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INTRODUCTION GENERALE

u cours des derniéres décennies, les grands développements industriels et les grands

changements sociaux sont a l'origine de I'avenement de la qualité, qui occupe une place

assez importante dans les entreprises. Ce changement a incité les entreprises algériennes
a faire de leur mieux pour améliorer leurs performances, maintenir leur compétitivité, survivre et se
développer. Pour ce faire, de plus en plus d'entreprises ont commencé a mettre en place des
processus de certification pour approfondir leurs actions d'amélioration de la compétitivité et de la
performance. En effet, I'intégration de systemes qualité permet aux organisations d'améliorer leurs
fonctionnements et leur expertise. Il oriente la stratégie (organisation et production) en fonction des
besoins des clients et permet aux employés de travailler dans des meilleures conditions. De plus,
I'adoption d’une démarche qualité peut favoriser la pérennité et le développement de I'entreprise.
selon une étude menée par ISO, les entreprises qui intégrent des politiques qualités ont observé un
taux de croissance annuel de 0,15% a 5%.

Problématique, Intérét et Objectif de I’Etude

La normalisation devient de plus en plus importante dans notre vie quotidienne. Elle joue un réle
essentiel dans la protection de I'ensemble de I'industrie, de la chaine commerciale et des institutions
de contr6le et de gestion des fabricants, des commercants et des consommateurs. De plus, la
normalisation joue un role dans I'établissement en tant qu’un outil nécessaire au développement de
I'infrastructure de base du systeme qualité et ses efforts pour vérifier I'exactitude des outils de
mesure utilisés dans I'industrie, le commerce et les essais, afin de profiter de la mondialisation des
marchés , qui exigent de mettre en place une structure appropriée pour des produits de haute qualité
afin de garantir la santé et la sécurité. Les systemes de normalisation et de gestion de la qualité sont
d'une grande importance en raison de leur réflexion sur les niveaux de développement économique
et social et sur la qualité des produits pour leur permettre d'étre compétitifs sur les marchés
mondiaux en plus des gains matériels qu'ils réalisent pour les économies régionales, nationales, et
internationales . Pour cela nous trouvons que c’est utile d'engager dans un travail de recherche
autour de cette thématique d'évaluation et de pilotage de la performance dans une logique de
qualité, afin de répondre a une question principale qui fait I'objet de cette étude :

Quel est I'impact de la certification ISO 9001 :2015 sur la performance des entreprises algériennes?

La problématique de cette étude s’intéresse dans un premier temps a éclairer et exprimer les
changements apportés aux entreprises lors de I’implantation d’une démarche qualité, ainsi que
I'impact de cette derniere et de la certification ISO9001 sur sa performance.

Pour répondre a cette problématique, nous avons émis ces hypotheéses :

H1 : La certification au référentiel 1SO 9001 :2015 influe positivement sur 1’efficacité de
I’entreprise.



H2:L’implantation de systéme de management de la qualité ISO 9001 :2015 influe positivement
sur I’efficience de ’entreprise et permet 1’amélioration de I’environnement de travail au niveau
de cette derniere.

H3:La certification 1SO 9001 :2015 contribue a la satisfaction clientéele a long terme et
I’amélioration continue.

Dans cette perspective, la mise en place d’une démarche qualité au sein d’une organisation apparait
comme un acte stratégique qui contribue a sa performance et son amélioration dans un
environnement en évolution rapide.

Méthodologie du mémoire:

Pour répondre a cette problématique nous avons structuré notre mémoire de la maniere suivante :
Ce travail comporte trois chapitre, le premier présente dans un premier temps un apercu général sur
la qualité et quelques concepts liées a cette derniére, aussi sur la certification qualité en se basant
sur les normes 1SO et leur impact sur les performances des entreprises .Dans le deuxieme chapitre
nous présentons l'outil avec lequel on va réaliser ce travail ce qui est un questionnaire d’enquéte .
Enfin, le dernier chapitre sera consacré a I’interprétation des résultats du questionnaire.



CHAPITRE I : APERCU GENERAL
SUR LA QUALITE ET LES
CERTIFICA TIONS ISO9000.



Introduction :

La performance est une mesure de la compétitivité d'une entreprise, elle lui permet de garantir son
gain, sa progression, sa solidité et notamment sa position sur les marchés. Pour cette raison, trouver
des facteurs de performance reste le but principal pour tout organisme qui souhait poursuivre ses
activités, développer sa structure et gagner la confiance et I'attention des partenaires internes et
externes.

Aujourd'hui, les organisations se rendent compte que leur performance dépend de I'intégration
d'une démarche qualité, qui va étre mise en ceuvre par I'entreprise afin de garantir la qualité,
améliorer les produits/services, les procédures de productions et plus précisément pour améliorer la
performance de I'entreprise et satisfaire toutes les parties intéressées.

Dans ce premier chapitre nous allons présenter ce qu’est la qualité, comment elle a évoluée au fil
du temps et quelques concepts liés a cette derniére, puis nous expliciterons ce qu'est la
certification qualité en général et la normalisation au sein des organisations mondiales et
algériennes

1 Ladémarche qualité
1.1 La qualité : Définition, Evolution et Raison

1.1.1 Approche qualité

Définition générale :

La qualité est difficile a définir, c'est un concept vague et compliqué. C’est la valeur que les clients
chérissent et une valeur qui change au fil du temps. Nous essaierons d'utiliser ces définitions pour
aborder différents aspects de la qualité afin de mieux comprendre ce concept. La qualité est percue
a travers différentes définitions. Pour une entreprise, la qualité répond a l'objectif d'évaluer si le
produit ou le service répond aux caractéristiques. En fonction des attentes des clients, il s'agit de
concevoir puis de réaliser des produits (services) selon un cahier des charges (perspective interne).
[31]

Depuis sa creation, la norme internationale 1ISO 9000 définit la qualité dans sa derniére édition
(2015) comme :"I’aptitude d’un ensemble de caractéristiques intrinséques d’un produit, d’un
systéme ou d’un processus a satisfaire les exigences des clients et autres parties intéressées"”. (ISO ;
2015). [31]

Dernierement, on peut voir que par rapport aux définitions précédentes faites par le méme standard,



I'évolution vers une démarche qualité plus globale. Les produits ne sont pas seulement concernés
par les clients, mais aussi les systémes, les entreprises, les processus et les organisations. 1l s'agit
d'une définition qui associe un produit a son utilisation puis a la satisfaction des clients et autres
parties liées (fournisseurs, actionnaires, sous-traitants et salariés), donc un produit de qualité est un
produit qui satisfait les utilisateurs. [31]

1.1.1.1 Evolution et historique de la qualité :

Le concept de Qualité semble trés ancien. Le code civil établi par un roi de Babylone au XVlle
siecle av. J.C. engloberait déja des définitions de qualité. C’est pourtant au XXe si¢cle de notre ére
que ce concept prend toute son ampleur. Les importantes mutations technologiques et socio
culturelles de cette époque vont considérablement faire evoluer la qualité. [1]

L'évolution historique de la gestion de la qualité totale est passée par quatre étapes. Ils peuvent étre
classés comme suit: [1]

* Inspection de la qualité.
*Contrdle de la qualité.

« Assurance qualité.

* Gestion de la qualité totale.

D'aussi loin qu'on s'en souvienne, la qualité est déja évidente dans les activités humaines. Toutefois
la premiere étape de ce développement peut étre vue dans la Ford Motor Company dans les années
1910.La voiture modele "T"de la sociéte est sortie de la chaine de montage. L'entreprise commence
a embaucher I'equipe d'inspecteurs pour comparer et tester le produit avec les normes du projet,
c'est utilisé a toutes les étapes du processus de production et de livraison. L'inspection est que les
produits de qualité inférieure trouvés par l'inspecteur seront séparés : Produits de qualité
acceptable, produit mise au rebut, puis retravaillés ou la qualité est faible. [1]

Avec le développement ultérieur de I'industrie, la deuxieme étape du développement de TQM et la
qualité était controlée par des compétences supervisees, des spécifications écrites, des mesures et
standardisation. Pendant la Seconde Guerre mondiale, le systéme de fabrication est devenu
compliqué et la qualité a commencé a passer les inspections plutdt que les travailleurs eux-mémes.
Le contrble statistique de la qualité est fait par le travail d'inspection-post-production des
marchandises pour séparer les bons produits des mauvais. Le développement de carte de contrdle et
acceptant les méthodes d'échantillonnage de Shewhart et Dodge-Roming pendant la période
1924-1931 a aidé cette ére a prospérer plus loin que la période d'inspection précédente. [1]

A cette étape, Shewhart a introduit I'idée que le controle de la qualité peut aider & distinguer et
séparer deux types de variation de processus; tout d'abord la variation résultant de causes aléatoires
et deuxiéemement, la variation résultant de causes assignables ou spéciales. 1l a également suggére



gu'un processus peut étre amené a fonctionner de maniére prévisible en séparant la variation due a
causes spéciales. De plus, il a concu une carte de contréle pour surveiller ces variations de
processus afin de décider quand interagir avec le processus.[1]

Les principaux processus qui aident les produits et services a répondre aux besoins des clients sont
les inspections et le contrdle de la qualité qui nécessitent un meilleur controle des processus et
moins de preuves de non-conformité. [1]

La troisieme étape de ce développement était I'assurance qualité, qui comprend toutes les étapes
pour fournir suffisamment de confiance que le produit ou le service peut satisfaire la demande de
clients. Autres activités, telles que les manuels de la qualité complete, le colt d'utilisation de la
qualité, le développement du controle de processus et I’audit du systéme qualité sont aussi
développés pour passer du contrdle qualité a I'ére de I'assurance de la TQM. [1]

A ce stade, I'accent a également été mis sur le changement par rapport a la détection des activités de
prévention de la mauvaise qualité. [1]

La quatrieme étape, TQM ( la gestion de la qualité totale) implique la compréhension et mettre en
ceuvre les principes et les concepts de Management de la qualité dans tous les aspects des activités
commerciales. Le Management de la qualité totale nécessite des principes de qualité qui doivent
étre appliquée a tous les niveaux, a chaque étape et a chaque département de I'entreprise. [1]

Le concept de gestion de la qualité totale doit également étre enrichi grace a I'application d'une
technologie avancée de gestion de la qualité. Le processus de la gestion de la qualité ira également
au-dela de I'organisation interne pour développer le travail en collaboration avec les fournisseurs.

1.1.1.2 La qualité — pourquoi ?
*  Les raisons commerciales

La mondialisation du marché, le développement des transports et des communications font
qu'aujourd'hui, une entreprise a de moins en moins d'avantages géographiques sur le marché. Par
conséquent, pour conquérir des marchés lointains et faire face a une concurrence de plus en plus
feroce, il faut étre trés compétitif. [2]

Afin de bénéficier d'une bonne compétitivité, les entreprises peuvent augmenter le rapport
qualité/prix sur le prix de vente légal. Il s'agit d'améliorer le niveau de qualité sous la méme qualité.
Les entreprises doivent réduire les prix de vente, ce qui équivaut a réduire les colts de non-qualité,
a améliorer les methodes de travail et a simplifier la conception des produits. [2]

D'autre part, la certification du systéeme d'assurance qualité est désormais un argument commercial
important qui peut rassurer les clients potentiels sur le niveau de qualité de I'entreprise. De plus en
plus demandé par les clients.



*  Les raisons technigues

Le choix de la qualité permet de mieux maitriser la technologie de production et d'améliorer le
processus : la réduction des codts de non qualité passe inévitablement par la révision et
I'amélioration de la technologie et des méthodes. Cela devient d'autant plus vrai que les
technologies et les processus utilisés deviennent plus complexes et difficiles a maitriser. Cela vaut
également pour le service administratif de I'entreprise, qui devient rapidement plus complexe. [2]

*  Les raisons financiéres

La plupart des entreprises modernes choisissent la qualité pour des raisons économiques : le prix
des défauts de qualité est trop élevé. La non-conformité non seulement gaspille des matiéres
premieres, mais aussi du temps de travail et de I'énergie. Cela a été d'une importance extraordinaire
lors de la crise énergétique des années 1970 et a donc joué un réle de catalyseur dans le domaine de
la qualité. [2]

*  Les contraintes extérieures

Les consommateurs sont plus préoccupés et intéressés par la qualité. lls se regroupent en
associations de consommateurs qui détiennent le pouvoir principal sur les entreprises.

En revanche, les pouvoirs publics ont des lois plus strictes, notamment en matiére de sécurité des
consommateurs. De plus, dans le secteur agro-alimentaire, la derniére crise sanitaire et son impact
sur les domaines connexes ont amené les entreprises a porter plus d'attention a la qualité. [2]

*  Le climat de ’entreprise

Cultiver l'esprit de qualité dans I'organisation peut améliorer I'atmosphere. La communication
entre les services se développe, les employés retrouvent le sens du travail et les relations clients
sont coordonnées. [2]

1.1.1.3 Quelques concepts liés a la qualité:
* Management

Le management est I'art de diriger, guider, motiver et contréler les membres de l'entreprise. Il
permet d'atteindre la cohérence et I'efficacite en établissant des liens entre les différents acteurs du
systéeme. Le style de management peut varier en fonction de I'image du dirigeant, de la nature de
I'environnement et de la taille de I'entreprise. [3]

* L’assurance qualité

Il s'agit d'une série d'activites mises en place pour gagner la confiance du public dans les produits,
les services et leur qualité. Dans une certaine mesure, c'est un moyen de prouver qu'il n'y a pas de
défauts de production. Habituellement, cela se prouvera par écrit dans le document, et I'entreprise



fera attention a certains éléments de celui-ci. Ces manuels sont géneralement disponibles en ligne
ou en personne dans chaque structure ayant une politique qualité. [53]

L'assurance qualité peut étre appliquée a la production de services et de produits, y compris les
logiciels, les services, les produits industriels ou artisanaux, les biens de consommation et les
projets industriels. [53]

*  Contréle qualité

Le controle est une opération destinée a déterminer de maniére appropriée si un produit contr6lé
répond a ses spécifications ou a des exigences prédéterminées, y compris la décision d'acceptation,
de rejet ou de reprise de retouche. [4]

* Management de la qualité totale

La gestion de la qualité totale est une méthode pour ameliorer la qualité des produits de I'entreprise.
Elle vise a éliminer les défauts dans tous les processus d'affaires de I'entreprise, et méme ceux des
fournisseurs et distributeurs de produits. 1l s'agit du fameux zéro défaut ou zéro dysfonctionnement
(défauts, pannes, inventaire, papier) et le respect de délais, cout et qualité. Les lignes directrices du
management de la qualité sont définies dans la série des normes ISO 9000. Parmi elles, la norme
ISO 9001 définie la qualité comme « La capacité d’un produit a satisfaire aux exigences explicites
ou implicites »(1SO9001 ;2008)[32] et definit le systeme de management de la qualité comme «
L’ensemble des activités coordonnées permettant d’orienter et de contrdler un organisme en
matiere de qualité » (ISO 9001 ;2008)[32]et d’apres I’ISO le management qualité est une «
Activités coordonnées permettant d’orienter et de contréler un organisme en matiére de qualité
»(1SO 9001 ;2008)[32]. Donc le but de TQM est de satisfaire toutes les parties prenantes de
I'entreprise: clients, actionnaires, employes, fournisseurs et communautés. 1ISO 9001 repose sur
huit principes fondateurs de la gestion de la qualité qui sont les piliers de 1’entreprise pour crée de
la valeur a ses clients. Une fois les sept piliers en place, il est donc plus facile de mettre en ceuvre un
bon systéeme de management de la qualité.

Les sept principes de management sont :[54]

a-Orientation client : elle sert a comprendre les besoins présentes et futurs des clients pour les
satisfaire.

b-Leadership : sont des éléments essentiels pour que chacun dans 1’organisme comprenne les
objectifs a atteindre.

c-Implication du personnel : implication du personnel compétent et responsable pour la production
de la qualité au sein de I’entreprise.

d-Approche processus: elle permet de concevoir les activités comme des processus
interdépendants par chaque membre de I’organisme pour obtenir un résultat désiré.



e-Amélioration : Amelioration continue, visant a utiliser une méthode cohérente pour tous
Organisation pour améliorer continuellement la performance de I'organisation.

f-Prise de décision fondée sur de preuves : il faut compter sur 1’analyse et 1’évaluation des donnés
pour la prise d’une décision pertinentes.

g-Management des relations avec les parties intéressées : Pour certains des performances durables,
il est nécessaire d’identifier les relations importantes entremélées avec les parties intéressées. [54]

NB: les six (6) premiers principes contribuent & la maitrise de la qualité, et le 7eme principe
concerne la logique d'amélioration continue.

2 La performance des entreprises

Le concept de performance est couramment utilisé dans la littérature et les milieux
organisationnels pour indiquer un certain degré d'excellence. Cependant, il est encore relativement
ambigu car il est galvaudé dans le langage courant. De plus, bien qu'il soit largement utilise, il
n'existe pas de support cohérent pour des définitions et des mesures précises ; en fait, celles-ci
dépendent de I'objectif, de la perspective analytique choisie et du domaine d'intérét de l'utilisateur.
Dans le domaine des entreprises, le slogan d'aujourd'hui est trés clair et minutieux : pour assurer la
survie et la pérennité d'une organisation, et accroitre son avantage concurrentiel, il doit étre mis en
ceuvre. A cette époque, il est particulieérement caractérisé par une concurrence accrue, un marché
mondialisation et internationalisation. Par conséquent, le concept de performance peut étre défini
pour I'entreprise comme le niveau de réalisation des résultats par rapport aux efforts engagés et aux
ressources consommées. FElle s’appuie généralement sur les notions ;d’efficacité et
d’efficience.[52]

2.1 Le concept de la performance

La performance de I'entreprise est un terme tres vaste dont la définition est complexe et difficile a
définir du fait des nombreuses méthodes. Au cours des dernieres décennies, il a été largement
décomposé comme absolument nécessaire. Sa complexité tient non seulement a sa diversité
conceptuelle, mais aussi a ses caractéristiques multidimensionnelles. [33]

On peut définit la performance comme suit :

Pour KHEMAKHEM : « la performance d’un centre de responsabilité (atelier, service unité
entreprise ....etc.) désigne I’efficacité et la productivité dans laquelle ce centre de responsabilité a
atteint les objectifs qu’il avait acceptés ». (KHEMAKHEM.A ; 1992). [34]

2.1.1 Ladistinction entre la performance et les notions voisines

Le terme performance est souvent confondu avec des termes tels que ’efficacité, 1’efficience et
afin d’¢éliminer cette confusion, nous allons expliquer chaque concept comme suit :
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2.1.2 L’efficacité

C’est le caractére de tout ce qui est efficace, et c’est aussi la capacité d'atteindre les résultats
souhaités ou attendus pour arriver aux objectifs fixés. Les objectifs peuvent étre subdivisés selon
un ou plusieurs critéres : délai, quantité, colt, qualité, rentabilité, L'efficacité est aussi la qualité
d'une personne a accomplir efficacement les taches et a atteindre les objectifs qui lui sont fixes.
[46]

-Evaluation de I'efficacité du systéme : un systéme est efficace lorsqu'il produit I'effet attendu de
I'équipe de direction. Par conséquent, avant de déterminer son efficacité, il est nécessaire de tenir
compte de son impact, des résultats attendus et intéressés par les clients, qu'ils soient internes ou
externe. Ce résultat est le plus courant, au moins en termes de qualité, de co(t et de délai. Lorsque
les résultats attendus sont quantifiés, il est nécessaire de tenir compte de la relation causale entre les
performances du systeme et les processus qui composent le systéeme pour repérer le processus
d'influence. Dans un systéme maitrisé et contrblé, la performance est liée a trois principaux
facteurs de variation: [5]

- Les ressources humaines.
- Les ressources techniques.

- Les ressources méthodologiques pour fonctionner les activités et les processus.

2.1.3 L’efficience

L’efficience est la capacité de parvenir a un maximum de résultats avec un minimum de ressource.
L’efficience est un terme important pour les entreprises, généralement pour dégager de la
rentabilité en assurant une bonne voire une trés bonne qualité de service. L'efficience est
simplement I'optimisation des ressources utilisées pour produire des résultats. Cela se traduit par
un processus d'optimisation de l'utilisation des ressources de I'entreprise tout en garantissant de trés
bons résultats. [47]

L'efficacité ne doit pas étre confondue avec I'efficience car une action peut étre efficace mais pas
efficiente si elle utilise des moyens disproportionné. [46]

2.2 Les dimensions de la performance

La performance des entreprises comprend 4 dimensions principales; performance stratégique,
performance économique, la performance organisationnelle et la performance sociale.

2.2.1 Performance stratégique :

Egalement appelée performance a long terme, performance stratégique est celle qui utilise comme
indicateur de mesure, un systeme de perfection. Les facteurs indispensables a la réalisation de cette
performance comprennent : la croissance des activités, une stratégie bien pensée, une culture
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d’entreprise dynamique, une forte motivation des membres de I’organisation ou un systéme de
volonté visant le long terme, la capacité de 1’organisation a créer de la valeur, la qualité du
management et du produit pour les clients, la maitrise de I’environnement. [5]

2.2.2 La performance économique

Les entreprises doivent chercher a minimiser leurs colts de transaction et leurs colts
d'organisation. Ces codts sont implicitement des colts visibles ou de mauvaise qualité de
fonctionnement et de gestion de I'ouvrage. Ces codts sont des colts cachés de gestion d'entreprise
ou de mauvaise qualité. [48]

2.2.3 La performance organisationnelle

Les entreprises doivent chercher a minimiser leurs colts de transaction et leurs colts
d'organisation. Ces codts sont implicitement des colts visibles ou de mauvaise qualité de
fonctionnement et de gestion de I'ouvrage. Ces codts sont des colts cachés de gestion d'entreprise
ou de mauvaise qualité. [48]

2.2.4 La performance sociale

La performance sociale est définie comme la satisfaction des employés vis-a-vis du travail et de la
qualité de vie. Elle dépend de 1’état des relations sociales ou humaines dans ’entreprise et traduit
I’aptitude d’attention de I’entreprise au secteur social. 1l peut également inclure des dimensions
externes, il renvoie donc a la responsabilité sociale de la structure, c'est-a-dire a I'impact social
externe de ses activités. 1l mesure le niveau d'atteinte des objectifs de I'entreprise et est lié a
I'enthousiasme et a la participation des employés. Il est généralement utilisé dans I'évaluation des
systemes de gestion des ressources humaines. La structure d'efficacité sociale est une structure qui
peut établir un modele efficace de prévention et de résolution des conflits. Ces indicateurs sont : le
turn-over, I'absentéisme, la communication...etc. [48]

2.3 Les criteres de mesure de la performance des entreprises

Les critéres sont des valeurs définis qui serrent de base au jugement et peuvent mesurer la
performance. Les critéres de performance constituent des reperes et permettent aux employés de
prendre des mesures pour atteindre les objectifs. Les critéres peuvent étre quantitatifs ou
qualitatifs. Ils sont définis en fonction des objectifs spécifiques de chaque organisation et de
chaque personne. [35]

-Criteres quantitatifs (indiquée par des nombres) Exemples : comptabilité (bénéfices), richesse
boursiére (abondance d'actionnaires), valeur de I'entreprise (ressources matérielles et immatérielles
de I'entreprise), données de comptabilité (part de marché, catalogue de produits). [35]

-Criteres qualitatifs .Exemples : Ambiance sociale (participation des employés a l'entreprise,
départ, conflit), produits (qualité, création, emplacement). [35]
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2.4 L’indicateur de performance

Il est recommandé de mesurer plusieurs indicateurs pour pouvoir enfin porter un jugement sur la
performance des entreprises.

Définition

Les indicateurs de performance sont des données quantitatives permettant de mesurer I'efficacité de
tout ou partie d'un processus, d'un systeme ou des objectifs qui ont été identifiés et acceptés dans le
cadre de la stratégie globale. Habituellement, des indicateurs sont utilisés pour suivre I'évolution
d’un systeme dans un temps défini, Dans la plupart des cas, il est quantitatif, les indicateurs
peuvent également impliquer Variables qualitatives (par exemple, la satisfaction client). A ceci
Aspect, la construction et le calibrage d'indicateurs de performance constituent un Comportements
nécessaires et pré requis a toute gestion d'activité. [49]

2.4.1 Les différents types d’indicateurs de performance :

I1s existent trois types d’indicateurs :

A- Les indicateurs d’activité : lls fournissent des informations sur les quantités de
production, les quantités de consommation, les activités produire. lls permettent d'ajuster
les ressources du processus en fonction des fluctuations des activités. [49]

B- Les indicateurs de résultats : lls fournissent des informations sur la réalisation des
objectifs du processus et le respect des réglementations. Produit ou service. 1l faut veiller a
ne pas confondre les indicateurs liés aux résultats La finalité de la démarche et les objectifs
de l'organisation, ainsi que des indicateurs liés aux moyens mis en ceuvre par les acteurs de
la démarche. [49]

C- Les indicateurs de perception : lIs fournissent des informations sur les points de vue des
clients et des autres parties prenantes traitees. [49]

D- Les indicateurs internes du processus : lls renseignent sur le déroulement et le
fonctionnement du processus et permettent La décision prise par le pilote aura un impact
sur le résultat, lorsqu'il existe encore temps. lls peuvent prédire des situations attendues ou
indésirables. Les régles a considérer lors du choix des indicateurs sont les suivantes :
-Suivre au moins un indicateur pour chaque objectif du processus. [49]

-Au moins un indicateur de résultat, un indicateur de perception et S'il y a une déviation
dans le processus, il doit y avoir des indicateurs d'orientation internes pour répondre ; Dans
ce dernier cas, I'indicateur n'est pas nécessairement fourni par la valeur Mesure en cours de
processus : elle peut inclure I'observation de I'occurrence d'événements Rappeler au pilote
de faire attention et le guider pour analyser les conséquences des résultats traiter.[49]

2.4.2 Caractéristiques des indicateurs de performance

Les organisations ont créé de nombreux indicateurs de performance (KPI), mais seulement un
tiers des mesures de performance ont un impact trés élevé ou élevé sur la performance, et prés
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de la moitié des 47 % ont un impact modéré. Créer des KPI qui répondent pleinement aux
objectifs stratégiques est une tache ardue. Pour cela, on propose des caractéristiques efficaces
que I’on devrait retrouver dans les indicateurs de performance : Orienté par la stratégie de
I'entreprise, facile a comprendre et a expliquer par les managers, mettre en place des managers
pour corriger I'écart entre la stratégie initialement fixée et les objectifs, les KPI doivent étre
capables de mesurer précisement le processus, alignement avec les objectifs stratégiques,
disponibilité des références..etc. [50]

2.4.3 Objectifs et but de la mesure

Les indicateurs de performance nous indiquent la direction a suivre, c'est une aide a la décision.
Lorsque nous poursuivons un objectif et que nous voulons passer a l'action, nous filtrons
naturellement les informations qui nous parviennent dés I'étape de la perception.[51]

Par exemple, quiconque réve d'acheter une Porsche Cheyenne ne sera intéressé que par des
informations sur le modele. Sa perception sera plus sélective, mais aussi plus pointue, afin de filtrer
et d'analyser tous les éléments liés a ce célébre modéle de la marque allemande, ¢’est donc le réle
joué par les indicateurs de performance. Ills ne nous ont montré qu'un aspect de I'histoire, mais
maintenant, ce qui nous importe, c'est ce que nous voulons atteindre, nous visons a maximiser les
performances.[51]

2.5 Les outils de mesure de la performance

Pour atteindre les objectifs déterminés, il est essentiel de recourir a des outils de contréle servant a
apporter au besoin les mesures correctives adéquates, qui sont : [51]

-Graphique de jauge : une jauge est un graphique recommandé pour suivre la progression d'un
objectif. Il est préférable de le réserver a cet usage unique.

-feu de tricolore :graphiques des feux de tricolore ;les "feux de signalisation" représentent les
indicateurs utilisés pour mettre en ceuvre le type "alarme" et sont essentiels pour indiquer les
défauts qui nécessitent une réponse immeédiate.

-La courbe graphique : est la représentation privilégiée pour suivre I'évolution d'une ou plusieurs
valeurs dans le temps. C'est aussi un bon outil pour déduire des tendances.

-Graphique en aires empilées : le graphique en aires empilées est un outil principalement utilisé
pour comparer I'évolution de plusieurs quantités dans le temps.

-Histogramme : 1’*histogramme fournit une vue claire des changements de la mesure au fil du
temps, comme la quantité produite en quelques mois.

-Les graphiques secteurs : elles permettent d'étudier les proportions d'un certain nombre de
composantes, comme les revenus par région.
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-Graphique en anneau : le graphique en anneau est particulierement utile pour comparer les
résultats avec les prédictions. Ceci est juste une utilisation.

-Graphique a bulles : contrairement aux courbes et aux histogrammes qui présentent des
informations sous forme bidimensionnelle, les graphiques a bulles ont I'énorme avantage de
présenter des informations sous forme tridimensionnelle.

-Graphique radar : un graphique en radar est utilisé pour représenter plusieurs caractéristiques d'un
montant donné et c'est aussi un bon outil de comparaison. [51]

2.6 Le lien entre le systeme de management qualité et la performance
des entreprises

Plusieurs recherches antérieurs ont montré I'importance de la maitrise par les entreprises du SMQ,
désormais considérée comme la principale source d'avantage concurrentiel pour l'entreprise par 1’
interét donné pour la satisfaction client, I’amélioration continue et I’implication du personnel dans
la prise de décision ;de maniere générale, il y sept principes de management de la qualité .Sur la
base de ce constat, Par conséquent, les entreprises considerent la qualit¢ comme une nouvelle
technique de management permettant d’accroitre son avantage concurrentiel.[5] Ce systéeme de
management de la qualité comme il a été spécifié déja, il inclue un large éventail de pratiques et
d’approche organisationnelle liée a la motivation, la sensibilisation, la formation, la satisfaction et
d'autres éléments liés aux activités de I'entreprise. Mettre en place ces pratiques n'implique pas un
colt important. [5]Face a I'importance de I'investissement pour la mise en place de systemes de
management de la qualité dans de nombreuses entreprises, 1’évaluation des profits générés par
SMQ est devenue la principale obligation des entreprises professionnelles. Car en effet, pour
continuer a obtenir le soutien des décideurs, les praticiens doivent s'assurer que la stratégie de
gestion de la qualité promeut efficacement a améliorer les performances de I'entreprise. [5]

L'entreprise doit étre en mesure de répondre aux besoins des clients, d’anticiper et s'adapter en
permanence aux regles environnementales pour assurer la pérennité de I’entreprise. La qualité
totale (TQM) est un facteur décisif pour le succeés a long terme d'une organisation et cela crée un
avantage concurrentiel. Plusieurs auteurs ont reconnu que le systéme de la gestion de la qualité est
le plus adapté a la mise en ceuvre de toutes les entreprises. A la fin des années 1970, la méthode MQ
avait été adoptée par plusieurs organisations partout dans le monde, en particulier aux Etats-Unis,
en Australie, en Europe, au Japon, en Chine et D'autres, ce qui est une raison de plus de sa qualité
avantageuse. De nombreux chercheurs comme Daniel. L et Meziani. M et Menkour. S et al, ont
affirmé en 2012 que la mise en place du SMQ au sein d'une entreprise représente un changement
organisationnel majeur. Ce choix stratégique peut étre imposé aux salariés par le manager, ou faire
I’objet d’une concertation dans une démarche participative permettant aux entreprises de construire
un avantage concurrentiel. [5].C'est un systeme de management basé sur un ensemble de valeurs,
technologies et d’outils. Les principes de la MQ sont formulés par plusieurs praticiens de qualité,
mais son concept de base a été initié par le gourous de la qualité tel que Juran, Deming, Croshy et
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autres. Le but de MQ est de satisfaire tout les parties prenantes de l'entreprise : clients,
actionnaires, employés, fournisseurs et communautes.

Les avantages issus de la mise en ceuvre du SMQ ont fait I'objet de plusieurs études comme
MORIN. J. M dans son livre « la certification qualité dans les services, outils de performance et
d’orientation client ». (MORIN.J.M ; 2001). [36]. Par conséquent, de nombreux auteurs n'ont
stipulé que la mise en place des pratiques de MQ qui menent a la performance. De plus, ces
recherches permettent de conclure que le succes a long terme d'une organisation et la construction
d’un avantage concurrentiel dépend de la mise en ceuvre du SMQ. Plusieurs recherches ont montré
que le succés de la mise en ceuvre du SMQ permet également d’améliorer les produits et services a
moindre codt, obtenir des clients plus satisfaits et plus d’employés impliqués. [5]. Cependant, ils
ont dit que les avantages et le succes du SMQ demeurent incertains, les échecs du SMQ sont
expliqués par la difficulté des méthodologies de recherche empiriques et par la présence de facteurs
de contingence tels que la taille et la structure du marché ainsi que la concurrence qui influe sur la
relation entre les pratiques de management par la qualité totale et la performance. [5]

3 Lacertification qualite

Face a la concurrence induite par la mondialisation économique, les entreprises doivent développer
des politiques de conquéte de marché qui de base sur la recherche des outils de gestion plus
performants et de méthodes proactives. Parmi eux, la norme 1SO 9000 (presque inconnue dans les
années 1980) est le sujet de la véritable passion de I'entreprise. Dans le domaine du service, la
certification assure la confiance, qui donne de la crédibilité au contact de I'entreprise. [37]

Ainsi, il est impossible de parler de la certification sans aborder au préalable la notion de
normalisation. La normalisation permet de simplifier et clarifier la relation entre 1’entreprise et les
clients donc dans cette partie du chapitre on va parler des deux notions pour bien expliquer
I'objectif de cette étude. [11]

3.1 La certification:

La certification est une sorte d'organisation impartiale indépendante et accréditée qui garantit par
écrit que l'organisation, le processus, le service, le produit ou les compétences professionnelles
répondent aux exigences spécifiees dans la norme. La certification est une démarche volontaire et
gage de confiance : pour une entreprise, elle garantit a ses clients que ses produits et/ou services

et/ou son systéme de management sont conformes aux normes.

Selon I'AFNOR, la certification qualité se définit comme une garantie fournie par un organisme
qualifié et indépendant qui tend a prouver que les produits/services présentent réguliérement
certaines qualités spécifiques, qui sont produites par des cahiers des charges ou des normes
officielles. [6]
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3.1.1 Objectifs

C'est une méthode de gestion basée sur la certification de fiabilité organisationnelle. Elle nécessite
d'élaborer et de valider des référentiels et I'intervention de tiers, a savoir un organisme de
certification accrédité, qui garantit que le systeme de cet organisme est établi dans I'entreprise suit
un systéme d'assurance qualité conforme aux normes internationales, afin que les clients aient
pleinement confiance dans la qualité des produits et services fournis par I'entreprise cohérence de
la qualité et de la sécurité. [37]

Pour les entreprises qui l'utilisent, le systeme de gestion offre de nombreux avantages, tels que des
supports d'images, des outils de dialogue et de confiance, I'appel des ressources humaines autour
des buts précis et le contréle des colts. [37]

3.1.2 Le processus de certification qualité

Ce processus peut étre réalisé par I'entreprise elle-méme ou communiqué a une société de conseil.
L'étape une du processus nécessite géneralement un examen préalable, qui consiste a établir un
repere qui doit étre contr6lé. Le processus est ensuite transmis a l'organisme de certification, qui
contient le dossier de démonstration et la demande de certification de I'entreprise. Le service rendu
par I'organisme de certification adopte la forme d'un audit d'entreprise, qui vise a verifier le respect
des engagements, l'efficacité de I'organisme, et les ressources matérielles et humaines mis en
ceuvre pour obtenir la certification. [37]

3.1.3 Certification des produits et des services
Pour la certification de produit, le fabricant doit faire des controles et des essais qui assurent la

conformité de produit aux exigences essentielles. Certifier un produit c'est de prouver qu'on a mis
en ceuvre ce produit des moyens d’essais en conformité avec une norme. [11]

Et pour la certification des services permettent a toute I'entreprise d’étre certifié par une autre
organisation tierce les attributs de ses services. [11]

3.2 Certification des entreprises

La certification d’une entreprise consiste a garantir que cette derniére maitrise d'une bonne fagon
ses processus de fabrication et doit fournir une qualité permanente. La certification des
entreprises permet de s’assurer que les normes sont bien utilisées, rassurer les clients, les
consommateurs, les pouvoirs publics pas seulement de la conformité des produits, des services et
des organisations aux normes mais aussi de la compétence des organismes qui certifient cette
conformité. [11]

3.2.1 Certification des opérateurs

A l'exécution de tadches potentiellement a haut risque ; les clients peuvent demander une
certification en garantissant leurs capacités pour diriger un certain nombre d’opérations. [11]
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3.2.2 Les principaux facteurs cles de succes

La certification joue un réle essentiel dans le développement de I'entreprise. D'une part pour
grandir sur de bonnes bases organisationnelles, d'autre part pour assurer son développement
commercial .Réussir une certification demande une bonne préparation en citant ces conseils qu'il
faut prendre en consideération: [7]

* Implication de la direction:

La direction doit étre convaincue de la nécessité du changement en interne, elle doit définir la
politique qualité, les objectifs, les plans d'actions, affecter les moyens humains et techniques en et
en s'appuyant sur I'écoute des clients. Il faut aussi créer une clairvoyance partagée du projet et la
communiquer a I'ensemble de ses collaborateurs en exprimant un engagement fort. [8]

* Implication du personnel:

La mise en place de la qualité ne peut réussir sans une participation importante du personnel en
phase de conception et d'application .Elle passe par le travail en groupes, la formation, la
découverte des résultats et la communication sur I'avancement. [8]

* Lacommunication :
C'est le facteur clé de succes. Si le dirigeant veut convaincre, il doit communiquer.

Elle est primordiale dans une démarche qualité .La direction et I'encadrement doivent traiter
I'information verticale (haut vers le bas, mais aussi du bas vers le haut) ainsi que latérale; il ne faut
pas oublier que la qualité a la vertu d’impliquer tout le monde a tous les niveaux hiérarchiques et
dans tous les services, la qualité n'est pas I'affaire d'un seul travailleur (le responsable qualité) mais
c’est I'affaire de tous le personnel de 1’organisme. [8]

* Formaliser autant que nécessaire:

La formalisation des procédures n'est pas une fin en soi, elle doit faciliter le travail de chacun. Les
informations produites doivent innerver les activités pour baisser le volume de travail par réduction
de la non-qualité. [8]

*  Gérer le temps:

Tous ces facteurs conduisent a savoir comment gerer la dimension du temps. En effet un projet quel
qu'il soit nécessite une planification, une organisation et un suivi jusqu'a I'obtention du résultat
souhaité. [8]
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3.2.3 Les principes de la certification d'entreprise ou de systéeme d'assurance
qualite

L'objectif de l'assurance qualité est de vendre systématiquement des produits ou des services qui
répondent aux objectifs de qualité fixée par I'entreprise en controlant le risque et la qualité des
produits/services. Couvrant les produits, les services, les systémes et méme sur les personnes, ce
processus de certification repose sur deux éléments : [37]

- L'entreprise s'engage a respecter les dispositions du référentiel applicables a ses activités et les
types d'agrément anticipé. [37]

- La validité de la mise en ceuvre de l'entreprise est vérifiée par 'organisme de certification. Mettre
en place un systeme d'assurance qualité signifie se conformer aux exigences énoncées dans la série
des normes internationales 1SO 9001 : il s'agit d'un ensemble d'exigences écrites qui guideront
I'entreprise durant son processus de fabrication. [37]

3.2.4 Les avantages de la certification

En effet, selon une enquéte de Nations Unies en 2009, 98% des entreprises certifiées 1SO trouvent
qu'il s'agit d'un bon investissement. En 2012, 82 études sur la certification ISO ont été revues et ont
constaté qu'elle présentait des avantages clairs en termes de fonctionnement, de satisfaction client
et d'engagement des collaborateurs. [9]

Mademoiselle Ledoux a énumeré les avantages spécifiques de I'obtention de la certification qui
sont :

* Favorise 1’adoption de pratiques exemplaires :

La certification 1SO et dautres normes permettent dappliquer les meilleures pratiques
internationalement reconnues dans I'entreprise. Il existe des normes pour tout, de la gestion de la
qualité a la performance environnementale, en passant par la sécurité de I'information, la sécurité
alimentaire ainsi que la gestion des risques et la santé. [9]

*  Amélioration de la productivité :

Le respect des normes exige a définir nettement le processus opérationnels, a les documenter et a
en faire le suivi. Il faut également fixer des objectifs pour I'entreprise et mesurer le
développement. Ceci est important pour garantir que 1’entreprise sera productive et efficace. [9]

*  Satisfaction des clients:

Les normes permettent la satisfaction des clients en améliorant la gestion des plaintes, le controle
de la qualité et le suivi de la satisfaction de la clientéle. La baisse de nombre de réclamations des
clients est I’un des principaux avantages de la certification. [9]

* Favorise I’engagement de I’équipe:
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L'adhésion aux normes ISO peut accroitre I'engagement et la productivité des employeés. Selon un
examen de recherche en 2012, les entreprises certifiées ont obtenu de meilleurs résultats en
termes de satisfaction au travail, du roulement du personnel, d'absentéisme, de motivation et de
communication des employeés. [9]

* Convient aux entreprises de toutes tailles:

La certification est adaptée aux entreprises de toutes les tailles. Souvent les petites entreprises
obtiennent une certification pour répondre aux exigences de leur chaine d’approvisionnement ou
car elles veulent adopter des pratiques exemplaires [9]

4 La normalisation

La normalisation a pour objet de fournir des documents de références contenant des solutions a des
problémes techniques et commerciaux concernant des produits, bien et services qui se posent de
facon répétée dans des relations entre partenaires économiques, scientifiques, techniques et
sociaux. Il faut savoir que la norme constitue un outil sans lequel nos sociétés extrémement
sophistiquées ne sauraient fonctionner. [10]

De nos jours la normalisation, ne s'intéresse pas qu'a fixer des moyens pour réaliser des produits,
mais tend a fixer des objectifs a atteindre, sans préjuger de la méthode employée, laissant le soin
aux entreprises d’innover et de trouver des moyens techniques adéquats. Naturellement toute
norme fait I’objet d’un suivi afin dévaluer sa pertinence et de détecter le moment ou il conviendra
de la réviser pour I’adapter aux nouveaux besoins identifiés. [10]

Les normes sont ni des régles ni des lois. Mais il existe des situations ou les normes deviennent
obligatoires. Exemple: Les normes portant sur les installations électriques, les jouets pour enfants,
les appareils a pression (bouteilles de gaz, compresseurs, etc.) sont obligatoires. [10]

4.1 Le but

Le but de la normalisation est de rechercher et trouver conjointement des solutions satisfaisantes
dans le respect mutuel et dans des conditions économiques acceptables pour résoudre les
problémes organisationnels et techniques auxquels la norme constituera une réponse , aussi pour
protéger les intéréts Iégitimes, rationaliser le travail et favoriser les échanges. [45]

4.1.1 Les roles de la normalisation
La normalisation peut jouer plusieurs réles parmi eux :

* La normalisation comme étant un facteur de qualite: il s’agit de faire la comparaison entre
les caractéristiques d’un produit a une norme afin de pouvoir I’exposer sur le marché d'une
facon plus fiable. [11]

* La normalisation comme facteur de progres: Elle joue un réle primordial dans la diffusion
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des concepts de progres, elle aide a économiser le travail humain, les matériaux et 1’énergie.
[11]

*  La normalisation comme moyen de communication: C’est un langage commun entre les
agents economiques. [11]

4.2 Présentation del'ISO

L'Organisation Internationale de Normalisation ou ISO est le plus grand organisme de
normalisation au monde. Elle a été crée en 1947 a Genéve qui a pour but de produire des normes
internationales dans les domaines industriels et commerciaux appelées norme ISO. Elles sont utiles
pour tous les types d'organisations industrielles et commerciales, les gouvernements, les agences
de régulation, les professionnels de I'évaluation de la conformité, les fournisseurs et les acheteurs
de produits et services dans les secteurs public et privé. [12]

4.2.1 Les normes ISO

La norme la plus célebre mondialement c’est I'lSO 9000 qui désigne un certain nombre de norme
liée a la qualité et adapté dans de nombreuses entreprises internationales. Pour L'ISO « une norme
est un document établie par consensus et agréé par un organisme reconnue qui fourni par des
usages commun et répétées de lignes directrices ou des caractéristiques par des activités ou leurs
résultat garantissant un rang d'ordre idéal dans un conteste donnée ». (1SO 9000). [38]

4.2.2 Les types de normes:
On distingue quatre grands types de normes : [44]

- Les normes fondamentales: intéressent a la terminologie, les symboles, la métrologie.

-Les normes d’essais: qui concerne les méthodes d’analyse et qui mesurent les caractéristiques.
[44]

- Les normes de spécifications: s’intéressent aux caractéristiques d’un produit ou d’un service, les
degrés de performance a atteindre et I’aptitude a I’emploi. [44]

- Les normes d’organisation: concernent la description d’une fonction dans I’entreprise, d’'un mode
de fonctionnement. [44]

4.3 L'évolution de la certification
* A l'international:

v" 1s0 9000

Les normes de management et d’assurance qualité se sont développées dans les grandes puissances
industrielles et divers secteurs d'activité apres les années 50, principalement dans les domaines
militaire, nucléaire, aéronautique, aérospatial et, dans une moindre mesure, médical. C'est dans les
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années 70 que des normes nationales d'assurance qualité sont apparues dans plusieurs pays, et
chaque pays avait ses propres normes, ce qui a créé certains obstacles aux échanges commerciaux
entre les pays. [42] La mondialisation du marché a conduit a la nécessité de recourir a des normes
internationales communes a tous les pays. Par conséquent, 1SO est responsable de la conception de
la norme. A cette fin, la série ISO 9000 a été créée dans les années 80 et sa premiére édition a été
publiée en 1994, visant a fournir une base normative pour la gestion et l'assurance qualité
commune & tous les types d'activités. [42]

La version 2000 va ajouter d'autres exigences, donc élever petit a petit les normes requises. Ces
exigences ne sont pas forcément liées au domaine technique ou aux faits que nous sommes sur
Internet, mais liées a des faits que nous n‘avions pas depuis le début. A I'heure actuelle, nous
devrons peut-étre effectuer une analyse des colts, une amélioration continue et atteindre des
objectifs clairs. Nous pouvons voir la différence avec I1ISO 14000, qui exige des politiques
environnementales, des objectifs quantitatifs et des indicateurs. De plus, on risque de se poser la
méme question dans les prochaines versions 9000 et 9001. [42]

v" Is0 9001

Comme nous I'avons souligné, le phénomene de la certification s'est considérablement développé
dans le monde, une étude (enquéte 1SO 9001, 2011) menée par l'organisme internationale de
normalisation 1SO a fournit des statistiques intéressantes sur l'adoption de ses normes et les
résultats confirment qu’il y’a plus d'un million de certifications de iso 9001 dans 178 pays. [13]

ISO 9001, qui définit les exigences d'un systeme de gestion de la qualité, continue de se positionner
fermement comme la norme d'application mondiale la plus largement adoptée. A la fin de 2013, au
moins 1 129 446 certificats 1ISO 9001 avaient été délivrés dans 178 pays ; soit une augmentation de
65 695 (+ 6,17%) par rapport a 2009 ou la barre du million avait pour la premiere fois été dépassee
avec 1 063751 certificats. [13]

La Chine conserve une position de leader en termes de nombre de certificats ISO 9001, ou elle a
également enregistré la plus forte croissance du nombre de certifications dans ce domaine, suivie
de la Fédération de Russie et de I'ltalie.

Cette étude montre également que si cette croissance s'est ralentie dans les pays développes ces
dernieres années, notamment en raison de la saturation, neanmoins, cette croissance est devenue de
plus en plus importante dans les pays en développement. Par conséquent, le nombre de certificats
au Maghreb et en Afrique du Nord représente cette tendance.

e En Algérie

Depuis le 17 septembre 2004, I'Algérie est membre du comité technique 176, qui développe
ISO9000 au sein de I'ISO. Depuis cette date, elle est également membre du Comité 207, qui
développe 1SO14000 au sein de la méme organisation. [13]
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Ainsi, comme la Syrie, I'Algérie est I'un des premiers pays d'Afrique et du tiers monde a siéger au
secrétariat du comité 1ISO. IANOR a obtenu la certification 1SO 9001 version 2000 en mars 2007,
conforme a cette norme, ce qui en fait I'une des dix premiéres entreprises au monde a respecter les
obligations de gestion de la qualité.[13]

Depuis le début du programme d'appui a la certification des entreprises en 2000, 178 entreprises
publiques et privées ont répondu avec succes aux exigences du systeme de management de la
qualité et de I'environnement, mais certains chefs d'entreprise ne savent méme pas que le pays est
couvert, et 50% des codts sont encourus par la certification par le ministére de I'Industrie. Il 'y a
aussi des problemes de conformité. La loi existe mais l'application sur le terrain n'est pas suivie.
C'est pour cette raison que les entreprises algériennes ne sont pas compétitives. Selon le directeur
général de I'lANOR, le nombre total d'entreprises en Algérie ayant obtenu la certification ISO 9001
2000 a atteint environ 450 entre 2002 et 2008. En revanche, seules 6 entreprises ont obtenu la
certification 1SO 14001 en 1996, tandis que 5 entreprises sont en train de l'acqueérir. Le processus
de certification 1SO 22000, la norme HACCP, est directement lié aux manques de campagne de
sensibilisation aux normes de la gestion environnementale. [13]

La figure 1 : ci dessous montre que le nombre de certificats est en augmentation depuis la création
de la premiére entreprise certifiée en 1998. A I'exception des deux années 2006 et 2007, la
croissance de 2003 a 2010 a été la plus importante. La réduction du nombre de certificats au cours
des deux derniéres années peut s'expliquer par la nouvelle version du plan ISO 2008. En effet on
peut supposer qu'avec la sortie de la nouvelle version de la norme, certains chefs d'entreprise
préfereraient reporter la mise en place d'un systeme qualité cohérent avec la nouvelle version de
2008.Quant a la baisse de 1’année 2011, aucune tentative d’explication ne peut-étre émise pour
I’instant. [13]
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Figure 1:Evolution de la certification 1ISO9001 en Algérie [13]
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2.7. Analyse de la derniére version des normes 1SO9001:
2.7.1. Norme 1SO9001 version 2015:

ISO 9001 est une norme qui contient un ensemble d’exigences qui sont relatives a un systeme de
gestion de la qualité. Elle permet aux entreprises a acquérir en efficacité et elle contribue a la
satisfaction clientéle. [41]

4.3.1 L'évolution:

La nouvelle version 1ISO 9001: 2015 arrive d’étre éditée pour remplacer la version précédente
(1S09001:2008). Le but du changement est qu'elle s’adapte le plus possible aux enjeux
économiques actuels, afin que les organisations puissent I'intégrer en tant qu'outil pour ameliorer
leur compétitivité et leurs performances. Cette évolution est d'une grande importance. L'objectif de
cette norme est toujours la satisfaction du client, elle conserve et renforce I'approche processus et le
cycle d'amélioration continue, mais des concepts nouveaux et importants ont émergé. [14]

Cette norme apporte des changements importants qui reposent sur I'introduction d'une approche
par les risques, qui va impacter quasiment I'ensemble des themes traités par la norme. [14]

Les évolutions importantes sont:

*  Contexte, enjeux, parties intéressées

Dans le but de mieux placer le SMQ au cceur de la stratégie de 'organisme pour assurer son suivi, la
norme exige qu'elle commence par une compréhension de son environnement opérationnel. [14]

Définir ses enjeux internes et externes, et les parties liées. [14]

Les défis externes permettent le développement de nouveaux marchés, de nouvelles technologies,
de la compétitivité, etc... tandis que les défis internes permettent de développer les compétences.
[14]

*  Approche par les Risques et Opportunités

La notion de risque a été reconnue dans I'édition 2008, notamment a travers des mesures
préventives, mais elle est désormais plus claire. Il s'agit certainement de stimuler les risques et les

opportunités, de les calculer dans le processus, de planifier et de mettre en ceuvre des actions de
bases. [14]

*  Renforcement de I'approche processus

L'approche processus est affermie dans la version 2015 puisqu’elle permet & améliorer I'efficacité
et lI'efficience au sein de I'organisation. Spécifie les exigences pour la description du processus.
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Leur objectif est d'assurer leur contrdle, leur efficacité et leur amélioration. Ils doivent également
prendre en considération les risques et les opportunités qui ont été selectionneés. [14]

* Le r6le de la direction renforcé

Le réle du management est renforcé car c'est bien son moteur qui permet de définir et d'appliquer
un systeme de qualité réellement utile a I'organisation. Elle s'y intéresse beaucoup. Le sens de cette
norme est de déployer un SMQ bénéfique pour la performance, la compétitivité et la pérennité de
I'entreprise. [14]

*  Surveillance, évaluation, amélioration

La version 2015 de la norme ISO 9001 élargit encore les exigences relatives aux activités de
surveillance, de mesure, d'analyse et d'évaluation. Ceux-ci doivent étre clairement définis (quoi,
comment, quand) et les preuves de réussite doivent étre conservées. La communication des
résultats et des mesures de surveillance permet a I'organisation d'évaluer sa performance et son
efficacité. [14]

4.3.2 Les nouveaux concepts de la norme 1SO 9001 version 2015 :

Voila les 19 concepts de la derniere version de la norme 1ISO9001 :2015, qui sont conservés par
le comité technique 1SO TC/176/SC2 : [43]

-Méthodes de gestion des risques.

-Renforcer le lien avec la conformité des produits.
-La performance financiére de I'organisation.
-Entretien des infrastructures.

-Etre cohérent avec les pratiques de gestion.
-Gérer par processus.

-Gestion des connaissances.

-Concept de résultat/amélioration et efficaciteé.
-Le cycle de vie du produit.

-Principes de gestion de la qualité.

-compétence.
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-Gestion de la chaine d'approvisionnement (et externalisation).

-Des outils de qualité.

-la communication.

-Processus d'innovation.

-L'impact des changements technologiques et de gestion de l'information.
-Le réle du top management dans le systeme de management de la qualité
-Client, clarification et différenciation des multiples clients d’un organisme

- Agilité de I’organisme a répondre aux changements [43]

4.3.3 Domaine d'application:

La présente Norme internationale spécifie les exigences d'un systeme de gestion de la qualité ;
lorsqu’un organisme doit assurer son aptitude a fournir en permanence des produits et services
conformément aux exigences des clients et aux lois et réglementations applicables afin d'améliorer
la satisfaction des clientes. Systéme, y compris le processus d'amélioration du systeme et
d'assurance de la conformité aux exigences des clients et aux lois et réglementations applicables.
[40]

Toutes les exigences de cette norme sont genériques et destinées a étre applicables a toute
organisation, quel que soit son type ou sa taille, ou les produits et services qu'elle fournit. Dans la
présente Norme internationale, le terme produit ou service s'applique aux produits et services
fournis ou demandés par les clients. [40]

4.3.4 Les raisons pour passer a la version 2015:

*Mieux comprendre le probléme pour s'adapter
* Risque prévisionnel

* Réduction des colts

* Remobiliser les employés

* Les procédures simplifiées [15]

4.3.5 1S0O9001 une réelle opportunité pour les entreprises:

C’est une réelle opportunité pour I'entreprise : Cette évolution de la norme 1SO 9001 est en effet
une bonne opportunité pour les entreprises ayant obtenu la certification de faire évoluer leur SMQ
pour améliorer l'efficacité des services stratégiques de I'entreprise. C'est un véritable outil :

26



Répondre aux défis d'aujourd'hui, gagner en agilité, redonner du sens a la qualité au sein de
I'entreprise, générer un nouvel élan de progres, et redynamiser le systeme qualité, qui ont accumulé
les freins et les lourdeurs au fil des années et du développement ancien. [14]

4.4 Exemples d’organisations algériennes qui ont obtenus la certification 1ISO
9001 version 2015

1- Le 31 décembre 2015, Le 31 décembre 2015, I'aéroport d'Alger a passé l'audit de
certification AFNOR et il est devenu la premiére entreprise algérienne et le premier
aéroport d'Afrique et du Moyen-Orient a obtenir la certification AFAQ ISO 9001 version
2015. [16]

2- Lors de la cérémonie de délivrance du certificat ISO 9001 édition 2015 de la société
SHAPS qui s'est tenue a Alger le 6 novembre 2017, une entreprise de 5 000 salariés a
obtenu la certification 1ISO 9001 : 2015 sans écarts majeurs ou mineurs, ce qui montre que
SHAPS Supporte et respecte les exigences de la norme 1SO 9001 avant de mettre en place
son systeme de management de la qualité ISO9001 version 2015. [17]

3- Bomare Company premier opérateur algerien a exporter ses produits électroniques
“’Stream System’’ vers le marché européen, a le plaisir d’annoncer 1’obtention, en juillet
2018, de la certification ISO 9001 version 2015, devenant ainsi parmi les premiéres
entreprises dans le domaine de I’industrie électroniques en Algérie a obtenir la certification
ISO 9001 v2015. La certification ISO 9001 v2015 a profondément modifié la maniere dont
les entreprises geérent leurs activités pour devenir une entreprise qualifiée. Il intégre
I'analyse des risques, la prise en compte de I'environnement externe et prend la satisfaction
des clients et de toutes les parties concernées au cceur de sa stratégie. [18]

Conclusion

La gestion de la qualité est devenue la tache principale des entreprises qui dépendent surtout sur ce
systeme, cette démarche permet aux organismes d'étre efficace ou les employés peuvent participer
a la réalisation des objectifs fixés. La démarche qualité est essentielle pour établir les derniers
services et satisfaire le client, c'est pourquoi; chaque entreprise qui souhaite améliorer son
environnement, le développement de son SMQ est la premiére démarche essentielle qu'elle faut
adopter.

A travers ce premier chapitre, nous avons bien expliqué I’aspect théorique de la qualité et quelque
concept liée a cette derniere donc on a constaté qu’elle a connu une évolution durant le siecle
dernier essentiellement depuis 1’approche taylorisme jusqu’a ’arrivé de la qualité totale ou elle Ou
elle exige chaque organisation a satisfaire ses clients en restant compétitive.

Apres un apercu sur le concept de la certification qualité, ses aspects pratiques et la normalisation
en énumérant les différentes normes et en basant sur la norme 1ISO9001; on peut dire cette derniére
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est basé sur 2 principes ; les produits/services répondent aux exigences des clients et des
réglementations, et la satisfaction des clients est améliorée grace a une amélioration continue.
L’application se ces deux principes permet a toute organisation d'assurer la maitrise de ses activités
et I'amélioration de ses performances.
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CHAPITRE Il : ELABORATION DU
QUESTIONNAIRE PAR RAPPORT
AU PERIMETRE DE NOTRE
ENQUETE
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Introduction :

Rappelons que 1’objectif principal de cette étude est de savoir si les entreprises algériennes mettent
en place un SMQ afin d’étre productive, efficace, d’améliorer leur biens /services, satisfaire les
clients, et si la norme 1ISO9001 version 2015 a un impact réel sur ces derniers. Cela nous a poussé
a faire une enquéte a I’aide d’un questionnaire sur un nombre d’entreprises algériennes certifiés.
Ce chapitre, est consacré a la réalisation du questionnaire pour mener notre enquéte. En utilisant
Google Forms qui permet de faciliter la diffusion du le questionnaire, nous procéderons a une
analyse globale des données collectées aupres des sociétés algérienne certifiées.

La collecte de données est un élément clé de notre recherche car elle nous permet de recueillir des
matériaux empiriques sur lesquels notre analyse sera basée.

Mais avant tout ¢a on va présenter "I’état de I’art " : les résultats et les recherches menées par
d’autres chercheurs sur ce méme théme.

Tout d’abord commencant par les recherches internationales qui ont recu un large écho a la fin du
XXe siécle, et nous mentionnerons les recherches des deux jeunes hommes Mihalj Bakator et
Dragan Codékaloont deux étudiants universitaires de la Serbie qui ont publiés une revue de
littérature en 2014 nommé < IMPROVING BUSINESS PERFORMANCE WITH ISO 9001°.Donc
la conclusion tirée de ce document indiquent que la certification 1ISO 9001 peut améliorer la
performance opérationnelle, financiere, globale de ’entreprise, Cependant ils ont noté que la
norme ISO 9001 est limitée en ce qui concerne le temps de mise en ceuvre et les avantages
globaux.[58]

Une autre recherche étrangére qui est un article pakistanais publiés en Mars 2017 sur un journal
internationale de recherche des études commerciales et gestions ,dont les résultats ont montré que
la majorité des répondants estimaient que cela sert a augmenter le nombre de clients ,I’amélioration
de la satisfaction des clients et ’augmentation des revenus de l'industrie du logiciel donc la
découverte que I'ISO a contribué positivement en termes de satisfaction client a été renforcée par

des preuves d’augmentation des compliments et de réduction des plaintes des
clients.(Wakar.A ;2017) [56]

Une revue complete de la littérature bien détaillé a été réalisée sur des études publiées sur un
journal internationale de recherche multidisciplinaire avancée par des chercheurs philippins
Behnam Neyestani ; Joseph Berlin P. Juanzon, qui ont enquété empiriquement sur les effets de la
norme 1SO 9001 sur la performance de I'organisation dans différents secteurs. Basé sur les résultats
de ces etudes empiriques, la recherche a découvert quels effets d'1SO 9001 sur les quatre
perspectives principales de la performance de I'organisation (les perspectives internes; les
perspectives financieres ; les perspectives des clients et I’innovation et I’apprentissage) , cet article
a été souligné que I'ISO 9001 joue un réle important dans I'amélioration du processus de production
(performance interne de I'entreprise) , ce résultat de la revue de la littérature est également
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conforme aux études de Kuo et al. Soleil et Cheng, qui s'est rendu compte que la certification 1ISO
9001 des entreprises peut souvent accomplir leur meilleure performance commerciale (processus
de production) que non certifiés. Alors que les résultats de cette étude ont indiqué que la norme ISO
9001 ne peut pas étre corrélée avec mesures de performance de lI'innovation et de I'apprentissage,
parce que I'ISO 9001 se concentre sur les problémes de processus de production que de processus
de la promotion de I'innovation et I'apprentissage dans les organisations .Enfin, les résultats des
études empiriques précédentes ont découverts que les effets de la norme 1ISO 9001 sur les résultats
clients et les performances financieres n'ont pas été concluantes et pas clair, Parce que les
organisations certifiées 1ISO 9001 avec des environnements de gestion de la qualité différents ont
des résultats de performance trés différents en termes de performance financiere et de perspectives
clients. [57]

Passons a recherches algériennes jugées assez limités en raison du manque d’entreprises
algériennes certifiées ISO 9001. Sauf qu'il y'a quelques recherches universitaires, parmi eux :

- En 2018, Dans le cadre de réalisation d’un projet de fin d’étude, la demoiselle Zahia Bouzida a
effectué une étude pour savoir I'impact de la certification ISO9001 au sein d’une entreprise
ENIEM. Elle a constaté que ce dernier a réalisé une diminution des couts ce qui implique une
amélioration des performances de gestion et elle permet a ’entreprise de se procurer d’un
avantage concurrentiel.(Bouzida.Z ; 2018) [55]

-En 2019, un mémoire publiée du département des sciences commerciale de 1’université de Tizi
ouzou ; cas de I’entreprise Electro-Industrie par Monsieur Hamou Farid ou les résultats de son
recherche ont confirmé que la certification ISO 9001 a un impact positif sur la performance de
I’entreprise. Néanmoins, il a signalé que les résultats de cette enquéte sont a prendre avec
précaution car il n’y a pas que la certification qui peut expliquer la performance globale de
I’entreprise Electro- Industries. (Hamou.F ; 2019)[49]

- Dr. Daoudi Mohammed, maitre de conférences "B" , de 1’'université d’Oran 2 ,a publié¢ un article
nommé Mondialisation, Normalisation ISO et Effets de la certification 1ISO 9001 sur les entreprises
algériennes .Alors sur le plan empirique, et sur la base des résultats de I'enquéte, sa recherche
confirme les tendances internationales et le consensus emergent sur la motivation premiére de la
certification et I'impact positif de la norme sur la performance de I'entreprise. En revanche, ces
résultats invalident la sensibilité de la norme a la motivation initiale et au degré d'implication des
salariés dans le processus de mise en ceuvre. Il a jouté aussi une explication sur cette derniére que
cette dissemblance peut étre expliquée, a son avis que non seulement le caractére fédérateur et
mobilisateur du processus qualité, qui contient dans les conditions de sa mise en ceuvre des
éléments capables de générer des motivations individuelles et une dynamique collective
d’amélioration des performances, mais ¢galement par la situation de beaucoup d’entreprises
algériennes. C'est-a-dire, des entreprises avec des tailles importantes sur le plan technique et
marché, mais avec un important déficit en organisation et systéme de gestion. (Daoudi ; 2013)[13].
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1 Certification ISO 9001 version 2015 :

La norme I1SO 9001 : 2015 évolue par rapport a la révision précédente en 2008, et I'adoption de la
nouvelle structure HLS (High Level Structure) montre que de profonds changements ont eu lieu. Il
repose aujourd’hui sur 7 principes de management de la qualité, contre 8 dans la version 2008.

1.1 La différence entre ISO 9001 version 2008 et ISO 9001 version 2015

La différence la plus significative réside dans la structure standard. Elle suit la méme structure
que les autres normes de systeme de management ISO pour promouvoir des méthodes de
management intégrées. Le plus grand changement est l'approche basée sur les risques. La
nouvelle version lui donne une place trés importante. [40]

Généralement, 1SO 9001:2015 engage les entreprises davantage de tenir en considération les
risques et les opportunités, a conformer la aspect qualité pour mieux appuyer la stratégie de
I’organisme et a maitriser 1’ensemble de la chaine pour arriver a satisfaire les clients. [40]

La version d’ISO9001 :2015 implique moins de documentation papier que les versions
précédentes, elle n’exige pas de définir un responsable de la qualité. La fonction n’exige plus d’étre
centralisé sur une personne par conséquent elle permet d’impliquer mieux les employés de
I’entreprise. Cette nouvelle norme n’appui plus sur la satisfaction du client seulement. On parle
de "parties intéressées" : plus le client, ce terme la rassemble tout les salariés, les distributeurs et les
collaborateurs, soit toutes les personnes affecté. Il faut donc examiner les parties intéressées
pertinentes et tenir en compte leurs besoins. Pour cela, cette derniére version d’ISO  peut assister
au développement des relations partenariales avec les prestataires externes. [40]

1.1.1 Laterminologie :

La terminologie a changé dans la nouvelle version. En effet, plusieurs nomenclatures et
appellations ont repris une nouvelle forme tout en laissant a 1’organisation le choix d’utiliser les
termes qui conviennent le mieux a ses pratiques. [19]
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150 9001 :2008 150 9001 :2015

Produits Produits et services
Documentation, manuel qualité, procédures Informations documentées
| documentées, enregistrements
Environnement de travail Environnement pour la mise en ceuvre des
Processus

Equipements pour la surveillance et la mesure Ressources pour la surveillance et la mesure

Produit acheté Produits et services fournis par des prestataires
externes
Fournisseur Prestataire externe

Figure 2:Principales différences de terminologies entre les versions 2008 et 2015 de la norme
1SO9001 [19]

1.2 Analyses des exigences de la norme et ses évolutions

Ce travail est totalement appuyé sur la norme I1SO9001 version 2015, c'est de ce fait que la
méthode de travail sélectionnée se base sur la mise au point de plusieurs articles de cette norme
ainsi que les importants changements ajoutés a la version précédente (2008). [19]

1.2.1 Structure de la norme:

La norme 1SO 9001 sélectionne une nouvelle structure contient dix chapitres dite High Level
Structure (HLS). Cette structure mondiale sera reprit par les différentes normes de systéeme de
gestion pour impliquer plus de cohésion entre elles et simplifie la gestion intégrée. [19]
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Exigences
normatives

|

Figure 3: Les dix articles de la norme 1SO9001:2015 [19]

La nouvelle édition de la norme 1SO 9001 intégre les deux synthéses de la version précédente, a
savoir I'approche processus et le cycle d'amélioration continue PDCA. Il comprend aussi un
nouveau concept, une approche fondée sur le risque. [19]

1.2.1.1 Les évolutions des 10 chapitres :
* Domaine d'application :

Le champ d'application reste inchangé. L'extension du terme « produit » a « produits et services »
est déja implicite. Cela traduit la volonté de mieux adapter les normes aux entreprises de « services
accessibles ». 1ISO 9001 édition 2015 s’appliquent toujours aux entreprises voulant :

- Démontrer leur capacité a fournir des produits et services conformément aux exigences des
clients et des réglementations.

-Améliorer la satisfaction client. [20]




* Références normatives, termes et définitions :

La structure n'a pas changé. Il faut noter qu'il s'appelle désormais ISO 9000:2015. La norme n'est
pas seulement une série de définitions, mais explique également les concepts entourant le
management de la qualité. [20]

* Contexte de 1’organisation :

Ce chapitre s'articule autour de la compréhension du probléme et de la prévision des besoins et des
attentes des parties concernées. Cela nécessite une bonne compréhension de I'environnement des
affaires, une meilleure compréhension des enjeux internes et externes, et la nécessité d'identifier les
parties concernées et leurs attentes. De cette fagon 1’analyse globale dépendra de son approche du
risque. [20]

* Leadership :

Dans cette revue, I'engagement et la participation de la direction sont plus importants que jamais.
Par conséquent, les pilotes et la haute direction doivent participer et participer de maniére
autonome au processus.

La méthode qualité doit étre adaptée aux objectifs visés de I'organisation et aux exigences du client.
[20]

* Planification :

Le contexte, le systeme de gestion de I'entreprise, les attentes et les résultats attendus seront
réinjectés dans l'approche risques. A travers cette analyse, tous les effets indésirables et points
d'amélioration continue (opportunités) sont apparus. La gestion des risques, avec une approche
préventive, devient donc un principe essentiel de cette norme. A mentionner que ce terme d’action
préventive n’existe pas dans cette nouvelle version de 2015. [20]

* Support :

Ce chapitre couvre tout ce qui concerne les ressources humaines, les infrastructures et la
maintenance. La révision de 2015 intégre désormais la gestion des connaissances : I'objectif est de
mieux gérer le capital immatériel, c'est-a-dire le savoir-faire des salariés, et de renforcer et protéger
la propriéte intellectuelle (retraite, perte d'information, etc.). [20]

* Réalisation des activités opérationnelles :

Ce chapitre englobe I'ensemble de la chaine de valeur : il s'agit de maitriser I'approvisionnement
(surtout éviter les ruptures de stock) et la réalisation des produits, de la conception a la livraison. Il
prendra également en compte les activités post-livraison (pour s'assurer que les clients sont
satisfaits des services fournis) et les activités externalisées (c'est-a-dire toutes les activités
produites ou exécutées par le prestataire de services). [20]
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* Evaluation des performances :

Les criteres de mesure et d'évaluation du systeme de gestion de I'entreprise doivent étre définis et
liés aux données contextuelles définies en début de processus. Cette évaluation des performances
doit étre une donnée d'entrée a la revue de direction. [20]

* Amélioration :

Dans ce chapitre, nous devons identifier et sélectionner les opportunités d'amélioration
susceptibles de répondre aux exigences des clients et d'augmenter leur satisfaction. Dans la
nouvelle version de la norme, on ne parle plus de « mesures de prévention » mais «d’opportunité
d'amélioration », que I'on retrouve dans I'analyse des risques du chapitre 6. [20]

2 L’étude empirique :

Tout d’abord, on va introduire la méthodologie utilisée qui consiste a collecter des données aupres
des entreprises certifiées dans notre pays, ce qui est nécessaire pour Vérifier les hypothéses
ci-dessus. Dans un second lieu, nous réalisons une enquéte par questionnaire, nous nous appuierons
également sur le niveau de sensibilisation des travailleurs de ces entreprises avant 1’implantation
du systeme de management de la qualité. [5]

2.1 La démarche méthodologique du questionnaire:
La déemarche méthodologique suivie se présente de la maniere suivante : [5]

2.1.1 La collecte de données aupres des entreprises:
La méthode de collecte de données la plus largement utilisée dans la recherche est le questionnaire.

[5]

Le questionnaire est I'une des trois principales méthodes d'étude des faits psychosociaux, il sagit
d'une méthode de collecte d'informations pour comprendre et expliquer les faits, méme si les
entretiens et les observations sont les plus largement utilisées. [5]

Les entretiens et les observations sont des méthodes individuelles et collectives, tandis que les
questionnaires sont des méthodes collectives. La quantification s'applique a I'échantillon qui doit
permettre I'inférence statistique, y compris le nombre d'éléments dans tous les ensembles, pour
assurer la validité du questionnaire et permettre aux informations obtenues d'étre considérées
comme crédibles. Les informations obtenues par le questionnaire peuvent étre analysées a travers
des tableaux statistiques ou des graphiques. [5]

Développer un sondage est de présenter des chiffres qui permettront les quantités d'attrape d'éviter
la subjugation : Donc I'approche est basée sur les idéaux, I'idéalisme de mathématiques comme une
approche purement rationnelle, le raisonnement au-dela de [I'éventualite matérielle des
phénomenes, c’est donc une approche méthodique qui doit répondre a certaines exigences de
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rigueur et tous les chiffres n‘ont pas la méme valeur ou n'ont pas la méme fonction. Nous pouvons
avoir deux types de chiffres qui peuvent étre ajoutés : les chiffres descriptifs et les chiffres
explicatifs. [5]

2.1.2 Les objectifs d’un questionnaire

L'idée du questionnaire a été générée sous la pression du probléeme géneral a résoudre de la
recherche de réponse aux questions qui se posent et qu’il nécessite des informations sur les
problémes psychosociaux. Ghiglione distingue les objectifs suivants :

-L’estimation : C’est une collection et une énumération des données. c'est aussi le processus le plus
élémentaire du questionnaire, ou nous n'essaierons pas de comprendre les données, nous essayons
de les mettre a plat. [5]

-Description: cela implique la suppression d'informations décrivant des phénomeénes subjectifs qui
sous-tendent les phénomeénes et qui sert a expliquer des phénoménes objectifs, tels que les
motivations, les expressions, les opinions et attentes qui nous amenent a faire des choix
raisonnables. [5]

La vérification d’une hypothese : il s'agit d'une approche déductive, le questionnaire est devenu un
outil pour confirmer ou invalider une hypothése. Cette approche n'est possible que si vous avez
suffisamment de communication des problemes a examiner. Le questionnaire est structuré selon
les hypothéses, qui donnent un axe, une direction pour élaborer le questionnaire.

3 Laréalisation du questionnaire:

Notre questionnaire est destiné aux personnels des entreprises algériennes certifiées 1SO9001
version 2015 dans le but de savoir I'impact de cette certification sur les performances des
entreprises.

Le questionnaire se compose de :

-Introduction : Ou Il faut mentionner le nom de l'organisme a l'origine de 1’enquéte, objet de
I’enquéte, l'utilisation qui sera faites des réponses, la garantie concernant I'anonymat et traitements
des réponses.

-Le corps : qui renferme les différents types de questions posées comme suit:

Ouvertes: elle laisse a I'enquété le libre choix de ses réponses.

Fermées: On propose un choix de réponses a I’enquété.

Filtres: Elles permettent d'orienter les personnes interrogées en fonction de leurs réponses.

-La conclusion: dans laquelle on doit figurer le lieu du renvoi ou de dépdt du questionnaire si
nécessaire, les délais de réponses et les remerciements.
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3.1 Mode d'administration du questionnaire :

Le mode d'administration est la méthode par laquelle le questionnaire de recherche est soumis aux
individus de I'échantillon pour qu'ils le remplissent. Le questionnaire peut étre geré par téléphone
(enquéteur ou serveur vocal), SMS, courrier ou Internet (email, réseau social...) ou en présence de
l'enquéteur (domicile, rue, point de vente...). Il peut étre autogéré ou non auto-administré. [21]

Le fait de choisir le mode d’administration affectera le taux de réponse, le prix, la pertinence de la
réponse et le risque de biais. [21]

Les avantages et les inconvénients des différents modes de gestion proposés dans le guide de

modernisation du gouvernement. [21]

Mode de recueil

Avantages

Inconvénients

Internet

Méthode la moins colteuse

Délais de mise en ceuvre rapides
Disponibilité de I'enquéte : les usagers
peuvent répondre quand ils le souhaitent
Suivi en temps réel de la participation et
des résultats

Absence de saisie des données a la cloture
de I'enquéte

Permet la dispersion géographique des
répondants.

Permet en parti un contréle de
I"échantillon

- Le mode de réponse en auto-administré
(Fenquété rempli le questionnaire seul,
sans la présence d'un enquéteur)
présente deux limites:

le profil des répondants est certainement
un peu biaisé car basé sur le volontariat
(opinions plus tranchées).

Difficultés a s’assurer de la qualité de
compréhension du questionnaire et du
sérieux avec lequel le questionnaire est
complété.

Téléphone

Rapport qualité/prix moyen.

Permet la dispersion géographique des
répondants.

Assure souvent des taux de retour élevés
(role de I'enquéteur)

Permet un meilleur contréle a priori de
I'échantillon

Nécessite la formation d’enquéteurs
expérimentés
qualité de recueil moyenne

Courrier

Permet d’administrer des questionnaires
longs

Donne un caractere officiel a I'étude et
permet de communiquer

Le mode de réponse en auto-administré
(idem internet)

Couteux (frais d'impressions et d’envois)
Long a réaliser (envois, saisi)

Taux de retour faibles

Réception de questionnaires illisibles ou
mal remplis

Face a face

Trés bonne qualité de recueil (visuel +
enquéteur)

Permet d’administrer des questionnaires
longs

Valorisant pour I'enquété

Permet un contrdle de I'échantillon a priori

- Coiteux
- Long
- Suppose des enquéteurs formés

Figure 4:Les avantages et les inconvénients des différents modes de recueil [21]
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4 Etude du questionnaire d’enquéte :

Les enquétes par questionnaire sont maintenant largement utilisées dans la recherche universitaire
par les chercheurs professionnels et les étudiants. Dans de nombreux cas, ils sont a la base des
travaux des sociologues, des psychologues et des démographes. Elles sont donc des mécanismes
les plus fiables pour la prise de décision. [22]

4.1 Les étapes de réalisation d’une enquéte par questionnaire

A Construire le questionnaire d’enquéte:

La principale phase sert a établir un questionnaire comme un pilier pour la conduite des enquétes et
la collecte des réponses. [22]

D'abord, le questionnaire doit définir I'auteur, le contenu et le but du questionnaire.
Habituellement, le temps requis pour terminer I'enquéte est également indiqué. [22]

Ensuite, il faut signaler toutes les questions de I'enquéte. Celles-ci ne doivent étre dans aucun ordre,
on peut commencer par des questions générales qui sont spécifiquement utilisées pour filtrer les
répondants, puis vous devez trouver les questions importantes pour I'enquéte. L'ordre des questions
est important, et il doit y avoir un processus logique et motivationnel. [22]

Les questions doivent étre courtes et faciles a comprendre, et le contenu du questionnaire ne doit
pas étre trop lourd (20-25 questions au maximum) ; Nous avons posé un total de 13 questions.

Enfin, C'est possible de demander aux personnes interrogées de laisser leurs coordonnées dans le
but de pouvoir les contacter lors du lancement du projet. [22]

B Sélection de 1’échantillon de personnes a interroger:

Apres avoir établi le questionnaire, il est nécessaire de déterminer I'échantillon des personnes
interrogées. Le choix de I'échantillon dépend des caractéristiques du projet et de lI'objet de
I'enquéte. Il peut s'agir d'un échantillon trés large ou, au contraire, d'un échantillon de personnes
trés ciblé. [22]

Le nombre de personnes interrogées doit étre déterminé en fonction du nombre de réponses qu'on
souhaite d’obtenir. En estimant le taux de réponse du questionnaire (selon la technique d'enquéte
utilisée), on peut déterminer le nombre de personnes a interroger. Cette étape est primordiale pour
garantir la pertinence de cette étude : plus I'échantillon est précis, plus la réponse au questionnaire
est intéressante.[22]

Notre enquéte est une enquéte par questionnaire menée aupres de 17 entreprises algériennes
certifiées.
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C Réaliser I’enquéte par questionnaire:

Lorsque I'échantillon des personnes interrogées est déterminé et que le questionnaire est prét,
I'enquéte peut étre menee. Pour cela, plusieurs techniques peuvent étre utilisées :

Premiérement, grace a un contact direct avec la personne interrogée, l'enquéte peut étre menée
directement sur place. Au lieu de cela, ce processus est utilisé dans le cadre d'une étude de marché
qualitative. Lorsque I'enquéte est externalisée, elle prend du temps et colte cher. [22]

L'enquéte peut alors étre menée par téléphone plutét que sur place. Ce processus prend du temps,
mais il permet tout de méme un contact direct avec la personne interrogée. Des enquétes en ligne
peuvent également étre réalisées en distribuant des questionnaires a la communauté des
internautes. Par exemple, vous pouvez diffuser des sondages sur les réseaux sociaux, les groupes
d'intérét et les sites Web...etc. Le taux de réponse est ici moins important qu’avec les autres
procédés et il est trop difficile de juger I’aspect sérieux des réponses rassemblées. [22]

D [l’analyse des résultats du questionnaire d’enquéte :

Une fois le questionnaire réalisé, il faut rassembler les résultats et les analyser. Pour des raisons
évidentes, il est mieux d’étudier les résultats de I’enquéte par questionnaire sur ordinateur, au par
un moyen d’un tableau ou d’une application spécifique. [22]

4.2 Périmétre du questionnaire

Le questionnaire de notre étude est destiné aux personnels d'entreprises par courrier électronique
en raison d'éloignement des entreprises concernées.

Les questions se sont basées sur le chapitre 9 (Evaluation des performances) de la norme 1SO9001:
2015 cités en dessus, car notre théme s'intéresse a I'évaluation des performances d'entreprise ainsi
que ce chapitre a connu un changement remarqué. C'est pour cette raison qu'on a construit le
questionnaire par rapport aux exigences de ce chapitre pour savoir par la suite et d'aprés une
analyse des réponses d'enquétés I'impact de cette certification sur les performances d'entreprises
algériennes.

4.3 Le type des questions

Le type des questions qu'on a adopté pour rédiger le questionnaire est " les questions fermées " se
présentent sous formes : a choix multiple. On utilise ce genre de questions quand: [23]

-La population cible n'est pas particulierement intéressée par le théme de sondage :

Il est beaucoup simple de répondre a une question fermée que répondre a une autre ouverte,.

Les enquétés n'ont pas a trouver eux-mémes la réponse, ils doivent faire un choix tout on
obtiendra un taux de réponse plus éleve. [23]
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-Quand on a besoin de données quantifiables :

Les questions fermées sont décisives, dans le sens ou elles sont saisies pour générer des données
facile a quantifiés. Facile a rédiger, ces questions sont particulierement utiles pour mettre en
évidence la signification statistique des résultats d'un sondage. En outre, les informations obtenues
a travers ce type de questions sert a classer les enquétés en différents groupes en par rapport a leur
choix de réponse.[23]

-Pour catégoriser les participants : Autrement dit, pour réaliser des études démographiques.

Inconvénient :

Le seul inconvénient est qu'il faut avoir une idée claire, bien avant de rédiger les questions, de sujet
que I'on souhaite aborder, ainsi que de la fagon dont les questions vont s'imbriquer dans la
problématique globale du questionnaire. A défaut, les questions ne comporteront pas suffisamment
de choix de réponse pour les participants, elles ne refleteront pas correctement ou précisément
I’objectif du sondage, et les informations recueillies ne seront que partielles.[23]

4.4 Le type de réponse

La réponse est codée, chaque option (oui, non, parfois, jamais...) correspond a un item, qui est
accompagne d'un code pour faciliter le traitement. Concernant le choix de réponse, nous avons
choisi I'échelle de Likert, pour sa simplicité, le nombre de choix possibles et une réponse tres fiable
peut étre obtenue. C'est I'une des échelles les plus utilisées dans la recherche et les
questionnaires.[24]

L'échelle de Likert:

L'échelle de Likert est une échelle de mesure, couvrant généralement de 3 a 7 degreés. Il est
largement utilisé dans les enquétes et les questionnaires. Elle permet d’interroger les gens sur leur
degré d’accord ou de désaccord vis-a-vis d’une affirmation. Cette échelle a été développée en 1930
par un psychologue américain nomme" Rensis Linkert". La recherche montre que parmi les 7
réponses possibles, certaines personnes ont tendance a répondre au hasard car elles ne peuvent plus
se positionner. Dans la plupart des cas, il est recommandé d'utiliser I'échelle Likert a 5 degrés.[24]

4.5 Avantages et inconvénients du questionnaire :
* Les avantages [25]

-Les questionnaires présentent un bon rapport qualité-prix.
-Les questionnaires sont pratiques.
-Des résultats rapides.

-Flexibilité.
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-L’approche scientifique n’est pas nécessaire.
-Anonymat de I’utilisateur.
-Pas de pression.

* Les inconvénients [25]

-Manque de franchise.

-Réponses peu approfondies.

-Différences de compréhension et d’interprétation.
-Sentiments et significations impossibles a transmettre.
-Certaines questions sont difficiles a analyser.

-Les personnes sondées peuvent avoir des intéréts cachés.

-Problémes d’accessibilité. [25]

Conclusion

A travers ce chapitre nous nous somme dirigés vers la justification de notre étude de cas pour
accomplir la mission principale de notre theme.

Dans cette partie de travail, nous avons premiérement exposé la démarche méthodologique suivie
pour parvenir aux résultats, cette démarché qui nous a servi a recueillir les donnés aupres des
entreprises algériennes certifiées 1ISO 9001 :2015 aI’aide de la méthode de recueille de données la
plus largement usée dans la recherche qui est le questionnaire d’enquéte.

Comme nous avons annoncé dans les lignes du chapitre ci-dessus que notre questionnaire est
destiné aux personnels des organismes certifiés et que la majorité des questions établis se sont
basées sur les exigences de chapitre 9 « Evaluation des performances » de la norme, puisque notre
théme s’intéresse a 1’évaluation des performances des entreprises.

Le chapitre suivant est le dernier chapitre de notre étude ; qui nous emmenera vers 1’analyse des
données collectés aupres de la population d’enquéte, pour réussir a confirmer ou infirmer les
hypothéses initiees dans la problématique de ce travail, et pour expliquer a cet égard I’effet du
SMQ sur la performance des entreprises.
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CHAPITRE IlI :
INTERPRETATION DES
RESULTATS OBTENUS
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Introduction

Interroger les entreprises via des questionnaires est devenu une démarche primordiale dans les
études et les recherches universitaires pour permettre aux concernés d’atteindre leur objectifs, alors
si le questionnaire d’enquéte est tres facile a gérer, 1’analyse des statistiques des réponses des
individus demandera une certaine méthode facile a appliquer.

Le chapitre 3 (interprétation des résultats), est consacré pour la méthode d’analyse et
I’interprétation des résultats obtenus pour vérifier les hypothéses de la recherche présentees
préecédemment et de décrire les différences étapes mises en ceuvre afin de disposer de données
fiables.

Dans ce chapitre, nous essaierons d'abord d'introduire les méthodes utilisées pour analyser les
données aupres des entreprises certifiées dans notre pays, qui est supposée étre nécessaire pour la
validation des hypotheses évoquées au paravent, puis nous présenterons nos conclusions par
rapport au résultats une fois les résultats de I’enquéte connus et réunis, on doit rédiger une
conclusion.

1 Exploitation et analyse des résultats
Définition

C'est la derniére étape du questionnaire. Apres la vérification de la fiabilité des données et la
structure de I'échantillon, les réponses collectées peuvent étre analysées et une conclusion
répondant aux objectifs initiaux peut étre tirée. Pour utiliser les données collectées en toute
confiance, quelques vérifications préalables sont nécessaires : [26]

A) Vérifier la fiabilité des données : la qualité et la cohérence de la réponse, et la suppression des
valeurs illogiques lors des enquétes anonymes, il peut arriver que le clown (personne malveillante)
puisse choisir au hasard ou systématiquement la premiere réponse ou reponse aléatoire ou autres
réponses. Si vous trouvez des réponses incohérentes ou inhabituelles, il est préférable d'exclure la
personne interrogée pour éviter de déformer les résultats. [26]
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B) Controler le temps passé : le nombre moyen de fois pour répondre au questionnaire, ainsi que
les temps minimum et maximum Ici encore, les valeurs aberrantes doivent étre portées a votre
connaissance avant de pouvoir étre exclues, surtout si la réponse est obtenue dans un délai court du
temps : la personne peut étre incapable de lire toutes les questions et les choix de réponses
possibles, parfois elle répondra au hasard. Dans notre exemple, cette étape a été ignorée et nous
avons essayé de faire un pré-test. [26]

C) Evaluer le degré d'abandon dans le questionnaire (taux d'abandon et taux de réponse, le cas
échéant) Avant d'analyser les résultats, il est important d'obtenir un nombre suffisant de réponses
complétes pour tirer une conclusion fiable. [26]

D) La validité de I'échantillon dépend de la méthode d'échantillonnage utilisée (par exemple,
quota).Si vous voulez obtenir un échantillon représentatif, vous devez vérifier la structure de
I'échantillon, la comparer avec la population théorique, puis tirer une conclusion. [26]

2 Dépouillement du questionnaire
Définition de Dépouillement

-Le comptage est une étape d'enquétes par questionnaire, qui permet de présenter les résultats
obtenus sur papier puis de les traiter manuellement ou par ordinateur.

-La phase d'analyse est en fait de moins en moins importante car elle disparait, ou du moins elle est
automatisée et réalisée en temps réel, pour les recherches menées par téléphone ou Internet.[27]

2.1 Techniques de dépouillement
A. Traitement préalable ou direct

Lorsqu'il y a des questions ouvertes, un traitement préalable doit étre effectué, y compris une
analyse du contenu des réponses données, afin qu'elles puissent étre divisées en grandes catégories.

Les questions fermées peuvent étre traitées directement en calculant simplement la réponse.[27]
B. Traitement manuel ou informatique
-Le traitement manuel est employé pour traiter un petit nombre de questions.
-Le traitement informatique est utilisé pour traiter un nombre élevé de questions a analyser.
-La réponse doit étre quantifiée au début ou lors de la réponse au questionnaire.

-Les réponses sont parfois enregistrées a 1’aide d’un logiciel de base de données ou spécialisé
tel que Ethnos. Ce traitement informatique n’existe pas dans notre étude pour la raison évoquee
ci-dessus. [27]

Si tout va bien, on passe a I’analyse proprement dite des réponses obtenues.
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3 Les traitements statistiques

3.1 Lestris

Dans la version professionnelle de I'enquéte par questionnaire, le traitement des données est
entierement automatise, et nous vous fournissons un résultat de tri. [39]

Définition de Tri: C'est la méthode de pelage la plus simple et la plus couramment utilisée
pour le dépouillement des questionnaires. Cela comprend le comptage du nombre
d'observations d'un type ou d'une autre fonctionnalité. Les résultats sont affichés dans un
tableau contenant des nombres de classe définie par les attributs utilisés. [39]

3.1.1 Les Types des tris

A) Le tri a plat : Cette opération consiste simplement a calculer les pourcentages correspondant
aux diverses catégories de réponses obtenues ; autrement dit c’est juste un décompte de
I'occurrence de différents modes d'une seule variable. Les résultats du tri des plans sont présentés
sous forme de tableaux et de graphiques. Pour les données numériques, des ratios clés (moyenne,
score, etc.) sont également calculés. Ce type de tableau peut répondre a la question standard «
combien » sans donner d'indication sur la relation entre les variables, de sorte qu'aucun élément
explicatif n'est fourni. Ces comptages doivent étre effectués sur toutes les variables possibles au
début de I'analyse, notamment afin de comparer le profil des variables identifiées de I'enquéte avec
le profil de ces mémes variables dans la population étudiée afin d'assurer la représentativité des
godter. En revanche, ce travail peut éliminer de I'analyse des questions inintéressantes, car la
plupart de ces questions restent sans réponse, ou parce que les enquétes répondent presque toutes a
ces questions de la méme maniere.[26]

B) Le tri croisé : La réponse a une question doit étre attribuée en fonction de la réponse a une
autre question, et le pourcentage correspondant doit étre calculé.

Le tri croisé est principalement utilisé pour afficher ou vérifier la relation entre deux variables.
Leur avantage est de fournir des résultats simples et tres proches des données de base. Ils ne
conviennent pas a la recherche de relations car cette recherche suppose qu'il existe un grand
nombre de versions de table. En effet, si I'on croise n variables deux a deux, le nombre de tableaux
est de n*(nl)/2, soit 190 lorsque n=20. Il est tres difficile d'utiliser cette technique seule pour
synthétiser. Une autre faiblesse de cette méthode est qu'elle ne peut pas comprendre les relations
multiples, méme les relations qui font fonctionner plusieurs variables.[26]

4 L’analyse du notre questionnaire d’enquéte

4.1 Le test des hypotheses

Notre intention est d’étudier I'impact d’1SO 9001 version 2015 sur la performance des entreprises
algériennes a travers la vérification des trois hypotheses:
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La certification au référentiel IS0
Q001 :2015 influe positivement sur
I"efficacité des entreprises

H+

L'implantation de systeme de
management de la qualite IS0
Q001 :2015 influe positivement sur
I"efficience de 1" entreprise et
permet 1"amélioration de
I"environnement de travail au
niveau de cette derniére

H+

La performance

La certification ISO 9001 :2015
contribue a la satisfaction clientéle
a long terme et I amélioration
continue.

H+

des entreprises
Algériennes

4.2

La surveillance a fait ressortir une amélioration de la satisfaction des besoins et attentes des

Figure 5:Les hypothéses de recherche

Interprétation des résultats de I’enquéte:

Question 1

clients:

@ Tout a fait d'accord
@ Daccord
Mi d'accord, ni pas d'accord
@ FPas daccord
@ Pas du tout d'accord

Figure 6:Résultat de question 1
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Analyse :

D'apres les résultats de la figure ci dessus , nous constatons que les réponses sur la question qui a
une relation avec I'exigence (Satisfaction client ou la norme exige I'organisme a surveiller la
perception des clients sur le niveau de satisfaction ) tendent vers la positivité , ces dernieres sont
trés rapprochés au niveau du pourcentage , et le sens "tout a fait d'accord avec 58.8%" et "d"accord
avec 41.2% ", par contre on remarque qu'il ya aucun avis pour les autres choix.

Nous pouvons conclure que la surveillance de la perception des clients ameéne vers sa satisfaction
tout en créant une confiance entre le client et la société, donc la surveillance reste un appui
permanent permettant a la société de s'élargir spécifiquement dans le marché.

Question 2

La mise en place de votre SMQ vous a apporté une meilleure cohésion de travail.

@ Tout a fait d'accord
@ Daccord
Mi d'accord, ni pas d'accord
@ Pas d'accord
@ Fas d'accord du tout

Figure 7:Résultat de question 2
Analyse :

Cette figure montre qu’une grande majorité des enquétés ont répondu par " tout a fait d'accord avec
41.2% °, " d'accord avec 47.1% " et le reste " 11.8 % " ont répondu par " ni d’accord, ni pas
d'accord".

Pour certaine employé le SMQ apporte une cohésion de travail ce qui veut dire que cette derniere
permet de renforcer le projet global sur lequel I'entreprise travaille et gu'ils ont en charge de créer
du lien entre collaborateurs donc nous pour garantir le bien-étre et la bonne ambiance au sein de
I'entreprise.

La réponse des 11.8% représente la neutralité de certains, alors on peut déduire que leur SMQ
n'apporte pas une cohésion, et peut étre c'est due aux conflits entre les employes et le désaccord
entre eux et qu'ils ne prennent pas en considération I'importance de ce facteur.
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« La valeur de 1’équipe n’est pas fonction de 1’addition des capacités individuelles, mais de leurs
combinaisons dans une complémentarité active. » (Chappuis) [28]

Question 3

L'installation de votre SMQ permet a votre entreprise de se différencier sur le marché.

@ Tout a fait d'accord

9% @ Draccord
Mi d'accord, ni pas d'accord

@ Pas d'accord
_‘ @ Pas d'accord du tout

Figure 8:Résultat de question 3
Analyse :

D’apres la figure, qui traduit les réponses obtenus par notre enquéte, on constate une sorte de
faiblesse des modalités "Pas d'accord du tout ", " ni d'accord, ni pas d'accord ", ""pas d'accord" avec
des faibles pourcentages allant de 5,9% jusqu’a 17.6% manquant de force devant les autres
modalités tel que "d’accord, 29,4%", " tout a fait d'accord, 41,2% ", vouées plus précisément a
I’optimisme.

La stratégie de différenciation consiste a proposer une offre dont le caractere unique est connu et
valorisé par le client. [29] Pour obtenir un avantage concurrentiel, la différenciation doit étre
significative, valorisable et défendable, ce qui montre que cette derniére crée le miracle et
I'individualité qu'on ne trouve pas chez d'autres société et ce que cherche le client quelque soit
d'autres facteurs.[29]

Les sociétés internationales favorisées et connues ont réalisées le grand sucées grace a leur
spécification.
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Question 4

Les changements apportés a votre SMQ apres la revue de direction sont ils :

@ Majeurs
@ Movens
Mineurs

Figure 9:Résultat de question 4
Analyse :

D’apres les réponses retenues, on constate que 64.7% d'organisme ont apportés des changements
moyen au niveau de leur entreprises apres la revue de direction, et des changements majeurs et
mineurs a un pourcentage de 17,6 % ce qui fait une grande différence.

Cela peut étre due au fait que les entreprises n'apprécient pas vraiment le changement ou due aux
certains facteurs dit obstacles tel que : I'incertitude des résultats obtenues aprés le changement ,
manqgue d'encouragement de la part du personnel , le manque d'expertise qui oriente vers le
changement et le soutien , ou bien le manque des ressources ( humaines /matérielles) .

Tant que la norme exige que le SMQ doit étre mis en ccuvre de manicre efficace et tenu a jour, les
changements a apporter ne seront pas forcément majeurs.
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Question 5

Votre SMQ vous a réellement permis de développer la relation client et I'écoute.

@ Tout a fait d'accord
@ Draccord
Mi d'accord, ni pas d'accord
@ Pas d'accord
@ Fas du tout d'accord
@ Pas d'accord du tout

Figure 10:Résultat de question 5
Analyse :

D'apres les résultats obtenus, nous remarquons que 88.2% des enquétés trouvent que leur SMQ
développe la relation client - écoute et que le reste du pourcentage 11.8% n'est pas considérable vue
les circonstances de chaque société.

L'écoute représente un facteur important gagnant la confiance du client et ce permet d'élargir la
masse de la clientele qui cherche le soulagement psychologique avec le partenaire (entreprise) dans
le domaine du travail ainsi I'entreprise doit rester attentive aux besoins implicites, explicites et aux
attentes de ses clients.

Question 6

La performance des processus et la conformité des produits et services se sont améliorés
apres la mise en place du SMQ.

@ Tout & fait d'accord
@ D'accord
Mi d'accord, ni pas d'accord
@ Pas daccord
@ Pas du tout d'accord

Figure 11:Résultat de question 6




Analyse : La question est posée par rapport a I’exigence ou la norme exige 1’organisme a réaliser
des revues de direction en prenant en compte la performance des processus et la conformité des
produits et services.

Selon les résultats du graphique , on note que les modalités sont trés rapprochées et positives d'un
pourcentage "58.8 %pour " d'accord” et 41.2% pour "tout a fait d'accord” , ce qui montre que les
entreprises prennent en considération I'aspect de performance des processus et la conformité des
produits et services qui englobent les concepts d'efficacité et d'efficience de I'organisation.

D'aprés™ Bourguignon”, la performance c'est mener une action a son terme et que le moyens
utilisés pour cette action ont été exploités avec I'esprit d’économie, donc la performance et un
indicateur stratégique, concurrentiel et socio-économique.

Question 7

La pertinence des actions correctives qui découlent des audits internes est-elle évaluée ? Si
oui, diriez-vous qu'elle est :

@ Trés satisfaizante
@ Flutdt satisfaisante
Mi satisfaisante, ni pas satisfaisante
@ Flutdt insatisfaisante
@ Trés insatisfaisante

Figure 12:Résultat de question 7
Analyse :

L’exigence approprié a cette question est que I’organisme doit entreprendre sans délai indu la
correction et les actions correctives appropriées.

Le graphique ci dessus montre que la majorité des enquétés sont satisfaits, des actions correctives
menée lors des audits internes avec un pourcentage de 87.6% et les 12.5% sont neutres.

Les actions correctives a mener doivent étre évalué pour voir si ils sont conformes aux exigences
de la norme 1SO9001 version 2015 et qu'ils donnent un résultat satisfaisants afin d'éviter des
situations ou des événements défavorables. [30]
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Ces résultats refletent la compétence et la patience du personnel spécialisé dans la prise de décision
concernant les situations a traiter.

Question 8

Les performances des prestataires externes ont évolué apreés la mise en place de votre SMQ.

@ Tout & fait d'accord
@ Daccord
Mi d'accord, ni pas d'accord
@ Fas d'accord
@ Pas du tout d'accord

Figure 13:Résultat de question 8

Analyse :

L’exigence d’apres laquelle on a posé cette question est ( les revues de direction doivent etre
planifiées en prenant en compte 1’éfficacité des systéme de managment y compris la tendance ;
performance des prestataires externes) .

Les résultats obtenus de la question posé en dessus, montre que 70.6% sont d'accord avec ce critere
et que 23.5 % n'ont pas d'accord.

Vu le role de la responsabilité des prestataires externes dans I'obtention de la qualité du produit
[services, ces derniers sont impliqués directement dans l'action avec compétitivité selon le
partenariat client (entreprise) et les prestataires externes car pour avoir un client satisfait il faut un
fournisseur performant.

Selon I’exigence (8.4.1), la norme pousse 1’organisme a maitriser les processus et les produits
fournissent par les prestataires externes.

On peut déduire que leur SMQ influe positivement sur les performances des prestataires externes,
et pour d'autres ce n'est pas le cas et c'est peut étre due au temps de réaction en cas de sollicitation
ou au nombre de remarques ou non conformité. Et la décision final reste a I'entreprise si elle va
continuer de collaborer avec eux ou pas lors des revues de direction.
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Question 9

L’efficacité de la planification est-elle évaluée lors des revues de direction ? Si oui diriez-vous
qu’elle est :

@ Trés satisfaizante
@ Flutdt satisfaisante
Mi satisfaisante, ni pas satisfaisante

@ Plutdt insatisfaisant
,‘ @ Trés insatisfaizante

Figure 14:Résultat de question 9

Analyse :

Les résultats obtenus montre que 82.3% sont satisfaits de I'efficacité de leur planification lors des
revues de direction et le pourcentage de non satisfaits allant de 5.9% jusqu'au 11.8%, mais ca reste
un pourcentage assez important pour les enquétés satisfaits et ce qui prouve qu'ils ont une
procédure de planification efficace et donne de meilleur résultat.

La planification est importante pour positionner lI'organisation dans son contexte concurrentiel afin
de proposer des facteurs distinctifs et des orientations concretes pour en améliorer la compétitivité
et I’efficacité des opérations.
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Question 10

Les actions mises en ceuvre face aux risques auquel votre entreprise est confrontée
permettent de réduire la criticité de ces derniers.

@ Tout & fait d'accord
@ CD'accord
Mi d'accord, ni pas d'accord
@ Pas daccord
@ Pas du tout d'accord

Figure 15:Résultat de question 10
Analyse :

L’exigence dont laquelle on a rédiger cette question est la suivante : I’organisme doit prendre en
compte I’efficacité des actions mises en ceuvre face aux risques et opportunités

Selon les réponses obtenues, on remarque que 88.2% sont d'accord et satisfaits des actions que leur
entreprises mettent en ceuvre lors de I'apparition des risques.

A travers ¢a on peut déduire que les entreprises algeriennes ont la capacité et la possibilité de
surmonter les risques confrontés quelles que soient la nature ou l'origine de ces dernies.

Ainsi, ca montre que ces entreprises respectent les regles de gestion des risques qui aménent
géneralement vers la satisfaction d'organisation et sont représentes par : identification des risques :
I'identification consiste a recenser toutes les parties exposées au risque. ..., évaluation des risques,
définition des solutions, mise en ceuvre des solutions et en dernier le contréle.

Question 11

Depuis la certification 1SO9001:2015, les audits internes contribuent a I'amélioration de
I'efficience du fonctionnement de votre entreprise.
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@ Tout & fait d'accord

@ Daccord

& Nidaccord, ni pas d'accord
@ Pas d'accord

@ Fas du tout d'accord

Figure 16:Résultat de question 11
Analyse :

Les résultats obtenus du graphique ci dessus aménent vers la positivité et I'optimisme car 94.1 %
d'entreprises trouvent que les audits ont contribués a I'amélioration d'efficience du fonctionnement
de leur société.

Ce qui implique que l’audit interne offre réellement une assurance indépendante pour le
fonctionnement efficace de la gestion des risques, des processus de contrble interne et de la
gouvernance des entreprises , donc il s'agit d'un outil important de surveillance et de contréle pour
toutes les entreprises afin de les préparer aux risques liés a I’inefficacité des opérations ainsi qu’a la
non-conformité aux réglementations

.Question 12

Pensez-vous que les revues de direction sont primordiales et vous permettent d'atteindre vos
objectifs fixés ?

@ Cui, tout & fait

& Cui, plutdt

@ Mon, plutdt pas

& Mon, pas du tout

@ MNe sait pas/Non concerng

Figure 17:Résultat de question 12




Analyse :

On voit que les résultats sont typiquement positif présentés par le pourcentage de 58.8% pour la
modalité " Oui, tout a fait», et 41.2% pour "Oui, plutdt” ce qui est un excellent signe pour I'image
de I’entreprise.

Car les objectifs principaux d'une entreprise sont de commercialiser ces biens et ces services afin
d'en dégager une valeur ajoutée, satisfaire sa clientéle et garantir sa pérennité donc selon les
résultats les revues de direction ont un impact positif pour I'entreprise c'est pour cela que la norme
ISO9001 version 2015 exige a les planifier lorsqu'il est nécessaire de relancer officiellement des
actions d'améliorations ou biens de décréter de nouvelles orientations.

Question 13

Les méthodes de surveillance et de mesure apportent une aide considérable dans la prise de
décision lors des revues de direction.

@ Tout a fait d'accord
@ D'accord
Mi d'accord, ni pas d'accord
@ Fas d'accord
@ Fas du tout d'accord

Figure 18:Résultat de question 13
Analyse :

Le graphe montre que les résultats sont typiquement positive avec un pourcentage de 64.7% pour la
modalité "tout a fait d'accord " et 35.3% pour "d'accord” , ce qui refléte l'efficacité des méthodes de
surveillance et de mesure choisis par I'organisme afin de réaliser leur objectifs fixées.

Aussi ¢a montre que ces entreprises ont choisis soigneusement, avec précision et selon des
experiences leur méthodes de surveillances et mesure. Ce qui implique que I'entreprise et dans la
bonne voie vers I'amélioration de son fonctionnement et vers le succes.
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Conclusion

L’adoption d’un systeme de management de la qualité releve d’une décision stratégique de
I’organisme qui peut I'aider a améliorer ses performances globales et fournir une base solide a des
initiatives permettant d’assurer sa pérennité.

Dans ce chapitre nous avons exposé la technique de dépouillement du questionnaire a travers la
méthode d’analyse des données recueillis et I'interprétation des résultats obtenues, on peut
conclure d’apres les résultats du questionnaire qu’en mettant en ceuvre un systéme management de
la qualité fondé sur la norme ISO9001 version 2015 présente un impact positif sur les
performances des entreprises et par la suite sur I’'amélioration du SMQ qui permet a I’entreprise
d’avoir une démarche qualité dans le but d’augmenter la qualité de la production et la
performance de I'organisation. Les résultats affirment les hypotheses qu’on a adoptée
précédemment que la norme vise réellement a accroitre la satisfaction des clients par I’application
efficace du SMQ, y compris les processus pour I’'amélioration du systéme et I’assurance de la
conformité aux exigences des clients et aux exigences légales et réglementaires applicables.

Prendre en compte les risques et opportunités associés au contexte et aux objectifs de I’organisme
et c’est ce qu’est montré d’apres les résultats que les entreprises algériennes sont capables de mettre
en place une maitrise préventive afin de limiter les effets négatifs et d’exploiter au mieux les
opportunités lorsqu’elles se présentent.
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Conclusion Générale

La mondialisation et I'extension des marchés font que la qualité devient un facteur de compétitivité
pour I'entreprise ,uniquement pour jouer pleinement ce réle qui lui est assigné, la qualité ne doit
pas se limiter au produit, mais doit étre percue de facon beaucoup plus large qui comprend les
produits, le processus de production ainsi que toute l'organisation. La qualité est a I'heure
actuelle, un des terrains ou se joue la concurrence et impose aux entreprises de s’adapter a ces
nouvelles exigences sous peine de voir leurs clients se tourner vers des concurrents qui sauront les
écouter, comprendre leurs besoins et y répondre de fagon optimale.. ISO 9001 est considéré
comme la seule norme universelle de management de la qualité, dont I'importance d’apporter une
certification pour toute entreprise souhaitant exporter ses produits

Dans un contexte de dématérialisation de plus en plus accrue de la valeur de I'entreprise, cette
étude s'interroge sur lI'importance de systemes de management de la qualité sur les entreprises. La
carence des recherches a ce sujet, principalement dans les pays en voie de développement, nous a
fortement poussé et motivé a réaliser cette étude, ce qui a conduit a la formulation de la
problématique suivante : La mise en place d’un systeme de management de la qualité certifié 1ISO
9001 :2015 : impacte-elle la performance des entreprises Algériennes?

Afin de répondre a cette question , cette recherche est d'abord procédé a un tour d’horizon du
mémoire pour mieux comprendre les tenants et les aboutissants des résultats des deux concepts
de base de cette recherche, a savoir : management de la qualité et les performances de I’entreprise,
cette vue d'ensemble nous a permet de déterminer également les liens possibles entre ces
derniers.

Par la suite, sur la base de ce mémoire, cette étude a met en avant trois hypotheses a tester pour
traiter la question initiale. Elle a supposé aussi de maniere générale que I'efficacité de
I’entreprise, l'efficience ; I’amélioration de I’environnement de travail par SMQ, et la satisfaction
clientéle a long terme ; ’amélioration continue par le systeme de management de la qualité,
contribuent a améliorer les performances de I'entreprise. Ces épreuves par conséquent, ont été
testées a travers un questionnaire d’enquéte sur un échantillon de vingtaines d’entreprises
algériennes certifiées sur tout le territoire de notre pays. Apres avoir inséré les données recueillies
dans ce dernier, et apres I’analyse statistique et I'interprétation des résultats, on peut conclure
dans un premier temps que la norme 1SO9001 version 2015 influe positivement sur I'efficacité et
la performance de I'entreprise, ce qui met I'accent sur I'nypothese premiére de cette étude qui a
été confirmée. La deuxiéme conclusion tiré de ce raisonnement est que cette norme a un impact
positif sur I'efficience de I’entreprise et permet I’lamélioration de I’environnement de travail ce qui
traduisait sa confirmation, finalement on peut dire que la norme a un effet positif et contribue
vraiment a la satisfaction de client a long terme et a I’amélioration continue, ce qui signifie sa
validation. Ce qui veut dire que les entreprises enquétés sont principalement intéressées a
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atteindre leurs objectifs, de réduire les codts, puis de satisfaire leurs clients, Parce qu'ils savent que
c'est la clé pour assurer leur pérennité. Il semble qu’ils sont fixé un objectif de satisfaction client
car on sait que I’objectif principal de I'entreprise est de réaliser un bénéfice, et donc de séduire
toujours plus de clients afin de les fidéliser. La nécessité du management de la qualité en entreprise
s’explique facilement. Pour toute entreprise qui veut survivre, elle doit en premier temps satisfaire
le marché et en second lieu satisfaire les exigences des clients qui sont absolument vitaux. Quand le
client n'est pas satisfait, ils peuvent toujours acheter ailleurs. Par conséquent, la qualité est le cceur
de I'entreprise, y’a pas d’autre choix : la qualité est essentielle pour la survie de toutes entreprises.

Cependant, il convient de signaler que cette étude comporte de nombreuses restrictions
importantes. Elle a était effectuée sur un échantillon relativement petit, cette faiblesse est
principalement due aux contraintes de temps et les difficultés d'approcher les entreprises ciblées,
par conséquent, cela limite grandement la possibilité de promouvoir les résultats obtenus a partir
de cette étude. Le fait que cette recherche est principalement basée sur les perceptions
(subjectivité) des différentes personnes interrogées, cela empéche davantage la possibilité de
généralisation des résultats issus de la recherche.
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Résumé

Poussée par la mondialisation des biens, des services et du commerce financier, la normalisation a
pris un ¢lan considérable dans le développement mondial, afin d’assurer et garantir la pérennité et
la survie des organisations.

En 2013, pres de 1,2 million d'organisations ont obtenu la certification ISO 9001. Ce mémoire
tente de répondre a une question rarement étudi¢e dans les pays en développement, comme

I’ Algérie ou peu de recherche sont identifiées, a savoir I'impact de la norme 1SO 9001 : 2015 sur la
performance des entreprises algériennes certifiées. Donc a travers une enquéte par questionnaire
menée sur un nombre déterminé d’entreprises algériennes certifiées, les résultats fournis montrent
que la certification a un effet positif interne et externe sur la performance des entreprises, mais il
existe des désaccords sur I'impact de certains facteurs inattendus.

Mot cles : management de la qualité , ISO , Les normes, Assurance qualité.

Abstract

Driven by the globalization of goods, services and financial trade, standardization has gained
considerable momentum in the world's development to ensure and guarantee the sustainability and
survival of organizations.

In 2013, nearly 1.2 million organizations have obtained 1SO 9001:2015 certifications. This thesis
attempts to answer a question rarely studied in developing countries, such as Algeria where few
research are identified, namely the impact of the ISO 9001:2015 standard on the performance of
certified Algerian companies. So through a survey conducted on a determined number of certified
Algerian companies, the results provided show that certification has a positive internal and external
effect on the performance of companies, but there are disagreements on the impact of some
unexpected factors.
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