/ - Lorsque I'entreprise connait les insatis-

{\\ g factions de la clientele face a son produit,
& elle doit rapidement trouver les causes de
U\ ces insatisfactions et ainsi pouvoir proposer

un produit qui corresponde mieux aux at-
tentes de sa clientele.

1. La méthode des « 5 pourguoi ? »

Pour pouvoir remeédier a une défaillance (in-
satisfaction ) du produit, il va falloir trouver les
causes qui lui donnent naissance. Pour cela,
nous allons nous poser la question suivante

« Pourquoi cette défaillance existe-t-elle ? »
La réponse a cette question nous donnera une cause proba-
y. ble de la défaillance. Lorsqu’une cause est identi-
, fiee, il faut de nouveau se poser la question
e « Pourquoi cette cause existe-t-elle ? »
K Le fait de répéter plusieurs fois cette question
¥ va nous permettre de remonter la « chaine des
causes ». Généralement nous constatons qu’il est inutile de
répéter cette question plus de cinq fois.

2. L'origine des insatisfactions.

Une insatisfaction peut avoir plusieurs origines. L'acci-
dent: le produit est cassé, déforme et hors service. L'usure
du systeme: I'objet est inutilisable. L'obsolescence: le pro-
duit est depassé par des objets plus récents. La présentation
erronée: le produit ne réalise pas la fonction pour laquelle il a
éte achete !

Savoir retrouver lescausesd’unprobleme
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