
Journée nationale sur la qualité 2023
Systèmes d’évaluation numériques – chances 
et défis pour l’assurance qualité

Les facteurs de qualité comme clé d’une utilisation profitable 
des médias sociaux – définition de l’offre et ancrage interne à 
l’institution

Intervention de Jérémie Agboklu et Vincent Renevey
Berne, le 06.11.2023



Présentation des intervenants

Jérémie Agboklu

THALENT SA – Consultant en management / 
organisation / gouvernance 

Ingénieur (EPFL)

Auditeur ISO et eduQua

Formateur

Vincent Renevey
HMONSTER – FOUNDER - CEO
Hguitare.com - Dessindigo.com - Essentiel-des-
huiles.com - etc.

SMART FOX – CO FOUNDER - CEO
Agence Marketing Digital orientée ROI

SAWI – HES-SO – Intervenant
Tunnel de conversion – Growth hacking – E-
commerce

Platinn – Expert
Consultant expert - Workshop



Objectifs de l’intervention

Partager des bonnes pratiques en matière 
d’utilisation des médias sociaux / numériques pour 
l’assurance qualité dans les institutions de formation. 



Plan de l’intervention

• Par$e 1 : Comment les médias numériques peuvent aider les 
ins3tu3ons de forma3on dans leurs choix de forma3on (fond, 
forme) ?

• Par$e 2 : Comment les médias numériques peuvent aider les 
ins3tu3ons de forma3on dans l’améliora3on con3nue de la 
qualité des forma3ons ?



Partie 1

• Comment les médias numériques peuvent aider les 
institutions de formation dans leurs choix de formation ?
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CHAQUE ETAPE EST IMPORTANTE

Acquisition :
Les canaux sur lesquelles vous trouvez vos prospects.

Activation :
La mise en confiance ou le processus qui convainc le 
prospect de rejoindre votre institut de formation

Revenu :
Les manières de base de gagner de l’argent.

Rétention :
La fidélisation du client (Life Time Value) et l’augmentation de 
sa dépense (Up/Cross Selling).

Recommandation :
L’opportunité qu’un client vous en rapport d’autres. Ratings©2023 - Vincent Renevey - Smart Fox



PMF avant tout !
(Product Market Fit)

N’écoutez pas vos prospects, comprenez-les !

Quelles formations



PRODUCT MARKET FIT

UN PRODUIT / SERVICE (UNE FORMATION) UN MARCHE

Une solution destinée à des 
consommateurs.

Un ensemble de personnes 
qui ont un besoin commun.



PRODUCT MARKET FIT

UN PRODUIT / SERVICE (UNE FORMATION) UN MARCHE

• Quand un produit rencontre son marché
• C’est le moment où votre produit touche sa cible de manière parfaite.



PRODUCT MARKET FIT

PRODUCT MARKET

On peut changer A, changer B ou C quand on veut afin de trouver un fit parfait.

• Un produit ça se change totalement, un marché pas !
• Un produit ça s’adapte, un marché pas !
• On n’éduque pas un marché, on lui répond

CHANNEL

A B C



CHOISIR SES PRODUITS

LES MEILLEURS VENTES :

• DU E-COMMERCE

• PAR CATEGORIE

• PAR SOUS-CATEGORIE

• PAR SOUS-SOUS CATEGORIE

METHODE : MEILLEURES VENTES AMAZON  -  LIEN  :  https://www.amazon.fr/gp/bestsellers

https://www.amazon.fr/gp/bestsellers


CHOISIR SES FORMATIONS

• Fonctionne également dans You Tube, Amazon, etc.

ATTENTION AUX ERREURS
• Être en navigation privée (sans historique)
• Utiliser un bon VPN

METHODE : GOOGLE SUGGEST



CHOISIR SES FORMATIONS

METHODE : GOOGLE SUGGEST



CHOISIR SES FORMATIONS

• Ajouter un mot AVANT
• Ajouter un mot ENTRE

METHODE : GOOGLE SUGGEST



ACQUISITION
LES CANAUX



ACQUISITION
LES CANAUX
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Partie 2

• Comment les médias numériques peuvent aider les ins3tu3ons 
de forma3on dans l’améliora3on con3nue de la qualité des 
forma3ons ?



Que sait-on de son institution de formation ?
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Ce que vous savez sur 
votre institution de 
formation

Ce que vous ne savez 
pas sur votre institution 
de formation



La boucle d’amélioration continue
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Analyse du contexte
Analyse des besoins et attentes des 
parties intéressées
Analyse des risques et opportunités
Politique qualité
Objectifs qualité

Réaliser les formations
Evaluation de la satisfaction des 
participants

Traitement des écarts
Actions correctives

Comment les médias sociaux peuvent aider à faire tourner cette roue ?

Source du graphique  : inspiré d’après eduqua:2021



L’analyse du contexte
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Environnement naturel

Environnement économiqueCadre légal

Environnement politique

Technologies Environnement social

Institution de 
formation

Votre institution de formation



Comment capter le contexte ?
Quelques outils :
• Utilisation des hashtags
• Outils d’analyse de 

tendance 
• Concentrateur de canaux 

(hub)
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7 Source : Exploding Topics - Discover the hottest new trends.

https://explodingtopics.com/


La boucle d’amélioration continue
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Analyse du contexte
Analyse des besoins et attentes des 
parties intéressées
Analyse des risques et opportunités
Politique qualité
Objectifs qualité

Réaliser les formations
Evaluation de la satisfaction des 
participants

Traitement des écarts
Actions correctives

Comment les médias sociaux peuvent aider à faire tourner cette roue ?

Source du graphique  : inspiré d’après eduqua:2021



Besoins : Attentes :
• Exemple : Manger un repas mijoté 

versus du fast food.

• Exemple : Formation découverte versus 
formation d’approfondissement.

• Les attentes sont le cahier des charges 
• Ce cahier des charges n’est pas toujours 

formalisé.

Quelle est la différence entre besoins et attentes ?
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Besoin 
d’accomplissement 

de soi

Besoin d’estime

Besoin d’appartenance

Besoin de sécurité

Besoins physiologiques

Le besoin est ressenti consciemment ou inconsciemment.

On se forme pour ré
pondre à quel besoin ?



La boucle d’amélioration continue
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Analyse du contexte
Analyse des besoins et attentes des 
parties intéressées
Analyse des risques et opportunités
Politique qualité
Objectifs qualité

Réaliser les formations
Evaluation de la satisfaction des 
participants

Traitement des écarts
Actions correctives

Source du graphique  : inspiré d’après eduqua:2021

Comment les médias sociaux peuvent aider à faire tourner cette roue ?



Analyse des risques
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La boucle d’amélioration continue

Analyse du contexte
Analyse des besoins et attentes des 
parties intéressées
Analyse des risques et opportunités
Politique qualité
Objectifs qualité

Réaliser les formations
Evaluation de la satisfaction des 
participants

Traitement des écarts
Actions correctives

Source du graphique  : inspiré d’après eduqua:2021

Comment les médias sociaux peuvent aider à faire tourner cette roue ?



Exemple de système d’évaluation numérique
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Parcours client, expérience client
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Besoin Commande Paiement Réception Maintenance Réclamation



Comment traiter la masse d’information des feedbacks?
Quelques types d’outils :
• Sentiment analysis
• Outils de gestion de la 

réputation en ligne
• Outils de veille social 

media
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5 Source : http://venturebeat.com/2014/11/19/salesforce-brings-social-studio-deeper-into-its-
cloud-family/

http://venturebeat.com/2014/11/19/salesforce-brings-social-studio-deeper-into-its-cloud-family/
http://venturebeat.com/2014/11/19/salesforce-brings-social-studio-deeper-into-its-cloud-family/


Exemple de processus d’assurance qualité
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Analyser les 
messages + 

classifier 
(émotions)

Analyser les 
facteurs de succès

Capitaliser les 
facteurs de succès

Analyser les 
causes

Définir des 
mesures 

correctives

Répondre au 
message

Ex : 5M, ishikawa, 
5 pourquoi

Veille sur les 
messages

Réponse 
aux 
messages

Plan d’action

Consolider les processus

Félicitation ?

Réclamation ?



3 Take aways

1) Les medias sociaux numériques peuvent aider à la mise en œuvre de 
la boucle d’amélioration continue dans les institutions de formation

2) Le traitement de ces données numériques permet de mieux identifier 
les besoins et attentes des prospects et clients en matière de formation

3) L’analyse des feedbacks numériques des participants devrait prendre 
en compte toutes les émotions vécues par ces derniers lors de leur 
parcours client.
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Business model

Expertise LMS 
et en marketing 
digital pour la 

vente formation

Expertise en 
digitalisation 

du savoir

Expertise 
qualité et de 
certification

QUALITEACH

Une synergie 
pluridisciplinaire unique 

Le projet étant prometteur, l'état soutient le projet en lui accordant une subvention destinée à la "R&D". Cela permet 
de réduire les frais des premiers clients de chaque secteur d'activités.

Souhaitez-vous faire partie de l'aventure ?



Merci pour votre attention

Pour aller plus loin quelques liens

• LinkedIn Jérémie Agboklu
• www.sirisplus.ch

• LinkedIn Vincent Renevey
• www.hmonster.com

• LinkedIn Jean-Pierre Besse
• www.gestiform.ch

http://www.sirisplus.ch/
http://www.hmonster.com/
http://www.gestiform.ch/

