important
a a a O

Vos suggestions d’amélioration par rapport aux questions posées ci-dessus (le chiffre renvoie a la question):

10

Vos commentaires sur la qualité du travail :

COMMUNICATION

1 2 3 4 5
‘ 11 ‘ Etes-vous suffisamment informé des modifications apportées aux plateaux ou sets? ‘ ©) ‘ O ‘ ) ‘ ) ‘ ©)
Selon vous cet aspect est:
Assez Pas du tout
Tres important important Peu important important
a O O a
‘ 12 ‘ Le personnel en stérilisation répond-il de maniére appropriée a vos questions ? ‘ O ‘ O ‘ O ‘ O ‘ O
Selon vous cet aspect est:
Assez Pas du tout
Trés important important Peu important important
a a a a
3 Lors dgs rappor:rsI d'éguipe, étes-vous suffisamment informé des modifications intervenant dans o o o o o
le service de stérilisation ?
Selon vous cet aspect est:
Assez Pas du tout
Tres important important Peu important important
a a ) a
‘ 14 ‘ Comment évaluez-vous la collaboration avec le service de stérilisation ? ‘ O ‘ O ‘ O ‘ O ‘ O
Selon vous cet aspect est:
Assez Pas du tout
Tres important important Peu important important
a a a a

23
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Vos suggestions d’amélioration par rapport aux questions posées ci-dessus (le chiffre renvoie a la question):

"

12

13

14

Vos commentaires sur la communication:

DEMANDES SPECIFIQUES
1 2
15 Etes-vous au courant du fait qu'avant d'acheter un nouveau DM, vous devriez/pouvez prendre o o
contact avec le service de stérilisation pour discuter de son retraitement ?
Selon vous cet aspect est:
Assez Pas du tout
Tres important important Peu important important
O a O a
1% Disposez-vous toujours du DM souhaité lorsque vous en avez besoin, en particulier lorsque o o
celui-ci doit étre retraité immédiatement ?
Selon vous cet aspect est:
Assez Pas du tout
Tres important important Peu important important
a a a a
‘ 17 ‘ Etes-vous satisfait de la maniére dont les instruments en prét sont mis a votre disposition ? ‘ O ‘ O ‘
Selon vous cet aspect est:
Assez Pas du tout
Tres important important Peu important important
a a a a

Vos suggestions d’amélioration par rapport aux questions posées ci-dessus (le chiffre renvoie a la question):

15

16

17

Vos commentaires sur les demandes spécifiques:
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RECLAMATIONS /AMELIORATIONS

1 2
18 Connaissez-vous le nouveau formulaire « Constats de non-conformité » que vous pouvez utiliser o o
pour nous communiquer des erreurs ou des suggestions d'amélioration ?
Selon vous cet aspect est:
Assez Pas du tout
Treés important important Peu important important
a a O a
19 Vos réclamations ou communications d'erreur sont-elles prises au sérieux et traitées dans un o o
délai acceptable ?
Selon vous cet aspect est:
Assez Pas du tout
Tres important important Peu important important
a a O a
‘ 20 ‘ Etes-vous satisfait des améliorations qui en découlent ? ‘ O ‘ O ‘
Selon vous cet aspect est:
Assez Pas du tout
Tres important important Peu important important
a a a a
21 Rétrospectivement, comment apprécieriez-vous les améliorations qualitatives apportées au sein o o
du service de stérilisation ?
Selon vous cet aspect est:
Assez Pas du tout
Tres important important Peu important important
a a a a
‘ 22 ‘ Les prestations fournies par le service de stérilisation correspondent-elles a vos attentes ? ‘ O ‘ O ‘
Selon vous cet aspect est:
Assez Pas du tout
Tres important important Peu important important
a a m) a

Vos suggestions d’amélioration par rapport aux questions posées ci-dessus (le chiffre renvoie a la question):
18
19
20
21

22

Vos commentaires sur les réclamations/améliorations:
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FACTURATION
1 2 3 4 5
‘23 ‘Etes—voussatisfaitdu rapport prix-prestation ? ‘ O ‘ O ‘ O ‘ O ‘ O ‘
Selon vous cet aspect est:
Assez Pas du tout
Tres important important Peu important important
a a a a

24 Disposez-vous d'informations suffisantes sur votre DM en général et sur le retraitement
en particulier ?

Selon vous cet aspect est:

Peu Pas du tout
Tres important Assez important important important
) ) a a

Vos suggestions d’amélioration par rapport aux questions posées ci-dessus (le chiffre renvoie a la question):

23

24

Vos commentaires sur la facturation:

AUTRES
oul NON
25 ‘ Sommes-nous le seul service auquel vous confiez vos DM pour les faire retraiter ? O O
oul NON
26 ‘ Seriez-vous prét a nous recommander ? O O
oul NON
27 Souhaiteriez-vous que le service de stérilisation propose davantage de prestations (achat, o o
réparation, conseil, formation) ?

Je vous remercie d'avoir pris le temps de répondre a ce questionnaire. Soyez assuré que vos réponses contribueront a améliorer les prestations du service de
stérilisation et a mieux satisfaire vos besoins et attentes.

Jasmine Faul
Responsable Stérilisation
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