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Résume :

L’étude visait a mettre en évidence le role de la gouvernance dans la satisfaction des clients
des banques commerciales, qui a conclu que le systtme bancaire algérien a besoin d’un saut
numérique et électronique pour surmonter la concurrence externe et la crainte de la concurrence
interne en activant les différent si intéréts et en leur confiant le rdle qui leur est confié, en particulier
parce qu’ils Le systéme bancaire devrait également benéficier des mécanismes de gouvernance a tous
les niveaux, en particulier le suivi de la satisfaction des clients en tant que partenaire le plus
important du client grace a la relation réciproque, au développement du réseau et a la diversification
des services Moderne, divers modéles de mesure et de suivi.

Avec l'impératif de renforcer l'infra structure et les capacités locales et d'yinvestir en tant
qu'investissements a long terme, mais avec un retour économique et social a différents niveaux.

Diriger I'économie a investir dans les technologies de la communication et tirer parti de la
révolution électronique et des expériences occidentales et arabes pour développer le systeme bancaire
et le renforcer avec davantage de services.

MOTS-CLES :Gouvernance, Satisfaction Client, Service Clients.
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The CRM Process Framework

Team Structure

Purpose
- Increase Effectiveness
= Improve Efficiency

Performance

- Strategic Goals
- Financial Goals
- Marketing Goals
* Loyalty
« Satisfaction

Program
- Features & Offerings

Planning Process
Process alignment

;

Partners
- Selection Criteria &
Process

Evolution

- Enhancement
- Termination
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AVant-propos

LEUPAN et I'lPSG

Le Réseau des odministrations publiques européennes [EUPAN] est un réseou informel des
directeurs généraux responschles de 'odministration publigue des Erats membres de 'Union
européenne, des pays en voie d'adhésion o des pays condidats, ainsi que de la Commission
européanne [www aupan. au).

L'EUPAM vise a :

« soufenir I'application de la sfratégie de Lisbonne ef plocer le cifoyen ou cceur de ko gestion
publique en agissanf dans différenfs domaines [ressources humaines, innovafion, qualité,
administrafion en ligne) ef avec divers adfeurs ofin dencourager 'efficacité ef 'orientation client
au sein des services publics evropdeans. »

L'EUPAM est donc une ploteforme permettant d'échanger des points de vue, des expériences et
des bonnes pratiques pour améliorer les résuliots, lo compéfitivité et ko qualité des odministrations
centrales eurcpéennes.

Ce méseau s'orgonise @ frois niveauws :

*  ministres et Commissaire responsable de la fonction publigue ;

* directeurs généroux responsables de la fonclion publique dons les Etats membres :

* groupss de travail de fonctionnaires ssus de différents Etats membres.

L'EUPAM se compose de divers groupes de travail dépendaont des direcieurs généroux en charge
de I'administration publigue :

* groupe de travail « ressources humaines » ;

* groupe de travail « administration en ligne s ;

* groupe de travail « mieux légiférer et réduire la bureaucratie » ;

* groupe de travail « services publics innovants » (IPSG).

Avanf-propos
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L'IPSG a reconnu depuis un cerdain temps [importance des problématiques liées au client en
proposant une administration publique plus efficoce et méne octuellement plusieurs octivités et
projets pour renforcer les copacités dans ce domaine. Le théme de lo sofisfoction client ayant
gogné en intérét et en importance ces derniéres années, un groupe d'experts spécifique o &é créé.

Le théme de lo sofisfadtion client

Lo guestion de lo sofisfaction du client est depuis de nombreuses années ou coeur des
préocoupations eurcpéennes. Ces demiéres années, elle o gogné en importance. Selon |o
résclution de la DG du mai 2006, les travaux et les efforts communs européens en maligre de
safisfachion du client doivent s'attacher & recenser les bonnes pratiques et & préparer les lignes
directrices des questionnaires destinégs & mesurer cette sofisfaction. Au cours des Présidences
autrichienne (premier semestre 2006}, finlandaise [deuxiéme semestre 2006 & ollemande
[premier semestre 2007 de I'UE, différentes inifiafives ont & prises pour fraifer ces questions. Lors
desréunions du groupe IPSG et du groupe d'experts en matiére de satisfoction du client, différentes
méthodes de recensement et de présentation des bonnes pratigues, mais également d'élaboration
des lignes direchrices ont && discutées. S'inspirant desdifes bonnes pratiques, le groupe d'experts
en matiére de safisfadion du client et I'IPSG, 4 I'sswe de leurs réunions respectives, ont conclu que
ces bonnes profigues permettaient nombre d'acfions intéressantes et utiles, e gque lo question de
lo safisfoction du client &ait frop voste et frop importante pour se contenter d'enguétes auprés des
clients et d'études de mesures de la sofisfaction, et que par conséquent, les lignes directrices ne
devaient pas se limiter & ces seuls aspects. « Mesurer » lo safisfoction est une chose ; la sgérers
en est une autre et doit rester I'objectif final.

Lors des récentes réunions du groupe d'experts sur la sotisfoction client de I'IPSG fenues saus la
Présidence portugaise (2e semestre 2007, il o été convenu qu'il serait judicieux de réaliser une
bréve étude pour avoir une vue d'ensemble du réle du client de services publics, dans I'ensemble
des Etats membres, et pour définir les priorités & besoins des Bats membres en matigre de
« compréhension du client » ou sens large. L"odtivité du groupe de travail peut ainsi &tre mieux
centrée sur les services et protiques susceptibles d'apporter la plus grande valeur ajoutée. L'IEAP
[Instihst européen d'administration publique) a &é invilé @ analyser, au nom de la Présidence
portugaise, les ponses & cette enguéte. Au folal, 26 pays ont ’tpondu ou guestionnaire, dont les
résultats ont &té présentés lors de la réunion de 'IPSG (15 et 16 novembre 2007). Les direcleurs
généroux ont approuvé les conclusions guant oux futures taches de I"EUPAN dans ce domaine.

Le programme @ moyen terme 2008 - 2009 établit que’ :

« Globalement, les fravaux és & ko gesfion de ko safisfoction client devraient &fre axés sur
Fufilisation de la vesion européenne du document d'orienfofion brifannique, qui comprendra les
bonnes prafiques des Efafs membres. Le buf est de démontfrer imporfance du client ef du réle des
citoyens dans la gestion des services publics, ef nofamment commenf provoquer leur parficipafion
ffechniques de collecte dinformafions auprés du clienf). Concemant laffenfion porfée au client,
Fun des objecifs esf de mieux faire connaitre I'uiilisafion des chardes du cifoyen afin d'aider

Fensemble des instifufions publiques dans leurs relafions avec les usogers. »

Dans le codre de cet objectif, le groupe de frawail o élaboré le présent document d'orientation

européen sur la gestion de lo satistaction client.

Un document d'orientation sur la gestion de la sofisfoction client

L'IPSG a recherché la meilleure fogon de s"ocquitier de la mission sur lo gestion de lo safisfoction
client confiée par les directeurs génémux en produisant une version européenne de « The
Primer », document présenté par le Royoume-Uni (Cabinet Office, 2006}, et en recensant les

7 Frogramme & mi- parcours 2008.2009, p.17.
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axemples de bonnes pratiques pour en illustrer les concepts.

Sinspirant du document «The Primer », lo présente publication démaontre lo nécessité d'une
crientation client et du ou des réles joués par les citoyens/clients dans ko gestion du seceur public.
Ele propose un apergu des différentes méthodes et fechnigues visont a définir les clients,
notarmment une analyse de 'importance de leurs besoins, de leurs attentes et de leur degré de

satisfadion. Elle rassemble un grand nombre dinformations déja disponibles sur ce théme et

fournit des exemples des pratiques d"organismes publics dans fouke ['Europe.

Différents avant-projets ont &h& discutés au sein du groupe d'experts sur la satisfoction client, lors
de la Présidence slovine de I'Union surcpéenne, o approuvés par I'IPSG (12-13 mai 2008).
Les travoux occomplis dans ce domaine et ko version finale du présent document d'orienfafion
seront présentés lors de la 5° Conférence européenne sur la gualité, gui se fiendra & Paris du 20
au 22 oclobre 2008, sous ["égide de la Présidence frangaise de 'Union eurcpéenne.

Informations complémentoires et exemples en ligne
Lo présente publication contient de multiples exemples prafiques issus de plusieurs pays

européens. Leur nombre et leur volume sont toutefois limités. Vious trouverez d'outres exemples
complets et mis & jour sur le site www.gipa.eu/customer.
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