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ETUDE DE CAS
CHANGER LE MODE DE FONCTIONNEMENT DE L'ENTREPRISE - QUE FAIRE

MESURE DE LA QUALITE DU SERVICE

La qualité du service demeure un facteur crucial pour assurer le succes des
entreprises prestataires de services. Elle revét une importance accrue lors-
qgu'elle doit faire I'objet de rapports directement destinés au client.

Branche : Prestataire de services financiers - Coopération

Problématique client

Dans le cadre d'une collaboration, le client était contractuellement tenu d'assurer un niveau de
qualité convenu conjointement par les deux parties. Or il lui manquait encore l'instrument de
mesure adéquat pour générer l'indicateur requis a cet effet.

Théorie
Le succés des entreprises du secteur bancaire tient dans une large mesure a la qualité des
prestations de services proposées.' Celle-ci doit par conséquent faire I'objet d'un management
cohérent, lequel se joue a trois niveaux :

e le recrutement et la formation continue de collaborateurs qualifiés ;

e l'organisation standardisée des processus afférents aux prestations de services ;

e le contréle de la qualité.
La qualité doit ici toujours étre évaluée selon le point de vue du client.?
Afin de résoudre la problématique client de départ, effex sa a été chargée de mettre au point
un outil capable de mesurer la qualité du service fourni par les collaborateurs.

Mise en ceuvre pratique

effex sa a développé un outil accessible en ligne et permettant au client de mesurer facilement
la qualité du service lui ayant été proposé. Suite a une suggestion d'effex sa, cette évaluation a
également été l'occasion pour l'entreprise d'obtenir de ses clients des informations trés utiles
d'un point de vue stratégique. effex sa a en outre communiqué les valeurs collectées a I'équipe
dirigeante afin qu'elles servent de base a la mise sur pied d'une conduite du personnel centrée
sur les activités.
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Résultats
La mesure de la qualité du service s'est révélée d'une grande utilité dans les domaines
suivants :
e mesure permanente et actualisée de la qualité du service ;
e rapports de management complétés par des informations utiles d'un point de vue
stratégique ;
e évaluation détaillée du travail fourni pour chacun des conseillers commerciaux, inté-
grée aux entretiens de feed-back (cf. exemple).

Extrait d'un exemple de grille d'appréciation de Monsieur XY

Stimme ich Stimme ich
Uberhaupt nicht zu voll und
ganz zu
Statements 1 2 3 4 5 6 7

1 Das vom Kundenberater abgegebene Material ist
verstandlich aufbereitet.

2 Der Kundenberater ist in der Lage, mir das jeweils
geschulte Thema versténdlich zu erklaren.

3 Der Kundenberater gestaltet den Termin sehr effizient.

4 Der Kundenberater ist gut auf den Termin vorbereitet.

5 Der Kundenberater ist darauf bedacht, meine
Bedirfnisse zu erkennen.

6 Der Kundenberater steht fur mich jederzeit als
Ansprechpartner zur Verfugung.

7 Der Kundenberater kann alle meine Fragen kompetent TS,
beantworten.

. Der Kundenberater nimmt meine Anliegen / Probleme

ernst.

9

Dimensionen Servicequalitat
Materielles Umfeld
[0 Verlasslichkeit
Reaktionsbereitschaft
Leistungskompetenz
Einfuhlungsvermdgen ]
Gesamtzufriedenheit

Anteil der Gesamturteile > 4 = 86%

aktueller Mittelwert Kundenberater
------------------ langfristiger Mittelwert Kundenberater
Wertebereich
L aktueller Mittelwert aller Kundenberater
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