
R i c h e s  d e  n o s  m i s s i o n s  p o u r  a c c o m p a g n e r  n o s  c l i e n t s  à  m i e u x  a p p r é -
h e n d e r  l e u r  re l a t i o n  f o u r n i s s e u r s ,  c e t  a r t i c l e  a  p o u r  o b j e t  d e  p a r t a g e r 
n o t r e  e x p é r i e n c e  à  t r a ve r s  u n e  m é t h o d o l o g i e  p r o p r e  à  W a ve s t o n e  :  l e 
3 6 0 °  f o u r n i s s e u r s . 

Ce type d’étude, que nous avons été amenés à réaliser pour de nombreux clients, permet 

d’obtenir grâce à un questionnaire ciblé, une vision globale de la qualité de la relation fournis-

seurs. Le client peut ainsi apprécier et évaluer l’état de sa relation, la positionner par rapport 

aux autres donneurs d’ordres et définir si nécessaire des plans d’actions dans une démarche 

d’amélioration continue.
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L E  3 6 0 °  FO U R N I S S E U R S  s’attache à cou-

vrir l’ensemble des dimensions de la relation 

client-fournisseur et prend le parti d’évaluer 

la relation via la perception des fournisseurs . 

Une importance toute particulière est accor-

dée au choix du panel, qui se fait généra-

lement en fonction du contexte achats du 

donneur d’ordre. 

Ce contexte contribue à définir les critères 

de sélection du panel : catégorie (direct/

indirect), localisation, chiffre d’affaires etc. 

Donner la parole aux fournisseurs permet, 

à travers la collecte d’informations qualita-

tives et quantitatives, d’identifier les points 

de tension ainsi que les axes d’amélioration, 

et de mettre en œuvre les plans d’action 

adaptés. La pertinence des informations 

collectées est garantie par l’anonymisation 

des réponses.

Illustration d’une synthèse d’étude 360° fournisseurs

Axes d’amélioration
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L’ÉVALUATION DE  LA  RELATION FOURNISSEURS :  RETOUR SUR L’ÉTUDE 360°  FOURNISSEURS

L E S  C L É S  D ’ U N E  É T U D E  R É U S S I E

/         Avant d’être lancée, et afin de s’assurer 

de la qualité des données collectées pour la 

phase analyse, l’enquête fournisseurs doit 
être soigneusement cadrée. Il est nécessaire 

de conduire un entretien de cadrage avec le 

commanditaire de l’étude, et de capter un 

certain nombre d’éléments tels que le res-

senti du client sur l’état actuel de la relation 

ou les enjeux menant à conduire cette étude. 

Le cadrage permettra par ailleurs de bor-

ner l’étude à un certain nombre de thèmes 

cohérents avec le contexte de l’entreprise 

(relation financière, logistique, achats res-

ponsables, …) ainsi que de s’accorder sur le 

type de fournisseurs ciblé (achats directs/

indirects, taille des fournisseurs, CA réalisé 

avec le client, …).

/        Lorsque le cadrage est finalisé, le ques-
tionnaire peut être rédigé. Celui-ci doit être 

à la fois relativement court et permettre aux 

fournisseurs qui le souhaitent de donner un 

maximum de commentaires et d’informa-

tions sur les thématiques abordées. Pour 

chaque thème, des éléments à la fois quan-

titatifs et qualitatifs peuvent être demandés. 

L’intitulé des questions doit être suffisam-

ment clair afin de pallier d’éventuels pro-

blèmes de sémantique et donc de réponses 

peu exploitables car hors du cadre.

/          Une fois les réponses au question-

naire collectées, le cabinet peut débuter 

une phase de retraitement, de diagnostic 
et d’analyse des données. Au-delà des 

aspects quantitatifs, qui peuvent donner une 

vision tranchée des avis de chacun, l’inté-

rêt de l’étude est de mettre en lumière les 

verbatims des fournisseurs. Les notes don-

nées sur chacun des thèmes peuvent être 

nuancées par la mise en avant de points forts 

et d’axes d’améliorations. Le client aura une 

vision plus précise des sujets tenants à cœur 

à ses fournisseurs, et des solutions plébisci-

tées pour améliorer la qualité de la relation. 

L’étude permettra par ailleurs de mettre 

en lumière d’éventuelles disparités dans 

les réponses en fonction des types de 

fournisseurs, et ainsi d’affiner la cartogra-

phie de l’environnement fournisseurs. La 

valeur ajoutée du cabinet réside aussi dans 

sa capacité, du fait de sa vision large de la 

fonction achats, à ordonner et prioriser les 

réponses des fournisseurs, et à les qualifier 

pour émettre des recommandations justes 

et adaptées.

En favorisant la collaboration opérationnelle et stratégique avec ses fournisseurs, le 360° fournisseurs est un moyen simple et 

efficace pour la fonction Achats de créer de la valeur. Cette étude modulable et réalisable de manière récurrente, constitue un 

baromètre incontournable du pilotage de la relation client-fournisseur !

L’étude 360° fournisseurs en 5 étapes
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