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Résumé :

L'amélioration de la qualité au sein des processus industriels représente aujourd'’hui un enjeu
stratégique pour les entreprises souhaitant renforcer la satisfaction et la fidélisation de leur clientéle.
La gestion efficace des réclamations constitue un levier essentiel dans cette dynamique.

Ce travail s'intéresse a l'utilisation des outils qualité pour identifier, analyser et traiter les principales
causes d'insatisfaction client. L'application de la loi de Pareto permet de prioriser les problémes les
plus impactants, tandis que le diagramme d'Ishikawa facilite I'exploration des causes profondes.
L'intégration de ces deux approches méthodologiques offre une vision structurée et rigoureuse des
dysfonctionnements rencontrés. Les résultats obtenus ont permis de détecter les différentes non-
conformités et de proposer des actions correctives ciblées, contribuant ainsi a 'amélioration continue
des processus internes et a une meilleure prise en charge des attentes des clients.

Mots-clés : Outils qualité, Gestion des réclamations, Loi de Pareto, Diagramme d’Ishikawa,

Satisfaction client, Amélioration continue.

ABSTRACT:
Improving quality within industrial processes has become a strategic priority for companies aiming

to enhance customer satisfaction and loyalty. Effective management of complaints plays a crucial

role in this effort.

This study focuses on the use of quality tools to identify, analyze, and address the main causes of
customer dissatisfaction. The application of the Pareto Law enables the prioritization of the most
impactful problems, while the Ishikawa diagram supports the exploration of root causes. Combining
these two methodological approaches provides a structured and rigorous understanding of operational
shortcomings. The results lead to the proposal of targeted corrective actions, contributing to the

continuous improvement of internal processes and better meeting customer expectations.

Key Words: Quality tools, Complaint management, Pareto Law, Ishikawa Diagram, Customer

satisfaction, Continuous improvement.
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