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Introduction

Dans les conditions économiques récentes, la performance se présente comme une
notion fondamentale pour établir la compeétitivité des firmes. Le terme performance est
largement utilisé dans le champ de la gestion mais avec une multitude de définitions. Elle est
un concept complexe et multidimensionnel qui integre différentes dimensions pour la définir
et différents indicateurs de mesure car elle reste une affaire de perception et tous les acteurs
n’ont pas la méme perception de la performance. Elle est, par alleurs, relative alavision de
I’ entreprise, sa stratégie et ses objectifs.

En effet, L'évaluation des démarches qualité s effectue en utilisant comme critére la
performance de I'entreprise et les moyens offerts par la norme 1SO 9001. En dépit du fait que
la place de ce concept est loin d’ étre claire dans la littérature théorique et loin d étre partagé
par tous dans la pratique, la performance de l'entreprise, qui renvoie a I’efficacité, a
I’efficience et a la satisfaction de toutes les parties prenantes, est vraisemblablement un
résultat recherché par les démarches qualité.

Nous essayerons a travers ce chapitre d’ expliquer la notion de performance au sein de
I’entreprise, ses critéres, sa mesure et pour terminer a la fin de démontrer le lien qui existe

entrele SMQ et la performance de |’ entreprise.
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Section 01 : lesgénéralités sur la notion dela performance

Pour mieux cerner le concept de la performance, il est utile de montrer I’ensemble des
définitions proposées par quelques auteurs a partir de son é&ymologie linguistique, sa mesure
et ses caractéristiques.

1.1 Définition dela performance

Etymologiquement, le mot performance provient du verbe anglais « to perform », lui -

méme issu du vieux francais « performer », qui signifie accomplir.

» Pour Albanes « la performance est la raison des postes de gestion, ele implique
|’ efficience et I’ efficacité »*

» BOURGUIGNON (1999), definissait la performance comme la « réalisation des objectifs
organisationnels, quelle que soit la nature et la variété de ces objectifs ». Cette réalisation
peut Sinterpréter au sens strict (résultat, aboutissement) ou au sens large du processus

menant au résultat (action).?®

De ces définitions nous pouvons dire que la notion de la performance découle du degré
d atteinte des objectifs. Aussi la performance peut représenter la juxtaposition de I’ efficience,

de I’ efficacité, du bien-fondé d’ une organisation.
1.2 lesprincipaux criteresdela performance

La performance de I’ entreprise est une notion qui varie dans le temps, dans I’ espace et
selon la représentation que chacun s en fait et correspond a une production réelle. De ce fait,
BOURGUIGNON et a (2005 :6) lajugent comme un concept indéfinissable de fagon absolue
dans la mesure ou €elle fait appel aux jugements et interprétations, ainsi les auteurs ont défini

la performance atravers un certain nombre de critéeres :
» Lanotion d’efficacité:

Dans le domaine de la gestion, la performance fait référence a un objectif a atteindre.

Pour atteindre cet objectif, il faut étre efficace.

2 PAYETTE. Adrien, « Efficacité des gestionnaires et des organisations », Université Québec les presses,
Montréal, 2000, P. 157.

% Noura Ben Hassen, Mahrane Hofaidhllaoui « L™ employabilité” des salariés : facteur de la performance des
entreprises ? », Recherches en Sciences de Gestion 2012/4 (N° 91), p. 129-150.
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« Le rapport entre les résultats atteints par un systeme et les objectifs visés. De ce faits plus
les résultats seront proches des objectifs visés, plus e systéme sera efficace. On s exprimera
donc sur le degré d efficacité pour caractériser les performances d' un systéme»*

> Lanotion d’efficience

L’ efficience est un concept qui se rapproche plus ou moins de I’ efficacité mais qui

désigne I’ optimisation des outils mis en ceuvre pour atteindre un résultat.

Une organisation est efficiente quand il y a adéquation entre les moyens aloués et les
résultats obtenus. L’ efficience peut étre définit auss comme éant «le rapport entre les
objectifs visés et |es moyens engagés pour les atteindre »*. On vérifie alors que I’ organisation
utilise judicieusement ses ressources S'il est souvent possible de calculer les frais encourus.

Schéma n°09: Le concept d' efficacité, d’ efficience et de performance

Efficacité : mesure de la
réalisation des objectifs
internes

Performance

Efficience : relation entre
les moyens mis en ceuvre
et les résultats

Source : BESCOS P.L AL. « Contrdle de gestion et management », Montchrestien, 4éme édition, paris, 1997,
p42.

** BOISLANDELLE. H. M, «dictionnaire de gestion, vocabulaire, concepts et outils », Edition Economica,
Paris, 1998, p.318

* BOISLANDELLE. H. M, op.cit. p.142
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1.3 Lescaractéristiques de la performance

Dans ce point nous alons citer les différentes caractéristiques de la performance d une
entreprise. Cette derniére qui est, en matiere de gestion, la réalisation des objectifs
organisationnels. Cette définition, trés générale, met en évidence trois caractéristiques
fondamentales de la performance & savoir :%°
v’ Elle se traduit par le résultat des opérations coordonnées et cohérentes entre elles, qui ont

mobilisés des moyens financiers et du personnel, ce qui suppose que I’ entreprise dispose

d'un potentiel de réalisation en termes de compétences du personnel, technologie,
organisations, etc... ;

v Elle sapprécie par un rapprochement entre la réalisation et les objectifs grace a un
ensemble d’indicateurs chiffrés. Cette comparaison permet aux entreprises de faire mieux
gue la période précédente et de rejoindre voire de dépasser ses concurrents ;

v Elletraduit le succés de I’ action, la notion de la performance étant toujours positive.

1.4 Lescomposantes dela performance

Nous allons a travers ce point de mettre en évidence les différentes composantes de la
performance a savoir: la performance organisationnelle, la performance stratégique et

concurrentielle, la performance humaine et la performance économique et financiére.
1.4.1. La performance organisationnelle

Elle est la maniére dont |’ entreprise est organisée pour atteindre ses objectifs et la
facon dont elle parvient ales atteindre. Elle intégre des indicateurs variés tels que laqualité du
produit et du service, la mobilisation des employés, le climat de travail, la productivité, la

satisfaction de laclientéle, etc.?’
1.4.2. La performance stratégique

Elle est appelée aussi |a performance a long terme, est garante de la pérennité, intégre
le maintien de la distance avec les concurrents et utilise un systéme d’excellence comme
indicateur de mesure. Les facteurs nécessaires pour sa réalisation sont entre autres : la
croissance des activités, une stratégie bien pensée, une culture d’entreprise dynamique, une

forte motivation des membres de |’ organisation ou un systeme de volonté visant le long terme,

2 DORIATH Brigitte et GOUJET Christian, « Gestion prévisionnel et mesure de la performance », 3éme
édition Dunod, Paris, 2007, p.172.

% Zineb I'ssor, « La performance de I’ entreprise : un concept complexe aux multiples dimensions », Projectics/
Proyéctica/ Projectique 2017/2 (n°17), p. 93-103.
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la capacité de I’ organisation a créer de la valeur pour ses clients, la qualité du management et

du produit pour les clients, lamaitrise de I’ environnement
1.4.3. La performance concurrentielle

Cette performance repose sur la logique, selon laquelle I’ atteinte d'un résultat donné
dépend de la nature des systemes concurrentiels et surtout des modes de compétition et de
I'intensité de la lutte concurrentielle entre les forces en présence. Dans cette logique, les
entreprises ne peuvent valablement saisir des opportunités de performance que si elles sont
capables de déceler de fagon claire les caractéristiques changeantes des systemes
concurrentiels et des forces concurrentielles liés a chacune de leurs activités, d anticiper les
changements du jeu concurrentiel par la politique de différenciation, de construire si possible,

les régles du jeu qui prévaudront dans I’ avenir.®
1.4.4. La performance humaine

Il est de plus en plus reconnu que |I’entreprise n'est pas durablement performante
financierement si elle n'est pas performante humainement et socialement. Elle résulte le
rassemblement de Collaborateurs : motivés, compétents et communiquant bien entre eux par
le moyen d'une langue et de valeurs communes (culture). Elle dépend des politiques de
gestion du personnel, concerne |’ état des relations sociales ou humaines dans |’ entreprise et
traduit la capacité d’ attention de |’ entreprise au domaine social.

Elle est mesurée par la nature des relations sociales qui interagit sur la qualité des
prises de décision collectives, I'importance des conflits et des crises sociales, le niveau de
satisfaction des salariés, le turnover, qui est un indicateur de la fidélisation des salariés de

I’entreprise, I absentéisme et les retards au travail, etc...
1.4.5. La performance économique et financiére

Elle est relative a la survie de I'entreprise et mesurée par la rentabilité des
investissements et des ventes, la profitabilité, la productivité, le rendement des actifs,
I’ efficacité, etc. Elle intégre la création de valeur pour le client, I’ actionnaire et la satisfaction

des investisseurs.

1.5 Lesobjectifsdela performance

8 IKHDJI Yasmine, « I’ impact du systeme de management de la qualité sur la performance des entreprise »,
mémoire de fin d’ étude du cycle Master sous la direction de Mr MEZIANI, Université Abderrahmane Mira de
Bejaia, session juin 2016, p.43
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La mesure de la performance des entreprises ne peut constituer une fin en soi, elle vise en
effet une multitude d’ objectifs et de buts qui se regroupent comme suit :%°
- Développer des produits innovants;;

- Récompenser les performances individuelles ;
- Amédiorer les processus de fabrication ;

- Réduireles colts de fabrication ;

- Amédiorer I'ambiance au travail ;

- Lancer de nouveaux produits;;

- Respecter lesdélaisdelivraison ;

- Développer lacréativité du personnd ;

- Amédiorer |e traitement des réclamations ;

- Développer les parts de marché ;

- Renforcer et améliorer la sécurité au travall ;
- Identifier et évaluer les compétences-clés;

- Anticiper les besoins des clients;;

- Amdiorer larentabilité;

- Consolider et développer les savoir-faire;

- Fiddiser laclientele.

1.6 Lamesuredelaperformance

La mesure de performance est une notion relative, lorsqu’on évalue une performance il
faut savoir par rapport a quoi on le fait et surtout sur quelles bases une comparaison peut étre
faite. La mesure peut néanmoins étre absolue ou relative. Dans |le cadre d une évauation
relative, les résultats obtenus seront jugés relativement a des performances passees ou
extérieures a I’entreprise. Alors, La mesure de la performance ce fait par I’utilisation des
composantes mesurables ainsi que par des indicateurs.

1.6.1. Les composantes mesurables dela performance

Définir I’organisation comme un systeme, offre un modele trés riche pour cerner les
divers objets de mesure de la performance et les classer en composantes et en mesures de
I” adéquation entre ces composantes. Le schéma ci-dessous montre la relation existante entre

les différentes composantes mesurant la performance.®

» CAILLAT Allain, « Management des entreprises ».édition HACHETTE LIVRE ,2008.p 38
**VOYER Pierre, « Tableau de bord de gestion et indicateur de performance », 2éme édition, Québec, 1999,
p.100.
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Schéman©10 : Les six composantes mesurables de la performance dans |’ organisation

Source: VOYER Pierre, « Tableau de bord de gestion et indicateur de performance », 2éme édition, Québec,

1999, p.101.

Le schéma ci-dessus illustre les composantes mesurables de performance qui sont comme

suit :

% Lesclients: Leursbesoins et les demandes de services et les occasions d'intervention ;

% Les ressources/conditions : Ce sont les ressources humaines, financieres,
informationnelles et matérielles et les conditions structurelles, les fournisseurs et les
partenaires;

s Lesprocessus: Les activités et |leurs mécanismes de fonctionnement ;

% Lesrésultatsde production : Lesréalisations et I’ utilisation des services;

s Lesrésultats effets-impacts : Les effets spécifiques sur les clients, les retombées et les
impacts plus généraux sur I’ organisation et sur I’ environnement ;

s L’environnement : En généra (le contexte, les possibilités d’intervention et les facteurs

externes).

1.6.2. Lesindicateursdela performance

Les indicateurs de performance sont la synthése des données clés de I’ entreprise. Avec
cesindicateurs, e dirigeant connaitra rapidement si son entreprise se porte bien ou non. Puisil

45



Chapitre 02 : la performance de I'entreprise

pourra agir efficacement pour corriger les erreurs qui se sont révélées ou poursuivre et
accroitre son développement. Ce sont donc des informations concretes et opérationnelles. Ils
sont établis en fonction du marché de I’entreprise et de stratégie poursuivie, mais avec
I’ objectif, la création de valeur pour |’entreprise et pour les actionnaires. |ls doivent étre
pertinents, accessibles, ponctuels, lisibles, contrélables et finalisés.

1.6.2.1. Lescatégories desindicateurs de la performance

On distingue trois catégories d'indicateurs : Les indicateurs d activité ou de production,

les indicateurs de moyen et lesindicateurs d’ efficacité. >
A) Lesindicateursd’activité ou de production

Ces indicateurs permettent de mesurer le résultat direct du processus productif du service,
ce qui est appel é résultat intermeédiaire par rapport au résultat final.
L’indicateur d'activité suit chague mois le chiffre d affaires et son évolution par rapport au
méme mois de I'année précédente et I'indicateur de production le suit mensuellement (par
rapport au mois précédent de la méme année). Ils permettent de mesurer |’ évolution de la

masse salariae par rapport au chiffre d affaires.
B) Lesindicateursde moyens

lIs visent a décrire le volume ou le colt des moyens utilisés dans le processus de
production du service, ces indicateurs ont une utilité essentiellement opérationnelle. Afin
d effectuer des comparaisons, la traduction de ces volumes en unité monétaire est souvent
nécessaire.
C) Lesindicateursd’efficacité

Les indicateurs d’ efficacités sont classés avec les précédents indicateurs, mais leur nature
est trés différente. Dans lamesure ou | efficacité est bien le rapport entre les réalisations et les

objectifs qui ont é&é définis, ils mesurent le taux d atteinte des objectifs.

1.6.2.2. L’ importance desindicateurs de performance

* MOUGIN Yvon, « Processus : Les outils d’ optimisation de la performance », édition d’ Organisation, Paris,
2004, p.205.
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Les indicateurs de performance d’ une entreprise sont a la fois un outil de mesure de
la santé de I'entreprise et un outil d’aide a la décision. Ils touchent tous les domaines
d activité de |’ entreprise :

- lls permettent de connaitre |’ efficacité de la production ;

- llséclarent sur laqualité de larelation commerciae, du serviceclient ;

- llsmesurent I'image de marque et |a perception de I’ entreprise ;

- llsfournissent des informations sur la qualité des services;;

- lls permettent de mettre en lumiére le temps passé a corriger les erreurs, les mauvaises

anticipations.
Section 02 : la performance selon leréférentiel 9001

La notion de performance prend de plus en plus de sens depuis que la démarche
gualité est devenue un outil au service de la performance des organisations et non un outil au
service de la performance individuelle. Dans ce contexte, la norme 1SO 9001 devient un outil
et un guide pour aider les entreprises a organiser des moyens d atteindre des objectifs
maitrisables. A cetitre, les indicateurs de performance doivent donc permettre de mesurer une
efficacité ou une performance d’ organisation et donc sa capacité a fournir un produit ou un

service conforme aux attentes des clients.
2.1 Ladéfinition dela performance selon I’ SO 9000

L’ «I1SO 9000 — Systémes de Management de la Qualité — Principes essentiels et
vocabulaire » définit la performance comme un « résultat mesurable ». La performance peut
étre liée a des résultats qualitatifs ou quantitatifs, et peut concerner le management d’ activités,

de processus, de produits (y compris services), de systémes ou d’ organismes.*
2.2 Lesleviersdeperformancedel’| SO 9001%

Les huit principes tels qu'ils viennent d’ étre définis dans le premier chapitre conduisent
lors de leur mise en ceuvre dans I’entreprise a ce qui pourrait étre appelé une « efficacité
dynamique ». L'améioration des performances de I’organisme qui est au ceeur de la

démarche est assurée par un emploi approprié de leviers préconisés. Est-t-il nécessaire de

32 https://www.pyx4.com/bl og/noti on-de-performance-systeme-de-management/ consulté le 25-04-2018 & 9h35

¥ HAMMA Nadjim, « impact du SMQ sur la performance de I’ entreprise », Mémoire de fin d’ éude du cycle
Master encadré par MR MEZIANI, Université Abderrahmane Mira de Bejaia, 2012/2013. P.30-32
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rappeler que les huit principes, bien que présentés un a un sont pourtant interdépendants ?

Que serait par exemple |’ approche processus sans I’ orientation client ?
2.2.1. Lelevier desatisfaction desclients—principe 1

Alors que dans I'utilisation de la norme, il était possible de perdre de vue la
satisfaction des clients, L'1SO 9001 /2000 est toute entiére orientée vers eux. Les exigences
des clients, leurs besoins et attentes constituent la donnée d’ entrée du SMQ.
Pour celalaresponsabilité de ladirection est :
- D’assurer le recueil d' information via |’ écoute des clients ainsi que le respect des attentes
qui en découlent ;
- Develiller aleursintégration dans la politique et les objectifs qualité ;
- D’ utiliser la communication interne pour faire comprendre a chaque acteur sa contribution a
la satisfaction client ;
- De mettre en place un systéme de communication efficace vers ses clients pour les informer
sur les produits, traiter les commandes et gérer leurs réclamations;
- De se doter d’ une mesure de la perception qu’ ale client de son niveau de satisfaction.

L’ entreprise peut ainsi « reboucler » par rapport aux besoins et attentes identifiés

initialement pour améliorer sa performance.
2.2.2. Un outil de gestion desressour ces humaines—principe 2 et 3

Le principe 2 (leadership) établit en premier lieu, la responsabilité fondamentale du
dirigeant d’ exprimer une vision sur I’ avenir de I’ entreprise, ses objectifs et sa politique. Apres
ce rappel utile, ce principe, ains que le principe 3 (I'implication du personnel), dével oppent
des considérations ressortissant au management des RH, dont I"importance est nécessaire pour
améliorer la performance. La place essentielle des hommes, quel que soit leur niveau, peut se
désigner par :

- Lamise en cohérence de I’ ensemble des entreprises autour d’un projet commun avec des
valeurs partagées, ce qui constituera une source de confiance entre ses acteurs;;

- Responsabiliser les collaborateurs a tous les niveaux et en particulier dans leur
contribution a la démarche qualité et a ses objectifs;

- Elaborer une gestion prévisionnelle des RH pour I’ensemble du personnel : recrutement,
définition de fonction, évaluation, dével oppement des potentiels, formation ;

- Définir une politique de rémunération stimulante et juste.

2.2.3. Un outil de pilotage—principe4 et 5
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La norme 1SO 9001 /2000 est organisée autour d’un modéle de systéme prenant en
compte la réalité du management de I’ entreprise ainsi que les interactions qui existent entre
les différentes activités pour assurer la qualité des produits et |a satisfaction des clients.

Dans la politique trois niveaux de processus sont habituellement distingués, a savoir les

processus de pilotage, de réalisation et les processus « support » ; ils constituent a eux tous «

la cartographie des processus ».

Les processus de pilotage sont globalement reliés aux exigences du SMQ : écoute des clients,

déploiement de la politique et des objectifs qualité. L’identification de I’ensemble des

processus qui ont un impact sur la conformité des produits et la satisfaction des clients couvre
ensuite :

- Les processus opérationnel ou de réalisation dont I'impact est directe : prise de
commande, fabrication, livraison...

- Les processus de support ou de soutien, en interrelation avec les processus de réalisation,
dont I’impact est indirect, tels que les achats ou la GRH.

- Lanotion de processus étant, soit relativement banale, soit surprenante qu’ elle soit source
de découverte pour I’ entreprise. En revanche, I’ analyse des processus se traduit en général
par I'identification précise de dysfonctionnement et, par la méme, |I’améioration du
fonctionnement du processus.

S'inscrivant dans une perspective dynamique, la série ISO 9000/2000 prévoit la mesure de

I efficacité des processus, |" analyse des résultats de ces mesures €, en cas de non-respect des

exigences, I'améioration des processus sera mise en place. Cette approche est similaire en

tous points au bouclage prévu dans le principe du PDCA (Roue de Deming).
2.2.4. Un outil d’amélioration de la performance—principe6 et 7

L’ entreprise doit accroitre la satisfaction de ses clients a travers un dispositif en trois
temps : la mesure, I'anayse des résultats et |’action. Quatre dimensions constituent le
domaine de lamesure::

- Lasatisfaction du client qui résulte de I’ écart entre la qualité attendue et la qualité percue,
est évaluée par des outils tels que les enquétes de satisfaction, les tables rondes avec des
clients, lesinformations des personnels en contact avec les clients.

- L’ efficacité globale du SMQ est évaluée par les audits internes.

- L’ efficacité de chacun des processus est appréciée par lamesure de I’ écart entre le résultat
souhaité et |e résultat obtenu.

- Laqualité du produit ou du service est déterminée par les contrdles et essaies.
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L’ analyse de résultats de mesures est basée sur le principe 7 de I’ approche factuelle pour la
prise de décision : les décisions efficaces se fondent sur I’ analyse de données d’information.

L’ entreprise se doit d’ améliorer en permanence |’ efficacité de son SMQ en utilisant la boucle
d’amélioration : politique et objectifs qualité, actions correctives et préventives, revue de
direction... et bien entendu, cette amélioration doit étre gérée comme un processus.

2.3 Les méthodes recommandées par la norme 1SO 9000 pour la mesure de la

performance

Certaines évaluations dans le domaine du management d’un organisme concentrent sur la
conformité (assurance de la conformité) et d’ autres viseront I’ efficacité ou I’ efficience. 1SO
9004:2009 fournit des lignes directrices pour I'amélioration continue des performances
d’ ensemble d'un organisme ou d une entreprise, de son efficience et de son efficacité, en se
fondant sur une approche processus. La norme est axée sur la capacité de |’ entreprise a
répondre aux besoins et aux attentes de ses clients et des autres parties intéressées, sur le long
terme et de maniere équilibrée. Comparativement a la norme 1SO 9001:2008, qui concerne le
management de la qualité des produits et services, pour améliorer la satisfaction des clients,
ISO 9004:2009 offre une perspective plus géné&ale du management par la qualité, en
particulier en vue de I'amélioration des performances. Elle sera utile aux entreprises dont la
direction souhaite aller au-dela des exigences d’'ISO 9001, dans une optique d’amélioration
continue, mesurée par la satisfaction des clients et des autres parties prenantes. L’ application
conjuguée du couple d’1SO 9001 et d'I1SO 9004 permettra d’ exploiter votre systéme qualité de
facon optimale. Le schéma suivant illustre un modéle élargi de SMQ fondé sur les processus,
incorporant les @ éments de I'lSO 9001 et de |'1SO 9004.

Schéma n°11: Modeéle argi d'un systeme de management de la qualité fondé sur les

processus
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Environnement
de l'organisme

Y
Parties

Ameélioration continue du systéme de management de la qualité

pour parvenir aux performances durables

]

Environnement
de l'organisme

Parties

P! Crrn nC s
durables

intéressées

ISO 9001

ISO 9004

1SO 9004
Article 7
Management
des processus

[ Fondement: Principes de management de la qualité (ISO 9000) ]

Légende

* et * flux dinformations

* activités a valeur ajoutée

Source: https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9004:ed-3:v1:fr consulté le 03/05/2018 a
15h56.

Alors, pour mesurer la performance, la norme 1SO 9004 recommande un certains nombres de

méthodes a savoir :

» Lediagnostic

Il est une recherche et mise en évidence de points forts, points faibles et de contraintes a
partir d'ééments observables afin de définir des objectifs d'améioration. Le diagnostic se
rapproche de l'autoévaluation mais il peut étre réalisé par une tierce partie (organisme de
conseil par exemple). Il peut également étre envisagé dans le cadre de la mise a niveau d’'un

systeme de management de laqualité
» L’audit

Il est un examen méthodique et indépendant qui vise a mettre en évidence objectivement

les écarts par rapport aun référentiel.
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- audit interne (ou audit premiére partie) : audit de I'entité commandé par €lle-méme et pour
son compte afin daméliorer son systéme de management. Cet audit est réalisé par des
membres du personnel formés al'audit.

- audit client (ou audit seconde partie) : audit réalisé par le client chez son fournisseur a
partir d'un cahier des charges.

- audit tierce partie : audit réalisée par un organisme extérieur indépendant. C'est le cas d'un
audit de certification

Il est aussi, «le Processus méthodologique, indépendant et documenté permettant d'obtenir

des preuves et de les évaluer de maniére objective pour déterminer dans quelle mesure les

critéres d'audit sont satisfaits »>
> L’auto-évaluation

Elle est un examen complet des activités et des résultats de |'entreprise par comparaison a
un modele afin didentifier les points forts faibles. Cette procédure de I'autoévaluation peut
revétir plusieurs aspects :

- Soit il sagit d'une opération ponctuelle menée avec |'aide d'un consultant qui va faire
réfléchir les membres du comité de direction sur le management et les méthodes qualité.
- Soit il sagit d'uneopération régulierement menée et intégrée dans le pilotage de

I'entreprise.

L'autoévaluation devient alors I'instrument de reporting de I'activité et la source a partir de
laquelle sont définis les objectifs et les plans d'action. Elle présente de divers avantages dont

lesquels, nous citons :

- Il est un outil de diagnostic puissant ;

- Une approche rigoureuse et structurée de I'amélioration de I'entreprise ;

- Une évaluation basée sur des faits et non sur une perception individuelle ;

- Un moyen de parvenir & une orientation cohérente et a un consensus sur les actions a
entreprendre ;

- Un moyen de mesurer les progres accomplis au fil du temps par le biais dune
autoévaluation périodique ;

- Desmesures d'amédlioration induites par |e processus et axées sur les domaines qui en ont

le plein besoin ;

** OUARET. Abdelhamid, op.cit. P.164
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- Un moyen de redynamiser larecherche de la qualité.
» Lesrevuesdedirection

Ladirection doit aintervalles planifiés, revoir le systeme de management de la qualité de
I’organisme pour assurer qu'il demeure pertinent, adéquat et efficace. Cette revue doit
comprendre |’ évaluation des opportunités d’amélioration et du besoin de modifier le systeme

de management de laqualité, y compris la politique qualité et les objectifs qualité.®
» Lamesuredela satisfaction desclients

L’organisme doit surveiller le niveau de satisfaction des clients et d autres parties
intéressées, car il est considéré voire percu comme une composante essentielle et une
orientation importante établie dans le couple 1SO 9001/ ISO 9004, dans le but d' assurer
I’ efficacité du SMQ.

» Lesindicateurset tableau de bord

Le tableau de bord est un instrument d’ équilibrage de I’ activité. « Comme pour le pilotage
le tableau de bord est un outil de mesure des parametres réactifs qui permettent aux
responsables d'agir pour se rapprocher des objectifs. On retrouve dans un tableau de bord

des indicateurs réactifs et mesurables, associés a des objectifs qui hous permettent de définir

si tout va bien ou s'il faut réagir. »*
» Mesurer lecolt d’ obtention dela qualité (COQ)

Le colt d’ obtention de la qualité (COQ) est ce que I’ entreprise entreprend pour concevoir

et obtenir laqualité d’ un produit ou d’ un service en référence a un cahier des charges accepté.

Le calcul précis et régulier du COQ permet d'évaluer la portée et I'efficacité des actions

d'amélioration continue engagées.
» Coltscachés et performance managériale

Les colts cachés ne sont ni quantifiés, ni surveillés. IlIs ont pourtant une incidence sur le
résultat de I’entreprise. |ls sont partiellement compressibles par des actions spécifiques qui

touchent :

- L’ augmentation de la valeur gjoutée produite ;

- Ledéveloppement de la performance ;

*LONGIN Pierre, DENET Henri, op.cit., p.45.

* MARGERAND Jean, GILLET-GOINARD Florence, op.cit. p.57
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- L’amélioration de |’ organisation ;
- Laconstruction ou le renforcement d’ un climat de confiance ;
- Ledéveloppement des personnes et de leurs relations professionnelles.

» L’améioration continue

L’amélioration continue est une nécessité pour les entreprises qui s efforcent d’améliorer
leur rentabilité et qui veulent générer de nouveaux avantages concurrentiels.
Les avantages de I’ améioration continue de processus peuvent étre importants:
- Réduirelesrgiets,
- réduireles erreurs/ défauts;
- réduire le temps de réponse;
- simplifier les processus de conception de produits ou services;

- I'améioration de la satisfaction des clients/ employés et de larentabilité.

Section 03 : lelien existant entrele SMQ et la performancedel’ entreprise

Avec I'implémentation du systéme de management de la qualité, I’ organisme peut
réaliser des performances durables lorsqu’il est capable de satisfaire aux besoins et aux
attentes de ses clients et des autres parties intéressees sur le long terme et de maniere
equilibrée. Des performances peuvent étre réalisees par |'application des principes de
management de la qualité. Si on se référe a la définition de la performance, ¢’ est une notion
qui consiste aremplir lamission, en s adaptant a son environnement et en profitant de ce qu'il
a a offrir, a produire des résultats de qualité correspondant aux besoins des clients et
répondant aux objectifs de I’ organisation, de le faire de fagon efficiente en produisant les
résultats escomptés au meilleur colt, tout en respectant les conditions organisationnelles
reliées al’ utilisation optimal e des ressources et ala qualité du processus.

3.1 Letémoignage d’un ensemble d’ auteur s en management delarelation positive

pouvant exister entrela qualité et la performance

A travers la revue de littérature et pour pouvoir cerner le lien pouvant exister entre le
SMQ et la performance de |I’entreprise, nous avons concentré sur les éudes menées par
plusieurs auteurs qui affirment et qui défendent en faveur la relation positive entre les deux
concepts. On cite :
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3.1.1. Sur leplan organisationnel

La mise en ceuvre d'un SMQ au sein d'une entreprise représente un changement
organisationnel important. cette mise en place d une démarche qualité et sa certification, est
basée sur une volonté réelle de |’ entreprise de faire évoluer ses pratiques, son organisation et
ses moyens afin de répondre aux exigences des clients et faire face a la concurrence. Les
résultats ont montré qu'au sein des PME, la démarche qualité déclenche un processus de
changement au niveau organisationnel suite ala mise en place de mesures et procédures pour
le contréle et la maitrise de la qualité. Les effets positifs les plus avancés sont : la
formalisation des procédures, la clarification des roles et la responsabilisation de tous les
niveaux.*’

De plus, L’ un des apports les plus importants de la mise en place des SMQ et de leurs
certifications serait I'impact du processus de rédaction des documents qualité sur la
dynamique de I'apprentissage organisationnel. Dans le champ de la sociologie des
organisations, les recherches portent ains sur la certification vue comme un dispositif
d’ apprentissage organisationnel et plus largement comme un outil de la gestion des
connaissances (Lambert et Loos-Baroin, 2004).%

Ajoutant a ¢a, un consensus s établit sur I'impact positif de la certification 1SO 9000
sur la communication interne au sein de I’ entreprise, y compris dans les plus petites. Cette
amélioration de la communication résulte d’une meilleure compréhension par les employés
des standards de fabrication et de leurs responsabilités dans les processus, ainsi gu’une

meilleure maitrise de ces processus par les managers (Lee et Pamer, 1999).%
» Sur leplan commercial

La certification est percue comme un signal différenciateur sur le marché dans une
démarche commerciale. Elle est une étape importante pour permettre a I’ entreprise de faire
valoir ces efforts en matiére de qualité, surtout lorsqu’il s agit de clients étrangers. Pour ces
derniers, la certification est une garantie de professionnalisme et de respect des obligations
contractuelles.

3 Abderrahim Fekari, « La certification SO et le changement organisationnel dans la PME marocaine : résultats
d'une enquéte auprés de 100 PME », Management & Avenir 2011/3 (n° 43), p. 164-177.

38 Sylvie Rolland, « Un bilan de 20 ans de certification des systémes de management de la qualité : les apports
percus de la certification 1SO 9000 par |es managers », Management & Avenir 2009/9 (n° 29), p. 31-51.

** | dem.
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> Sur leplan financier

En traitant la relation qui existe entre la qualité et la performance financiere plusieurs
auteurs tels, Forker, a et Curkovic montrent dans leurs travaux |’existence d'une relation
positive entre la qualité et la performance financiere. Cette idée est partagée par d'autres
chercheurs comme Buzzel et Weirsema qui soutiennent une relation positive entre la qualité
du produit et la performance financiere.

Corbett et al. (2005) étudient I’impact de la certification SO 9000 sur le rendement financier
des entreprises en se fondant sur 21 482 certifications 1SO 9000 délivrées aux Etats-Unis. Ils
établissent que la certification induit une améioration du rendement financier. Ces résultats
sont en cohérence avec ceux de Sharma (2005) qui démontre une influence positive de la

certification sur la performance financiere des entreprises certifiées.
» Sur leplan social

D’une fagon générale, la démarche qualité a une dimension sociale et nécessite un fort

degré d’ implication et de participation de tous les acteurs au sein de |’ organisation.
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Conclusion

Tout au long de ce deuxieme chapitre portant sur la performance de I’ entreprise, nous
avons tenté de repérer dans la premiére section le concept de la performance a savoir ses
multiples définitions, ses principaux criteres dont |’ efficacité et I’ efficience, ses composantes,
ses objectifs et sa mesure.

Quant ala deuxieme section, nous avons abordeé la performance selon le référentiel 1SO 9001
et les méthodes recommandées par la norme 1SO 9000 pour sa mesure. Enfin, nous avons mis
I"accent sur larelation pouvant exister entre le SMQ et la performance tout en basant sur
expériences et éudes d’ un ensemble d’ auteurs et chercheurs en la matiere qui soutiennent la
relation positive entre eux en prouvant que la prospérité et |’ obtention d’ un avantage

concurrentiel dépendent de I’instauration d’ un systéme de management de la qualité.
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Introduction

La démarche dimplantation d'un systeme de management de la qualité constitue
pour |'entreprise algérienne, le moyen de redressement et de mise a niveau. La qualité n'est
guére un choix, €elle représente une nécessité, et un défi qu'il faut atout prix le relever. Parmi
les entreprises agériennes qui ont mis en place un SMQ selon I'ISO 9001 :2008 et qui
représente notre terrain de faire notre enquéte de recherche est bel et bien la SARL Ifri.

Nous essayerons a travers ce dernier chapitre, de présenter dans la premiere section
I’entreprise Ifri tout en décrivant son historique, ses missions, ses activités, ses ressources
ains gue son organigramme. Puis, dans la seconde, sur le SMQ au sein de cette entreprise.
Enfin, dans la derniére section, nous allons décrire notre méthodologie de recherche ainsi que
les résultats de notre étude issus a base du logiciel SPSS.

Il est a souligner que nous avons béti notre recherche en se référant a la norme Iso
9001 version 2008 selon laquelle |a présente entreprise est certifiée. De plus, hous avons eu la
difficulté d'accéder aux états financiers de I’ entreprise comme des preuves tangibles mais
nous sommes contentées des résultats du questionnaire distribué sur un échantillon de 50

comme un nombre maximum délimité par |’ entreprise Ifri.
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Section 01: Présentation de|'organisme d'accuell

La SARL lbrahim & fils «IFRI » est une société a caractére industriel, elle est
spécialisée dans la production des eaux minérales et des boissons diverses, elle contribue au
dével oppement du secteur agro-alimentaire al’ échelle national

Sa naissance remonte a lI'année de 1986 quand dle éait "LIMONADERIE
IBRAHIM » spécialisée dans la production de boissons gazeuses en emballage verre, crée
par les fonds propres de M. lbrahim Laid. Depuis cette date, la famille a capitalisé une riche
expérience dans le domaine des boissons; ce n'est que dix ans plus tard, en 1996, que
I’entreprise hérite un statut juridique de SNC (Société Non Collectif) puis le statut de la
SARL (Société aresponsabilité limitée) composé de plusieurs associ ées.

La SARL lbrahim & fils IFRI, a caractére familiale (les gérants sont Ibrahim Laid et
ses cing fils), inaugure son premier atelier d’embouteillage d’ eau minérale en bouteilles en
polyéthylene téréphtalate (PET) le 20 juillet 1996. A cette date, plus de vingt (20) millions de
bouteilles ont été commercialisees sur |I’ensemble du territoire national. Ce chiffre atteint 48
millions d' unités en 1999, puis 252 millions de litres en 2004. La production franchira le cap

des 541 378 351 millions de litres dans toute la gamme des produits IFRI en 2012.
1.1. Cadrejuridique

La société prend la forme juridique«société a Responsabilité Limitée »(SARL).
Son capital est del.293.000.000.00 DA.

-Numeéro de registre de commerce est : 98B0182615.
-Numéro d’ article d’imposition : 06360646615.
-Numéro d'identifiant fiscale : 099806018261598.
1.2. La situation géographique

» dtelghzer Amokrane
La SARL lbrahim & fils «IFRI » est Implantée dans la commune de Ighzer —

Amokrane, Daira d' Ifri Ouzellaguen dans la wilaya de Bejaia dans le nord de |’ Algérie. Elle
est localisée au sud —ouest de I’agglomération d’Ighzer Amokrane, soit a 400 métres de la
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R.N. n°26. Elle est implantée a I’ entrée-Est de la vallée de la Soummam, en contre bas du
massif montagneux de Djurdjura qui constitue son réservoir naturel d’ eau.
» SiteZoneactivite TAHARACHT AKBOU

L’ activité secondaire de production de JUS IFRUIT est implanté a la zone taharcht

AKBOU sur un site de 20 HA destiné a recevoir les projets d’ extension dans la gamme soda ;

Figure 01: Fiche signaétique dela SARL Ibrahim et fils IFRI

Raison sociale: Sarl IBRAHIM et fils-Ifri

Formejuridique: Société aresponsabilité limitée SARL

Capital: 1293000000,00DA

Lefondateur dela SARL IFRI: Ibrahim Laid

Date de creation: 1996

Effectifs: 1121

Missions: Production d’ eau minérale et de Boissons diverses

Siege social: Ighzer-Amokrane-Ifri Ouzellaguen 06010 Bejaia-Algérie
Téléphone: 00213 34 35 12 66

E-mail:ifri @ifri-dz.com

Site Web: www.ifri-dz.com

Source : Documents internes de I’ entreprise | FRI
1.3. Missions& activités

Pour mieux s'informer sur le domaine d' activité et les misions exercées par la Sarl
Ibrahim et fils IFRI, nous aborderons dans ce point les principales missions tout en précisant
les objectifs fondamentaux de la Sarl, puis les activités qu elle pratique et nous terminerons

par citer ses principaux clients.
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1.3.1. Missions

L’ entreprise IFRI a pour mission essentielle la production et la commer cialisation
des produits agro-alimentaires. « IFRI » est spécialisée dans la production d’ eau minérale et
de boissons diverses en emballage verre et PET.

Lafinalité de I’ entreprise est d’ étre leader dans |le domaine des eaux minérales tout en
renforcant progressivement ses positions dans le segment des boissons diverses et de

dével opper ses capacités al’international.

La Sarl IFRI a fixé ses objectifs a court, moyen et long terme a I’ effet de guider de
plus en plus son parcours vers I'améioration continue dans tous les secteurs (sociae,
eéconomique, financier et productif), d’'ailleurs elle a permis a la région de connaitre un
dével oppement abondant surtout dans la réduction du taux de chémage. En terme financier
elle vise I’amélioration de la rentabilité, la trésorerie et surtout le rapport qualité/prix, et enfin
avoir une image de margue a partir d’ un bon plan marketing.

1.3.2. Activités

La société travaille 24/24 Heures avec des lignes de production automatisées et
équipées des systemes de contrdle de qualité de derniére génération dans toutes les étapes de
la production.

Gréce aux options technologiques qui ont prévalus lors du choix des équipements de
production et de contrdle, IFRI accroit sans cesse ses capacités.

En 2010, la production de I’ entreprise a franchi les 536 millions de bouteilles, I’ équivalent de
503 millions de litres.
Elle veille au respect des normes d’ hygiene, de securité et environnementales les plus strictes

afin de diversifier sa gamme de production a savoir :

-L’eau minérale naturelle -Les sodas
-L’eau minérale gazéifiée -Les boissons fruitées
- Produit énergétique -Les boissons fruitées au lait

Ayant couvert les besoins du marché national, grace a une gamme de produits
tellement diversifiée, IFRI est partie a la conquéte de nouveaux marchés dans le monde.
Aujourd’hui  exporte ses produits vers la France, I'Angleterre, |'Espagne, |I'ltalie,
I’ Allemagne, la Belgique, le Luxembourg...par ailleurs, plusieurs contrats sont en phase de

finalisation avec des partenariats étrangers soucieux d’ acquérir ses produits.
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Son portefeuille client englobe, non seulement |’ensemble de la population service
gréce au réseau de distribution appui par une force de vente, mais aussi, les ingtitutions et

organismes publiques, les grandes comptes et autres clients particuliers importants.

Tableau 4: Catégories de clientsdela Sarl IFRI

N° Catégoriede client
01 Exclusivités

02 Dépositaires

03 Société de CATERING
04 Société publiques

05 Institutions Militaires
06 Institutions Publiques
07 Exportations

08 Hotels

09 Compagnies aériennes
10 Centres commerciaux

Source : Documents de la SARL IFRI
1.4. L’ effectif del’entreprise Ifri

La SARL lbrahim et fils IFRI fait fonctionner un nombre de travailleur qui a dga
franchis les milles(1000) salariés, dont la répartition est représentée dans le tableau suivant
qui englobe dans ses lignes et colonnes |’effectif par sexe et par catégorie socio-

professionnelle.
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Tableau 5 : Effectif par catégorie socio-professionnelle a IFRI

Catégorie socio- Masculin Féminin Total
professionnelle

Cadres dirigeants 08 01 09
Cadres supérieurs 20 03 23
Cadres 45 05 50
Maitrises 190 28 218
Exécutions 787 26 813
Pré-emploi 04 04 08

Total 1054 67 1121

Source : document interne al’ entreprise

1.5. L’ organisation dela Sarl Ibrahim & filsIFRI

Nous présenterons dans le schéma ci-dessous I’ organigramme de I’ entreprise IFRI qui

Se présente comme sulit :
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Nous allons identifier ci-apres la structure générale et les différentes activités de

chague service de la Sarl IFRI :
1.5.1. Lesstructuresdela Sarl IFRI

La structure organisationnelle des différentes fonctions de |’ entreprise ainsi que leurs missions

peuvent étre présentées comme suit :
* LaGérance«ladirection générale» :

Elle est dirigée et coordonnée par un gérant et 04 cogérants qui assurent et applique
les décisions prises dans | es différentes assembl ées général es des associés. Elle a pour mission
la coordination des travaux entre les différentes Directions, Sassurer aupres des
collaborateurs directs de I’ exécution parfaite de ces travaux, et fixer les grandes orientations

en termes d’ objectifs.

Directeur général : L’un des membres de la gérance sera désigné comme un directeur

général, son role est de définir et de contrdler la politique de la Sarl pour chaque exercice.
* Secrétariat deladirection :

Cest I’organe d’accuell, il est chargé de I'enregistrement des courriers (arrives et
départ), notamment les fax du dépistage du courrier aux différents services et directions, de la
réception et orientation des clients, et aussi la réception et enregistrement des appels

tél éphoniques.

* Service hygiene et sécurité: Il apour mission :
Veiller alaprévention en matiéere de sécurité ;

Intervenir en cas d’'incendie ou d’ accident ;

* Serviceinformatique: Il apour mission :

Le développement et laréalisation des projets informatiques ;
L’ introduction de nouvel les technologies ;

La maintenance du systeme informatique ;

L’ administration du réseau ;

La sauvegarde et I’ archivage des données de I’ entreprise.

65



Chapitre 03 : le cas pratique au sein del’ entreprise | FRI

*Service controéle de gestion : I’objectif principal de ce service est d’assurer le suivi €t le
controle des résultats de la société dans | es différentes activités et fonction. Son role est :
Analyser les données pour aerter en cas d écarts anormaux par rapport aux résultats attendus
ou aux normes lorsgu’ elles existent ;

Collecter des informations concernant les différents budgets prévisionnels (budget de
dépenses, trésorerie prévisonnele / budget dinvestissement). Elle veille a leur bonne
préparation en collaboration avec les directions concernées et elle veille en principe a I’ état
desréalisations au fur et amesure;

Lesuivi delaperformance;

La comparaison permanente des résultats réels et des prévisions chiffrées.

* Service sécuritéindustriglle: sonrbleest :
Assurer la sécurité des installations des biens ;

Assurer le maintien de |’ équipement de protection individuelle.

* Servicejuridique: Il apour mission :
Le consell juridique des différents services de la Sarl IFRI ;
Le reglement des différentes affaires juridiques ;

Il S occupe de tout ce qui est juridique (suivi des clients, fournisseurs, réclamations...).

* Service planification & ordonnancement : Sonréleest :

Planifier les taches de chaque ligne de production par semaine ;

Réaliser et suivre les tableaux de bord pour chaque ligne de production, par volumes, par
jours, par semaines, par mois, par trimestres, par semestres et par années ;

Il est garant du mouvement des stocks des matiéres premiéres.

* Direction Commerciale& Marketing: Les services liés a cette direction sont les suivants :

«ventes & opérations marché », « export », « marketing ».
Cette direction s occupe de:

Etablir les formats et les ordres de versements pour les clients;;
Recevoir les bons de commande des clients ;

Etablir et viser les factures et les bons de livraison ;
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L’ établissement des factures et des bons de livraisons ;

* Direction des Achats: Cette direction est composée de services suivants: «achats
locaux », « achats étrangers » « transit ».
Elle prend en charge la gestion des achats, et assure la suivi des commandes jusqu’a

leur satisfaction en conciliant délais avec |’ urgence des boissons au moindre codt.

* Direction des Ressources Humaines : Elle est subdivisée en quatre services principaux :
« personnel », «service paie», «cellule performance», «moyens généraux ».Parmi ses

missions :

Veille alabonne tenue des stocks ;

Suivi des mouvements de la carriere du personnd ;
Elaboration de la paie.

Veiller alagestion des moyens généraux et les espaces verts.
* Direction Technique: Cette direction est subdivisée en services suivants : « département
technique », « utilité », « maintenance », « automatisme ».

Elle s occupe de toutes | es taches techniques concernant la production, a cet effet elle:

Veille au bon fonctionnement des équipements de production;
Réglages des machines et assurer ses maintenances;;

Assure lamaintenance et |’ entretien des véhicules.

*Direction Industrielle & gestion de projet : Cette direction contient les services
suivants : « production », « équipe projet », « gestion des stocks piéces des rechanges ».

Parmi ses missions on distingue :

Laproduction ;
Lagestion des projets;
La gestion des éguipements de tous les projets ;

La gestion de stock pieces de rechange.
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* Direction Comptabilité & Finances: Elle contient les deux services: «comptabilité

analytique & générale », « Finances ».Son role est :

Etablir les situations financiéres ;
Assurer |a confrontée des opérations comptables ;
Planifier les financements et |es investissements ;

Gérer les recettes et |es dépenses.

*Direction Logistique: Les services de cette direction sont répartis comme suit : « Gestion de
stock de matieres premieres», « Gestion de stock produits finis», «Gestion de stock

d’ emballages », « gestion des déchets ».
Les principales activités de cette direction sont :

La coordination des activités des magasins ;
Veiller alabonne tenue des stocks ;
Le controle des différents documents relatifs aux entrées et sorties dans les différents

magasins.

* Direction Qualité: Elle comprend les services suivants : « recherche et développement »,
« |laboratoire contréle de qualité », «siroperie, NEP, entretien des utilités », «assurance

qualité ».

Samission principale est :
Lamise en place des procédures de travail de chaque structure ;
Responsable de laboratoire ;

D’assurer I’ éablissement, la mise en ceuvre et I'entretien des processus nécessaires au

systeme de management de laqualite;

Contréle physicochimique de la matiére premiére, des eaux des forages, et des échantillons

des produits finis et leur analyses;;

De représenter |’ organigramme aupres des parties externes relatif au systéme de management
et de qualité.
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Section 2: leSMQ au sein dela SARL IFRI

Le systéme de management qualité de la qualité (SMQ) d'Ifri est basé sur la norme
internationale 1SO 9001 : 2008. Il s applique atous les processus reliés ala production et ala
distribution de ses produits des eaux minérales et de boissons diverses.

Le SMQ d'Ifri est son outil privilégié pour garantir a ses clients actuels et potentiels des

produits et services répondant a leurs attentes. Il sefait référence a:

- 1SO 9000 : 2005 Systemes de management de la qualité — Principes essentiels et
vocabulaires

- 1SO 9001 : 2008 Systemes de management de la qualité — Exigences

- 1SO 19011 : 2011 Lignes directrices pour I'audit des systemes de management de la
gualité et /ou de management environnemental.

2.1. Lesexigencedu SMQ au sein del’entreprise IFRI

2.1.1. Lesexigences générales

Ifri a éabli, documenté un systéme de management de la qualité selon les exigences de
lanorme ISO 9001: 2008 et ce afin de mettre en ccuvre et d’ entretenir des méthodes de travail
visant d'une part, le maintien du niveau actuel de qualité des produits et services offerts et
d autre part, leur amélioration constante en vue de satisfaire davantage ses clients.

Le systéme de management de laqualité de I’ entreprise :

- identifie les processus nécessaires sur la cartographie des processus et fixe comment ces
]processus sont executes ;

- fixe la succession et |'interaction de ces processus, les criteres et les méthodes pour
assurer que la gestion et le fonctionnement des processus sont efficaces;;

- assure que les moyens adéquats et I’'information nécessaire sont disponibles pour la
gestion et le fonctionnement de ces processus ;

- prend soin delagestion, de larévision et de I’ analyse de ces processus ;

- exécute les actions nécessaires afin d'atteindre les résultats projetés et I’améioration
continue de ces processus.

2.1.2. Lesexigencesrelatives ala documentation

La structure du systeme de documentation d’ [FRI possede 4 niveaux pour assurer de
bien détailler le systeme de management de la qualité et de planifier, mettre en ceuvre,
controler et améiorer les performances de I’ entreprise les niveaux sont les suivant :
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2.1.2.1. Le manuel qualité

Ce document énonce les politiques, les objectifs et les moyens mis en place par
I’entreprise afin d’ atteindre les objectives qualités qui y sont aussi énoncés. Il est disponible
pour leurs clients, sur leur demande, en mode diffusion non contrélée avec I’accord de la
direction générale /Représentant du conseil d’administration et pour leur employé en mode
diffusion contrélée. Il référe aleurs procédures et modes opératoires.
Leur manuel qualité comprend :
- Ledomaine d application de leur systéme de management de la qualité.
- Laréférence aleurs procédures documenteées.
- Une description des interactions entre les processus du systeme de management de la

qualité

L’ approbation officielle de leur manuel qualité est réalisée par le Représentant du consell
d Administration.
2.1.2.2. Lesprocédures

Ces documents expliquent et décrivent en détail comment les taches sont accomplies
et décrivent aussi les responsables. Les procédures sont identifiées : Ex : un PR précédent leur
fichier respectif FC, PRO, LAB, GDS; et le numéro de la procédure. Ces informations se
retrouvent dans |’ entéte de chaque document du systéme qualité (Ex : PR-LAB-01).
2.1.2.3 lesdocuments opérationnels

Modes opératoires, méthodes d analyses, normes, fiches techniques des matiéeres
premieres et des produits chimiques... : documents décrivant les exigences d’ un produit, d’un
2.1.2.4. Lesformulaires ou enregistrementsrelatifsala qualité

Ces documents sont complétés lors de téches critiques comme les vérifications. Ils
servent de preuves quant a I'application du systeme et ils sont aussi utilisés pour
diagnostiquer des problemes ou identifier des causes. Certains formulaires sont générés par le
systéme informatique, ou sont effectués par les imprimeurs, peuvent ne pas avoir de numéro
et le controle de leur format est différent.
L’ entreprise conserve sa documentation soit sur papier, soit € ectroniquement.
2.1.3. Lamaitrise des documents:

Ifri a mis en ceuvre une gestion des documents du systéme de management de la
gualité décrite dans la procédure gestion documentaire et des enregistrements relatifs a la

gualité PR-BQ-01 pour S’ assurer que les documents sont:
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- revus par le personnel désigné et approuver par les responsables désignés avant d'ére
émis suite a une modification ou dans le cas d'un nouveau document.

- ldentifiés par un numéro ou une date de version

- disponibles aux endroits pertinents en format papier.

- Retirés des points de diffusion lorsgque pé&imés ou identifiés adéquatement lorsque
conserveés pour reférence.

La documentation liée au systéme de management de la qualité d'IFRI est auss
informatisée et enregistrée dans une base documentaire accessible par tous leurs
collaborateurs.

Les documents d origines externes sont identifiés et leur diffusion est maitrisée par la
procédure gestion documentaire et des enregistrements relatifs ala qualité PR-BQ-01.
Une liste de manuel qualité et des procédures en circulation est maintenue a jour par le
responsable Qualité, identifiant les versions et |es détenteurs de copies.
2.1.4. Lamaitrise des enregistrementsrelatifsala qualité
La Sarl IFRI a mis en ceuvre une gestion des enregistrements du systéme de
management de la qualité et I'archivage de ces derniers. Ces aspects sont maitrisés par les
procédures comme la gestion documentaire et les enregistrements relatifs a la qualité PR-BQ-
01.
Dans ces procédures, il est prévu entre autres : le ramassage, le classement, I'indexage,
I” accés, ladurée de conservation et la durée d’ archivage.
IIs peuvent de plus étre consultés par les clients lorsque requis par contrat. La méthode
d’ éimination des archives est du ressort du responsable de structure concerné et du chargé
d archives.
2.2. Laresponsabilité deladirection
2.2.1. Lapolitiqgue qualité et I’engagement de la direction
La Direction de la Sarl Ifri démontre son engagement au développement et a la mise
en ceuvre du systeme de management de la qualité ainsi que son implication dans un
processus d’ amélioration continue. Pour faire preuve de son engagement, ladirection a:
- Rédlisé des séances de sensibilisation pour communiquer |I'importance a satisfaire aux
exigences des clients et |es exigences réglementaires et |égal es.
- Etablis une politique qualité qui est communiquée a |’ ensemble du personnel et affichée
sur le panneau d’ affichage. La politique est supportée par des objectives qualités et révisée
lors des revues de direction pour vérifier sa pertinence.
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- Elabore des objectives qualités mesurables avec des indicateurs de performance
permettant de déceler des écarts et d apporter des correctifs au besoin. Ces objectifs sont
les meilleurs indicateurs de I’ amélioration continue des performances de |’ entreprise.

- Misaladisposition des utilisateurs |es ressources nécessaires pour atteindre ses objectifs.

2.2.2. L’ écoute client

Le succés de la SARL Ifri dépend de I’ écoute, la compréhension et |a satisfaction des
besoins et attentes de leurs clients actuels et potentiels. L’ écoute client se fait a travers des
visites chez les clients, la prise en charge effective des réclamations, des rencontres organi sées
avec la direction commerciale au besoin afin d’ effectuer un bilan et d' éaborer une stratégie
en la matiere, les contacts téléphoniques et mails, foire, salons expositions et autres
manifestations, et leur enquétes de satisfaction.

Leur systéme de management de la qualité vise a déerminer avec précision les
exigences des clients. A cet égard, il a été instauré un processus détaillé pour mesurer la
satisfaction du client et sa perception vis-a-vis de la qualité de leurs produits et services. La
procédure PRCO-01 Ecoute et mesure de la satisfaction du client permet d évaluer la qualité
de leurs produits et de leurs services et d'identifier des opportunités d’amélioration afin
d’ accroitre la satisfaction du client. Les résultats sont présentés pendant la revue de direction.
2.2.3. Laplanification
A) les objectifs qualité

Les objectifs qualité d' IFRI sont établis sur la base des informations clients et les
réalisations antérieures. I1s sont revus et précises a chaque revue de direction. Ils sont définis
annuellement pour chague processus et sont communiqués au responsable de processus et
suivis en réunion du comité d amélioration.

Des indicateurs sont éablis afin de mesurer et d’ évaluer I'atteinte de ces objectifs
selon un tableau de bord opérationnel. L’ ensemble des résultats des objectifs est synthétisé
dans un tableau de bord qui fait I’ objet d’ une analyse en revue de direction.

B) la planification du SMQ

La planification du SMQ est réalisée de maniere a assurer I’amélioration continue de
son efficacité, et afavoriser | atteinte des objectives qualiteés.

La cartographie des processus et le plan qualité permettent de s assurer de la cohérence des

processus entre eux et de leur capacité a atteindre les objectifs qualité.

Le plan qualité général montre le détail des interactions entre les divers processus. Des

modifications pourront étre apportées au SMQ en vue de I’améliorer, et ce notamment, suite
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aux audits, aux suggestions des personnes impliquées dans le processus, a |I’analyse de la
satisfaction client. Toute modification a leur systeme de management de la qualité est
planifiée de sorte que la cohérence de leur systéme n’ est jamais affectée par des changements.
2.3. Surveillance et mesure
2.3.1. Satisfaction du client

IFRI a instauré un processus détaillé pour mesurer la satisfaction du client et sa
perception vis a vis de la qualité de leurs produits et services. De plus, la méthode utilisée
encourage le client a fournir une rétroaction sous forme de commentaires pour I’amélioration
des processus et comment |e satisfaire davantage au moyen de nouveaux produits ou services.
Cesinformations sont conservées et soumises aux revues de direction.
Cet aspect est maitrisé par la mise en place d’un registre de doléances et par la procédure
écoute et Mesure de la satisfaction client PR-CO-01.
2.3.2. Audit interne

Dans le but de vé&rifier si systeme de management de la qualité d’' IFRI est conforme
aux dispositions planifiées, a leurs exigences, aux exigences de la présente norme
internationale, et S'il est mis en ceuvre et entretenu de maniére efficace, Ifri a établi une
procédure détaillée pour planifier et réaliser des audits internes, la PR- BQ-03. Son
programme d’ audit tient compte de I'importance des processus et des domaines a auditer ainsi
que des résultats des audits précédents. Les auditeurs n’auditent pas leur propre travail pour
assurer |’ objectivité et I'impartiaité de I’ audit. Les responsabilités et exigences pour planifier,
mener des audits, rendre compte des résultats et conserver des enregistrements sont définies
dans la procédure gestion des audits qualité PR-BQ-03. Le suivi des actions qui sont
entreprises pour éliminer les non-conformités détectées et leurs causes est géré par la
procédure : Gestion des non conformités et des actions correctives et préventives PR-BQ-02
et les résultats de ce suivi sont mesurés afin de démontrer |’ efficacité des mesures prises. Les
résultats des audits sont enregistrés, conserves et soumis aux revues de direction.
2.4. L’amédlioration continue

IFRI améliore continuellement I’ efficacité du systéme de management de la qualité a
I’aide de la politique qualité, des objectifs qualité, des résultats des audits, des actions
correctives et préventives engagées, de I’ analyse des données, des comptes rendus des revues
de direction, des résultats de sondage de satisfaction du client ains que des suggestions

apportées lors des réunions du comité d’ amélioration.
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Tous les collaborateurs d'Ifri peuvent émettre une proposition d’amélioration et la
faire parvenir au Responsable Qualité. Ce systéme permet a chacun de s améiorer dans sa

pratique et de relever ce qui ne correspond aux exigences du systéme de management qualité.

Section 3 : M éthodologie de la recherche empirique et analyse desrésultats
Aprés le développement du cadre théorique de notre étude, nous alons voir la
procédure méthodol ogique suivie d'une part et confronter les résultats issus de notre enquéte

d’ autre part.

3.1 Méthodologie delarecherche empirique
3.1.1 Objectif del’étude

L’ objectif de cette étude est de nous renseigner quant a cette question des effets de
la mise en place d'un SMQ selon la norme 1SO 9001 dans le cas de I’ entreprise IFRI sur sa
performance. La réponse a cette interrogation des effets du SMQ sur la performance de
I’entreprise IFRI nous revoit a deux hypotheses sur la base desquelles nous avons éaboré
notre plan de recherche a savoir :

- LeSMQ peut avoir un impact positif sur la performance de la SARL Ifri (H1) ;

- Le SMQ est une démarche permettant d’ obtenir la satisfaction des clients (H2).

v Leséémentsde mesure pour valider ou non les hypothéeses

+ Pour vérifier I'impact positif du SMQ sur la performance de |’ entreprise (H1), nous avons
dével oppé cette derniere en indicateurs a savoir :

- L’efficacité del’ entreprise par lamise en place du SMQ en prenant en compte les résultats
obtenus par rapport aux objectifs tracés aprés la certification, le niveau d’ augmentation du
CA, le niveau des ventes réalisées, la conformité des résultats aux exigences des clients, le
travail dans de meilleures conditions, la bonne visibilité du fonctionnement de I’ entreprise
et | atteinte des résultats d’ amélioration continue.

- L’efficience de I’ entreprise par le SMQ en mettant I’ accent sur les résultats du SMQ par
rapport aux moyens mis en ceuvre, la maitrise des co(ts, la réduction des non-conformités
et la productivité totale.

+ Pour vérifier H2, nous avons basé sur le degré de satisfaction des clients, les délais de
livraison, les délais de traitement des réclamations, la prise en charge des nouvelles

attentes des clients et I’amélioration globale des clients.
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3.1.2 Meéethodologiedel’enquéte

L’ enquéte s est déroulée en une recherche par questionnaire. Ce dernier est « ensemble
de questions écrites portant sur un sujet particulier et obéissant a des régles précises de
préparation, de construction et de passation »*. 1l est outil par lequel |’enquéteur sollicite

I’avis, le jugement al’ évolution d’un intervieweé »

L’ enguéte concerne une entreprise industrielle du secteur privé qui se nomme la SARL |FRI.
La raison de mener cette étude dans cette entreprise est justifiée par sa disposition d’ une
certification ISO 9001 version 2008 qui est vaide jusgu'a septembre de I'année

courante(2018). La collecte de données a duré un mois.
A) Lapopulation visée par |’enquéte

La population visée pour cette étude est les cadres, agents de maitrise et agents
d’exécution selon le principe de I'implication du personngl dans la démarche qualité a une
condition qu’ils aient vécu la phase de I'implantation du SMQ jusgu'a présent pour une

fiabilité des informations.

Ladistribution nel’ est pas sans |’ aide de notre encadreur ; le responsable qualité, qui nous
a accompagné en nous montrant les personnes qui servent a répondre a notre problématique
en mettant la condition de distribuer uniquement 50 questionnaires comme un nombre
maximum dont 26 pour les cadres, 14 pour les agents de maitrise et 10 pour le agents
d’ exécution. Cette prépondérance des cadres est justifiée par leur conscience de la stratégie de

I’ entreprise.
Remarque:

Notre analyse sera basée sur un échantillon de 46 employés dont 26 cadres, 14 agents de
maitrise et 6 agents d’ exécution, car sur 50 questionnaires distribués, nous avons pu récupeérer

apres 10 jours 46 qui représente 92% le taux de réponses.
B) Laformeet lecontenu du questionnaire

Notre questionnaire établi se présente sous une forme combinant a la fois la forme
structurée (questions fermées et semi-fermées) et la forme non structurée qui comprend
exclusivement des questions ouvertes.

! AKTOUF Omar, «Méthodologie des sciences sociales et approche qualitative des organisations: une
introduction a la démarche classique et une critique », édition Les presses de I’ Université du Québec, 1987, p.82
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Les questions fermées suscitent de la part de I’ enquété une réponse positive ou négative.

A titred exemple:

Q5 : Avez-vous bénéficié d’ une formation en qualité ?

- Oui non

L es questions semi-fermées qui prennent la forme des questions a choix multiple (QCM).

A titred’ exemple:

Q6 : D’apres vous, quelles sont les motivations et raisons qui ont incité votre entreprise a

mettre en placele SMQ ?

Pour pouvoir répondre a certains appels d’ offres
Pour améliorer lesrelations avec les clients
Pour améliorer I’ organisme interne

Pour mieux maitriser les colts

Les questions ouvertes ou I’ enquété fournit sa réponse librement.

A titred exemple:

De plus, le questionnaire est constitué en cing (5) pages dont nous trouverons :

>

Une lettre d'introduction qui délimite I’ objectif de I’enquéte, le cadre académique de
I’ étude et la confidentialité des réponses.

Le corps du questionnaire qui se décompense en :

Questions d’identification de |’ enquété en alant dela Q1 jusgu'alaQ3;

Questions concernant le SMQ dans |’ entreprise en vue de vérifier son existence (Q4-
Q10) ;

Questions relatives ala premiere hypothése de I'impact du SMQ sur la performance de
I’entreprise Ifri dont les Q11-Q17 concernent I’ efficacité par le SMQ, et les Q18-Q21
concernent |’ efficience par le SMQ;

Questions relatives aux résultats de I’ enquéte faite par |’ entreprise sur la satisfaction de
ses clients (Q22-Q26).

3.1.3. Letraitement des données

Les opérations de la codification des variables, la saisie des données recueillies et les

représentations graphiques sont faites a I’aide du logiciel statistique SPSS. Concernant le

traitement des résultats de notre questionnaire est basé sur la méthode de I’ analyse uni-variée

gui consiste en une analyse individuelle des questions.
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3.1.4. Les obstacles confrontés durant notre enquéte:
A part les séances insuffisantes durant le mois de notre stage ala SARL IFRI, nous avons
confronté la réticence des employés lors nos interrogations et nos demandes de nous remettre

des preuves tangibles qui servent a nous aider dans notre enquéte.
3.2 Laprésentation desrésultatsissus de notre enquéte

Nous alons dans ce point présenter I’ensemble des résultats et essayer de les interpréter

afin de vérifier lavalidité de nos hypothéses.

3.2.1. Lesreésultatsissus de |’analyse des données de I’ enquéte sur I'existence d’'un SMQ

au sein del’entreprise I fri

Le regroupement de questions 4, 5, 6, 7, 8 et 9 respectivement est posé pour savoir
I’existence d'un SMQ et le degré d importance de sa mise en place et les résultats sont

comme suit ;

% Q4: Est-ce que votre entreprise a programmé des séances de sensibilisation de la
nécessité de lamise en place d’'un SMQ ?

Tableau 6: les séances de sensibilisation de la nécessité de la mise en place dun SMQ

programmees

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
sans réponse 2 4.3 4.3 4.3
Oui 32 69,6 69,6 73,9
Valide
Non 12 26,1 26,1 100,0
Total 46 100,0 100,0
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Figure 02 : les seances de sensibilisation de la nécessité de lamise en place d'un SMQ
programmees

Source: établi par nos soinsal’aide du logiciel SPSS
Interprétation :

Lafigure ci-dessus présente le degré de sensibilisation et 1a conscience totale de la
nécessité de mettre en place un SMQ. Sur ce, 69.6% des interrogés qui est un pourcentage
important affirment I’ existence des programmes de sensibilisation ce qui aussi montre
I’ engagement et la conscience du staff directoire de I’importance d’un SMQ et le devoir de

sensibiliser le personnel alaqualité et a ses procédures.

% Q5 : Avez-vous bénéficié d’' une formation en qualité ? et si oui, avez-vous été formé:
- A appliquer les principes de laqualité

- A maitriser les outils de la qualité (statistiques, diagramme d’ Ishikawa, €tc...)

- Développer votre esprit d’ innovation par des méthodes scientifiques

- Pour travailler en groupe (groupes d amélioration, €tc...)

Tableau 7 : laformation du personnel

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
travailler en groupe 5 10,9 10,9 10,9
Valide maitriser les outils qualité 7 15,2 15,2 26,1
sans réponse 15 32,6 32,6 58,7
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appliquer les principes 19 41,3 41,3 100,0
qualité
Total 46 100,0 100,0

Figure 03 : laformation du personnel
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Source: établi par nos soins a base du logiciel SPSS
I nterprétation :

Il a été demandé aux enquétés de préciser de quelle formation, ils ont éé formeé pour.
Les réponses montrées par le graphique ci-dessus sont 67.4% des interrogés ont été formés
avec un pourcentage de 41.3% sur les principes qualité, 15.2% sur le maitrise des outils

gualité et un pourcentage de 10.9% sur le travail en groupe.

De ces résultats, nous pouvons dire que I’aspect positif de la formation réside dans
I’ aptitude du personnel d'Ifri a s adapter aux changements et aux nouvelles conditions de

travail.
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Tableau 8: les motivations et raisons qui ont incité |'entreprise a mettre en place le SMQ
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?

Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
sans réponse 2 4,3 4,3 4,3
pouvoir répondre a 10 21,7 21,7 26,1
certains appels d'offres
améliorer les relations 20 43,5 43,5 69,6
Valide avec les clients
ameéliorer I'organisme 10 21,7 21,7 91,3
interne
maitriser les couts 4 8,7 8,7 100,0
Total 46 100,0 100,0

Figure 04: les motivations et raisons qui ont incité I'entreprise & mettre en place le SMQ

% Q6 : D’aprésvous, quelles sont les motivations et raisons qui ont incité votre entreprise a

les motivations et raisons qui ont incité I'entreprise a mettre en place le SMQ
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Source: établi par nos soinsal’aide du logiciel SPSS

Interprétation :
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Lafigure ci-dessus nous montre les différentes motivations et raisons qui ont incité
I’ entreprise a mettre en place le SMQ. Les réponses sont d’ ordre externe du premier lieu dont
43.5% des répondants affirment que la premiere raison est I'amélioration des relations avec
les clients et ¢’ est ce qui est confirmé lors nos interrogations avec le responsable qualité qui a
avoueé que le succes de la SARL IFRI dépend de I’ écoute, la compréhension et |a satisfaction
des besoins et attentes de leurs clients actuels et potentiels. De plus, |les raisons ne sont pas
arrétées a ce stade car au méme pourcentage (21.74+21.74=43.5%) nous trouverons les
raisons de|I’amélioration de I’ organisme interne et répondre a certains appels d’ offre.
< Q7 : Lapolitique qualité est-elle communiquée et comprise atous les niveaux au sein de

votre entreprise ?

Tableau 9: communication et compréhension du laP.Q. atous les niveaux de l'entreprise

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
sans réponse 1 2,2 2,2 2,2
Oui 35 76,1 76,1 78,3
Valide
Non 10 21,7 21,7 100,0
Total 46 100,0 100,0

Figure 05: communication et compréhension du laP.Q. atous les niveaux de l'entreprise

Source: établi par nos soinsal’aide du logiciel SPSS
I nterprétation :

Lafigure ci-dessus présente le degré de communication et la compréhension de la
politique qualité atous les niveaux de |’ entreprise. Nous remarquons que 76.1% des
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répondants affirment cette communication et la compréhension de la p.q. et Pour faire preuve,

ladirection a:

- Réalisé des séances de sensibilisation pour communiquer I'importance a satisfaire aux
exigences des clients et |es exigences réglementaires et |égal es.

- Etablis une politique qualité qui est communiquée al’ ensemble du personnel et affichée
sur le panneau d’ affichage. La politique est supportée par des objectives qualités et révisée

lors des revues de direction pour vérifier sa pertinence.
Contre un pourcentage de 21.7% qui ont infirmé la diffusion de la politique qualité.
+ Q8 : Etes-vous motive et implique dans la réalisation des objectifs qualité ?

Tableau 10 : implication dans la réalisation des objectifs qualité

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
sans réponse 4 8,7 8,7 8,7
Oui 35 76,1 76,1 84,8
Valide
Non 7 15,2 15,2 100,0
Total 46 100,0 100,0

Figure 06: implication dans la réalisation des objectifs qualité

Source: établi par nos soinsal’aide du logiciel SPSS

Interprétation :
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Lafigure 06 illustre le degré d' implication du personnel dans laréalisation des
objectifs qualité. Nous remarquons qu’ un pourcentage important de 76.1% des enquétés
affirment qu’ils sont impliqués dans la démarche qualité et 15.2% infirment ca. A base dela
figure 01 qui prouve que le degré de sensibilisation et important et la figure 03 que lap.q.
diffusée est comprise et communiquée clairement avec tout le personnel et ce dernier apris

conscience que ladémarche qualité c’est |’ affaire de tous.

% Q9: Lesexigences delanorme 1SO 9001 sont-€lles respectées ?

Tableau 11 : lerespect des exigences de lanorme 1SO 9001

Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
sans réponse 3 6,5 6,5 6,5
Oui 42 91,3 91,3 97,8
Valide
Non 1 2,2 2,2 100,0
Total 46 100,0 100,0

Figure 07: le respect des exigences de lanorme 1SO 9001

Source: établi par nos soinsal’aide du logiciel SPSS
Interprétation :

Lafigure 07 montre le respect de I’ entreprise IFRI des exigences de lanorme 1SO
9001 dont 91.3% des sondés affirment |’ application des exigences de norme SO 9001 et un
pourcentage insignifiant de 2.2% des sondés infirment ca.

Dansle but de vérifier si le systeme de management de laqualité d' IFRI est conforme

aux exigences de la présente norme internationale, et s'il est mis en ceuvre et entretenu de
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mani ére efficace, elle a établi une procédure détaillée pour planifier et réaliser des audits

internes.

3.2.2. Lavérification des hypothéses

A) hypothese 01 : le SMQ peut avoir un impact positif sur la performance de la SARL
Ifri

L’ efficacitépar leSMQ :

% Q11: Aprés la certification, comment jugez-vous les résultats par rapport aux objectifs

tracés ?

Tableau 12 : le jugement des résultats par rapport aux objectifs tracés apres la certification

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
insuffisants 2 4,3 4,3 4,3
acceptables 15 32,6 32,6 37,0
Valide conformes 25 54,3 54,3 91,3
excellents 4 8,7 8,7 100,0
Total 46 100,0 100,0

Figure 08 : le jugement des résultats par rapport aux objectifs tracés apres la certification

Source: établi par nos soinsal’aide du logiciel SPSS
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I nterprétation :

Dans cette représentation graphique qui S'intitule le jugement des résultats obtenus
apres la certification par rapport aux objectifs tracés, nous remarquons la majorité des
enquétés avec un taux de 63 % a répondu par « conformes » et « excellents ». Par contre,
32.6% les jugent comme acceptables et un pourcentage insignifiant de 4.3% a répondu par
« insuffisants ».

A base de ces résultats, nous constatons que lamise en place d’un SMQ permet d' atteindre les

objectifs.

< QI12: Lamise en place d'un SMQ favorise-t-elle une augmentation du chiffre d’ affaire

(CA) ?si oui, aquel niveau ?

Tableau 13 : le niveau d augmentation du CA

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
sans réponse 8 17,4 17,4 17,4
Moyen 20 43,5 43,5 60,9
Valide
Elevé 18 39,1 39,1 100,0
Total 46 100,0 100,0

Figure 09 : le niveau d’ augmentation du CA

Pourcentage

le niveau d'augmentation du CA

S0

40—

30—

10—

T
=ans reponse

moyen

Eleve

le niveau d'augmentation du CA

Sour ce: établi par nos soins a base du logiciel SPSS

85



Chapitre 03 : le cas pratique au sein del’ entreprise | FRI

I nterprétation :

L e graphique ci-dessus nous montre |e niveau d’ augmentation du chiffre d' affaire de
I’entreprise IFRI. D’ aprés 43.5% des enquétés ont répondu que le niveau d’ augmentation du
CA est « moyen » apreslamise en place du SMQ au moment ou 39.1% d’ entre eux |’ ont

jugé par « éleve ».

Nous constatons gqu’ aprés I’ implantation du SMQ au sein de I’ entreprise que cela
engendre une augmentation du CA et ce qui prouve que sa capacité de production est

importante.

+ Q13 : Que pensez-vous du niveau des ventes réalisées apres I’ implantation du SMQ ?

Tableau 14 : le niveau des ventes réalisées apres |'implantation du SMQ

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
sans réponse 2 4.3 4.3 4.3
Moyen 23 50,0 50,0 54,3
Valide Elevé 19 41,3 41,3 95,7
trés élevé 2 4.3 4.3 100,0
Total 46 100,0 100,0

Figure 10 : le niveau des ventes réalisées aprés I'implantation du SMQ
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le niveau des ventes réalisées aprées l'implantation du SMQ
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Source: établi par nos soins a base du logiciel SPSS

| nterprétation :

Le graphique ci-dessusillustre le niveau des ventes réalisé aprés I’ implantation du
SMQ et qui montre que 50% des sondés I’ ont jugé comme « moyen » et un pourcentage des
enquétés de 45.65% (41.30+4.348=45.65%) ont répondu par « elevé » et « trés élevé ».

D’ une maniére générale, nous déduisons que le SMQ mis en place contribue a
améliorer les ventes de I’ entreprise et par conséquent le CA car dans le graphique précédent

nous avons constaté une augmentation du CA.

« Ql4: Les resultats obtenus sont-ils conformes aux exigences (délais de livraison

acceptables, des prix réduits) des clients ?

Tableau 15 : la conformité des résultats obtenus aux exigences des clients

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
sans réponse 3 6,5 6,5 6,5
Valide Oui 42 91,3 91,3 97,8
Non 1 2,2 2,2 100,0
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Total I 46 | 100,0 | 100,0 | |

Figure 11 : laconformité des résultats obtenus aux exigences des clients

Source: établi par nos soins a base du logiciel SPSS
Interprétation :

L e graphique ci-dessus présente la conformité des résultats obtenus aux exigences des
clients. Nous remarguons que la mgjorité absol ue des enquétés avec un taux important de
91.3% qui ont déclaré que leur entreprise arrive a atteindre ses résultats conformément aux
exigences des clients et d'ailleurs, laraison prépondérante qui a motive |’ entreprise a mettre

en place le SMQ est I’amélioration des relations avec les clients en répondant a leurs attentes.
s Q15: Un SMQ permet de travailler dans de meilleures conditions.

Tableau 16 : un SMQ permet de travailler dans de meilleures conditions

Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
sans réponse 1 2,2 2,2 2,2
pas du tout d'accord 1 2,2 2,2 4,3
Valide plutét pas d'accord 6 13,0 13,0 17,4
plutdt d'accord 31 67,4 67,4 84,8
tout a fait d'accord 7 15,2 15,2 100,0
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Total I 46 | 100,0 | 100,0 |

Figure 12 : un SMQ permet de travailler dans de meilleures conditions

Source: établi par nos soins a base du logiciel SPSS

I nterprétation :
Le graphique ci-dessusiillustre le jugement des conditions de travail apréslamise en
place du SMQ. D’ aprés |’ enquéte, 82.6% du personnel enquété ont opté pour les modalités
« plutét d'accord » et « tout afait d'accord » car selon eux les conditions de travail a connu
une amélioration et 15.2% ont répondu par « pas du tout d’ accord » et «plutbt pas d accord »
A base de ces réponses, nous pouvons constater qu’ apres |’ implantation du SMQ, le
personnel de I’ entreprise IFRI est satisfaits du déroulement de leur travail ce qui prouve quele
SMQ suscite I'adhésion et favorise un bon climat relationnel.
« Q16 : Un SMQ permet d avoir une bonne visibilité du fonctionnement de |’ entreprise
Tableau 17 : lavisibilité du fonctionnement de |’ entreprise

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
sans réponse 1 2,2 2,2 2,2
plutdt pas d'accord 7 15,2 15,2 17,4
Valide
plutét d'accord 22 47,8 47,8 65,2
tout a fait d'accord 16 34,8 34,8 100,0
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Total I

46

100,0 |

100,0 |

Figure 13: lavisibilité du fonctionnement de I’ entreprise

Sour ce: établi par nos soins a base du logiciel SPSS

I nterprétation :

Quant ala question de la contribution du SMQ pour avoir une bonne visibilité du

fonctionnement de I’ entreprise, un pourcentage important des répondants de 82.6% ont

confirmé |’ effet positif du SMQ en termes de la visibilité du fonctionnement contre 15.2% des

salariés qui ne sont pas d’ accord dans ce point.

Donc, nous déduisons que le SMQ engendre une meilleure visibilité du

fonctionnement qui peut s expliquer par lasimplification, laformalisation et e maitrise des

processus et celainfluence positivement les résultats de I entreprise (voir lafigure 06).

% Q17 : L’ atteinte des objectifs d amélioration continue est

Tableau 18: |'atteinte des objectifs d'amélioration continue

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
sans réponse 2,2 2,2 2,2
Valide totalement non satisfaisante 2,2 2,2 4,3
peu insatisfaisante 8,7 8,7 13,0
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peu satisfaisante 18 39,1 39,1 52,2
totalement satisfaisante 22 47,8 47,8 100,0
Total 46 100,0 100,0

Figure 14 : I’ atteinte des objectifs d’ amélioration continue

Sour ce: établi par nos soins a base du logiciel SPSS
I nterprétation :

Concernant |’ atteinte des objectifs d’amélioration de I’ entreprise Ifri, lamagjorité du
personnel avec un pourcentage de 47.8% ont déclaré qu’ elle est totalement satisfai sante et
39.1% I’ ont jugé comme peu satisfai sante, tandis que seulement 2.2% déclarent le contraire.

De ses résultats, nous pouvons dire que les améliorations effectuées par I’ entreprise Ifri
est la conséguence de I'implantation du SMQ. Elle améliore continuellement I’ efficacité du
systeme de management de laqualité al’ aide de la politique qualité, des objectifs qualité, des
résultats des audits, des actions correctives et préventives engagées, de I’ analyse des données,
des comptes rendus des revues de direction, des résultats de sondage de satisfaction du client

ainsi que des suggestions apportées lors des réunions du comité d’ amélioration.
L’ efficience par le SMQ

+ Q18 : Comment jugez-vous les résultats du SMQ par rapport aux moyens mis en ceuvre ?

Tableau 19 : lejugement des résultats du SMQ par rapport aux moyens mis en ceuvre
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Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
insuffisants 3 6,5 6,5 6,5
acceptables 35 76,1 76,1 82,6
Valide
excellents 8 17,4 17,4 100,0
Total 46 100,0 100,0

Figure 15 : le jugement des résultats du SMQ par rapport aux moyens mis en ceuvre
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Sour ce: établi par nos soins a base du logiciel SPSS

I nterprétation :

Dans lafigure ci-dessus qui S'intitule « le jugement des résultats du SMQ par rapport

aux moyens mis en ceuvre », NoUS remarquons que 76.1% qui représente lamajorité des
enquétés ont répondu par « acceptables » voire 19.4% ont répondu par « excellents ». Par

contre un pourcentage insignifiant de 6.5% a opté pour «insuffisants ».

Nous constatons que |’ entreprise Ifri et pour atteindre ses objectifs, elle aallouée un

minimum de ressources, ce qui prouve son efficience.

% Q19: Lamaitrise des codts est jugée comme :

Tableau 20 : lamaitrise des couts est jugée comme

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
sans réponse 1 2,2 2,2 2,2
Valide
totalement non satisfaisante 1 2,2 2,2 4,3
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peu insatisfaisante 5 10,9 10,9 15,2
peu satisfaisante 21 45,7 45,7 60,9
totalement satisfaisante 18 39,1 39,1 100,0
Total 46 100,0 100,0

Figure 16 : lamaitrise des colts

Sour ce: établi par nos soins a base du logiciel SPSS

Interprétation :

L e graphique ci-dessus montre que 45.7% ont opté pour la modalité « peu
satisfaisante », au moment ot 39.1% ont répondu par « totalement satisfai sante ». Par contre,
des pourcentages minimum ont opté pour les modalités de réponse « peu insatisfaisante » et
« totalement satisfaisante ».

En général, nous pouvons dire que pour mettre un pas devant les concurrents, il faut
gue I’ entreprise connaisse ses colts liés alaqualité et réussir alesréduire et celavasignifier
souvent un grand avantage. Dans ce point, nous pouvons conclure que I’ entreprise Ifri arrive a
maitriser ses colts.

+« Q20 : Laréduction des non-conformités est jugée comme::

Tableau 21 : laréduction des non-conformités

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage

valide cumulé
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totalement non satisfaisante 1 2,2 2,2 2,2
peu insatisfaisante 3 6,5 6,5 8,7

Valide peu satisfaisante 14 30,4 30,4 39,1
totalement satisfaisante 28 60,9 60,9 100,0
Total 46 100,0 100,0

Figure 17 : laréduction des non-conformités

Sour ce: établi par nos soins a base du logiciel SPSS
I nterprétation :

Le graphique ci-dessus illustre que 60.9% des employés interrogés et qui représente la
majorité absolue ont jugé la réduction des non-conformités comme totalement satisfai sante.
30.4% I’ ont jugé comme peu satisfai sante et un pourcentage insignifiant de 8.7% a répondu
par « peu insatisfaisante » et « totalement non satisfai sante ».

Nous constatons d’ apres ces résultats que I’ entreprise Ifri arrive aréduire les non-
conformités et cela peut s expliquer par laformation acquise par le personnel en termes de
qualité, le climat adéquat pour réaliser les taches engendré par lamise en place du SMQ et
Cedaimplique une véritable collaboration entre les acteurs concernés et un suivi minutieux du
déroulement de la chaine de production.

« Q21: Laproductivitétotale est jugée comme:

Tableau 22 : laproductivité totale
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Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
sans réponse 1 2,2 2,2 2,2
peu insatisfaisante 6 13,0 13,0 15,2
Valide peu satisfaisante 13 28,3 28,3 43,5
totalement satisfaisante 26 56,5 56,5 100,0
Total 46 100,0 100,0

Figure 18: laproductivité totale

Source: établi par nos soins a base du logiciel SPSS
I nterprétation :

Le graphique 18 présente la productivite totale de I’ entreprise Ifri apres |I'implantation du
SMQ. Nous remarquons que la magjorité des enquétés de 56,5% ont déclaré que la productivité
est totalement satisfaisante. Au moment ou 28,3% I’ ont jugé comme peu satisfaisante et 13%

comme peu insatisfai sante.

En prenant compte de ces résultats, nous constatons que la productivité est satisfaisante vu
les actions préventives et la mesure des quantités produites a moindre colt et au moment
adéguat afin de satisfaire la demande de ses clients.

% Un récapitulatif relié ala premiere hypothese
+ D’aprés les réponses déclarées par les 46 saariés dans les différentes catégories socio-
professionnelles de I entreprise Ifri présentées dans les graphiques précédents en allant de

la figure 06 jusgu’a la figure 12, nous avons constaté en termes des résultats obtenus par
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rapport aux objectifs tracés qu’ils sont conformes voire excellents. De plus, qu’ apres
I’implantation du SMQ au sein de I’ entreprise cela a engendré une augmentation du CA.
Aussi, le niveau des ventes réalisé est jugé comme « moyen » et « excellent » du méme
pourcentage. Ensuite la majorité absolue a déclaré que les résultats obtenus répondent aux
exigences des clients. Quant aux questions de |’ amélioration des conditions du travail et la
visibilité du fonctionnement de I’entreprise, ils les ont affirmés. Enfin, concernant la
question de I’ atteinte des objectifs d’amélioration continue, elle jugée comme totalement
satisfaisante.

Vu les pourcentages importants des répondants qui gros au modo confirment que
I’entreprise Ifri arrive a atteindre ses objectifs tracés tout en augmentant son CA et ses ventes,
atteindre aussi ses objectifs en termes d’améioration continue et favorise un climat adéquat
pour |’ exécution des taches tout en améliorant la visibilité du fonctionnement interne et tout
ca gréce ala mise en place du SMQ, nous pouvons dire que le SMQ a un impact positif sur
I’efficacité del’entreprise Ifri.........coveeveee (D)

+ En sebasant sur les figures précédentes (15-18) qui reflétent les réponses des employés de
I’entreprise Ifri sur |’ efficience obtenue par la mise en place d'un SMQ, nous remarquons
gue I’ entreprise arrive a atteindre ses objectifs en allouant un minimum de ressources. En
plus, la majorité déclare que la maitrise des couts est vérifiée. Quant a la question de la
réduction des non-conformités et la productivité globale, la magorité des employés

interrogés les ajugés comme totalement satisfai sante.

Nous constatons a la fin, qu’'il y a une gestion rationnelle des ressources afin d’ atteindre
les objectifs fixés au moindre codt, la réduction des conformités et |le maitrise des colts sont
vé&rifiés ains que la productivité totale est totalement satisfaisante. Par conséquent, et en se
référant atous ces gains en terme de qualité, colt et délai, nous pouvons dire que le SMQ aun

impact positif sur I’ efficiencede I’entreprise Ifri..........oooiiiiiiiiiii s (2

De (1) et (2), nous obtiendrons le schéma suivant :

(1)

de I'entreprise
Ifri

(2)

de I'entreprise
Ifri

le SMQ a un
le SMQ a un le SMQ a un impactonsitif
impact positif impact positif sur la
sur |'efficacité sur |'efficience performance de

I'entreprise Ifri
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Source: établi par nos soins

En conclusion, I’hypothese qui dit que le SMQ peut avoir un impact positif sur la

performance de |’ entreprise Ifri est confirmeée.

B) Hypothese 02: Le SMQ est une démarche permettant d’obtenir la satisfaction des
clients.
« Q22 : Ledegré de satisfaction des clients de votre entreprise est :

Tableau 23 : le degré de satisfaction des clients de 'entreprise

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
faible 2 4,3 4,3 4,3
moyen 13 28,3 28,3 32,6
Valide élevé 29 63,0 63,0 95,7
trés élevé 2 4,3 4,3 100,0
Total 46 100,0 100,0

Figure 19 : le degré de satisfaction des clients de |'entreprise
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Sour ce: établi par nos soins a base du logiciel SPSS

I nterprétation :

Dans le graphique ci-dessus, et qui représente le degre de satisfaction des clients en se
référant aux enquétes de satisfaction que I’ entreprise Ifri aréalisé, nous remarguons que la
prépondérance de la modalité « élevé » par rapport aux autres modalités de réponse.

Nous constatons de ces résultats que les clients de |’ entreprise Ifri sont satisfaits de la
qualité de ses produits et services vu gque laraison ultime de cette entreprise de mettre en
place le SMQ est I'amélioration des relations avec |les clients comme nous avons vu
précédemment tout en répondant continuellement & leurs exigences et en respectant les délais
delivraison.

« Q23: Lesdéaisdelivraison de votre entreprise sont jugés :

Tableau 24 : lesdéais delivraison

Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
peu satisfaisants 4 8,7 8,7 8,7
Satisfaisants 20 43,5 43,5 52,2
Valide
trés satisfaisants 22 47,8 47,8 100,0
Total 46 100,0 100,0

Figure 20 : ledéai delivraison
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Source: établi par nos soins a base du logiciel SPSS

Interprétation :

A base du graphique ci-dessus qui illustre les délais de livraison, nous observons que
la mgjorité absolue de 91.3% ont affirmeé que leurs clients sont satisfaisants a tres satisfaisants
des délais de livraison. Tandis qu’ un pourcentage insignifiant de 8,7% ainfirmé e respect des
dédlais.

Vu ces résultats, nous pouvons constater que ce respect des délais de livraison aide

I’ entreprise a préserver son image de marque aupres de sa clientele et méme lesfidéliser.

% Q24 : Lesdéais detraitement des réclamations des clients sont jugés

Tableau 25 : les délais de traitement des réclamations des clients

Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
sans réponse 2 4.3 4.3 4.3
peu satisfaisants 7 15,2 15,2 19,6
Valide Satisfaisants 32 69,6 69,6 89,1
trés satisfaisants 5 10,9 10,9 100,0
Total 46 100,0 100,0

Figure 21 : lesdélais de traitement des réclamations des clients
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Source: établi par nos soins a base du logiciel SPSS

Interprétation :

La gestion des réclamations est un éément important visant I’amélioration continue de
la qualité des produits et services. Ce graphique nous montre le respect de |’ entreprise des
délais de traitement des réclamations des clients ou nous observons qu’ un pourcentage tres
important de 80,4% affirment que leurs clients sont satisfaits atres satisfaits du délai de
traitement de leurs réclamations. Par contre, un pourcentage insignifiant de 15.2% ainfirmeé
ca

A base de ces résultats, nous déduisons que |’ entreprise Ifri arrive a satisfaire ses
clients en termes de délai de traitement de leurs réclamations. Ce traitement des réclamations

doit s effectuer dans un climat d’ accueil, d' écoute, de rigueur et de transparence.

% Q25: Laprise en charge des nouvelles attentes des clients est

Tableau 26 : la prise en charge des nouvelles attentes des clients

Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
sans réponse 3 6,5 6,5 6,5
peu satisfaisante 7 15,2 15,2 21,7
Valide Satisfaisante 30 65,2 65,2 87,0
trés satisfaisante 6 13,0 13,0 100,0
Total 46 100,0 100,0

Figure 22 : laprise en charge des nouvelles attentes des clients
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la prise en charge des nouvelles attentes des clients

507

Pourcentage
B
]
|

20—

5,522
o T
=ANS réponse peu satistfaisante satisfaisarts trés satisfaisante

la prise en charge des nouvelles attentes des clients

Sour ce: établi par nos soins a base du logiciel SPSS

I nterprétation :

Le client est animé par des attentes par rapport au produit ou a la prestation qu'on lui
livre. L'entreprise se doit de les satisfaire si elle veut fidéliser ses clients et progresser. En se
focalisant sur le graphique ci-dessus, nous observons que |’ entreprise Ifri prend en charge les
nouvelles attentes des clients car selon les employés interrogés, 78.3% ont déclaré que la prise
en charge des nouvelles attentes est « satisfaisante » voire « trés satisfaisante ». Au moment
ou 15,2% ont répondu par « peu satisfaisante ».

Gros au modo, I’ entreprise Ifri prend en charge d’ une fagon permanente les attentes de
ses clients atravers |’ écoute qui se fait a travers des visites chez les clients, la prise en charge
effective des réclamations, des rencontres organisées avec la direction commerciale au besoin
afin d’ effectuer un bilan et d’ élaborer une stratégie en la matiére, les contacts téléphoniques et
mails, foire, salons expositions et autres manifestations, et leur enquétes de satisfaction.

% Q26 : L’amélioration globale des produits de I’ entreprise IFRI est :

Tableau 27 : I'amélioration globale des produits

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
sans réponse 1 2,2 2,2 2,2
pas du tout satisfaisante 1 2,2 2,2 4,3
Valide
peu satisfaisante 5 10,9 10,9 15,2
Satisfaisante 20 43,5 43,5 58,7
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trés satisfaisante ‘ 19 41,3 41,3 100,0

Total 46 100,0 100,0

Figure 23 : I'améioration globale des produits

Source: établi par nos soins a base du logiciel SPSS

| nterprétation :

Le graphique présenté dans la figure 23 stipule I'améioration globale des produits.
D’apres 84,8% des enquétés ont opté pour les modalités «satisfaisante» et « trés
satisfaisante ». Par contre, un pourcentage de 10,9% a répondu par « peu satisfaisante » et
2,2% pour « pas du tout satisfaisante ».

On constate que I’ entreprise Ifri en prenant en compte des attentes de ses clients et de
ses réclamations comme il est prouvé précédemment arrive a améliorer la qualité de ses

produits et cela afin de fidéliser ses clients.

% Un récapitulatif relié ala deuxieme hypothese
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Lorsqu’il a été demandé aux enquétés en se référant aux résultats de I’ enquéte effectuée
par I’ entreprise Ifri sur la satisfaction de ses clients pour répondre a nos questions dont leurs
résultats sont présentés dans les graphiques précédents, nous nous sommes arrivées a déduire
un degré élevé de la satisfaction des clients de I’ entreprise Ifri avec un pourcentage de 67%,
une supériorité des modalités « satisfaisants » et « tres satisfaisants » en termes de délai de
livraison de 91.3% et I’amélioration des produits de 84.8%. Une dominance des modalités de
réponses « satisfaisants» en termes de délai de traitement des réclamations de 80.4% et la
prise en charge des nouvelles attentes des clients de 78.3%.

La satisfaction des clients peut étre justifiée du fait que I’entreprise Ifri a instauré un
processus détaillé pour mesurer la satisfaction du client et sa perception visavis de laqualité
de nos produits et services. Cette méthode utilisée encourage le client afournir une rétroaction
sous forme de commentaires pour |I'amélioration des processus et comment le satisfaire

davantage au moyen de nouveaux produits ou service.

Conclusion

Tout au long de ce chapitre empirigue, hous avons commencé dans la premiere section
acerner lesinformations relatives ala SARL Ifri dont son historique, son cadre juridique, ses
missions et activités, son effectif et ses structures.

Ensuite, la deuxieme section s est penchée sur le SMQ d' Ifri qui est basé sur la norme
internationale 1SO 9001 version 2008. Il s applique a tous les processus reliés a la production
et a la distribution de ses produits des eaux minérales et de boissons diverses. Ce SMQ
représente pour cette entreprise son outil privilégié pour garantir & ses clients actuels et

potentiels des produits et services répondant aleurs attentes.

103



Chapitre 03 : le cas pratique au sein del’ entreprise | FRI

Enfin, dans la derniére section, nous avons confronté les résultats de notre enquéte par
guestionnaire apres avoir expose la démarche méthodologique qui nous a abouti a I’aide du
logiciel statistique SPSS a démontrer la validité de nos deux hypothéses de départ et par
conséquent affirmer I"impact positif que joue le SMQ sur la performance de I’ entreprise Ifri et

sur la satisfaction des clients.
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Conclusion générale

En guise de conclusion, nous pouvons dire que le SMQ est devenu un enjeu primordial
de modernisation du management des firmes. Il couvre en termes simples, tout ce que
I’ entreprise fait pour améliorer 1a satisfaction de ses clients et assurer I’améioration continue
de ses performances, et donc sa pérennité.

Des lors, dans notre humble travail, nous avons tenté de repérer les effets de lamise en
place du systéme de management de la qualité selon la norme ISO 9001 dans le cas de
I”entreprise Ifri sur sa performance. Cette recherche est motivée sur une éude qui a conduit a
apporter des réponses sur le lien pouvant exister entre la performance et le SMQ ainsi le rble
gue joue ce dernier dans la satisfaction client. Notre étude s appuie sur deux hypotheéses dont
la premiére stipule que « le SMQ peut avoir un impact positif sur la performance de la SARL
Ifri » et ca a travers les critéres d' efficacité et d' efficience, tandis que la seconde stipule que
«le SMQ est une démarche permettant d’ obtenir la satisfaction des clients ». Ces dernieres

sont issues atravers notre revue de littérature que nous avons tracée au premier lieu.

La vérification des hypotheses nous a obligé de mener une étude de terrain aupres du
personnel de la SARL Ifri qui est certifiée ISO 9001 v 2008 (c'est la norme utilisée dans le
présent travail et qui est valide jusqu’ a septembre 2018) en utilisant le questionnaire comme
un outil de collecte de données. Nous nous sommes arrivées a constater vu les pourcentages
importants des répondants qui confirment que I’ entreprise Ifri arrive a atteindre ses objectifs
tracés tout en augmentant son CA et ses ventes, atteindre aussi ses objectifs en termes
d’amélioration continue et favorise un climat adéquat pour I’exécution des taches tout en
améliorant la visibilité du fonctionnement interne et tout ca grace a la mise en place du SMQ
et ce qui induit a prouver I'impact positif sur I’efficacité de I’entreprise Ifri d’ une part.
D’autre part, Nous avons constaté une gestion rationnelle des ressources au sein de
I"entreprise Ifri afin d'atteindre les objectifs fixés au moindre co(t, la réduction des
conformités et la maitrise des colts ainsi que la productivité totale qui est jugée comme
satisfaisante et cela nous a induit a prouver I'impact positif du SMQ sur I'efficience de

I’entreprise. A base de ce constat, nous pouvons confirmer la premiere hypothese.

De plus, les résultats nous a abouti a confirmer la seconde hypothése qui qudifie le SMQ
comme une démarche permettant d obtenir la satisfaction des clients de |’ entreprise Ifri car
cette derniére sest intéressée a la satisfaction de ses clients a travers I'écoute et la

compréhension de leurs besoins.
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A lalumiere des résultats précédents, nous pouvons établir des effets positifs entre le
SMQ et la performance de I’ entreprise Ifri, et donc arépondre ala problématique principale.

Aa la fin, il nous reste qu’'a souligner les limites de notre travail qui renvoient a la
faiblesse de I'échantillon et qui est due aux ordres des responsables de distribuer 50
guestionnaires comme un nombre maximum. Aussi, le fait que cette étude est basée sur la
perception des enquétés, cela traduit une certaine subjectivité. Au dernier lieu, nous avons
confronté le non acces aux états financiers de I’ entreprise.
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ANNEXE 01

Questionnaire

Etude del’impact d’un systéme de management de la qualité sur
la performancedel’entreprise.

Dans le cadre d’'un travail de recherche scientifique qui fait I’ objet d'un mémoire de
fin d’ é&udes Master en sciences de gestion, spéciaité Management al’ université de Bejaia,
nous menons une étude dont |’ objectif est d’analyser I’impact de lamise en place d’ un
systéme de management de la qualité selon la norme SO 9001 sur la performance de
I’entreprise IFRI.

Afin d atteindre notre objectif, nous comptons sur votre aimable collaboration pour
remplir ce questionnaire ; celava prendre environ 10 minutes.

La participation a cette étude est complétement volontaire. Votre identité restera
anonyme, nous ne demandons aucune information permettant de vous identifier. Toutes les
réponses resteront confidentielles et ne seront utilisées que dans | e cadre de notre recherche

académique.

Prépar é par : sousla direction du :
BOUALLAG OUNISSA MR ARAB ZOUBIR
HABCHI SARA

Del’université Abderrahmane Mira de B§aia

2017-2018
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Cochez laréponse qui vous convient :

% Questions d’identification de |’enquété

1
2.

X/
L X4

Quelle est votre catégorie socio-professionnelle ?

- Cade [
- Agent de maitrise [:]
- Agent d exécution ()

L e systeme de management de la qualité (SMQ) dans|’entreprise
|FRI

Est-ce que votre entreprise a programmeé des séances de sensibilisation de la nécessité
delamise en placed un SMQ ?
- oui [ ] non (]

Avez-vous bénéficié d’ une formation en qualité ?

- Oui C] non D

Si oui, avez-vous été formé:

- A appliquer les principes de laqualité [:]

- A maitriser les outils de la qualité (statistiques, diagramme d’ Ishikawa, €tc...) [:]
- Développer votre esprit d' innovation par des méthodes scientifiques |

- Pour travailler en groupe (groupes d’ amélioration, €tc...) [:]

D’ aprés vous, quelles sont |es motivations et raisons qui ont incité votre entreprise a
mettre en placele SMQ ?

- Pour pouvoir répondre & certains appels d' offres [ |

- Pour améliorer lesrelations avec lesclients [ )

- Pour amdliorer I'organismeinterne [ |

- Pour mieux maitriser lescolts [ |

7.

8.

La politique qualité est-elle communiquée et comprise a tous les niveaux au sein de
votre entreprise ?

- Oui [ ] non [ |

Etes-vous motivé et impligué dans laréalisation des objectifs qualité ?
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- ou ) non( |
9. Lesexigencesdelanorme SO 9001 sont-elles respectées ?
- Oui C] non C]

10. Est-ce que le SMQ mis en place a été certifié ?

- oui [ ] non( |

< Efficacité par le SMQ
11. Apres lacertification, comment jugez-vous les résultats par rapport aux objectifs

tracés ?

- Insuffisants ] - acceptables ] ~conformes [ -excellents [ ]
12. Lamise en place d'un SMQ favorise-t-elle une augmentation du chiffre d’ affaire

(CA)?

- Oui [ ) non [ ]

Si oui, aquel niveau :

- Tresfaible[ )
- Fable [:]
- Moyen C]
- Elevé[ |
- Tresédlevé [
13. Que pensez-vous du niveau des ventes réalisées aprés I’ implantation du SMQ ?
- Trésfaible [ )
- Faible )
- Moyen [ |
- Elevé ()
- Trésélevé )
14. Les résultats obtenus sont-ils conformes aux exigences (délais de livraison
acceptables, des prix réduits) des clients ?
- Oui [ ] non [ |
15. Un SMQ permet de travailler dans de meilleures conditions.
- Pasdu tout d’accord C]
- Plutét pasd'accord [ |
- Plutét d' accord )
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16.

17.

X/
L X4

18.

19.

20.

21.

>

L)

22.

- Toutafatdaccord [ )

Un SMQ permet d avoir une bonne visibilité du fonctionnement de |’ entreprise.
- Pasdu tout d' accord C]

- Plutot pasd'accord [ |

- Plutét d'accord )

- Tout afait d accord )

L’ atteinte des objectifs d’ amélioration continue est

- Totalement non satisfaisante [

- Peuinsatisfaisante [:]

- Peu sdtisfai wnte:]

- Totalement satisfaisante[ |

L’ efficience par le SMQ

Comment jugez-vous les résultats du SMQ par rapport aux moyens mis en ceuvre ?
- Insuffisants [ ] - acceptables [ ] -excellents [ |
Lamaitrise des codts est jugée comme :

- Totalement non satisfaisante [ |

- Peuinstisfaisante [ |

- Peu satisfaisante D

- Totalement satisfaisante [ |

Laréduction des non-conformités est jugée comme :

- Totalement non satisfaisante[ |

- Peuinsatisfaisante [ |

- Peusttisfaisante [ |

- Totalement satisfaisante | |

La productivité totale est jugée comme:

- Totalement non satisfaisante[ |

- Peuinsatisfaisante [:]

- Peusdtisfaisante [ |

- Totalement satisfaisante ||

D’ apresles enquétes de satisfaction clients que votre entreprise a

réalisees, veuillez remplir lereste de ce questionnaire.
Le degré de satisfaction des clients de votre entreprise est :

- Faible] | -moyen () -devé [ ] treséevé [
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23. Les déais de livraison de votre entreprise sont juges :

Pas du tout satisfaisants [
Peu satisfaisants [
Satisfaisants [ |

Tres satisfaisants C]

24. Les délais de traitement des réclamations des clients sont jugés :

Pas du tout satisfaisants :]
Peu satisfaisants [
Satisfaisants ||

Tres satisfaisants [

25. Laprise en charge des nouvelles attentes des clients est :

Pas du tout satisfaisante [:]
Peu satisfaisante [ |
Satisfaisante C]
Tréssatisfaisante [

26. L’ amélioration globale des produits de I’ entreprise IFRI est :

Pas du tout satisfaisante [ |
Peu satisfaisante D
Satisfaisante [:]
Tréssatisfaisante [ ]
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Résumé
Nous avons tenté a travers notre travail de repérer les effets de la mise en place du
systéme de management de la qualité selon la norme 1SO 9001 dans le cas de |’ entreprise Ifri
sur sa performance. Cette recherche est motivée sur une étude qui a conduit a apporter des

réponses sur le lien pouvant exister entre la performance et le SMQ ainsi le réle que joue ce

dernier dans |la satisfaction client.

Pour cela, notre éude s est focalisée sur une enquéte par questionnaire auprés du
personnel de |’ entreprise Ifri qui est certifiée 1ISO 9001 version 2008, ol Nnous nous sommes
arrivées a constater I'impact positif du systéme de management de la qualité sur la
performance de I’ entreprise et qui se considére comme un outil primordia pour I’ obtention de
la satisfaction des clients.

Mots clés: systéme de management de la qualité, la performance de I’ entreprise, 1SO 9001,

I’ entreprise Ifri.

Abstract

Through our work, we have tried to identify the effects of the implementation of the
SO 9001 quality management system in the case of Ifri on its performance. This research is
motivated by a study that led to provide answers on the link that may exist between the
performance and the SMQ and the role that the latter plays in customer satisfaction.

For this purpose, our study focused on a questionnaire survey of Ifri staff who are
certified 1SO 9001 version 2008, where we came to see the positive impact of the quality
management system on the performance of the company and which considers itself to be an

essential tool for obtaining customer satisfaction.

Keywords : Quality management system, business performance, 1SO 9001, Ifri company.
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