
Fondé en 1997, à PAU, dans les Pyrénées Atlantique, le labora-
t o i re Prothèse et Art Dentaire misait sur la qualité, et se dévelop-
pait rapidement pour cette raison. En revanche et comme de nom-
b reuses entreprises qui démarrent il n’avait à cette époque ni le
souci ni les connaissances, ni les compétences de management
et d’organisation nécessaires pour faire face aux contraintes que
représente le développement dans cette profession :
Les années ont passé, les questions ont surgi, mais malgré tout,
l’équipe s’est agrandie et le laboratoire a commencé à imposer son
image et son identité dans le milieu dentaire. L’ e n t reprise détient
un véritable potentiel, mais des freins l’empêchent de se stabiliser
et de s’équilibre r, c’est un peu la « pagaille ».

- Gérer une situation de surpro d u c t i o n ,
- Optimiser la qualité malgré des délais trop courts, 
- Anticiper les urgences, 
- Eviter le climat et les périodes de stress que cela pro v o q u e .

En bref ; comment fidéliser et augmenter la clientèle, comment se
d é v e l o p p e r, tout en opérant dans des conditions de travail
agréables ?…
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UN LABORATOIRE 
QUI S’ORGANISE

P re m i è re partie



dès lors, Sylvain Barbier (photo 2),

responsable du labora to i re, souhaite

m o d e rniser le côté « artisanal », de son labo

et en fa i re une vé ri table «Entre p rise». Il fa u t

t ro u ver la pièce manqu a n te au puzzle.

Avant : comme tout le monde.
Nous procédions de manière plutôt

t raditionnelle. En effet, il s’agissait seulement

d ’ exé c u ter le travail qui nous était demandé

et de le livre r. Not re mission s’ a rrê tait là.

On ne se préoccupait pas de connaître la

s u i te des événements avec le dentiste et vice-

ve rs a .

O r, une de nos plus grandes faiblesses éta i t

j u stement de s’ e n fe rmer dans une bulle où

n’ ex i stait aucune communication ni aucun

dialogue avec nos clients.

Il y a seulement qu e l ques mois , nous

n’ a u rions pas été capables d’affi rmer ce qu e

nous avançons aujourd’hui ; not re seule

p réoccupation était de pro d u i re « dans les

rè gles de l’art » sans nous demander si cela

é tait suffisant. Na t u rellement ce n’ é tait pas

s u ffisant. Nous avons découve rt au fil du

te mps que not re métier demandait plus

d ’ ex i gences et qu’il nous manquait des

éléments indispensables si nous vo u l i o n s

a t te i n d re not re objectif. 

Ambition : être les meilleurs 
D é s i reux d’être à la pointe du pro grès, de

d évelopper une image de marque et d’être les

M e i l l e u rs au service des Meilleurs, il a fa l l u

penser à tout ré o rganiser dans not re

fonctionnement inte rne et ex te rne. Vo u s

p e n s e rez peut-être que nous avons beaucoup

de pré tention mais je dirais plutôt que nous

faisons pre u ve de pers évé rance dans not re

vo l o n té de développement. 

Se poser les bonnes questions
C e rtains clients nous qu i t taient sans qu e

nous sachions vraiment pourquoi. Not re

mission étant de livrer un travail d’une

qu a l i té définie par nous-même et en to u te

p o n c t u a l i té, nous ne comp renions pas

v raiment ce qui se passait.

Ces cri t è res étaient les deux seuls points

i mp o r tants qui  comptaient pour nous

j u s qu’ a l o rs sans nous préoccuper des

conditions de trava il et sans savo i r …

comment le ch i ru rg i e n - d e n t i ste considéra i t

n ot re travail : 

M oyen ? Satisfaisant ? Très satisfaisant ? 

Face à ce problème, nous avons donc

ch e rché à identifier nos faiblesses et à tro u ve r

une solution pour servir au mieux not re

c l i e n t è l e .

A p res inte rro gation sur nous-mêmes, et

vé ri fication auprès de nos clients, nous avo n s

donc découve rt que not re faiblesse se situait

plus part i c u l i è rement dans « l’ava n t

p roduction et l’après production ». 

Par manque de dialogue, nous prenions le

r i s que de laisser se développer des

d é c e ptions, des doutes, et donc une perte de

c o n fiance de la part du ch i ru rg i e n - d e n t i ste et

s o u vent, sa décision de se déta cher deve n a i t

c a té g o ri que et irréve rsible. 

Comment pro gresser sans entretenir une

discussion tra n s p a re n te avec le praticien ! 

Nous avons tous besoin de cri t i ques positive s

et néga t i ves pour ava n c e r.

D é te rminés dans nos objectifs, nous avo n s

repensé not re façon de procéder et il a paru

évident que développer un relationnel solide

et régulier avec nos clients était indispensable. 
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Un sursaut vital..

Comment progresser sans entretenir une discussion
transparente avec le praticien ! 



savoir ce qu’attend le client
Il faut bien considérer que ch a que client est

u n i qu e .

Chaque praticien a ses préférences dans ses

techniques de travail. Alors, pour satisfaire au

mieux ses exigences il est convenable de défi-

nir avec lui différentes ententes avant de

débuter la production, car nous nous devons

de le mettre en confiance et de lui montrer

que notre but est de correspondre au plus

près à ses demandes et non à nos critères. 

Il est donc apparu impératif que chaque client

fasse l’objet d’une fiche personnelle au sein

du laboratoire.

C ’ e st en lui tra n s m et tant ce message claire m e n t

l o rs d’un entretien que déjà un lien se cré e

e n t re le proth é s i ste et le ch i ru rg i e n - d e n t i ste .

Vérif ier la satisfaction du
client
E n s u i te, il s’agit aussi de s’ a s s u rer ré g u l i è re-

ment si le travail est en effet comme il le sou-

h a i ta i t .

Les clients hésitent souvent a fa i re des

re m a rques non indispensables sur des déta i l s ,

mais au fur et à mesure ils s’accumulent et

gé n è rent pro gre s s i vement une fru st ration, vo i r

une irri tation qui un jour peut aboutir à une

ru pt u re, une envie d’aller voir ailleurs .

une assistante de communication…
Pour commencer.
Pour cela, il était nécessaire de confier cet te

t â che à une personne ex té ri e u re à la pro d u c-

tion car cela prend du te mps et l’on ne peut

se perm et t re d’en perd re en tant que pro d u c-

tif. Nous avons donc inté gré dans l’équ i p e ,

une assista n te ch a rgée de la communication.

Son rôle est, en partie, d’être le « trait d’union »

e n t re le labora to i re et le cabinet denta i re (cf.

e n c a d ré). Elle re ste à disposition du client s’ i l

s o u h a i te éclaircir un point en part i c u l i e r,

t ra n s m et ses re m a rques à to u te l’équipe, et

veille to u j o u rs à la satisfaction de la clientèle.

Il s’agit de s’ a s s u rer que not re client ne

m a n que de rien ou qu’il n’a pas re n c o n t ré de

d i ffi c u l tés dans le travail qui lui a été livré .

Si le ch i ru rg i e n - d e n t i ste souhaite s’ e n t rete n i r

de quoi que ce soit, il sait qu’il a to u j o u rs à dis-

position une personne pour l’écoute r, et tro u-

ver une solution à son problème. C’est en

c o m m u n i quant de façon tra n s p a re n te qu e

nous év i tons les soucis et que nous tro u vo n s
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Il est convenable de 
définir différentes ententes 

avant de débuter la production

Définir les bases 
de la transparence

Tout dépend de la pers o n n a l i té du client et de son ex p é rience… No u s

ne pouvons pas tenir le même discours avec tous les praticiens éta n t

donné que les besoins, les objectifs, l’ex p é rience et le comp o rte m e n t

de chacun diff è rent de cabinet en cabinet. Il faut avant tout cerner les

a t te n tes du ch i ru rg i e n - d e n t i ste. Ecoute r, inte rp ré te r, ré p o n d re en consé-

quence, sont les meilleurs moyens pour communiquer au mieux.

Par exe mple, parmi nos clients fidèles, certains ont pré fé ré ne ri e n

ch a n ger à leurs habitudes, n’ ayant ni les outils, ni le te mps néces-

s a i re à consacrer à une ré o rganisation. Il est donc inutile de déve-

lopper nos arguments sur un point qu’ils ne peuvent pas appliqu e r

pour le moment.  En reva n che, d’autres ont tout de suite vo u l u

fa i re équipe et suivre la démarche qui leur était proposée, soit par-

c e qu’ils ont suivi le même cheminement, soit parc e qu’ils sont bien

e n to u rés et sont prêts au ch a n gement. Quant à not re démarch e

face à des clients potentiels, l’arg u m e n tation n’ e st pas la même

selon que le ch i ru rg i e n - d e n t i ste est habitué, renommé, débuta n t ,

p o rté sur le haut de gamme, sur les ta ri fs, sur le service et c … Au s s i ,

un client symp a th i que sera plus disposé à une discussion ouve rte

et sans pression, tandis que le client ex p é ri m e n té et déte rm i n é

dans ses objectifs pré fé re ra aller droit au but ; à nous d’être clairs ,

concis et conva i n c a n t s .

Nous voulons communiquer not re vo l o n té de corre s p o n d re au

mieux à leurs atte n tes, et ce, en s’ a d a ptant à leur pers o n n a l i té. 

Il est donc plus facile de leur pro m et t re une satisfaction tota l e ,

a p rès avoir cerné leurs besoins. 

Ex. : Si le ch i ru rg i e n - d e n t i ste reconnaît avoir un manque de com-

munication avec son proth é s i ste entraînant une qu a l i té en-dessous

de ses atte n tes, je vais défe n d re mon labora to i re sur le fait que to u t

n ot re concept repose sur la tra n s p a rence afin de ré p o n d re le plus

j u stement possible à ses besoins. Il peut arri ver de passer un entre-

tien sans jamais évo quer nos te ch n i ques de travail en pro d u c t i o n

ou les produits de qu a l i té que nous utilisons. Po u rquoi fa i re si le

m a n que se tro u ve ailleurs ? Il faut cibler et « met t re le doigt » sur

ce qui paraît le plus imp o rtant pour le ch i ru rg i e n - d e n t i ste .

Sophie, assista n te en communication

La mettre en place
en interne 

communiquer
au mieux
avec les 
clients 

communiquer
au mieux
avec les 
clients 



des solutions rapides et efficaces. Nous tenons donc à

e n t retenir un bon relationnel autant avec le ch i ru rg i e n -

d e n t i ste qu’ avec l’assista n te .

Pour les ch i ru rg i e n s - d e n t i stes de prox i m i té, les visite s

ré g u l i è res sont des moments propices à un éch a n ge

c o n st ructif avec les assista n tes. 

Pour les clients éloignés, not re seul moyen de communi-

cation est d’appeler ré g u l i è rement, mais les ex p l i c a t i o n s

té l é p h o n i ques sont parfois embara s s a n tes. Nous avo n s

donc pensé à des fi ches d’appréciation pour ch a que cas.

Une organisation claire pour tout le
monde
Au tour de cet te communication, nous avons mis en

place diffé rents systèmes destinés à fa c i l i ter not re orga-

nisation et surtout à optimiser la qu a l i té de not re trava i l .

L’idée est de met t re en place un cahier des ch a rges pré-

cis en fi xant les re n d e z - vous au préalable. La planifi c a-

tion des travaux perm et d’anticiper les livraisons et de

p a rer aux imp révus (cf. encadré ci-contre ) .

les conséquences de cet te nouvelle appro che sont trè s

b é n é fi ques pour le bon fonctionnement du labora to i re et

nous donnent tous les moyens pour re m et t re à nos clients,

un travail pro che de la perfection. Dans l’idéal, il fa u d ra i t

que tous les ch i ru rg i e n s - d e n t i stes se prê tent à cet te fa b u-

leuse ex p é rience. Les ava n ta ges qu’ils peuvent en tirer sont

sans précédent. Les deux parties y tro u vent leur compte ,

en ne fo rmant qu’une seule et même équipe. Pour vot re

i n fo rmation, nous ne sommes qu’un petit ch i ff re de pro-

th é s i stes (je dis bien un ch i ff re pas un nombre) à l’appli-

quer en France, mais nous entrons dans une nouvelle ère

révo l u t i o n n a i re et il ne ta rd e ra pas à ce que nous soyo n s

beaucoup plus nombreux à pro fi ter des atouts offe rts par

ce nouveau concept .

To u te cet te mise en place a gé n é ré une ré o rga n i s a t i o n

i n te rne en fi xant de nombreux protocoles. Nous vo u l o n s

ê t re un labora to i re reconnu pour sa ri g u e u r, sa pers évé-

rance et son effi c a c i té.  

Nous décri rons le mois pro chain, dans la deuxieme part i e

de cet article, les détails de not re ré o rganisation, les

c o n t rôles assidus, les réunions de personnel, la tra n s p a-

rence de l’équipe, les éch a n ges, les fo rmations, et bien

d ’ a u t res st ra tégies qui font aujourd’hui partie inté gra n te de

n ot re activité au labora to i re .

S ylvain barbier

P roth é s i ste Denta i re
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il a fallu penser à réorganiser tout 
notre fonctionnement interne et externe…

Vers une ère
r é vo l u t i o n n a i re . . .

Le stress ne fait
plus partie de

notre vocabulaire

Avant la mise en place de cet te nouvelle organisation, par manqu e

de personnel, nous étions contraints à effectuer non seulement la

p roduction sur plusieurs postes mais aussi tout ce qui concern e

« l’administ ratif ». Il pouvait s’agir aussi bien de l’enre g i st re m e n t

des commandes que de la fa c t u ration des livraisons. Nous étions

donc dans une situation de comp l è te désorganisation, et selon le

c o n tex te nous n’ avions pas d’autres choix que d’imp roviser du fa i t

de not re trop grande poly valence dans les tâches que nous av i o n s

à effe c t u e r. L’ a rri vée d’une plâtri è re et d’une assista n te ch a rgée de

la communication nous a énormément soulagé et nous a perm i s

de nous consacrer entièrement à not re pro d u c t i o n .

Depuis, nous travaillons enfin dans des conditions beaucoup plus

ri g o u reuses mais aussi beaucoup plus agré a b l e s .

Dans un premier te mps, nous avons la possibilité d’anticiper les

u rgences, d’avoir un meilleur respect des dates de livraisons dans

le sens où nous faisons en sorte d’avoir to u j o u rs de l’avance pour

p a rer à un qu e l c o n que problème. Grâce à la planification, nous

a rri vons à re mplir not re mission. D’autre part, dès le matin, not re

j o u rnée est planifiée et nous savons quels travaux nous devo n s

fa i re passer en pri o ri té. Le bri e fing me perm et de ré p a rtir les

t â ches au mieux sachant qu’ a u j o u rd’hui ch a que membre de

l ’ é quipe a sa pro p re fo n c t i o n .

Dans un second te mps, nous sommes devenus une équipe soudée

où règne une bonne ente n te. Nous avons tous accepté de jouer le

jeu de la tra n s p a rence, nous pouvons communiquer librement.  Le

fait d’avoir appris à mieux se parler et de débusquer tout malen-

tendu ou désaccord entre nous, a détendu l’atmosphère. De ce

fait, le st ress ne fait plus partie de not re vo c a b u l a i re, gé n é rant une

m e i l l e u re qu a l i té de trava i l .

J u s qu’à aujourd’hui, je consta te donc une net te améliora t i o n

a u tant sur le plan pro fessionnel que sur le plan relations humaines

au sein de not re équipe. Je me sens plus apte à pra t i quer mon rô l e

de chef de labora to i re tout en harmonie. De plus, j’ai aussi appri s

à responsabiliser ch a que membre de l’équipe, ce qui me laisse l’o c-

casion d’affiner et perfectionner ma fo n c t i o n .

D i m i t ri, chef de labora to i re

A propos de l’auteur
E n t ré tôt dans la pro fession comme bon nombre d’entre nous, après 3 ans d’étude au LEP les Sava ri è res. CAP en 19 8 9 ,

puis fo rmation comp l é m e n ta i re à l’hôpital de Na n tes en 1990, Sylvain Barbier a réellement commencé son métier dans

un labora to i re d’une dizaine de personnes à Na n tes, où il re ste ra 3 ans.

En 1993, il a la chance d’inté grer le labora to i re du cabinet Boulanger à Na n tes où il découvri ra, au-delà des te ch n i qu e s

s o p h i st i quées de ce labora to i re, tout l’aspect «patient» que lui amène sa présence aux étapes cliniqu e s . En 19 97 ri ch e

de cet te ex p é rience, il décide de créer son pro p re labora to i re à Pau, il a alors 27 ans et l’ave n t u re commence…


