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Introduction géneérale

Dans un monde mouvant et en mutation permanente, caractérisé par la mondialisation des
marchés et de la concurrence accrue entre les entreprises, ce qui les obligent a s’adapter a ces
changements et a ce monde qui ne cesse se métamorphoser continuellement. En effet, ces
mutations ont des impacts sur les des entreprises, et aucun pays ne peut rester a I’écart de ce
mouvement international.

L’ Algérie a I’instar de tous les pays du monde, connait les mutations économiques, sociales et
technologiques et une évolution croissante de la demande globale. Cette situation ne cesse
d’évoluer liés a plusieurs facteurs : la mondialisation de 1’économie, la tertiarisation des
emplois, le développement des moyens de communication, 1’internationalisation des échanges
et des flux financiers et le développement technologique.

Par ailleurs, les entreprises algériennes évoluent de nos jours dans un environnement
concurrentiel qui les oblige a relever deux défis majeurs : celui de I’excellence et de la
compétitivité pour la survie, ce qui fait créer les marchés accueillants qui engendrent la création
de nouvelles entreprises, le développement de celles qui existent déja, et 1’accroissement

cumulatif des investisseurs internationaux.

Afin qu’une entreprise survie dans un environnement économique, social et technologique en
pleine mutation, elle doit étre compétitive, compte tenue de la diversité des facteurs qui
déterminent sa compétitivité, un bon systéme de management s’impose. Les composantes les
plus importantes de cette compétitivité sont la réactivité et la créativité, la maitrise des codts et
la qualité des produits sont obtenues grace a la mise en place d’un type de management

appelé «systeme de management de la qualité ».

En Algérie et partout dans le monde le management de la qualité devient une priorité pour
chaque entreprise qui souhaite répondre aux exigences des clients. Pour cette raison, il est
important de prendre en compte ces exigences a tous les niveaux pour améliorer sa
performance. Pour cela, il doit étre pris en compte a tous les niveaux de I’entreprise, et on sait
que le management de la qualité est bien récent en Algérie, et engagé au sein de leurs structures
un systéme de management de la qualité, basé sur une bonne compétitivité et une bonne

performance.
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Ainsi, la qualité consiste a organiser une entreprise de maniere cohérente et rationnelle afin
qu’elle soit en mesure d’atteindre les objectifs fixés par la direction. De facto, la révision
réguli¢re a la hausse de ces objectifs permet de situer 1’entreprise dans I’amélioration.

La norme I1SO 9001 définit les critéres applicables a un systéme de management de la qualité
(SMQ), quel que soit sa taille et son domaine d’activité. Cette derniere décrit les dispositions
a prendre dans ’entreprise pour mettre en ceuvre un SMQ dans le but de démontrer qu’elle est
apte a fournir régulierement un produit ou un service conforme aux exigences de ses clients et
de les satisfaire par I’application efficace du systéme, qui inclut les processus pour
I’amélioration continue et la prévention des non-conformités. Ces dispositions sont pour le
client I’assurance de la qualité, cette norme elle est susceptible de conduire une entreprise a
I’efficacité, a 1’efficience et a I’excellence ; son objectif et de permettre de déterminer et de

répondre aux besoins des clients de facon cohérente.

Par ailleurs, les entreprises algériennes ont pour objectif de produire a leurs consommateurs un
produit d’une meilleure qualité qui répondra a leurs exigences d une maniére satisfaisante. Dans
cet ordre d’idée et dans le souci d’étudier I’importance de SQM et son impact sur la
compétitivité, nous avons saisi une opportunité qui consiste a effectuer un stage pratique au
sein d’une entreprise industrielle dans 1’agroalimentaire « COGB LABELLE » et une étude
exploratoire dans le cas des entreprises suivantes : Cevital, ENMTP, BMT, EPB et Sonatrach.
Ainsi, nous avons axé cette recherche sur ces entreprises sur le fait qu’elles soient certifiées
d’ISO 9001. A cet effet, nous avons choisi le théme dont I’intitulé est « I’importance d’un
systeme de management de qualité et son impact sur la compétitivité des entreprises ». Ce
choix n’était pas fait d’une maniére hasardeuse, puisque son importance dans les entreprises
nous a motivé et nous a poussé a chercher les contours qui sont liés a cette étude. Pour cela,
nous essayerons de répondre a la problématique générale suivante : « Quelle est I’'importance

de SMQ et son impact sur la compétitivité des entreprises ? »

De cette question centrale découlent les questions secondaires suivantes :
- Est-ce que la qualité a un réle dans la compétitivité et la performance de I’entreprise ?
- Quelle est la relation entre la qualité et la compétitivité de I’entreprise ?
- Quelles sont les dimensions auxquelles la performance peut étre source de compétitivite

dans I’entreprise ?
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Ce sujet a suscité un réel intérét, parce que cette recherche va nous permettre a travers notre

stage et notre étude exploratoire de comprendre cet élément stratégique de la qualité et
I’importance d’un systéme management, et surtout comprendre son impact sur la compétitivité
des entreprises.
Pour atteindre notre objectif et bien cerner le theme, nous avons formulé trois hypothéses
suivantes :

- Hypothéses 1 : La qualité est un élément indispensable de la compétitivité.

- Hypothése 2 : Le systeme management de la qualité influence positivement sur la

compétitivité de I’entreprise et sa performance.

- Hypothése 3 : La performance est un indicateur de compétitivité de 1’entreprise.
Afin de confirmer ou infirmer ces hypotheses, notre travail se subdivisera en trois chapitres :
Dans le premier chapitre, nous présenterons les notions de base systeme de management de la
qualité. Ce dernier est scindé en trois sections: les notions de la qualité, systeme de
management de la qualité et sa mise en place. Le deuxiéme chapitre qui contient les notions de
base sur la compétitivité des entreprises, la compétitivité et I’avantage concurrentiel, la relation
entre la compétitivité et la performance de 1’entreprise.
Enfin, I’étude pratique consiste a distribuer les questionnaires aux cadres des cing entreprises
au niveau de la wilaya de Bejaia précédemment citées, puis interpréter les résultats recueillis

suivant une démarche descriptive et analytique.
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Chapitre 01 : Les notions de base de systeme de management de la qualité

Introduction

Certains estiment que la qualité signifie le luxe ; pour d’autres c’est un gage de fiabilité. La
notion de qualité est en effet souvent associée a une notion de niveau de gamme élevé, et
d’excellence.

Dans I’économie actuelle marquée par la concurrence, le client est de plus en plus exigeant, il
ne suffit plus de produire pour vendre. Il faut encore travailler dur pour répondre aux besoins
de nos clients en leur offrant le prix le plus avantageux, un produit offrant de meilleures
performances, un meilleur entretien et une meilleure qualite.

Une démarche qualité a pour vocation d’améliorer ’efficacité de I’entreprise. Le terme
de «qualité » renvoie désormais a un systéeme de management global 1’entreprise qui va bien
au-dela de la seule satisfaction des clients.

Tout au long de ce chapitre nous allons cerner ce concept qualité, la premiere section est
consacrée a la présentation de quelques concepts clés de la qualité, son évolution, et ses aspects,
et dans la deuxiéme section on évoquera I’essentiel du systeme de management de la qualité,

enfin dans la troisiéme section, nous aborderons la mise en place de ce systeme.

Section 1 : Notion de la qualité

1. Définition de la qualité

Le mot « qualité » est de plus en plus utilisé dans les entreprises, que ce soit dans le secteur
alimentaire, industriel ou méme dans le secteur des services.
La qualité est une démarche d’amélioration continue qui vise a améliorer la compétitivité de
I’entreprise de maniere durable en alliant efficacité et efficience afin de délivrer des produits
ou des services répondants aux attentes du marché et des clients. Cette derniére est ’aptitude a
répondre aux exigences des clients, celles-ci peuvent étre explicites ou implicites®.
Selon I’organisation internationale de standardisation ISO 9000 : 2000, définit la qualité
comme:
«L’aptitude d’un ensemble de caractéristiques intrinséeques d 'un produit, d’'un systeme ou d’un
processus a satisfaire les exigences des clients et autres parties intéressées».?
La qualité n'est pas seulement une affaire de bon sens, d'outils et de techniques. C'est un état

d'esprit, une démarche de changement et une méthode qui impliquent tous les acteurs de

! COESTIER.B, STEPHAN.M, «Economie de la qualité », Edition la découverte, Paris, 2004, p, 7.
2 NF EN 1SO 9000 : 2000, Systéme management qualité principe essentiel et vocabulaire, AFNOR France,
(3.1.1), p.7
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I'entreprise. Cela exige une prise de conscience collective et une évolution permanente de la
culture interne de 1’organisme.
D’autres experts de la qualité la définissent comme étant®

-  W.E.DEMING : « la qualité est le degré de satisfaction».

- P.B.CROSBY : « c’est la conformité aux spécificationsy.

-  C.HERSAN : « c’est la conformité aux besoins »

- P.LYONNETE : « c’est la satisfaction des besoins appréciés par le client ou

lutilisateur ».

J. JURAN : c¢’est ['aptitude a [’emploi ».

K. ISHIKAWA : « la qualité est [’aptitude a satisfaire le client ».
Mais on peut dire, qu’il appartient uniquement au client de décider si, la qualité est présente

ou non.

2. L’évolution du concept qualité
Le concept de la qualité a connu trois phases d’évolutions a savoir:
2.1.Controéle qualité
Le contrdle qualité c’est « [’activité telle que mesurer, examiner, essayer de passer au calibre
une ou plusieurs caracteéristiques d 'une entité et comparer les résultats aux exigences spécifiées
en vue de déterminer si la conformité est obtenue pour chacune de ses caractéristiques».* La
qualité des produits est empotée parle contréle final des produits. C'est-a-dire le contrdle qualité
est effectué par un contréleur qualité, et aussi il permet de savoir si les produits ou les services
vendus par l'entreprise sont conformes aux exigences du marché et aux attentes des clients.®
2.2.1’assurance qualité
D'aprées la norme 1SO 8402-94, I'assurance qualité c'est « Ensemble des activités préétablies et
systématiques mises en ceuvre dans le cadre du systéme qualité, et démontrées en tant que de
besoin, pour donner la confiance appropriée en ce qu'une entité satisfera aux exigences pour
la qualité»®. De ce fait ’assurance qualité est le fait qu’une entreprise garantit a ses clients, ses
fournisseurs, et ses actionnaires la qualité du produit ou service qu’elle commercialise.

2.3.Management de la qualité

3 GERD F .KAMISKE et PETER BAUER, « management de la qualité de A a Z », Masson, Paris1994, p 17-22
4 Extrait de la norme 1SO 8402 : 1994, éditée par 1’organisation internationale de la normalisation

5 Dr MEZIANI Mustapha maitre de conférence B. « management de la qualité selon les normes ISI 9000 V 2000
et 2008 » université de Bejaia, 2015.

® https://qualite.ooreka.fr/comprendre/assurance-qualite consulté le 20/04/2021
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Selon 1SO 9000 version 2000 le management de la qualité est «[’ensemble des activités
coordonnées permettant d’orienter et de controler un organisme en matiére de qualité»’. Cette
orientation et ce controle de I’organisme en matiere de qualité passe, généralement, par
I’établissement d’une politique qualité et d’objectif qualité, la planification de la qualité, la
maitrise de la qualité, I’assurance de la qualité et I’amélioration de la qualité ; constituant du
méme co(t, les missions et les composantes du management de la qualité
Le management de la qualité, ou gestion de la qualité est une discipline du management ou
regroupant I’ensemble des concepts et méthodes visant a maitriser la qualité produite par une
organisation.

2.4. Le total qualité
Selon 1SO 9000 : 2005 « [’ensemble des principes et méthodes... visant a mobiliser toute
entreprise vers |'amélioration continue pour obtenir une meilleure satisfaction du client au
moindre cout.»®
L’objectif du management de la qualité devrait étre le « total quality management » (TMQ),
c’est une base structurée pour la gestion de I’entreprise visant a réduire les couts et a accélérer
les processus parallélement a 1’amélioration de la qualité. Le TMQ se base sur I’engagement du

personnel envers la politique qualité de I’organisme et les principes du zéro défaut.

3. Les aspects de la qualité
Pour bien comprendre la notion de la qualité, il est essentiel a faire apparaitre certain de ses
aspects essentiels :

3.1.Politique qualité

De la politique qualité découlent les objectifs qualités :
« Ce sont les orientations et objectifs genéraux de qualité exprimée par la direction et
formaliser dans un document écrit.®
De maniére générale, la politique qualité doit étre un accord avec la politique générale de
I’organisation dont elle est une des composantes. La politique qualité permet de traduire des
attentes et besoins des clients et la stratégie correspondante de 1’organisation tout en prenant

compte de la culture de I’organisation, ses marchés et son secteur.

"Danil DAURET ; Mourice PILLET « la qualité en production » éd : organisation, 2003, p, 38.

8 CHERFI Z, « la qualité ; démarches, méthodes, et outils », Edition Lavoisier, Paris, 2002, p,107

® DORBES.H, « comment mettre en ceuvre une démarche qualité dans une PME », in revue science de gestion
d’entreprise 12, 2005, p, 1
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3.2.La qualité totale
On parle de qualité totale lorsqu’une entreprise travaille pour proposer la meilleure qualité
possible. Cette qualité se retrouve dans 1’organisation, la production, le management et les
produits ou services commercialisés.
La qualité totale passe par la recherche d’amélioration continue a tous les niveaux de
I’entreprise. Ces actions ont un seul but qui est satisfaire la clientele.

3.3.La non- qualité :
On ne peut pas parler de qualité sans gérer la non-qualité, elle est employée pour décrire la
situation ou 1’on n’a pas eu la capacité¢ d’élaborer du premier coup, un produit aux
caracteristiques conforme aux attentes du client. Il s’agit de 1’écart constaté entre la qualité
visée et la qualité obtenue.

3.4.Les codts de la qualité et de la non-qualité

3.4.1. Les coiits d’obtention de la qualité «COQ »
C’est une méthode qui localise et évolue toutes les dépenses inutiles dues a I’existence de non-
qualité sur les produits ou sur les services. Le COQ est composé des dépenses consenties par
I’entreprise pour prévenir ces non-gqualités (cout de prévention, cout de détection)©
e Les codts de prévention
Ce sont des investissements humains et matériels engagés pour réduire les risques de non-
qualité, ils incluent les couts de maintien d’un systéme qualité et des activités d’assurance
qualité
Exemples : -les charges du service qualité (déplacement, audit fournisseur...)
-la formation a la qualité.
e Les codts de détection

Ce sont des dépenses engagées pour Vérifier la conformité du produit aux exigences pour la
qualité'!, c’est-a-dire pour financer la recherche de la non-qualité
Exemples : - location de matériel de controle

- Formation du personnel.

10 ZERFA BELKASSEM, « La compétitivité des entreprise algériennes : approche par la normalisation et le
management qualité, une étude comparative » Mémoire de Magistére management, université d’Oran, 2014, p
84.

1 NF EN 1SO 9001 : 2000 « Systéme de management qualité exigences », 2¢™ édition, 15-12-2000.
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3.4.2. Les colts de non-qualité « CNQ »
Les CNQ sont les pertes résultantes des non-conformités internes externes a 1’organisme. Ils
font partie des couts d’obtention de la qualit¢ (COQ). On distingue les cotits de non-qualité
internes exposes avant que le produit ne quitte 1’entreprise (rebuts, heure de reprise...etc.), et
les codts de non-qualité externe qui interviennent aprés que le produit ait quitté 1’entreprise

(heure de reprise chez le client, frais de transport exceptionnel, etc.).

Section 2: Systeme de management de la qualite
1. Définition de systéme de management de la qualité
On parle de systeme, car le SMQ (systeme management de la qualité) englobe des acteurs, des
activités, des matériels divers dans I’entreprise et au méme temps interdépendant pour atteindre
I’objectif visé en lien avec la satisfaction du client final.
Le systéme de management de la qualité est un « ensemble d’éléments corrélés ou interactifs
permettant d’établir une politique et d’atteindre ses objectifs, d’orienter et de contréler un

organisme en matiére de qualité »?

Celui-ci a plusieurs definitions relatives a plusieurs auteurs du management. Nous allons

essayer de donner parmi eux :

Selon DORBES.H, le Systeme de management de la qualité est: « L organisation
formalisée mise en place dans [’entreprise afin d’atteindre les objectifs fixés par la

qualité.»'?

Selon la norme I1SO 9001 : « Un systéme de management de la qualité, souvent abrégé

SMQ, est I’ensemble des directives de prise en compte et mise en ceuvre de la politique

et des objectifs qualités nécessaires a la maitrise et a [’amélioration des divers processus

d’une organisation, qui génerent [’amélioration continue de ses résultat et de ses
performances ».1

Le systéme est coordonné et guidé par le service de gestion de I’entreprise, se donnant ainsi les

moyens d’atteindre ses propres priorités définies. Le SMQ doit étre conforme a la situation

12 NF EN 1SO 9000 :2005, « Systéme de management de la qualité-principes essentiels et vocabulaire »,
AFNOR, France

13 DORBES.H, op cit, p. 15.

14 NF EN 1SO 9000 : 2000, « Systéme de management de la qualité - Principes essentiels et vocabulaire »,
AFNOR, France, (3.2.8), p.9.
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réelle de I’organisation de I’entreprise et ne peut constituer un systéme virtuel théoriquement
établi, son seul objectif étant de répondre aux besoins des clients.
Un bon systéme management de la qualité correspond a la culture, au parcours, au service,

au manager, a produit de I’entreprise... il se montre alors performant.

2. Les exigences de management de la qualité
La série de normes internationales ISO relatives au management de la qualité jouit d’une
réputation mondiale pour mettre en ceuvre des systémes de management de la qualité ; le réle
principal de cette norme ISO 9001 : 2000 est de spécifier les exigences relatives du systeme de
management de la qualité dans n’importe quel domaine. Une organisation qui doit démontrer
sa capacité a fournir en permanence des produits qui répondent aux exigences des clients et aux
exigences applicables, dans le seul but d’améliorer la satisfaction des clients.
2.1. Exigences générales
L’organisme doit établir, documenter, mettre en ceuvre et maintenir un SMQ conformément
aux exigences de la présente norme internationale et améliorer son efficacité en matiére de
performance®®. L’organisme doit :
e Les exigences de toutes les parties intéressées sont identifiées.
e Le SMQ est établi documenter et mis en ceuvre. La politique qualité, les objectifs, les
ressources, et I’environnement du travail sont déterminés.
e Les processus néecessaires au SMQ sont identifiés, les ressources correspondantes
assurées, les pilotes nommés, les interactions détermines.

e Chaque processus est mesuré, surveillé, les objectifs établis et analyses.

2.2.Exigences relatives a la documentation
2.2.1. Généralité
La documentation du systeme de management de la qualité doit comprendre :
» L’expression documentée de la politique qualité et des objectifs qualité ;
» Un manuel qualité ;
» Les procédures documentées et enregistrements exigés par la présente norme

internationale ;

15 NF EN 1SO 9001 : 2000 « Systéme de management qualité exigences » 2°™ édition, 15/12/2000.
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» Les documents, y compris les enregistrements, jugés nécessaires par 1’organisme
pour assurer la planification, le fonctionnement et la maitrise efficaces de ses

processus.

2.2.2. Manuel qualité :
L’organisation doit établir et tenir a jour un manuel qualité qui comprend :
» Le domaine d’application du systeme de management de la qualité, y compris le détail
et la justification des exclusions ;
» Les procédures documentées établies pour le systeme de management de la qualité ;
» Une description des interactions entre les processus du systéeme de management de la
qualité.
2.2.3. Maitrise des documents
Les documents requis pour le SMQ doivent étre maitrisés. Les enregistrements sont des
documents particuliers qui doivent étre maitrisés. Une procédure documentée doit étre établie
pour :
» Approuver les documents quant a leur adéquation avant la diffusion ;
» Revoir, maitre a jour si nécessaire et approuver de nouveau document sont
identifiés ;
» Assurer la disponibilité sur les lieux d’utilisation des versions pertinente des
documents applicables ;
» Assurer que les documents restent lisibles et facilement identifiables ;
» Assurer que les documents d’origine extérieurs sont identifiés et que leur diffusion
est maitrisée ;
» Empécher toute utilisation non intentionnelle de document périmé, et les identifier
de manicre adéquate s’ils sont conservés dans un but quelconque.
2.2.4. Maitrise des enregistrements
Les enregistrements établis pour apporter la preuve de la conformité aux exigences et du
fonctionnement efficace du systéeme de management de la qualité doivent étre maitrises.
L’organisme doit établir une procédure documentée pour définir les contréles nécessaires
associés a I’identification, au stockage, a la protection, a 1’accessibilité, a la conservation et a

I’élimination des enregistrements.

3. L’objectif de systéme de management de la qualité
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Le management de la qualité est un systeme évolutif de pratique, d’outils et de méthodes de
formation pour la conduite des entreprises. Il vise a satisfaire les besoins du client dans un
monde de rapide évolution, a renforcer la compétitivité de 1’entreprise et donc a assurer la
réussite de celle-ci & long terme. Le management de la qualité vise également & gerer
systématiquement les risques de I’entreprise. En termes de qualité, il améliore les performances
de I’entreprise en particulier par 1’¢élimination des défauts sur les produits, par la conception de
produits plus attrayants, la réduction des délais et des couts et I’amélioration du service.
4. Les principales composantes de management de la qualité
Tout propriétaire d’entreprise, d’une petite entreprise a une grande entreprise, ne peut étre
indifférent aux réclamations des clients, car il sait qu’il la pérennité de son entreprise en
dépend. Il doit mettre en place un systéme qualité (organisation, procédure, moyens et
processus) pour rendre le management de la qualité opérationnelle et efficace. Il peut étre
affiché en boucle fermée, comme indiqué sur les schémas ci-dessous.

4.1.La planification de la qualité®
La planification qualité permet de definir les objectifs stratégiques de la direction et les
exigences de qualité au niveau des produits pour bien préparer la mise en ceuvre du systéme de
management de la qualité. Parce qu’elle s’intéresse a faire des plans qualité et amélioration
continue de la qualité. En principe, le management de la qualité peut étre considéré comme une
sorte de dépendance en boucle fermée.

Figure 01 : Le management de la qualité en boucle fermée :

Politiquf

Planification
Plan qualité
Qualité demandée A lité réalisé
Par le marché + «  Maitrise de la qualité Qualite réalisce

e Assurance de la qualité
e Amelioration de laqualite

— Appréciation des [
Qualité clients

16 NF EN 1SO 9000 : 2000, « Systéme de management de la qualité - Principes essentiels et vocabulaire »,
AFNOR, France, (3.2.9) P.9
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Source : DURET D. et PILLET M., « Qualité en production- De I’ISO 9000 a six sigma », Edition d’Organisation N°2, Paris,
2002, p.44.

Remarque:

Si le client ne comprend pas pleinement la qualité atteinte par le fournisseur, c'est en effet une
perte pour le fournisseur, car il a déja dépensé de I'argent pour obtenir une valeur ajoutée que
le client ne comprend pas pleinement. Au contraire, le client peut trouver que la qualité de la
production n'est pas satisfaisante. Il comparera avec les devis des concurrents sur la base de ses
propres méthodes de mesure ou d'estimation.

4.2.Maitrise de la qualité par une approche « processus »
La maitrise de la qualité est I’ensemble des techniques et activités a caractére opérationnel
utilisées pour satisfaire aux exigences de la qualité*’
Chaque entreprise doit adopter une approche processus pour maitriser la qualité. Cela lui permet
de bien identifier pour chaque opérateur, chaque service son produit, ses clients et ses
fournisseurs. A partir de cette analyse, il sera possible d’associer au processus une démarche

type « roue de Deming ou plan, Do, Check, Act », comme le montre le schéma suivant:18

Figure 02 : La Roue de Deming (PDCA)

" CNUCED/OMC, « Application des systémes de gestion de la qualité 1SO 9000, CCI », Geneve, 1996.
18 PHILIPPE Barré, « les clés de la performance et de la compétitivité dans les PME »1%¢ édition, France, mai
2013.
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LA ROUE DE DEMING
P Prévoir ce
qu’il faut
faire
— "“\\ ¢
\ Faire tout
/ \ D ce qui a été
/ Check Do \ prévu
/ \
[ \
|
= o J !
\, Vérifier ce
C qui a été
) fait
ISO o ® \ 4
@ contnu® % Traiter les
— orale © résultats et
—— et g A les écarts
B T Pérennité /
) Recommencer en améliorant le
processus

Source : ZERFA BELKASSEM. «La compétitivité des entreprises algériennes : approche par la normalisation et le

management qualité, une étude comparative » . Mémoire de magistére management université d’Oran.2014.p. 90.

Par ailleurs :

- Planifier : en fonction des objectifs clients, du contexte de production et du retour client.

- Faire : a I’aide des ressources de ’entreprise.

- Vérifier : les écarts éventuels du produit (sortie).

- Agir : rendre plus robuste le processus et si possible le rendre plus performant.
D’aprés ce schéma qui traduit la logique de Deming, I’entreprise pourra atteindre sa
performance a travers une installation d’un processus d’amélioration continue qui se base sur
une application efficace du SMQ, cette démarche débute par la mise en ceuvre des moyens et
passant par les activités de planification et d’exécution jusqu’aux activités de vérification et
d’évaluation des opérations managées par le cadre exécutif, en utilisant la norme ISO comme
étant une référence de base.

4.3. Assurance et amélioration de la qualité

L’assurance de la qualité vient en complément de la maitrise de la qualité (base du systeme)
pour donner au client, lui garantir que la qualité qu’il est en droit d’attendre, sera effectivement
celle qu’il lui sera fourni. Notons qu’elle a aussi comme fonction interne de rassurer la direction
et les actionnaires sur la démarche qualité mise en place. Dans 1’absolu, si le client a entierement
confiance sur la qualité fournie, on devrait pouvoir fonctionner en boucle ouverte:

Figure 03: Le management qualité en boucle ouverte
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l Politique qualité

Planification

Qualité réalisée

qualité demandée du marché ¢

v

» |-maitrise de la qualité

- assurance de la qualité Qualité percue

(parfaite)

Source : D.PILLET.M. , op.cit,p.44.

En réalité, en fonction des divers aléas dus aux contextes externes et internes de 1’entreprise, on
gardera un fonctionnement partiel et allégé, boucle fermée. Ce role sera rempli par les audits et
les enquétes clients. L’audit qualité est: « [’activité qui permet de détecter, de corriger dés que
possible les défaillances pouvant intervenir dans [’activité opérationnelle et mettant en péril
["atteinte des objectives qualités et d’établir le plan d’amélioration de la qualité d’une action
aux processus »°, il est fait par une personne indépendante au service, fera une comparaison
entre ce que I’on doit faire et ce que I’on fait réellement. En cas de différence, soit on doit revoir
la fagon de procéder, soit on doit modifier ce qu’est écrit pour transcrire les modifications
apparues dans le nouveau processus. L’audit interne est organisé par I’entreprise, I’audit externe

par le client ou par I’organisme certificateur.

Figure 04 : Le management qualité complet

Politique qualité l

La Planification

Qualité
fondée par Plan qualité
le marché
. L lité
- Maitrise de la qualité Qua_ t,e
réalisée

- Assurance de la qualité

v

- Amélioration de la qualité

19 CHERFI. Z., ¢ L quzgilt'gl;lzﬁérﬁégéﬁgnméthod s et oultidsoy Rditons LavoisierParis, 2002. p. 17

outil qualité

Qualité pergue par
les clients Audits et enquétes
client
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Source : DURET.D.PILLET.M., op.cit,P 47.

4.3.1. Audit des Systemes de management de la Qualité
Les audits de systeme peuvent étre internes pour que I’organisme vérifie 1’efficacité¢ de son
propre systeme et externe pour par exemple faire évaluer un fournisseur ou pour certifier un
organisme (audit de tierce partie). Les audits internes sont exigés par la norme 1SO : 9001 pour
déterminer si le SMQ est conforme aux dispositifs planifiés et s’il est entretenu d’une maniére
efficace. L’organisation des audits doit étre définie dans une procédure documentée, laquelle le
manuel qualité fera référence.

4.3.2. Mesurer la satisfaction des clients
Il a été signalé que «L’organisme doit surveiller les informations relatives a la perception du
client sur le niveau de satisfaction de ses exigences par I’organisme comme une des mesures de
la performance du systéeme de management de la qualité. Les méthodes permettant d’obtenir et
d’utiliser ces informations doivent étre déterminées».?° Donc, la satisfaction des Clients doit
étre mesurée de fagon factuelle et chiffrée pour que 1’on puisse établir un plan de progres
précis avec des objectifs clairs. 1l est conseillé de réaliser des mesures : ciblées (par exemple
apres une livraison) ou globales (par exemple, annuellement, une enquéte de satisfaction suivie

d’une analyse statistique).

5. Le SMQ suivant le référentiel 1ISO 9001 version 2008
Les normes internationales relatives au SMQ sont une famille appelée « 1SO 9000 »?L.

5.1. Le contexte

20 Frangois. B, BENOIT. C, « comprendre I'ISO 9001 : 2008 », Edition AFNOR Paris, 2009. p.26
21 www.is09000plus.org consulté le 15/05/2021
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Les normes 1SO 9000 sont nées en 1987. Les trois révisions en 1994, 2000 et 2008 que les
normes ont vécues, font aujourd’hui de véritables outils de progrés adaptable a tous les
domaines de 1’activité sociale et économique et a toutes les tailles de structures elles sont
toujours soumises a la révision en raison d’insuffisance (rappelons la révision de 2000 par

exemple).

5.2.Structure de la nouvelle famille ISO 9000
La famille des normes ISO 9000 énuméreées ci-dessous a été élaborée pour aider les organismes,
de tous types et toute taille a mettre en ceuvre et a appliquer des systémes de management de la
qualité efficaces. Les quatre normes principales sont :
L’ISO 9000 : décris les principes essentiels des SMQ et en spécifie la terminologie.
L’ISO 9001 : spécifie les exigences relatives a un systeme de management de la qualité et
en spécifie la terminologie.
ISO 9004 : fournie des lignes directrices sur ’efficacité et I’efficience du systéme de
management de la qualité. L’objet de cette norme est I’amélioration des performances de
I’organisme et la satisfaction des clients et des autres parties intéressées.
ISO 19011 : fournis des conseils sur I’audit des systémes de management de la qualité et
des systéemes de management environnementaux.
Ces normes forment un ensemble cohérent relatif aux systemes de management de la
qualité et facilitent la compréhension mutuelle dans le cadre des échanges commerciaux

nationaux et internationaux.

Tableau 01: Distinction entre la norme I1ISO 9001 et 9004 version 2000.

ISO 9001 exigences ISO 9004 recommandations

(« doit ») (« il convient »)

Sur quoi porte-t-elle ? | Tous les processus ayant un|Tous les processus.

impact sur la qualité du produit.

Quel est I’objectif ? Maitrise des processus et |Performance de 1’organisme et

efficacité. efficience.

Qu’elle est la cible |Client. Parties intéressées.

visée ?
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Quel outil d’évaluation | Audit qualité Auto-evaluation.

Source : MATHIEU.S , « anticiper les normes 1SO 9000 : Version 2000 », AFNOR, PARIS, 2000.

L’ISO 9001 et I’ISO 9004 constituent en couple cohérent de normes de SMQ. Elles sont
congues pour étre utilisées soit séparément, soit de facon complémentaire : 1ISO 9004 a la méme
structure que I’ISO 9001, chaque article incluant les exigences de I’ISO 9001. Elle est basée
sur les huit principes du management de la qualité présentés dans I’ISO 9000, qui y sont plus
développés que dans 1’ISO9001. A travers ceux-ci la norme est un outil pour ’autoévaluation

et I’amélioration des performances.

5.3. Les huit principes du SMQ
Les principes sont présentés dans la norme « 1SO 9000 »??

= Principe 1 : I’orientation client

L’entreprise doit comprendre les besoins présents de ses clients, satisfaire leurs exigences et
aller au-devant de leurs attentes.

= Principe 2 : leadership

Les dirigeants définissent et communique les objectifs au personnel, créent et maintiennent
un environnement interne dont lequel 1’équipe travailler efficacement.

= Principe 3 : implication du personnel
L’équipe est I’essence méme d’une entreprise et son permet a ’entreprise d’atteindre ses
objectifs.

= Principe 4 : approche processus
L’entreprise doit gérer ses activités de manicre organisée pour tre en mesure d’atteindre les

objectifs, tout en optimisant les moyens employés.

* Principe 5 : management par approche systeme

22 pHILIPPE Barré, Séverine Gaubert, « les clés de la performance et de la compétitivité dans les PME » 1%
édition, France, mai 2013, « La norme 1SO 9000 décrit les principes essentiels du management de la qualité et en
définit le vocabulaire ».
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L’entreprise doit gérer son organisation de manicére coordonnée et systématique pour

atteindre les objectifs.

= Principe 6 : Amélioration continue
L’entreprise doit, en permanence, cherche a s’améliorer en capitalisant sur ses réussites et

en apprenant de ses échecs. Elle doit faire mieux qu’hier et moins bien que demain.

= Principe 7: approche factuelle pour la prise de décision
Les décisions doivent étre pragmatiques, ¢’est-a-dire fondées sur I’analyse des résultats et des
informations disponibles.

= Principe 8 : relation mutuellement bénéfique avec les fournisseurs
Il faut developper et mettre en place des relations mutuellement bénéfiques avec ses
fournisseurs (gagnant/gagnant) pour augmenter les capacités des deux a créer de la valeur.
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Section 3 : la mise en place d’un systéme de management de qualité

1. Les étapes de mise en place de SMQ

Sous cette citation « la gestion de la qualité totale est tout simplement la mise en pratique de la
simple logique»?. Chaque entreprise a sa démarche de mise en ceuvre de SMQ, en d’autres
termes la mie en place d’'un SMQ nécessite en général cing étapes essentielles selon
Abdelhamid OUARET en 2002

1.1 La prise de décision
L’engagement de la direction a son plus haut niveau constitue le démarrage de la démarche et
la volonté d’aboutir. Cette étape doit étre marquée par une déclaration officielle, appelée
politique qualité. Cette politique sera communiquée a I’ensemble du personnel, pour une
adhésion parfaite au projet. La structure complete doit adhérer au projet pour sa réussite.

1.2 Le diagnostic
Le diagnostic permettra de faire le point sur les attentes et objectifs de la structure. Il permet de
visualiser le niveau de management en place au démarrage de la démarche pour construire un
projet taillé pour I’entreprise. L’entreprise reste le maitre du projet. Elle fera appel a un
conseiller qui I’aidera a mettre en place le systéme adapté a la structure. Le diagnostic ce
termine par une phase de sensibilisation et de motivation des acteurs de ’entreprise.

1.3 Montrer le projet
Le projet doit &tre considéré comme un investissement immatériel. Le budget comprendra des
frais externes (diagnostic, formation, coordination, groupe de travail, rédaction et audit).
Seront a ajouter, des frais d’organisation ou de réorganisation si par exemple I’opportunité se
présente de réaménager le systeme informatique. Aprés avoir mis a plat et testé ’ensemble de
ses processus selon les recommandations du référentiel ISI 9001, I’entreprise est 8 méme de
faire appel a un organisme certificateur.

1.4 La certification
L’audit de certification consiste en un examen de la fonction des procédures et de leur reelle
application sur le terrain. La certification est « la procédure par laquelle une tierce partie

donne une assurance écrite qu’'un produit, un processus, un service ou une entreprise est

2 ISHIKAWA.K , « TQ ou la qualité japonaise », Edition AFNOR Gestion,paris,1989.
24 OUARET.A, « comment assurer la Performance de I’entreprise algérienne en économie de marché : la mise a
niveau par le Management de la qualité 1SO 9000 » , Edition Enap, Alger, 2002, p220.

o




Chapitre 01 : Les notions de base de systeme de management de la qualité

conforme aux exigences spécifiées »*.sur rapport de ’auditeur, il faudra éventuellement
apporter des actions correctives en réponse a des écarts constatés. Enfin, un comité de
certification accordera le certificat. Celui-ci sera valable trois ans, avec un suivi annuel, et est

reconductible tant que le systéme fonctionne correctement.

1.5 L’amélioration continue
Pendant ces trois années, la maintenance du systéme sera assurée par de fréquents audits.
L’entreprise en profitera pour continuer a améliorer son systéme. La qualité est une spirale sans

fin dont elle doit tirer profit.

2. Le domaine d’application de systeme de management de qualité
Le domaine d’application d’un SMQ s’applique a tous les produits et services proposes par les
entreprises incluant la conception, la production et les activités aprés livraison. Les enjeux
internes et externes pertinents pour le SMQ et les actions face aux risques identifiés et

opportunités d’amélioration trouvées sont pris en compte.

La norme I1SO 9001 décrit les principes essentiels des systemes de management de la
qualité, objet de la famille des normes ISO 9000, et en définit les termes associés. La
norme SO est applicable? :

- Aux organismes cherchant a progresser par la mise en ceuvre d’un systéme de
management de la qualité ;

- Aux organismes qui cherchent a s’assurer que leurs fournisseurs satisferont
leurs exigences relatives aux produits ;

- Aux utilisateurs de produits ;

- Aceux qui sont concernés par une compréhension mutuelle de la terminologie
utilisée dans le domaine du management de la qualité (par exemple,
fournisseurs, clients, autorités réglementaires) ;

- A ceux, en interne ou a I’extérieur de I’organisme, qui évaluent ou auditent le

%5 NF EN 1SO 9000. 2008, « systéme de management qualité-principes essentiels et vocabulaire »,
AFNOR,France(2.8.2).p.5.

26 NF EN 1SO 9000 :2005, « Systéme de management de la qualité-principes essentiels et
vocabulaire », AFNOR, France.

£
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SMQ en terme de conformité aux exigences de I’ISO 9001 (par exemple,
auditeurs, autorités réglementaires, organisme de certification) ;

- Aux personnes internes ou externes a I’organisme qui donnent des conseils ou
fournissent une formation sur le management de la qualité qui lui convient ;

- Aceux qui élaborent des normes apparentées.

3. Les deux approches de SMQ

Le management dans peut étre mené suivant d’eux approches selon la norme iso 9001 : 2015 a
Savoir :

3.1 Le management par approche processus
Un processus peut étre défini comme un « ensemble d’activité corrélée ou interactive qui
transforme des éléments d’entrée en éléments de sorties »*’, comme le montre le schéma
suivant. En d’autres termes « I’approche processus désigne ’application d’un systéme de
processus au sein d’un organisme, ainsi que 1’identification, les interactions et le management
de ces processus en vue d’obtenir le résultat souhaité. »?

Figure 05: Le processus générique

? Input
Besoins spécifiés
(Ressources intégrées)

l

Meéthodes de control et activités en corrélation

Output
Besoins satisfait
(Résultat du processus)

= SS—— e
// e - s =
/ Efficacité du processus: / Et:ﬁ“e““‘ du p1 ocessus - \
( Capacité a obteniz: les y Résultats obtenu en moindre )
\ résultats désirés // \\» IESSORLOES = //

Source : FRANCOIS. B, BENOIT. C, « comprendre [’'ISO 9001 :2008 », Edition Afnor, Paris, 2009, P. 67.

- Le management part approche processus est un puissant outil pour organiser et gérer les
activités de I’entreprise de facon a créer la valeur pour la clientele et d’autres parties

intéressées.

27 ¢ité par FRONCOIT B, BENOITIC, (comprendre I'ISO9001 :2008), édition AFNOR, Paris, 2009,P.68.
28 |hid

o ]
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- Les structures des organismes correspondent souvent a un organisme hiérarchisé d’unités
fonctionnelles. La structure est d’ordinaire verticale, la responsabilité des résultats a
fournir étant répartie entre deux unités fonctionnelles.

- Toutes les parties impliquées ne se correspondent pas toujours le client final ou d’autres
parties intéressées. On accorde souvent une moins forte priorité aux problemes qui
interviennent aux limites d’interface qu’aux objectifs a court terme de différentes unités.
Les mesures adoptées visant d’ordinaire la fonction plutot que ’intérét d’ensemble de
I’organisme, la partie intéressée n’en retire pas ou gérer d’amélioration. L’approche
processus introduit un management horizontal, qui abaisse les barriéres entre les
différentes unités fonctionnelles en unifiant leur centration sur les objectifs principaux
de I’organisme. Elle améliore également le management des interfaces entre processus.
La performance d’un organisme peut étre améliorée grace a 1’approche processus.
L’approche processus consiste a gérer les processus en tant que systéme, lequel
systéme est constitué du réseau de processus corrélés, ce qui permet de mieux cerner la
valeur ajoutée. Tenant des exigences générales de normes ISI 9001 : 2015 ; I’organisme
doit étre :

- Déterminer les processus nécessaires au systeme de management de la qualité et leur

application dans tout 1’organisme.

- Déterminer la séquence et I’interaction de ces processus.

- Déterminer les critéres et les méthodes nécessaires pour assurer I’efficacité du

fonctionnement et de la maitrise de ces processus.

- Assurer la disponibilité des ressources et des informations nécessaires au fonctionnement

et a la surveillance de ces processus.

- Surveiller, mesurer (lorsque cela a un sens) et analyser ces processus.

- Mettre en ceuvre les actions nécessaires pour obtenir les résultats planifiés et

I’amélioration continue de ces processus.
- L’organisme doit gérer ces processus conformément aux exigences de la présente Norme
internationalex.
3.2 Le management par approche systémique
D’apres Joél de Rosnay en 1975, « Un ensemble d’éléments en interaction dynamique,
organisé en fonction d’un but »°. Il est ouvert sur un environnement dont il est séparé

par une frontiere établissant la limite entre I'intérieur et ’extérieur. Il transforme des

MEIER O, (le dico de manager), édition Dunod, Paris, 2009, P.201.
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données, aussi appelées entrées ou inputs, en résultat, nommés sorties ou outputs comme
le montre le schéma suivant :

Figure 06 : Conception d’un systéme ouvert

Données (entrées/mputs) Systéme Résultats (sorties/ outputs)

L 4

Source : STEPHEN. R, DAVID. D, PHILIPPE. G, op. cit, P. 19

L’approche systémique définit le systétme comme un ensemble d’éléments interdépendants
agencés de maniére a former un tout cohérent. Les sociétés sont donc des systemes, tout comme
les ordinateurs, les automobiles. 1l existe deux grands types de systemes : les systéemes ouverts
et les systemes fermés. Les systemes fermés n’interagissent jamais avec leurs environnements
et n’en subissent aucune influence. A I’inverse, une approche sous ’angle de systéme ouvert
reconnait I’existence d’interactions dynamiques entre le systéme et son environnement.

D’un point de vue managérial, ’approche systémique est en fin de compte extrémement
pertinente. Les fonctions du manager imposent en effet a celui-ci de coordonner et de combiner
tout un ensemble d’activités professionnelles afin qu’un systétme composé¢ d’éléments
interdépendants (I’entreprise) puisse atteindre ses objectifs. Elle reconnait que les entreprises
ne fonctionnent jamais en vase clos. Leur survie requiert une interaction efficace avec leur
environnement. C’est une approche qui nous permet d’une part de formaliser, structurer
I’ensemble des processus de I’organisme et leurs interrelations et d’autre part d’assurer la
cohérence, ’efficacité et la maitrise de 1’organisme mis en place et de clarifier les

responsabilités des pilotes de processus et du systeme global.

4. Les documents de systeme de management de la qualité
Le systeme relatif la documentation est structuré comme une pyramide. En parcourant
I’édifice de haut en bas, on passe du domaine de la politique qualité a la réalité opérationnelle

du terrain.

Ton ]
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Figue 07 : La structure documentaire

Source : BOERI. D, « maitriser la qualité, tout sur la certification et la qualité totale : les nouvelles normes 1ISO
9001 version 2000 », Edition Maxima, paris. P. 68.
» Le manuel qualité
D¢ja abordé plus haut, il décrit la politique de 1’entreprise en matiére de management de qualité

et la structure du systeme. Il permet la communication externe et interne.

» Les procédures
Elles formalisent un ensemble de régles et d’action pour obtenir un résultat défini. Elles
définissent précisément qui fait quoi, comment ou et pourquoi. A ne pas confondre avec les
modes opératoires.la norme ISI 9001 impose la production de certaines procédures. C’est

notamment le cas pour la maitrise de la documentation.

» L’instruction de travail
On retrouve ici les modes opératoires et autres documents de travail (consignes...) qui codifient

dans le détail les opérations a mener.

» les enregistrements : ils ont pour fonction de prouver les résultats des opérations et

d’assurer leur tragabilité

E



Chapitre 01 : Les notions de base de systeme de management de la qualité

Conclusion

Le Systeme de Management de Qualité fait partie de I’ensemble des outils de gestion
mis a disposition d’un manager qui, par nature, doit coordonner des activités pour orienter et
contrdler I’entité qu’il dirige.
Le systtme de management de qualité vise donc a rendre 1’entreprise plus flexible, plus
dynamique, et plus compétitive. Une vision qualité doit étre partagée par tout le personnel de
I’entreprise, et cette vision place le client au centre de 1’attention de 1’entreprise.
En effet, le management de la qualité ne doit pas étre I'affaire de la direction ou de
quelgues membres de I'entreprise. Cette démarche exige I'adhésion et I'implication de

tout le monde au sein de I'entreprise, la qualité est I'affaire de tous.
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Introduction

Dans le contexte économique actuel caractérisé par la mondialisation des échanges et
de se développer. Elle s’exprime sur le marché a travers des produits générateurs de profit et
démontre la capacité de ’entreprise a mieux performer ou a atteindre ses limites a 1’instar de
ses concurrents actuels et potentiels. Aujourd’hui, I’offre dépasse souvent la demande. Les faits
ont prouveé que chaque entreprise, la solution est de fournir de meilleurs produits et/ ou services
que les concurrents pour assurer sa durabilité et sa survie. Par conséquent, I’entreprise doit

ceuvrer pour la qualité et la compétitivité.

Dans ce chapitre nous allons présenter trois sections nous allons d’abord aborder dans la
premiére section les notions de base sur la compétitivité des entreprise dont la définition, les
indicateurs, les étapes, et enfin les types de la compétitive. Dans la deuxieéme section nous allons
nous intéresser a la compétitivité et la performance des entreprises dont on a évoqué les
mesures, les déterminants et stratégie de la compétitivité. Puis, en essayant de clarifier les points
essentiels de la performance dont la définition et les leviers de performance, vient par la suite
la relation entre la compétitivité et la performance.

Dans la troisieme section nous présenterons les éléments essentiels de la théorie de I’avantage
concurrentiel, a savoir, les définitions du concept, les cing forces concurrentielles, chaine de
valeur, fonction opérationnelle, les caractéristiques et en dernier 1’avantage concurrentiel par
produit.

Section 1 : notions de base sur la compétitivité des entreprises

Le concept de compétitivité est devenu le theme de 1’économie moderne. Des préoccupations
concernant une meilleure compréhension de la compétitivité ont émergé dans tourtes les
discussions politiques, les domaines universitaire et les débats de 1’industrie a travers le monde.
Cependant, bien que le concept ait été largement utilis¢, il n’y a toujours pas de consensus sur
la définition du terme. Ce concept change avec le degré d’agrégation de 1’analyse que les gens
veulent effectuer (au niveau d’un pays, au sein de I’entreprise ...), cela semble correct. La
compétitivité semble étre limitée par une variété de facteurs et de déterminants. Ces facteurs et
déterminants peuvent étre divisés en deux principaux déterminants : les facteurs liés au prix

(cotit) et d’autres facteurs hors prix.

1. Définition de la compétitivité

]
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Une revue de la littérature sur le concept de compétitivité montre qu’il manque une définition
unifiée pour guider les efforts des chercheurs. De plus, il semble que la compétitivité varie en
fonction du niveau d’analyse effectué¢ (pays, département, entreprise), du produit analysé
(produit homogene ou différentiel) et de I’objectif final de ’analyse. Pour illustrer ce point, un
grand nombre de citation de la littérature sont fournies ci-dessous®’.

"Qu'est ce qu'on entend par la compétitivité, et donc I'objectif principal de notre politique
économique, est la capacité de maintenir, dans une économie globale, un taux de croissance
acceptable du niveau de vie de la population avec une distribution équitable, tout en offrant un
emploi a tous ceux désirant travailler sans pour autant réduire le potentiel de croissance du
niveau de vie des générations futures” (Landau, 1992).

"Chercher a expliquer la ‘compétitivité' au niveau national est incorrecte. Ce qu'on doit
comprendre, ce sont les déterminants de la productivité et le taux de croissance de la
productivité. Pour trouver des solutions, on devrait focaliser, non pas sur I'ensemble de
[’économie, mais plutdt sur des industries spécifiques ou encore des segments d'industrie™
(Porter, 1990).

"Le concept de I'avantage comparatif décrit le schéma des échanges qui se produiront
dans un monde dépourvu de distorsions de prix. Cependant, le monde réel est plein de mesures
de politiques rendant la détermination de l'avantage comparatif difficile. Donc l'avantage
comparatif s'applique a un monde ou les marchés sont efficients et dépourvus de distorsions
alors que la compétitivité s'applique a un monde dans son contexte réel” (Barkema et al. 1991).

"La compétitivité est la capacité de fournir des biens et services au temps, place et forme
requise par les acheteurs étrangers a prix égal ou meilleur que celui des autres fournisseurs
potentiels tout en gagnant au moins le co(t d'opportunité des ressources employées” (Sharples
et Milham, 1990).

"Une industrie compétitive est celle qui possede la capacité de gagner un profit et maintenir
une part du marché domestique et/ou international” (Agriculture Canada, 1991).

Malgré cette diversité des définitions, il y a lieu de noter les deux aspects communs suivants :
La compétitivité est un concept relatif, c’est-a-dire qu’elle est généralement utilisée pour
évoluer la compétitivité d’un pays, d’une industrie ou d’une entreprise par rapport a une entité

similaire, la concurrence n’est pas un concept statique, elle est liée aux conditions économiques

%L achaal.L La compétitivité : Concepts, définitions et applications. In : Laajimi A. ed, Arfa L. ed . Le futur des
échanges agro-alimentaires dans le bassin méditerranéen : Les enjeux de la

Mondialisation et les défis de la compétitivité. Zaragoza: CIHEAM, 2001. p. 29 -36 (Cahiers Option s
Meéditerranéen n es; n .57)
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et internationales du pays I’état du marché est étroitement lié. Par conséquent, pour rester
compétitive, une entité doit subir un processus d’ajustement, continu en réponse aux forces et

aux facteurs impliqué dans la détermination de sa position concurrentielle sur le marché.3!

2. Les indicateurs de la compétitivité

Pour assurer la survie d’une entreprise, elle doit trouver des actions qui lui permettre
d’augmenter son efficience en particulier dans un contexte fortement concurrentiel. Afin
d’acquérir une part de marché importante, I’entreprise doit réduire les cotits de la production et
de commercialisation par rapport a ceux de ses concurrents.®

La compétitivité de I’entreprise est définie par son carré magique, a savoir la productivité, la
qualité, la flexibilité, et I’innovation.

2.1.Le carré de la compétitivité

Selon cette approche, on peut alors definir la compétitivité de la firme a travers son carré
magique (Darbelet et Al,1998), a savoir: la productivité, la qualité, la flexibilité et
I’innovation.®

Figure 08 : Le carré de la compétitivite

Source : Meier .Olivier, diagnostique stratégique évalué la compétitivité de 1’entreprise, 3éme édition Dunod,
paris, 2005 p10

2.1.1. La productivité

31 achaal .L, op.cit, p.30.

32Phillips.w.Génarad.K « management stratégique et compétitivité ». éd de boeck, bruxelles, 1995, p. 189.

33 Meier .Olivier, diagnostique stratégique évalué la compétitivité de 1’entreprise, 3éme édition Dunod, Paris,
2005.

w



Chapitre 02 : La compétitivité des entreprises

Est le rapport entre un résultat de la production et la quantité de facteurs qu’il a fallu utiliser.
La nécessité de la productivité consiste a gérer de facon optimale les facteurs de la production
de I’entreprise (¢quipement technique, infrastructures, organisation de travail).

Afin de réduire les codts de revient et donc les prix ; ’augmentation de la production permet
donc une hausse de la compétitivité prix de I’entreprise, mais la compétitivité est difficile a se
mesurer lorsqu’il s’agit de développer des services (formation, conseil, assurance)®*.

2.1.2. Laqualité

La qualité est comme la perception qu’a la capacité d’un produit a satisfaire ses attentes étant
donné son prix, la qualité technique d’un produit.
L’exigence de qualit¢é revient pour D’entreprise a rechercher un haut niveau de
professionnalisme dans la production de ses produits correspond aux exigences des clients.
L’exigence de qualité se traduit par une amélioration des conditions de vie ou de travail (gestion
participative) et une coopération avec certains fournisseurs pour développer des solutions
communes et de réduire les erreurs pour étre compétitive.

2.1.3. Laflexibilite
L’exigence de flexibilité consiste que 1’entreprise doit développer des actions pour s’adapter
rapidement avec 1’évolution de I’environnement (demandes, nouvelle réglementations) qui se
traduit par la capacité de I’entreprise a passer d’u type de produit a autre sans perte de temps
grace a des méthodes spécifiques et de la mise e place d’organisme transversales.

2.1.4. L’innovation
L’exigence d’innovation correspond a la volonté d’introduire des nouveautés (économiques,
commerciales, techniques) afin de détenir un avantage concurrentiel, il existe différents types
d’innovation (innovation de produit, de procédés, et celle relative a I’innovation de
I’organisation de travail) qui générent des gains de productivité et une baisse des colits et dont

baisse de prix.

3. Les étapes vers la compétitivité
Chaque entreprise doit avoir plusieurs étapes pour leur compétitivité:
3.1.L’évaluation des besoins
Cette étape consiste a évoluer la connaissance et les habitudes que posseéde 1’entrepris. Cet outil

de diagnostic est un excellent point de départ afin d’analyser les besoins courants. Et futurs de

34 www.maxicours.com I’avantage concurrentiel de I’entreprise consulté le 10/06/2021
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I’entreprise.il aide des forces. Les secteurs qui ont besoin de plus en plus d’attention ainsi que
les points d’inquiétude qui pourrait influences de demeurer compétitif.

3.2.Le financement
Le financement d’un projet prometteur vise a augmenter la compétitivité par I’amélioration de
la connaissance, des sources et des méthodes de financement a la disposition des entreprises.

3.3.La part technologie
Les industries dépendent de plus en plus de la technologie. Leur utilisation optimale peut aider
I’entreprise a mieux gérer sa connaissance améliorer son service a la clientéle et a étre plus
concurrentielles aux entreprises qui e I’adoptent pas. Dans la nouvelle économie. La mise en
place d’une nouvelle technologie adéquate peut procurer a 1’entreprise un avantage compétitif.

3.4.Ressources humaines
Chaque organisation préfere avoir des employés qualifie des compétences, des connaissances,
de I’expérience et de la volonté nécessaire pour I’aider a ses buts, toutes fois le processus des
employés une entreprise et fort complexe.

3.5.Marketing
Le marketing permet a une entreprise de recueillir de I’information aupres des consommateurs,
d’élaborer et de commercialiser des services pour répondre a leur besoins et dévaluer leur degré
de satisfaction. Le marketing constitue donc une interface entre I’entreprise et le marché.

3.6. Le partenariat
Il porte sur les alliances entre les entreprises du secteur et vise a aider les entreprises a mieux
comprendre des divers modes de collaboration afin de former des alliances et des réseaux en
affaire.

3.7. Assurance qualité
Qualité, amélioration continue, service a la clientele, analyse comparative et mesure, sont des
termes qui s’entendent de plus en plus dans I’entreprise.
L’assurance qualité permet de fabriquer des produits de meilleure qualité et qui sont donc
compétitifs sur le marché.

3.8.Un nouveau service
Le lancement d’un nouveau service est activité intiment liée a la rentabilité de I’entreprise. Mis
en méme temps, elle est trés porteuse de risques.
La santé financiére d’une entreprise trés liée a son rendement dans le lancement de nouveaux
services.

4. Les types de la compétitivité

.
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La compétitivité est un ensemble d’éléments qui la placent dans une position favorable par
rapport a ses concurrents, dont deux composantes : la compétitivité-prix et la compétitivité
hors-prix. Ces deux approches sont tout aussi importantes, I’une que 1’autre, mais 1’étude de la
compétitivité prix a pour avantage d’étre concrete.
La compétitivité hors prix est plus difficile a appréhender. Il s’agit alors de distinguer
clairement les notions de compétitivité prix et hors prix.®

4.1.La compétitivite prix
Est la capacité a produire des biens et services a des prix inférieurs a ceux des concurrents pour
une qualité équivalente. Elle dépend des couts de production, notamment du cout du travail.
Parmi les facteurs de compétitivité-prix, la compétitivité-colit compare 1’évolution des cofits
salariaux unitaire (le colt salarial total divisé par les quantités produites) d’un pays donné a
celle de ses concurrents (évolution du cout du travail comparée a celle de la productivité).®
Dans le cadre de la concurrence entre entreprises sur un méme segment, on se retrouvera dans
une configuration essentiellement de produits relativement substituables. Les entreprises se
feront concurrencer sur le méme créneau ou marché. Pour un produit, on pourra distinguer la
compétitivité hors-prix.

4.2.La compétitivité hors-prix ou hors colt
Résulte alors de caractéristiques propres a des produits, qui vont les rendre différenciable par
rapport a des produits étrangers comparables. La compétitivité hors prix est la capacité a
imposer ses produits ou services indépendamment de leur prix. Ce type de compétitivite fait
intervenir la qualité, I’image de marque, le mode de commercialisation. Cette compétitivité hors
prix qui différencie certains produits vis-a-vis de produits des concurrents doit les rendre peu
substituable & une faible substituabilité correspondra un fort degré de différenciation®’.
La compétitivité prix ne fait pas I’ensemble de la compétitivité d’un produit ; un produit cher
peut étre demandé soit parce qu’il sera de meilleure qualité qu’un produit comparable, soit parce
qu’il n’existera pas d’équivalent pour satisfaire une demande. Ces deux éléments font appel aux
notions de gamme et a celle de nouveau produit. Donc, on peut considérer que la compétitivité-

prix contribue a expliquer les évolutions a court terme des parts de marché.

SECTION 2 : 1a compétitivité et la performance de I’entreprise

35 Compétitivité et concurrence. In : www.doc-étudiant.fr consulté le 10.06.2021

36 https://www.vie-publique. fr/fiches/270062-quest-ce-que-la-competitivite Vie publique au cceur du débat
public septembre 2019, consulté le 16/06/2021

ST THIERRY Sauvin, « la compétitivité de I’entreprise » 1’obsession de la firme allégée ed : ellipses, France,
novembre 2005. p, 10-33.

]


http://www.doc-étudiant.fr/
https://www.vie-publique.fr/fiches/270062-quest-ce-que-la-competitivite

Chapitre 02 : La compétitivité des entreprises

1. Les mesures de la compétitivité de I’entreprise

Il existe plusieurs outils de mesure liés a I'évaluation de la compétitivité. Au niveau national,
les travaux de cette évaluation portent principalement sur le déficit commercial et la croissance
de la productivité nationale des facteurs.

Au niveau sectoriel, trois types de mesures sont utilisées, a savoir : les mesures liées aux codts
de production qui se devise en mesures liées a la productivité des facteurs, et les mesures liées
au commerce. Enfin, au niveau microéconomique, deux types d'outils ont toujours été au ceeur
de l'analyse de la compétitivité des entreprises. Nous avons cité des mesures liées au profit et
des mesures liées a la part de marché.®

1.1.Mesure relative au colt de production « au niveau sectoriel »

La théorie de I’avantage comparatif établit la comparaison des cofts relatifs, et non le colt de
production absolu. Cependant, la plupart des travaux d’évaluation de la compétitivité et de
I’avantage comparatif se concentrent sur des comparaisons internationales de codts de
production absolus (STATON, 1986 ; TANG, 1992). De plus en raison de différentes
procédures d’échantillonnage et d’agrégation et de différents sources de données, les cofits
production peuvent ne pas étre directement comparables, ce qui constitue un indice de
compétitivité imparfait (AHERN et Al, 1990). Par conséquent, le coefficient de colt des
ressources, et le colt de production par unité de produit, semble etre un meilleur choix pour
’application du modéle d’avantage comparatif (VAN Duren et Martin, 1992).%

1.2.Les mesures relatives a la productivité des facteurs

JORGENSON et NISHIMIZU* (1978) ont été les premiers a introduire le concept des écarts
des productivités entre deux entités. Il est défini comme étant la différence relative de produit
moins la somme de la différence relative du niveau des intrants pondérée par leurs parts, ce
concept a été utilise empiriquement par Conrad(1988) et Christensen et Al (1981). Ainsi, la
diminution de 1’écart de productivité entre deux entités ne signifie pas que la premiere entité
améliore sa position concurrentielle par rapport a la seconde entité. En tant qu’outil d’évaluation

de la compétitivité, il existe deux contraintes majeures sur [’écart de productivité.

% ZERFA B., Loc. cit., p. 60.

39 BEHRENS PETER, REVUE internationale de droit économie

40 achaal.L La compétitivité : Concepts, définitions et applications. In : Laajimi A. ed, Arfa L. ed . Le futur des
échanges agro-alimentaires dans le bassin méditerranéen : Les enjeux de la

Mondialisation et les défis de la compétitivité. Zaragoza: CIHEAM, 2 001. p. 29 -36 (Cahiers Option s
Meéditerranéen n es; n .57)
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Premiérement, cet indicateur ne reflete que les différences de technologie et d’efficacité
technique. Ignorer la différence de compétitivité causée par la différence de prix entre les deux
facteurs. Deuxieémement, I’outil, comme les cotits de production, ne contient aucun déterminant
de la compétitivité hors prix.*

1.3.Les mesures relatives aux échanges commerciaux

Tout comme les indicateurs de performance de la productivité des facteurs, les indicateurs
commerciaux sont également basés sur la théorie de 1’avantage comparatif. En effet I’existence
d’un avantage comparatif entraine un avantage du codt, ce qui conduit & une certaine
spécialisation di produit, ce qui explique sa part importante dans 1’exportation. Dans ce cas,
I’entreprise doit s’assurer du statut de ses produits en termes de la capacité de promotion et de
distribution. Il s’agit de la capacité de I’entreprise a valider spécifiquement son chiffre d’affaire
et a défendre durablement son avantage concurrentiel. Ces mesures sont contrdlées par les
indicateurs suivants : la politique produit qui définit les activités de I’entreprise, la politique
prix selon le type de stratégie concurrentielle adoptée (stratégie de domination par cout, ou
stratégie de différenciation), la qualité des produits et services, c’est-a-dire, la capacité de
répondre a des besoins explicites ou implicite. %2,

finalement, la politique de distribution et force de vente concernant la vente de produit final,
1’étude des rapports de force entre 1’entreprise et les autres acteurs de processus de distribution

qui influence sur la rentabilité de ’entreprise et sa pérennité.

1.4. Mesure relative a la part de marché « au niveau microéconomique »

La part de marché ou plus exactement la croissance de la part de marché a été utilisée
comme indicateur de performance dans de nombreux travaux empiriques. Cependant, a
I’encontre des mesures relatives aux colts de production et ceux relatives a la
productivité des facteurs, cet indicateur capte aussi bien les facteurs de compétitivité
hors prix que les facteurs de compétitivité prix affectant la performance d’un produit
donnée et est considérer comme mesure du résultat finale de la compétitivité. Par
ailleurs, en dépit de son utilisation répondue, une insuffisance a I’encontre de cet

indicateur peut étre avancée. En effet, cet indicateur ne peut pas distinguer entre un

“1 MEIROLIVER : « diagnostique stratégique, évaluer la compétitivité de I’entreprise », DUNOD , 3éme édition,
paris 2011 P-2-4

42 THEVENOTO-Ie partage des connaissances une mémoire interactive pour la compétitive de 1’entreprise, SEP
DIVISION de Snecma. Paris 1998, p12.
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accroissement de la part de marché dd a une performance supérieure ou de celui dd a une
subvention des exportations, ni entre une diminution de la part due a une faible
performance de celle due a un quota. Une telle insuffisance peut s’avérer trop limitée
pour certains produits étant donnée la diversité des mesures de politique en place et les

distorsions qu’elles peuvent causer.

1.5. Mesures relatives au profit
L’utilisation du profit comme indicateur de performance des entreprises n’est pas
courante dans la littérature. Quelque applications que nous avons trouvées sont soit
centrées sur la mesure de la marge brute et de la marge nette des entreprises, soit sur des

indicateurs de comportement prix-codts.

2. Les déterminants de la compétitivité de ’entreprise

Une revue détaillée de la littérature sur la compétitivité montre qu’a ce jour, il n’existe pas
de cadre théorique pouvant soulever cette question. Cependant, les nouveaux développements
de la théorie de la croissance économique (Grossman et Helpman, 1990) et de la théorie de
I’organisation industrielle (Jacquemin, 1987) représentent tous deux une réponse aux limites du
modele néoclassique, permettant d’apporter des éléments de réponses. Soulever divers
questions, et dans ce cas une compréhension approfondie des facteurs pouvant effectuer la
compétitivité. Dans ce qui suit, nous proposons un cadre conceptuel qui intégre divers
déterminants de la compétitivité. Ce cadre est modifié et adapté en fonction de 1’étude de
Brinkman (1987) sur la position concurrentielle de 1’agriculture canadienne.
Figure 09 : Les déterminants de la compétitivite

Niveau national Niveau international

Dotation en ressources
(terre, etc.)

Technologie
Taux de change

Conditions du
marché mondial

Préferences et
arrangements

Productivité

Caractéristiqgues du produit Compétitivité

Economies d'échelle

W

Coltde transport
Colt de commercialisation international
et de transport

Régulation fiscale
monétaire et politiques des

Source : Lachaal .L, op.cit. p. 31.
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2.1. Les dotations en ressources

Les ressources naturelles (terre, climat, eau, etc.) aussi bien que les ressources en capital humain
sont des facteurs critiques dans la détermination de la compétitivité d’un produit ou d’une
entreprise donnée. Une composante importante de la dimension « capital humain » est
I’expertise des décideurs au niveau des entreprises. Ainsi, la qualit¢ de gestion peut étre

déterminante du succeés ou de 1’échec de ces unités.

2.2. La technologie

Le progres technologique ainsi que 1’efficacité du processus de production impliquent tous les
deux une productivité des facteurs plus élevée et par conséquent conditionnent I’avantage
compétitif d’une entreprise ou d’un secteur donné. La recherche et le développement de
nouvelles technique plus appropriées, nécessitant parfois des investissements lourds, peuvent

conférer entités une meilleure compétitivité.

2.3. Les caractéristiques du produit

Les caractéristiques d’un produit donné peuvent étre trés importantes dans la détermination de
sa position concurrentielle sur le marché et ceci et d’autant plus vrai quand le produit est
différencié. Par conséquent, étant donné la diversité des préférences des consommateurs, les
entreprises peuvent focaliser leur stratégie a servir des niches de marchés pour répondre a une
demande bien particuliére. D’autre hors prix, tels la maintenance, la fiabilité, le service apres-
vente, etc. peuvent étre des éléments décisifs dans la détermination de la compétitivité d’un
produit. En effets, « la compétitivité hors prix est aussi importante que la compétitivité prix
dans la détermination du succes des échanges d’une économie détérminée.la spécification et la
qualité du produit, la commercialisation, ainsi que les dispositions pour sa maintenance peuvent

devenir les éléments décisifs de sa compétitivité plutét que son prix » (Morris, 1985).

2.4. L’économie d’échelle

La productivité des ressources et donc le cout marginal varie avec le niveau de production d’un
produit donné. Ainsi, I’économie d’échelle est un facteur critique dans I’évaluation de la

compétitivité d’un produit donné.
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2.5. Larégulation et les politiques des échanges

Non moins important que les facteurs cités ci-dessus, les mesures de politique de 1’état ont aussi
des effets profonds sur la compétitivité d’une industrie ou d’un produit donné.

Les politiques fiscales et monétaires (taxation, taux d’intérét, contrdle de l’inflation), la
politique interventionniste de 1’état (subvention) et celle des échanges commerciaux avec
I’extérieur (tarifs, quotas, etc.) ont toutes des influences sur la compétitivité des produits.

A I’échelle internationale, la compétitivité dépend d’une multitude de facteurs. Parmi les plus
importants on cite le taux de change, les conditions du marché international, le cout de transport
international et enfin les préférences et le taux e charge est déterminé arrangements entres les
différents pays. Par I’offre et la demande relatives d’une monnaie a une autre. Dans certains
cas, ce taux est influencé par les mesures de politique que les différents gouvernements mettent
en place. Ainsi, la dévaluation de monnaie d’un pays par rapport a celle de son concurrent se
traduit par une amélioration de la compétitivité des produits exportés, produits devenus moins
chers en termes de monnaie du pays importateur. Les produits importés, a leur tour, deviennent
plus chers rendant ainsi les producteurs locaux de ces biens plus compétitifs.

Etant donné cette revue de différents facteurs pouvant influencer la compétitivité, la question
qu’on peut se poser est la suivante : qu’elles sont les instruments appropriés pour évaluer la
compétitivit¢ d’une nation, ou d’une entreprise, dans ce qui suit, une revue des différents

indicateurs utilisés pour répondre a cette question est présentée.

3. Les stratégies compétitives

Selon Michael E. PORTER®, seules trois stratégies-types sont susceptibles d’assurer une
compétitivité durable aux firmes industrielles quel que soit leur environnement. 1l s’agit :

= De la domination globale par les colts : des colts plus bas que la concurrence

deviennent le theme général de toute la stratégie. Bien que la qualité, le service ou

d’autres aspects ne puissent étre ignorés ;

= De la différenciation, qui consiste a créer quelque chose qui soit pergu comme unique

en mati¢re de qualité, d’image de marque, de design, de technologie, de caractéristiques

43 Michael E. Porter., « L’ avantage concurrentiel ; comment devancer ses concurrents et maintenir son

avance», éd Inter Editions, Paris, 1986.
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des produits, de réseau de vente..., I’idéal est de se différencier sur plusieurs aspects.
Cette stratégie ne permet pas a I’entreprise d’ignorer les coits, mais la ne se situe pas
I’axe fondamental de la stratégie ;

= De la concentration de ’activité. Cette stratégie est celle du spécialiste qui va se
concentrer sur les besoins d’un segment ou d’un groupe particulier d’acheteurs, sans
prétendre s’adresser au marché tout entier. L’objectif est donc, de choisir une cible
précisée et de satisfaire les besoins et ce segment mieux que la concurrence qui elle

s’adresse au marché global.

Cette stratégie implique donc, soit la différenciation, soit la domination par les codts, mais
uniquement vis-a-vis de la cible retenue. Une stratégie de concentration permet d’obtenir des
parts de marché élevées sans le segment visé mais qui sont necessairement faible par rapport
au marché global.

Ainsi la variable qualité occupe un rang plus au moins élevé dans la hiérarchie des options
fondamentales des entreprises, mais ne peut en aucun cas étre delaissée dans une recherche de
compétitiviteé.

4. La performance de I’entreprise

4.1. La définition de la performance

La performance de I’entreprise est un sujet tres utilisé au quotidien dans de nombreux domaines
pour désigner un certain niveau d’excellence. En ce moment critique, chaque performance
obtenue a éte établie en figure de proue dans de nombreux domaines.

Le sens de ce concept se differe selon le contexte dans lequel est utilisé, donc pour certains est
un synonyme d’exploit, de productivité, pour d’autres de rentabilité, d’efficacité ou d’efficience
pour d’autre encore de capacité. ..

Dans le domaine de gestion des entreprises, ce terme a beaucoup évolué, et on a pu recenser
plusieurs définitions des différents auteurs dont :

Selon PERSON suggere que:

« La performance est au carrefour de [’organisation, de la production et de I’homme. 1l s agit
donc pas d’accroitre la production au détriment du risque que peut prendre l'individu en
exécutant sa tache »*

Selon MEIER.O :

44 PERSON, H : « guide pratique de la performance » ; édition Maxima, p.29
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« La performance d’une entreprise est le résultat obtenu par cette derniere au sein de son
environnement concurrentiel, lui permettant d’augmenter sa compétitivité, sa rentabilité, ainsi
que sa capacité a influencer les autres firmes de secteur renforcement de son pouvoir de
négociation»®,
Pour L’ORINION .P en 1997 :
« La performance dans une entreprise représente tout et seulement ce qui contribue a améliorer
le couple valeur/co(it».*6
De manicre générale, la performance est un résultat quantitatif obtenu dans le cadre d’une
compétition. Au niveau de I’entreprise, la performance exprime le degré d’atteinte des objectifs
poursuivis. Une entreprise performante doit étre a la fois efficace et efficiente, lorsqu’elle atteint
les objectifs qu’elle s’est fixés.
Le mot performance est souvent confondu avec ces deux termes “’efficience et efficacité’” qui
constituent donc deux facettes indissociables de performance, ce sont des notions proches et
complémentaires de la performance.

» L’efficacité :

Elle est définit comme étant « le rapport entre les résultats atteints par un systéme et les
objectifs visés. De ce faits plus les résultats seront proches des objectifs visés, plus le systeme
sera efficace. On s’exprimera donc degré d’efficacité pour caractériser les performances d’un
systéme »*" . En premier lieu pour chaque entreprise doit étre efficace, c'est-a-dire elle doit
apporter satisfaction a ses clients. L’idéal est d’atteindre ’efficacité dans les meilleures
conditions économique.

> L’efficience :

On dit qu’une organisation est efficiente lorsque il y’a une adéquation entre les moyens alloués
et les résultats obtenus. L’efficience peut étre définie comme étant « le rapport entre les
objectifs visés et les moyens engagés pour les atteindre »*. L’entreprise donc va chercher a

optimiser les ressources consommees.

4 MEIER.O : « dico manager », édition, Dunod ; Paris, 2009, p. 115.

46 LEBAS.M, « oui, il faut définir la performance », in revue francaise de comptabilité, N°269, juillet, aodt, 1995,
p.66.

47 BOISLANDELLE. H.M, « dictionnaire de gestion, vocabulaire, conceptset outils », Edition Economica, Paris,
1998, p.318.

48 BOISLANDELLE.H.M, op.cit. p.142.
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Tandis que I’efficacité traduit le degré d’atteinte des objectifs visés par I’entreprise et serait
donc une notion plus large que celle d’efficience, elles sont donc deux notions distinctes et
complémentaires. Il est donc tout & fait possible d’étre* :
e Efficace et efficience c'est-a-dire atteindre des objectifs dans le respect des ressources
prévues.
e Efficace et non efficience (atteindre des objectifs mais avec un dépassement de
consommation de ressources.
e Non efficace et efficience (respecter les ressources sans atteindre les objectifs fixes.
e Non efficace et non efficience (avoir une surconsommation de ressources, avec un

objectif non atteint).

4.2.La qualité levier de performance

Le levier de la performance peut faire référence a un outil, une méthode ou une stratégie qu’une
entreprise peut exploiter pour améliorer sa performance globale ou dans un domaine spécifique.
Notre réflexion sur ce sujet nous permet de déduire que la plupart des théoriciens,
praticiens...etc. s’accordent aujourd’hui pour dire que la qualité est un facteur pour assurer la
performance de I’entreprise. On citera ci-dessous les leviers de performance qui ont une
influence sur la vente des produits ou services et qui assurent 1’amélioration continue des
produits au sein de I’entreprise®° :

4.2.1. La performance par la satisfaction des clients

La qualité permet d’adopter les meilleures réponses aux nouveaux besoins des clients. Il est
donc essentiel de traiter les clients comme les partenaires de base de I’entreprise, qui nécessitent
un traitement particulier basé sur la confiance, la communication continue, la loyauté et surtout
la prise en compte de leurs attentes, cette situation favorise la satisfaction entiére des besoins
des clients, y compris ceux qui ne sont pas clairs, mais réduit également les litiges avec eux,
améliorant ainsi I’image de marque du produit. De méme, un client convaincu d’un produit ou
d’un service menera une véritable campagne publicitaire aupres de son entourage, et perdre un
client, c’est forcément perdre plusieurs clients.

Par conséquent, la qualité rend les clients satisfaits et garantit leur retour et leur fidélité au

produit, améliorant ainsi la compétitivité et la performance de 1’entreprise.

“9Philippe Barré, Séverine GAUBERT « les clés de la performance et la compétitivité dans les PME»1%¢ édition,
mai 2013, p. 29.
%0 Revue marocaine de recherche en Management et Marketing, N°16, janvier-juin 2017, P 446 - 454
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4.2.2. La performance par la mobilisation et I’implication du personnel

La qualité exige la pleine mobilisation et la participation du personnel de I’entreprise. En effet,
cette situation néecessite une nouvelle gestion des ressources humaines basée sur les principaux
axes suivants :
= Le management participatif: ce type de management permet pour chaque membre au
sein de D’entreprise de participer, parler librement et étre entendu lorsqu’il s’agit d’une
suggestion ou des critiques a faire sur son activité. il permet aussi a 1’ensemble du
personnel de participer au processus de direction dans le but d’améliorer le rendement
des employés et la qualité de vie au travail.
= La communication: la communication au travail est moyen de comprendre pour chacun
dans I’entreprise la finalité¢ de ses activités, et aussi leur permettre de comprendre, de
mobiliser, motiver et étre informer sur leur travail.
= La délégation du pouvoir: elle est source d’accomplissement personnel au sein de
I’entreprise et se traduit par la délégation des responsabilités. Si I’entreprise délegue le
pouvoir aux employés et leur fournit des outils puissants pour exercer le pouvoir, ils

seront surpris par la créativité et I’initiative florissantes qu’ils voient (Gates, 1999).

®  La formation continue du personnel : la promotion de la qualité interne de 1’entreprise
nécessite un personnel responsable, efficace et compétent de maniere durable. En effet,
dans un monde complexe comme celui d’aujourd’hui, les compétences acquises ne
seront efficace que pendant une courte période. Ils sont donc amenés a subir de nombreux
changements, d’ou I’importance de la formation continue. Il permet aux collaborateurs
de comprendre et de former les nouvelles technologies utilisées, les dernieres
technologies, les modes d’organisation et de gestion actuels, et la possibilité de procéder

aux ajustements nécessaires.

Donc on déduit que la qualité exige, un investissement massif sur les hommes afin d’augmenter
leurs qualités personnelles et professionnelles. Cet investissement permet d’améliorer
I’ambiance de travail et réduire les sources de dysfonctionnement, la productivité augmente, la

qualité progresse et la performance s’améliore.

4.2.3. La performance par le renforcement des relations avec les fournisseurs
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La qualité généré un dialogue continu et une grande coopération entre 1’entreprise et ses
fournisseurs. Compte tenu de la part décisive de la responsabilité de fournisseur dans
I’obtention de la qualité du produit fini, cette relation est trés importante. Par conséquent, le
fournisseur est 1'un des partenaires les plus importants et doit participer correctement et
directement au projet qualité. La meilleure fagon de I’impliquer et d’établir un partenariat, les
entreprises clientes de coopération avec lui. Dans le cadre de ce partenariat, les entreprises
clientes doivent apporter tout le support technique a leurs fournisseurs et les aider a proposer
de meilleurs produits a des prix compétitifs.

4.2.4. La performance par la maitrise des codts

L’activité de production comme toute autre activité engendre des défauts, des non-conformités
et des anomalies qui peuvent mener a un produit non approprié aux exigences spécifiées.
L’écart global entre la qualité visée et la qualité effectivement obtenue est appelé "la non

qualité” qui génére des codts «codts de non qualité».

4.2.5. La performance par I’optimisation des processus

La norme internationale 1SO 9001 oblige toutes les entreprises a adopter une approche
processus lors de la mise en ceuvre d’un systéme de management qualité. Selon cette norme, un
processus est un ensemble d’activités qui utilise des ressources pour transformer des éléments
d’entrée en éléments de sortie. C’est une succession d’activités réalisées a 1’aide des moyens
ressources humaines, équipements, matériels, informations..., et dont le but final qui est un
produit qui répond aux besoins des clients afin de les satisfaire.

Cette approche permet de simplifier le pilotage de la qualité dans 1’entreprise. C’est-a-dire il
permet de diviser quelque chose de complexe (I’entreprise) en sous-ensembles (processus) qui
permet d’appréhender les difficultés et les identifier et d’agir dessus.

L’amélioration des processus permet d’obtenir une production qui évolue positivement a travers
la réduction du temps et des cofits de production, I’augmentation de la pertinence des méthodes
de contrdle, et la satisfaction continue des clients et des autres acteurs. Donc la maitrise des
processus permet d’obtenir une production conforme du premier coup dans une période stable
de production tout en prévenant les risques de défaillance, en utilisant de maniére optimale les
ressources et compétences disponibles et en responsabilisant les acteurs de ’entreprise de
chaque niveau.

Et enfin ’impact de 1’optimisation des processus est ressenti sur les résultats financiers. C’est

un facteur de performance et d’amélioration continue des résultats.
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4.2.6. La performance par I’amélioration continue

L’amélioration continue est I’un des principes de base de la qualité. Elle peut s’appliquer non
seulement a la qualité, mais aussi a la gestion de chaque département et de tous les processus
de I’entreprise.

Ainsi, la démarche d’amélioration continue repose sur plusieurs outils dont le plus important

est le cycle PDCA (qui a était déja expliquer dans le premier chapitre section 2 page 9-10).

4.2.7. Laperformance par la certification

Dans ce contexte, les clients devient de plus en plus exigent en ce qui concerne le respect de la
qualité, la fiabilité et la sécurité. Ce mode le plus performant en raison de garantir ce qu’on peut

acheter est la certification, qui est une attestation de conformité d’un produit et d’une entreprise.

La certification d’un produit ou d’un service se caractérise sur des prestations offertes, par
contre la certification d’une entreprise se base sur la conformité d’un SMQ a un référentiel
choisi par I’entreprise. Toutefois, les normes 1ISO 9000 servent a la certification des SMQ
facilitant ainsi les reconnaissances mutuelles.

Ce référentiel de certification le plus complet est la norme ISO 9001, qui permet d’assurer la
certification de systéme qualité et assurer la confiance aux clients tout en fournissant des

produits de conformite.

4.2.8. La performance par les mutations technologiques

On ne peut parler d’une amélioration de qualité sans parler du développement technologique.
Cela permet a ’entreprise d’assurer une production rapide, fiable, et sans défauts. Ce qui méne
a éliminer les pertes de non qualité engendrées par les anciennes machines.

Une nouvelle technologie de production permet d’améliorer la performance des entreprises en
agissant sur 1’efficacité et la flexibilité de la production, I’augmentation de qualifications des
travailleurs, ’amélioration des conditions de travail, la maitrise du contrdle qualité, la réduction
du gaspillage...

On conclut que ces facteurs de performance jouent un role important sur les exigences d’une
démarche qualité, attribuent aussi a I’entreprise une bonne image au niveau de ses partenaires,

augmentent ses ventes, améliorent son rendement financier et contribuent a un élargissement
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de ses parts de marché. Cela contribuera donc une grande mesure a la performance globale et

durable de I’entreprise.

5. Le lien entre la compétitivite et la performance

La performance est un facteur de compétitivité de 1’entreprise. Autrement dit, la performance
est un résultat chiffré obtenu dans le cadre d’une compétition. C’est-a-dire une entreprise
performante est une entreprise efficace qui vise a atteindre les objectifs fixés tout en minimisant
les moyens mis en ceuvre.

La performance est aussi un indicateur de compétitivité, elle permet aux entreprises d’améliorer
leur rentabilité, leur croissance, ainsi leur pouvoir, ¢a aide a assurer leur position sur le marche.
La performance peut rester une affaire de perception c’est-a-dire, pour le dirigeant elle peut étre
la rentabilité ou la compétitivité de son entreprise ; pour un client elle peut avoir un lien a la
qualité des services rendus ; et pour un employe, elle semble correspondre au meilleur climat

du travail et les relations internes au sein de 1’entreprise.

Section 3 : La compétitivité et ’avantage concurrentiel

Dans un environnement hautement concurrentiel, les organisations assurent leur survie
par leur adaptabilité (flexibilité) et leur capacité a faire face a la concurrence
(competitivité). Ensuite, nous avons dit que pour étre compétitive, une organisation doit
développer un avantage concurrentiel sur les autres organisations. En fait, Michael Porter
(1982) a mené l'analyse la plus compléte et la plus complete de la concurrence et de la
compétitivité. Le cadre Portérien fait référence a une industrie, c'est-a-dire a un groupe
d'entreprises en concurrence directe sur un marché. Nous exposerons brievement les

éléments de base de cette théorie qui nous permettent d'avancer dans la discussion.

1. Définition de I’avantage concurrentiel
La notion d’avantage concurrentiel a été définie par Michael Porter®’. L’avantage
concurrentiel est un facteur de réussite que I’entreprise doit maitriser mieux que la

concurrence pour pouvoir en tirer une meilleure position sur le marché. L’avantage

51 PORTER M., « L’avantage concurrentiel ; comment devancer ses concurrents et maintenir son avance », éd
Inter Editions, Paris, 1986, p. 52
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concurrentiel est le petit « plus » qui va permettre a I’entreprise de sortir du lot de la

concurrence par un positionnement stratégique unique sur le marché.

Selon Colbert (2007), toute entreprise doit tenter d'acquérir une position de force lui
permettant de se démarquer de ses concurrents. Cette position s'obtient grace a un
élément distinctif qui est percu positivement par les consommateurs. Cet élément peut
étre, entre autres, une particularité du produit, une facon différente d'utiliser les réseaux
de distribution, un outil de promotion ou une politique de prix avantageuse. Pour
I'entreprise, il s'agit d'acquérir une position unique grace a une particularité qui lui donne

prépondérance sur toute autre entreprise®2.

Il est dit avantage concurrentiel durable lorsque son processeur est en mesure de
conserver durablement l'avantage concurrentiel sachant que ses concurrents vont étre
tentés de I'imiter, ou d'établir un nouvel avantage qui potentiellement peut rendre

caduque celui qui I'emportait a un moment donné.

C'est donc un avantage qu'il ou qu'elle détient, dans un systeme de libre-échange par
rapport a ses concurrents, Dans le meilleur des cas, cet avantage va jusqu'a conférer a
celui ou celle qui le détient, une position dominante sur un marché. Ce leadership lui

procure une forte rentabilite, selon le précepte " le gagnant rafle tout".

2. Les cing forces concurrentielles de Porter

Le modele des cinq forces de Porter est une technique d’analyse de marché qui prend en compte
les cinq dimensions sur lesquelles 1’entreprise peut agir afin d’optimiser son avantage
concurrentiel : la rivalité des concurrents ; la menace des nouveaux entrants ; la menace des
produits de substitution ; le pouvoir de négociation des clients ; le pouvoir de négociation des

fournisseurs. A cela s’ajoute souvent le role de 1’état (normes, lois). Il est utilisé en maticre

d’analyse stratégique et pour déterminer les axes d’innovation.*

S2COLBERT F., « Eléments du marketing, Arts et Culture », Québec, 2007.

SSPORTER M., « L’avantage concurrentiel ; comment devancer ses concurrents et maintenir son avance », éd

Inter Editions, Paris, 1986.
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Figure 10 : Les cing forces de PORTER

Potential entrants
Entrants potentiels

Threat of new entrants
Menace des nouveaux entrants

Bargaining power Industry Bargaining power
of suppliers Colhpéﬁtdris of customers
Supplier : Customers
Fournisseurs Pouvoir U Pouvoir 7 C'iei’tf
de négociation Conciirrents de négociation
des fournisseurs ' des clients

Threat of substitute products or services
La menace de produits de substitution

Substitutes
Substituts

Source : PORTER M., «L avantage concurrentiel ; comment devancer ses concurrents et maintenir son avance»,
éd Inter Editions, Paris, 1986.

2.1.La rivalité entre firmes du secteur

C’est la plus évidente des 5 forces et celle qui a été la plus “‘travaillée’’ par les spécialistes. La
rivalité entre firmes ou niveau de compétition du secteur dépend de déterminants structurels et
des déterminants comportementaux. C’est d’abord la taille et le nombre de concurrents qui
entrent en ligne de compte : plus le secteur est concentré, moins la compétition est forte.

La structure est I’évolution des cotts, I’importance de recours au capital, le niveau d’utilisation

des facteurs de production, la capacité disponible, les barriéres a I’entrée etc. représentent les
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conditions fondamentales du secteur d’activité de référence qui, en tant que déterminants

structurels, jouent sur le degré de compétition de ce secteur.

2.2. La menace des entrants potentiels

A coté des firmes exercant déja dans le secteur, I’exercice de concurrent qui pourrait y entrer
influence le degré de compétition dans ce secteur. Le concept-clé pour 1’analyse de la menace
d’entrée est liée aux barriéres a I’entrée sur un marché. Celles-Ci peuvent prendre plusieurs
formes : I’échelle et I’investissement requis, la différenciation des produits et I’existence de
marque fortes, 1’effet d’expérience, 1’acceés aux circuits de distributions, la menace crédible de
contre-attaque par les acteurs actuels et la politique gouvernementale dans le secteur.

2.3. La menace des produits de substitution

L’existence de substituts qui aux yeux des acheteurs, remplissent les mémes fonctions que le
produit de référence, exerce une pression sur le secteur d’activité en question et la valeur qu’il
peut créer. Cette menace est d’autant plus forte que le rapport relatif qualité / prix des substituts
est élevé et que ceux-ci proviennent de secteurs a rentabilité élevée. Aux possibilités de
substitution disponibles aux acheteurs et qui pésent sur leur volonté a payer pour le produit de
référence. Il faut ajouter celles offertes aux fournisseurs et qui pésent sur leur volonté a fournir
au secteur de référence les inputs requis.

2.4.Le pouvoir de négociation des fournisseurs

Ce pouvoir augmente avec la taille et la concentration des fournisseurs, par rapport aux
acteurs acheteurs du secteurs de référence, plus atomisé, ce pouvoir s’accroit aussi avec la
différenciation des inputs vendu par les fournisseurs, et avec les cout de transfert que leur
client ( les acteurs du secteur de référence) devraient supporter pour changer d’input et/ ou de
fournisseur , dont la menace crédible d’intégration en aval que ceux-Ci peuvent présenter et la
protection éventuelle que les pouvoirs publics pourraient leur apporter

2.5.Le pouvoir de négociation client

Comme pour le fournisseur, c’est la taille et la concentration des acheteurs du produit de
référence de par rapport a ces fabricants qui constitue les facteurs le plus déterminant de pouvoir
de ces acheteurs, en plus de la qualité qu’ils acquiérent. Ce pouvoir s’accroit aussi pour des
produits normalisés pouvant acquis chez d’autres fabricants, surtout si les couts de transfert

sont faibles. La protection des pouvoirs publics et menace crédible.
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3. Lachaine de valeur

Porter a suggéré d’utiliser un outil qu’il qualifie lui-méme de « fondamental » et qu’il
I’appel « chaine de valeur » pour analyser la source de I’avantage concurrentiel d’une
entreprise. En fait, les opérations commerciales peuvent étre décomposées en une série
d’activités visant a concevoir, fabriquer, commercialiser, distribuer et soutenir des
produits. Chacune de ses activités peut créer de la valeur pour les clients et
éventuellement générer des bénéfices pour I’entreprise.la valeur ultime crée par une
entreprise et mesurée par le prix que les clients sont préts a payer pour ses produits (ou
services). Si cette valeur est supéricure au cout total de 1’opération qui doit étre

effectuées, I’entreprise est rentable.>

Les activités de 1’entreprise peuvent étre divisées en deux catégories : les activités
principales consistent a acheter, produire et commercialiser, et qui s’exercent a travers
plusieurs fonctions de 1’entreprise, les activités de logistique ou de support visent a
obtenir des ressources de production ou des facteurs de production et a coordonner les

activités, par ’intermédiaire de 1’entreprise autres fonctions.

L’entreprise représente plus qu’une simple juxtaposition de ses activités. La chalne de
valeur est le réseau de ces activités en interdépendance liées les unes aux autres et entre
lesquelles une coordination efficace s’impose pour que 1’entreprise soit capable de livrer
le produit a la date prévue et dans les conditions prévues (prix, qualité, services). C’est
en gérant sa chaine de valeur comme un systeme et non comme une juxtaposition

d’¢léments que I’entreprise peut acquérir un avantage concurrentiel.

Enfin, la chaine de valeur d’une entreprise est a la base de sa compétitivité dans une
industrie donnée. Mais elle s’inseére dans un flux d’activités plus large que Porter qualifie
de «Systeme de valeur». En effet, le produit passe de chaine de valeur en chaine de valeur
des acheteurs successifs. Et ¢’est encore a I’entreprise de créer un avantage concurrentiel
en coordonnant et optimisant les liens qu’elle entretient avec ses fournisseurs et ses

clients au sein de ce systeme de valeur

4. Fonction opérationnelle

D’apres ce modele, la structure des couts d’une entreprise se compose de différentes activités

S4ZERFA B, Loc. cit., p. 22.
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bien distinctes .M. Porter a condensé cette analyse dans un model générique composé de neuf

grandes fonctions génératrices de valeur :

4.1.Cinq activités de base et quatre activités de soutien
Les activités principales, sont celles qu’impliquent la création matérielle et la vente du produit,
son transport jusqu’ ‘ou client et le service apres vente, donc ’activité de base sont 1’activité
qui agissent directement sur la valeur ajoutée ou produit ou service final. Elle assure 1’offre et

se partagent en cing grandes fonctions :

4.1.1. Lalogistique interne
La logistique interne consiste la réception, stockage et affectation des moyen de productions
nécessaires ou produit (controle des stocks, renvoi aux fournisseurs)

4.1.2 Laproduction
La production c’est la transformation des moyens de production en produit fini (L’entretien des
machines, emballage).

4.1.3. La logistique externe
La logistique externe consiste a la collecte, stockage et a la distribution physique des produits
aux clients.

4.1.4. lacommercialisation et la vente
La commercialisation et la vente se sont des activites associées a la fourniture des moyens par
lesquels les clients peuvent acheter le produit et sont incités a le faire, comme la publicité, la

distribution et la fixation des prix.

4.1.5. Lesservices
Les activités associées a la fourniture des services visant a accroitre ou & maintenir la valeur du
produit, I’installation .la réparation.la formation .la fourniture de pi¢ces de rechange et
I’adaptation du produit. Les activités de soutien viennent a I’appui des activités principales et
se soutiennent les unes les autres en assurant 1’achat du moyen de production .en fournissant la
technologie et les ressources humaines et en assumant diverse fonction de I’ensemble de

I’entreprise. Les activités de soutien se composent. En outre :

4.1.6. Les approvisionnements
Les approvisionnements ce rapport a la fonction d’achat des moyens de production utilisés dans

la chaine de valeur de la firme et non aux moyens de productions eux-mémes .les moyennes de
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production achetés comprennent les matieres premiers . Les fournitures et d’autres articles

consommables a coté d’actifs tel que des machines des équipements de laboratoire ....etc.

4.1.7. Le développement technologique
Le développement technologique joue un role trés important pour I’avantage concurrentiel dans
tous les secteurs en effet. Tous les activistes créatrices de valeur incorporent une technologie,
qu’il s’agisse d’un savoir-faire .de procédures ou de technologie intégré dans des équipements
de traitement ou de transformation. Ainsi que .passe par une gamme d’activités qui peut
regrouper généralement dans un ensembles d’efforts visant a améliorer le produit et le processus

de produit et le processus de production.

4.1.8. La gestion de ressources humaines
La gestion de ressources humaines Influe sur 1’avenage concurrentiel de toute firme par le role
qu’elle joue dans la détermination des compétences et de la motivation des employés et dans le
cout de I’embauche et de la formation
En effet elle s’appuie a la fois les déférentes activistes principales et de soutien (comme la

négociation collective).

4.1.9. Les infrastructures de la firme
On considére parfois I’infrastructure de la firme uniquement comme des « fraiS généraux»
malgré ces infrastructures peuvent étre une source puissante davantage concurrentielle.
En effet. L’infrastructure de la firme se compose d’un certain nombre d’activités qui
comprennent la direction général. La planification, la finance, la comptabilité, le juridique, la

relation extérieurs et la gestion de qualité.

5. Les caractéristiques de ’avantage concurrentiel

Les caractéristiques de I’avantage concurrentiel sont les suivantes : pour que 1’avantage
concurrentiel soit pérenne, il doit étre difficile a imiter, rare, c’est-a-dire difficilement

accessible par les concurrents et ne doit pas étre substituable.

Une organisation peut acquérir ou conserver un avantage concurrentiel grace a

I’innovation, la qualité et la maitrise des cofits.>®

SSwww.maxicours.com I’avantage concurrentiel dans 1’entreprise, consulté le 24/06/2021
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5.1. L’innovation

L’innovation est ’application industrielle et commerciale d’une invention. Elle
permet d’acquérir un avantage concurrentiel a I’organisation. L’innovation peut
concerner un produit nouveau, une technique de production, de distribution, de
communication ou d’organisation du travail nouvelle, ou bien encore, elle peut concerner

I’amélioration de ce qui existe déja.

L’avantage concurrentiel existe des lors que I’entreprise est la premiére & commercialiser

ou mettre en ceuvre 1’innovation.

5.2. Laqualité

Les organisations cherchent aujourd’hui a appliquer la qualité totale qui implique la mise
en place des sept zéros : z&ro panne, zéro papier, zéro délai, zéro défaut, zéro stock, zéro

accident, zéro mépris.

Pour cela, I’entreprise a recours a D’assurance qualité (délivré par I’AFAQ:
Association frangaise pour 1’assurance qualité), la certification est la normalisation
(ISO 9001 9002 ou 9003 délivré par I’AFNOR : (Association francaise de normalisation)

pour étre reconnue efficacement.

Le produit répondant a cet impératif de qualité pousse a la satisfaction du client ainsi

que sa fidélisation ce qui confére a 1’organisation un avantage concurrentiel.

5.3. Maitrise des colts

Conserver I’avantage concurrentiel passe obligatoirement par la maitrise des colts de
I’organisation car alors, elle est plus compétitive.

Pour cela, I’entreprise peut réaliser des économies d’échelle, c’est-a-dire qu’elle produit en
quantité plus importante mais seules les charges variables augmentent, les charges fixes restent
a I’identique, le colit de production unitaire est donc réduit.

L’organisation peut également réaliser un effet de synergie, c’est-a-dire une plus grande
efficacité dans [’utilisation de plusieurs ressources. Le regroupement d’activités
complémentaires donne un résultat supérieur a celui qui aurait été obtenu si les activités étaient

restées séparées. L’entreprise gagne alors en efficacité et compétitivité.

6. L’avantage concurrentiel par produit
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La qualité du produit est la différence entre la qualité attendue et la qualité percue. Lorsque
’offre est inférieur a celui attendu, la différence est négative, et lorsque 1’offre est supérieur ou
¢gal a I’attendu, la différence est positive. Par conséquent, vous devez compter sur I’offre de
produits de haute qualité pour distinguer les produits afin d’influencer la perception des clients
et de les fideliser.

6.1. Définition et caractéristique de I’avantage produit
L’avantage concurrentiel d’un produit est la particularit¢ d’un produit par rapport a ses
concurrents, quelles que soient les dimensions du produit : concept, formule, performance,
caracteéristique sensorielles (design et packaging), etc.
Alors que la qualité est une condition nécessaire au succes de n’importe quel produit, la
possession d’un avantage produit n’est pas toujours indispensable. Dans certains secteurs
d’activité, un produit peut conquérir et conserver des parts de marché méme s’il ne posséde pas
d’avantage spécifique par rapport a ses concurrents, pourvu que sa qualité soit satisfaisante et
qu’il dispose d’une bonne image, d’une bonne distribution ou d’un prix compétitif, etc.
Néanmoins, I’acquisition d’un avantage produit, chaque fois qu’elle est possible, constitue pour
une entreprise un atout concurrentiel important. Encore faut-il, pour cela, que ’avantage
considéré possede quatre caractéristiques importantes :

- 1l doit répondre a une attente variable des clients, faute de quoi il risque de ne leur
apparaitre que comme un «gadget» sans intérét ;

- L’avantage produit doit étre aisément perceptible par les clients, ou adéfaut qu’il soit
communicable par la publicité ou par les vendeurs de I’entreprise ;

- 1l est souhaitable que I’avantage produit soit relativement durable, c¢’est-a-dire qu’il ne
sera pas facile a copier par les concurrents. La pérennité d’un avantage peut parfois étre
assurée par le dépdt d’un brevet, par la possession d’une avance significative en matiere
de recherche, par I’importance des investissements industriels nécessaires ou encore par

la garantie apportée par une marque puissante et reconnue.

6.2. Développement d’un avantage produit

Sion parlant de la banalisation des produit. Ce qu’ont voulant dire, ¢’est que dans une catégorie
de produits donnée, les différences objectives entre les marques s’estompent, a la fois en termes
de formulation de produits et de performances réelles. En d’autres termes toutes les citations
sont fondamentalement les mémes, et leur seule fagcon de distinguer aux yeux des clients et

d’obtenir des attributs purement fictifs et symboliques par le biais de la publicité. Convient a la
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plupart des produits. Dans de nombreux cas, la formulation ou les performances d’un produit
peuvent étre améliorées de maniére réelle, significative et visible par le client. Cette

amélioration peut étre liée aux fonctions de base des produits associes

Conclusion

Ce chapitre permet d’expliquer le concept de compétitivité et de souligner son fondement
théorique principal, on constate que la compétitivité devient plus que nécessaire pour répondre
a I’exigence de la concurrence.

Ces concepts doivent donc étre consolidés; Et en construisant un avantage concurrentiel comme
base de richesse, en améliorant leur position concurrentielle, en s’adaptant aux jeux du marché,
en créant des connaissances a chaque étape de la mondialisation et en étudiant les moyens
d’améliorer leur compétitivité sur le marché mondial, et on peut dire que un investissement en
qualité permet a I’entreprise de réaliser des performances remarquables sur tous les plans de
I’entreprise  dont les plans organisationnels, manageriels, structurels, financiers,
technologiques, etc. Ce constat a été confirmé par un certain nombre d’études théoriques et
empiriques, qui ont confirmé qu’il existe un lien positif et important entre la qualité et la

performance des entreprises.

On constate aussi que l'avantage concurrentiel est I'tlément que l'organisation maitrise mieux
que la concurrence et qui lui permet d'étre compétitive. C'est donc un atout stratégique par

rapport a la concurrence du fait de la position concurrentielle que lui procure cette avance.

L'avantage concurrentiel doit étre durable ou difficilement remis en cause, défendable

face aux menaces des concurrents et facilement reconnaissable.
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Introduction

Apres avoir présenté dans les deux chapitres précédents les concepts théoriques correspondants
au systeme de management de la qualité et son impact sur la compétitivité des entreprises, et
apres avoir détaillé les éléments qui le constituent, notre travail s’est appuyé sur une étude de
cas effectuée au niveau de CO.GB Labelle dans le but de répondre a notre question principale
qui est I’importance du SMQ et son impact sur la compétitivité des entreprises.

Pour cela nous utiliserons les informations que nous avons collectées a travers la distribution
de notre questionnaire sur plusieurs entreprises au niveau de la ville de Bejaia,
dont «CO.GB Labelle, CEVITAL, SONATRACH, EPB, BMT, ENMTP».

Section 1: présentation de I’organisme d’accueil

Il semble primordial de faire la présentation de 1’entreprise CO.GB Labelle qui a accepté de
nous recevoir et de nous consacrer leur temps afin de nous fournir les réponses aux questions
soulevées dans cette étude.

1. Historique

CO.GB Labelle SPA est une entreprise nationale des corps gras qui a été créée en 1982 a I’issue
de restructuration organique de ’entreprise mere (SO.G.E.D.IA). L’origine de la création de
projet de complexe de corps gras Bejaia remonte a la décision N76/1031.H.83 du 28 mai 1976.
La CO.G.B. Est dotée d’un capital de 1000.000.000 de DA, sa mission principale est la
satisfaction du marché de la région en matiere des huiles alimentaires, de savons de toilette et
de la margarine. Enfin, de la glycérine qui est destinée a 1’exportation ainsi qu’aux produits
pharmaceutiques. Jusqu’a 1989, la CO.G.B avait le monopole de marché local, mais depuis
I’implantation de CEVITAL dans le méme secteur d’activité qui a causé la dégradation de sa

part de marché qui a fait naissance d’une forte concurrence.

1.1.Situation géographique
COGB LABELLE est implantée dans la zone industrielle de Bejaia limitée :
Nord : ALCOST
Sud : ENL
Ouest : La route des Aures
Est : ADE

1.2.Domaine d’activité
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La CO.G.B est spécialisée dans la fabrication des corps gras suivants :
v Pour usage alimentaire : huiles de table, produit végétal aromatisé(PVA), margarine de
table, margarine patissiere et la margarine de feuilletage.
v" Pour usage industriel : savon industriel type lubrification et acides gras distillés pour
peinture, détergents ...etc.
v Pour usage domestique : savons de ménages (dit savon de Marseille), savonnette,
v Pour usage pharmaceutique : Glycérine codex.

1.3. Mission et objectif de I’entreprise

Les missions de la société peuvent étre présentées de maniére suivante :

v Procéder a I’étude du marché pour répondre aux besoins de la demande nationale ;

v' Elaboration et réalisation annuelle de production et de vente ;

v" Mobilisation des efforts locaux et étrangers nécessaires a 1I’exécution des programmes
de production;

v' La mise en place des voies et moyens en vue d’une assimilation progressive de la
technologie et de son activité ;

v Organisation et développement des structures de maintenance permettent d’optimisés
des performances de I’appareil de production.

v' Développement de mise en place d’un systéme de gestion afin de satisfaire les besoins
nationaux et de maintenir des stocks stratégiques tant en matiére qu’en produits ;

v' Assurer la vente de ses produits sur le marché national d’exportation dans le cas d’un
surplus de production ;

v Assister les unités de production pour assurer une politique uniforme en matiere de
production, de distribution, de maitrise des courts et de financement nécessaire a
I’attente de leurs objectifs.

1.4. L’organisation de CO.GB

Comme chaque entreprise, CO.GB Labelle est structurée d’un organisme anticipé par sa
direction générale dans le but de répondre aux exigences et la satisfaction des clients, dans ces

éléments qui suivent nous allons présenter des différentes structures de cette entreprise :

1.4.1. Ladirection générale
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Cette direction a pour objet principal d’assurer les taches d’animation, d’orientation et de
contrdle des activités de ’entreprise. Les autres missions sont les suivants :

= Assurer la bonne gestion du complexe.

= Prendre des décisions stratégiques du point de vue organisationnel.

= Faire respecter les normes de production.

= Elaborer la politique générale de I’entreprise

1.4.2. Service management

I1 est considéré comme le pilier de ’entreprise, il est chargé de la gestion de cette derniere dans
le but de bien gérer, et d’atteindre les objectifs fixés par les dirigeants. Le manager vient guider
les différentes équipes afin d’optimiser le temps de travail et d’aboutir vers une finalité
commune. Un manager doit étre un homme a tout faire ¢’est-a-dire doit étre un expert dans ce
domaine, un bon gestionnaire d’équipe, un intermédiaire entre les employés pour faciliter la
communication au sein du groupe.

Dans ce service, dont on a effectué notre stage, on a pu comprendre, saisir et collecter les
informations dont on avait besoin. Et on a eu des réponses aux questions qu’on avait posées
dans cette étude.

1.4.3. Le secrétariat

Il est chargé de la gestion générale téléphonique, I’enregistrement, le classement du courrier,
I’accueil des visiteurs est aussi soumis au secret professionnel.

1.4.4. Service laboratoire

CO.G.B. Labelle dispose d’un laboratoire qui a pour mission de controler des matieres
premiéres, les produits encours de fabrication, les produits finis en stock, et les produits finis
en commercialiser avec des certificats de conformité pour chaque produit.

1.45. Département technique

11 s’occupe du matériel de production et assure son bon fonctionnement et sa maintenance. Il
est décliné en 7 services :
= Service utilité: ce service assure aux ateliers de production tous les besoins energétiques
tels ; la vapeur, I’eau de presse, I’air instrument ainsi que le traitement des eaux
résiduelles.
= Le service mécanique : il est changé de la maintenance de I’équipement de production

en création, aussi bien que sur le plan curatif que préventif.
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= Le service fabrication mécanique : il s’occupe de la fabrication des piéces de rechange
nécessaires aux équipements de production.

= Le service études de méthodes : ce service a pour mission de maintenir I’équipement
de production et son suivi.

= Le service électricité: il assure de 1’électricité pour I’ensemble des équipements de
production.

= Service controle de gestion : consiste a contréler la production, journaliére par rapport
aux prévisions arrétées par ’entreprise et faire des comparaisons par reparaissons aux
exercices précédents.

= Service informatique : il est changé a la gestion de tous les systémes informatiques,

logiciels de facturation et de la comptabilité de 1’entreprise.

1.4.6. Département hygiéne et sécurité

I1 s’occupe des conditions d’hygiene de la sécurité. Il s’en charge de 1’étude et de 1’analyse des

accidents du travail pour aboutir au meilleur moyen de protection et de prévention.

1.4.7. Direction commerciale

Elle est spécialisée dans la vente et la prise de commandes, elle est représentée par le directeur
commercial qui a pour role de coordonner toutes les taches, afin d’assurer le maximum de vente.

Cette direction dispose d’un service de vente qui est chargé de 1I’expédition de produits finis et

la facturation.

1.4.8. Deépartement gestion des ressources humaines DRH

Ce département est composé de deux services :

= Service transport : il a comme but de faciliter la liaison entre 1’entreprise et fournisseur

de la matiere premiere et auxiliaire ainsi que le transport du personnel

= Service administratif : il est composé des trois sections ; section sociale, section

personnelle.
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1.4.9. Département de comptabilité

Ce département est chargé d’enregistrer et de contrdler toutes les opérations financieres
effectuées. Cette direction se compose de section comptabilité générale, section comptabilité
commerciale, section comptabilité matiéres.

1.4.10. Départements approvisionnement

Il est composé de deux services a savoir :

Service approvisionnement en matiére premiére : est chargé de satisfaire 1’unité en maticre
premiéere comme 1’huile brute, stéarine...etc.

Service approvisionnement en matieres auxiliaire : il est chargé d’approvisionner les services
de production en matieres auxiliaires nécessaires pour la fabrication des produits finis.

1.4.11. Département margarinerie

Est un organisme de production spécialisé dans la fabrication et le conditionnement de la
margarine, il est composé de trois services:

Service électrolyse : est un service destiné a produire hydrogéne indispensable pour la
fabrication des huiles hydrogenes comme matieres premiéres de base pour la fabrication de la
margarine.

Service conditionnement margarine : est un service destiné pour conditionner la margarine
dans plusieurs emballages, margarine de table, margarine de feuilletage, margarine patisserie,
graisse végétale aromatisée.

Service raffinage et hydrogénation : est un service destiné pour affiner les huiles pour la

production des recettes margarines et hydrogénation des huiles.

2. Production de ’entreprise

2.1.Principales activités
e Raffinage, Conditionnement, Commercialisation et ventes d’huiles végétales.
Fabrication de savon de ménage, de toilette et de la glycérine, Commercialisation et
ventes.
e Fabrication de Margarines et Shortenings Commercialisation et ventes. Fabrication de

produits dérivés d’huiles, Commercialisation et ventes.
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Principaux ateliers de production

Tableau N° 02 : Atelier de Production de I’entreprise

HUILES

SAVONNERIE

MARGARINERIE

-Atelier Raffinage des huiles

végétales alimentaires;

-Atelier Inter-estérification

des huiles végétales;

-Atelier Acides gras ;

-Atelier Conditionnement
des huiles végétales
alimentaires.

-Atelier Préparation Matieres

premieres ;

-Atelier Saponification ;

-Atelier Conditionnement SDM

et SDT;

-Atelier Glycérine ;

-Atelier Saponification

empatage;

-Atelier Conditionnement SDM

et SDT.

-Atelier Electrolyse ;

-Atelier Raffinage et
hydrogénation ;
-Atelier Fabrication et

conditionnement margarines

et graisse Végétale.

Source : Document de I’entreprise CO.GB

3. L’évolution du chiffre d’affaires

Tableau N° 03 : D’évolution du chiffre d’affaires en KDA

Annee 2019 Année 2018 Annee 2017
Description Quantité | Montant HT | Quantité | Montant HT Quantite | Montant HT
Total Huile 53033 |6073662 58543 | 6704429 49690 | 694016
Total Savonnerie | 52773 | 4041263 44380 |3397930 32710 | 2886105
Total Margarine |13102 |1848125 14060 | 1854352 13330 | 1793982

Source : Service Comptabilité de 1’entreprise CO.GB
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Figure N° 11 : L’évolution du chiffre d’affaires en trois derniéres années au sein de CO.GB
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Source : réalisé par nos soins

Le chiffre d’affaires est un indicateur tres connu, il est utilisé fréquemment dans la gestion
financiere, il exprime le volume du trafic global de 1’entreprise durant un exercice, il permet
entre autres de mesurer I’évolution de la performance de I’entreprise.

Nous précisons qu’on a pu récupérer au sein de 1’entreprise CO.GB 1’évolution du chiffre
d’affaires des années 2017,2018, 2019. Nous avons constaté la progression du chiffre d’affaire
de I’huile par rapport a celui de la savonnerie et la margarine, cela est dii a ’augmentation de

la production de I’huile suite a la forte demande sur le marché.

4. Le systeme de management de la qualité de CO.GB

Comme tout un systeme de management de la qualité et dans toutes les entreprises, CO.GB a
établi et documenté un SMQ dans le manuel afin de mieux suivre toutes les procédures et la
tracabilité de production, dans le but d’avoir un produit sein et conforme qui répond aux
exigences des clients.

Le bon fonctionnement de systéeme de management de la qualité dans cette entreprise assure de
garder le monopole sur le marché et prouve son bon fonctionnement, et garder la bonne image
de ses produits face aux concurrents.

Le role d’un SMQ est de vérifier et comparer que les produits achetés (matiéres premiéres) sont
les mémes produits demandés c’est-a-dire il y’a toute une procédure d’analyse au niveau de
service laboratoire de ’entreprise, qui est constituée de quatre laboratoires a savoir «le

laboratoire des huiles, laboratoire des savons, de traitement des eaux, et enfin laboratoire de la
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margarine » ces derniers sont équipés d’un ensemble de mateériels, des réactifs nécessaires pour
effectuer les analyses physico-chimique et microbiologique. Ce service a pour but d’améliorer
la qualité des produits fabriqués par I’analyse de matiéres premiéres, des produits en cours du
traitement et les produits finis.

On tient a préciser que la norme suivie par ’entreprise CO.GB Labelle concernant la

certification de qualité est la norme ISO 9001version 2008 qui definit les exigences relatives a

un systeme de management de la qualité.

5. La compétitivité de I’entreprise CO.GB

Comme pour chaque entreprise, la compétitivité est sa capacité de faire face a la concurrence,
et pour dire qu’une entreprise est compétitive elle doit développer des avantages concurrentiels
face aux concurrents.

CO.GB Labelle fait partie des grands groupes agroalimentaires en Algérie, elle a pour but
principal de s’imposer et de garder son image sur le marché. Parmi ses concurrents sur le marché
local, on trouve Cevital, Afia, etc. CO.GB Labelle dispose de plusieurs atouts comme une main-
d’ceuvre qualifiée et une énergie peu couteuse, une capacité de raffinage importante, et un taux
de production ¢élevé. Son placement géographique dans une zone industrielle 1’aide a étre
efficace et performante, et cela lui permettra d’étre toujours en position de force face aux
nouveaux entrants sur le marché algérien.

L’entreprise CO.GB détient une grande part de marché au niveau national, elle est basée sur le
fait d’avoir un bon produit fini destiné aux consommateurs afin de les satisfaire et de garder sa
clientele fidele. On déduit aussi que le premier élément qui détermine sa compétitivité est
I’importance de sa capacité de production qui lui permet de répondre totalement a sa demande
locale. Vient par la suite les dotations en ressources, dont les ressources naturelles et les
ressources en capital humain sont des facteurs décisifs dans la détermination de la compétitivité
de I’entreprise. Ensuite, les caractéristiques du produit, qui conditionnent I’avantage compétitif
de CO.GB sur le marché local, et ceci d’autant plus vrai que le produit est différent et répond
aux besoins des consommateurs, tels que la fiabilité et le service aprés-vente, dont elle offre
une gamme de produits trés variée pouvant satisfaire les différents gouts des consommateurs
ainsi leurs pouvoirs d’achat. En outre, ces produits sont conformes aux normes internationales
de la qualité. Sans oublier la technologie qui est trés importante pour 1’entreprise, par la
recherche et développement de nouvelles techniques, et la maitrise du progrés technologique,
pour accroitre la compétitivité de 1’entreprise, cela joue un role trés important, il lui permettra

de réserver sa place et répondre a sa demande locale.
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Section 2 : Méthodologie et bilan de ’enquéte

1. Démarche de ’enquéte

Dans notre enquéte, nous avons opté pour une démarche quantitative qui nous a permis
d’enrichir ce travail, nous avons donc choisi de distribuer notre questionnaire dans plusieurs
entreprises au niveau de la ville de Bejaia, afin de faire un lien entre ce qu’on a traité dans la
partie théorique et ce qu’on a vérifié durant notre stage.

2. L’objectif de I’enquéte

Le but de notre enquéte est d’infirmer et confirmer nos hypotheses du départ, et avoir une idée
sur I’importance du SMQ et son impact sur la compeétitivité au sein des entreprises au niveau
de la ville de Bejaia.

3. Conditions de déroulement de I’enquéte

Pour mieux enrichir notre travail, nous avons distribué 60 questionnaires qui se composent de
43 questions destinées aux cadres des entreprises. Sur les 60 questionnaires distribués, nous
avons pu récupérer 40. Le déroulement de ce stage était dans de bonnes conditions, et on avait
toutes les réponses dont on avait besoin.

Notre échantillon comporte quatre entreprises de service « SONATRACH, I’EPB, ENMTP,
BMT », et deux autres agroalimentaires « CEVITAL », et CO.GB Labelle dont on a effectué
notre stage pratique.

Cette expérience dans ce stage au niveau CO.GB Labelle avec le responsable de service de
management qualité, nous a permis de découvrir le role de manager au sein de 1’entreprise, qui
est censé d’étre le gérant, le pilote, et le controleur de 1’équipe c’est-a-dire un pilier de
I’entreprise qui a acceés a tous les autres services (service d’achat, approvisionnement,
maintenance...etc.). Comme il peut controler et suivre toutes les procédures et la tragabilité de
production a partir de I’entrée de la matiére premicre en stock jusqu’a la commercialisation du
produit (la vente du produit fini). En cas d’un probléme de non-conformité, le service qualité
utilise la fiche de non-conformité lors de détection du probléme et par la suite vient la fiche
d’action pour le résoudre, cette procédure sera enregistrée au niveau de ce service. Voila

I’exemple des deux fiches utilisées :
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Source : Documents de I’entreprise CO.GB, 2021

La fiche de non-conformité : est un document que I’entreprise utilise lors de détection d’un
probléme & 1’occasion d’une revue ou d’un audit et précisant les détails observés permettant de
relever la non-conformité. Cette fiche permet de consolider un tableau de bord et elle permet
de monter des plans d’amélioration. Cette procédure décrit le processus a suivre pour la maitrise
et le traitement des non-conformités Produit. La bonne application de cette derniére se fait dans
les services suivant : administration, Qualité, Achats, magasin, contrdle qualité, Production et
commercial. Selon le responsable du service qualité au sein de CO.GB toutes les fiches de non-
conformité seront enregistrées au niveau de ce service, afin de faciliter la procédure en cas ou
I’entreprise détecte le méme probléme, et cela permet d’aider I’entreprise a réagir sans perte du
temps.

La fiche d’action : Est un outil utilisé durant la phase d’intervention. Elle doit permettre a
I’intervenant qui va ['utiliser d’étre guidé, aidé dans son action. Concrétement, elle doit
répondre a la question “comment” c’est-a-dire decrire précisément a la réalisation d’une

mission. Elle utilisée apres la détection du probleme et pour le résoudre.
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Section03 : Analyse et traitement des données de ’enquéte
Introduction

Dans cette section, nous allons présenter et interpréter 40 questionnaires destinés aux cadres
des entreprises qu’on avait pu récupérer, ce questionnaire a été distribu¢ dans plusieurs
entreprises SPA qui sont dans le secteur de 1’industrie agroalimentaire et prestation de services
qui sont : « CO.GB Labelle, Cevital, ’EPB, BMT, ’ENMTP, Sonatrach ».
Pour nous permettre de mener une analyse des résultats obtenus, nous avons fait recours a des
tableaux et histogrammes obtenus gréace au logiciel Sphinx plus? qui est un logiciel d’enquéte
congu pour le traitement et analyse des données.
La répartition des exemplaires du questionnaire distribué est présentée comme suit :

» Cing (5) questionnaires destinés a I’entreprise BMT
Six (6) questionnaires destinés a 1’entreprise Cevital
dix (10) questionnaires destinés a 1’entreprise CO.GB Labelle
Un (1) questionnaire destiné a 1’entreprise ENMTP

Huit (8) questionnaires destinés a 1’entreprise EPB

YV V V V V

Dix (10) questionnaires destinés a I’entreprise Sonatrach

1. Analyse de données

AXE 01 : Profil socioéconomique des répondants

Question 01 : Quel est votre sexe

Figure N° 12 : La répartition selon le sexe

Sexe
Nb % cit.
) féminin 15 375% 37.5%
masculin 25 62,5% 62,5%
Total 40 100,0%

Source: Résultats de I’enquéte (2021) et €tablis & I’aide de logiciel Sphinx.
Nous avons remarqué que le taux d’hommes sondé est de 62,5%, il est largement supérieur a

celui des femmes qui est de 37.5%.Pour cela, nous pouvons déduire que les hommes ont plus
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d’opportunité d’occuper ce poste, ¢’est-a-dire étre cadre renvoie avant tout a 1’idée d’occuper
un poste a responsabilité et d’étre capable face a des problémes quelconques. Mais cela ne veut
pas dire qu'une femme ne peut étre responsable, aujourd’hui, avec le développement de

mentalité, le probléme de genre ne se pose plus a I’entreprise, c’est plutdt les compétences qui
regnent.

Question 02 : Quel est votre age ?
Figure N° 13 : Répartition selon 1’age

Quel est votre age ?

Nb % cit.
§ 2030 4 10,0% 10,0%
30-40 17 42,5% 42,5%
plus 40 ans 19  47,5% 47.5%
Total 40 100,0%

Source: Résultats de I’enquéte (2021) et établis a ’aide de logiciel Sphinx.

En analysant les résultats, nous avons constaté que la majorité des cadres enquétés sont agés de
plus de 40 ans avec un pourcentage de 47.5%, ensuite ceux qui sont 4gés entre 30-40 ans avec
un pourcentage de 42.5%, tandis que 10% sont agés entre 20-30 ans. Cela signifie que le
pourcentage de recrutement des jeunes nouvellement diplémés est faible.

Question 03 : Combien d’années d’expérience avez-vous ?

Figure N° 14 : Répartition selon I’expérience

Années d'expériences

Nb % cit.
I Moins de 5 ans 3 7.5%
6ans-10 ans 4 10,0%
1lans- 15ans 9 22,5%
I 16ans- 20ans 14 35,0% 35,0%
2lans- 25ans 5 12,5%
I plus de 26 ans 5 12,5%
Total 40| 100,0%

Source: Résultats de ’enquéte (2021) et établis a I’aide de logiciel Sphinx.

Nous avons examiné ces réponses, nous avons constaté que I’expérience des cadres de ces
entreprises varie entre 16-20ans avec un taux de 35%, entre 11-15ans avec un taux de 22.5%,
et ceux qui ont une expérience de 21ans et plus avec un taux de 12.5%, et pour ceux qui ont

I’expérience de 6-10ans avec un taux de 10%, et enfin les 7% restants ont une expérience de
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moins de 5ans. Cela nous permettra de déduire que les entreprises recrutent des cadres par
rapport a leur ancienneté et leur expérience.

Question 04 : Quel est votre statut ?

Figure N° 15: Répartition des statuts des salariés

Statut du salarié
Nb % cit.
| Titutaire 32 80,0% 80,0%
contractuel 8 20,0% 20,0%
Total 40 100,0%

Source: Résultats de I’enquéte (2021) et établis & I’aide de logiciel Sphinx.
Nous avons pu constater que le nombre des cadres titulaires avec un taux trés important de 80%,
et 20% restant sont des contractuels, cela veut dire que la plupart des cadres au sein des
entreprises sont titulaires et qui occupent un poste a long terme.

Question 05 : Quel est votre niveau d’instruction ?

Figure N° 16 : La répartition selon le niveau d’instruction

Niveau d'instruction

Nb % cit.
I Primaire 0 0,0%
secondaire 2 5,0%
moyen 3 7,5%
I universitaire 35 87,5% 87.,5%
Total 40 100,0%

Source: Résultats de ’enquéte (2021) et établis a I’aide de logiciel Sphinx.

Suite a ces résultats, nous pouvons constater que le taux le plus élevé concernant le niveau
d’instruction est celui des universitaires avec de 87.5% de total des réponses, le niveau moyen
est d’un taux de 7,5%, et un pourcentage faible de niveau secondaire qui est de 5%. Nous
pouvons déduire que le niveau d’instruction est important pour décrocher le statut d’un cadre

au sein des entreprises.
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Question 06 : A quelle catégorie socioprofessionnelle appartenez-vous ?

Figure N° 17 : Catégorie socioprofessionnelle

Catégorie socioprofessionnelle

Nb % cit.
J cadre supéricur 12 30,0% - 30,0%
Cadre moyen 27 67,5% ﬁ 67,5%
Agent de maitrise 1 2,5% 2,5%
I Agent d'exécution 0 0,0% 0,0%
Total 40 100,0%

Source: Résultats de I’enquéte (2021) et établis a ’aide de logiciel Sphinx.

Nous avons pu constater que le pourcentage des cadres moyens est le plus éleve avec un taux
de 67.5% par rapport aux autres, ensuite la catégorie des cadres supérieurs avec un pourcentage
de 30%, et un taux tres faible de 2,5% pour agent de maitrise.

AXE 02: L’identification de ’entreprise

Question 07 : Quelle est la date de création de votre entreprise ?
» CO.GB Labelle : 1974 sous le nom de SO.GE.D.I.A.

Cevital : 1998

EPB : 1982

BMT : 2004

Sonatrach : 1963

ENMTP : 1973

YV V V V V

Question 08 : Quelle est la taille de votre entreprise :

Figure N° 18 : Répartition selon la taille

La taille de votre entreprise ?

Nb % cit.
I Petite entreprise 0 0,0% [{0.0%
Moyenne entreprise 1 2,5% 2,5%
Grande entreprise 39 97,5% ’ 97,5%
Total 40 100,0%

Source: Résultats de Ienquéte (2021) et établis a I’aide de logiciel Sphinx.
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Nous avons constaté que toutes les entreprises dont on a distribué notre questionnaire sont des
grandes entreprises, seule I’entreprise ENMTP qui est une moyenne entreprise. Bejaia regroupe
plusieurs entreprises du secteur privé et public, elle est classée 3° au niveau national dans le

domaine d’agroalimentaire.

Question 09 : Quel est le secteur d’activité de votre entreprise ?

Figure N° 19 : La répartition selon le secteur d’activité

Secteur d'activité

Nb % cit.
I Agriculture, chasse 0 0,0% [ 0,0%
Péche et aquaculture 0 0,0% [ 0,0%
Industrie 12 30,0% ’ 30,0%
I services 12 30,0% 30,0%
Agro-alimentaire 16  40,0% 40,0%
I Commerce et réparation 0 0,0%
Total 40 100,0%

Source: Résultats de enquéte (2021) et établi a 1’aide de logiciel Sphinx.

Nous avons enquétés des entreprises dans le secteur d’industrie, agro-alimentaire et prestation
de service dont 40% agro-alimentaire, 30% prestation de service, et les 30% restant secteur
d’industrie.

Question 10 : Quelles la forme juridique de votre entreprise

Figure N° 20 : Répartition selon la forme juridique

Forme juridique

Nb % cit.

IsarL 0 0,0% [0.0%

EURL 0 0,0% 0,0%

SPA 40 100,0% §100,0%
I Société anonyme 0 0,0% || 0.0%

S.N.C 0 0,0% [0.0%
I Entreprise individuelle 0 0,0% [ 0.0%

Autre 0 0,0% [ 0,0%
Total 40 100,0%

Source: Résultats de I’enquéte (2021) et €tablis & I’aide de logiciel Sphinx.
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Nous avons remarqué que toutes les entreprises sont des SPA (Société Par Action). Une SPA
c’est la forme par excellence pour les grandes entreprises par laquelle le capital est divisé en
action et qui est constituée entre les associé€s qui ne supportent les pertes qu’a concurrence de

leurs apports.

Question 11 : Quel est I’effectif de votre entreprise?

Figure N° 21 : Répartition selon I’effectif

I'effectif de l'entrepris

Nb % cit.
IMoins de 10 salariés 0 0,0%
Entre 10 et 49 salariés 0 0,0%
Entre 50 et 200 salariés 1 2,5%
f Plus de 200 salariés 39 97,5% 97,5%
Total 40 100,0%

Source: Résultats de 'enquéte (2021) et établis & I’aide de logiciel Sphinx.

Etant donné que les entreprises enquétées sont des grandes entreprises, par conséquent elles
ont un effectif de plus de 200 salariés qui est d’un taux de 97,5%, exceptionnellement pour
I’ENMTP qui a un effectif entre 50 et 200 salariés(moyenne entreprise) avec un taux de 2,5%.

Question 12 : Comment voyez-vous la communication interne au sein de votre
entreprise ?

Figure N° 22 : La communication interne au sein de ’entreprise

communication interne

Nb % cit.
| Tres bonne 12 30,0% — 30,0%
Bonne 18  45,0% [145.0%
Moyenne 7 17,5% 17,5%
I Mauvaise 3 7.5% 7,5%
Total 40 100,0%

Source: Résultats de I’enquéte (2021) et établis a ’aide de logiciel Sphinx.

Nous avons remarqué que le taux est de 45% pour une bonne communication interne, et 30%
pour une trés bonne communication, tandis qu’une moyenne et mauvaise communication ont
respectivement un taux de 17,5%, 7.5% respectivement. Cela signifie que la politique d’une

bonne communication interne est tres importante au sein de chaque entreprise, elle renforce la
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performance de cette derniere a plusieurs niveaux. Une bonne communication interne agit et

renforce la confiance, la valorisation, et la motivation.

Question 13 : Quels sont les freins majeurs dont souffrent votre entreprise ?

Figure N° 23 : Les freins majeurs dont souffre 1’entreprise

freins majeurs
Nb | %obs. | Imp.

I Le manque de ressources et de compétences internes 27 67,5% 1,92
Les problémes de gestion 32 800% 212
L'absence d'un systéme de management de qualité 27 675% 219

I Problemes de financement 22 550% 1,42

Total 40

Source: Résultats de 'enquéte (2021) et établis & I’aide de logiciel Sphinx.

f—

ﬁ 80,0%

55,0%

’67,5%

Il ressort de I’enquéte que 80% des freins au sein des entreprises sont des problemes de gestion,

et ’absence d’un systéme de management de qualité et de ressource avec un taux de 67,5%.

Sans négliger le probléme de financement qui a un taux élevé de 55%.

Cela signifie que, quel que soit la taille de I’entreprise (grande ou moyenne), ne I’empéche pas

de souffrir de ce genre de problémes, donc I’entreprise doit toujours améliorer ses moyens, ses

compétences afin de les éliminer.

AXE 03 : L’évaluation de I’entreprise

Question 14 : Votre profit est-il satisfaisant ?

Figure N° 24 : L’analyse de la satisfaction du profit

profit
Nb % cit.
Joui 37 92,5%
Non 3 7,5% [[J75%
Total 40| 100,0%

92,5%

Source: Résultats de I’enquéte (2021) et établis a ’aide de logiciel Sphinx.

Les tenants de ’enquéte, dont la plupart sont des cadres avec un pourcentage de 92,5% jugent

que le profit de ces entreprises est satisfaisant, le profit d’une entreprise est le gain financier
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obtenu d’une opération économique. Autrement dit c’est la différence entre le revenu de la
vente d’un produit et son colt de production. Ce résultat montre que les entreprises ont un bon
rendement.

Question 15 : Comment jugez-vous votre efficacité ?

Figure N° 25 : L’efficacité de I’entreprise

efficacité
Nb % cit.
J Faivle 0  0,0% [0.0%
Moyenne 10 25,0% 25,0%
Bonne 17 42,5% ’ 42,5%
| Tres bonne 13 32,5% _ 32,5%
Total 40| 100.0%

Source: Résultats de I’enquéte (2021) et €tablis & I’aide de logiciel Sphinx.

Nous avons remarqué un taux de 42,5% d’une trés bonne efficacité de ces entreprises, 32,5%
d’une bonne efficacité, et un taux de 25% d’une moyenne efficacité. Une entreprise efficace
réalise de nombreux résultats de qualite avec ses activités, cela revient a la qualité de
I’organisation qui est un ¢élément important qui joue sur I’efficacit¢ de 1’entreprise. Nous
pouvons dire donc, ce sont des entreprises efficaces et qui marquent leur poids sur le marché
algérien.

Question 16 : Comment évoluez-vous votre chiffre d’affaires au cours des quatre

derniéres années ?

Figure N° 26 : Evolution du chiffre d’affaire

évolution du chiffre d'affaire

Nb % cit.
I En hausse 8 22,2% 22,2%
En baisse 11 30,6% 30,6%
Stable 17 47,2% | J47.2%
Total 36 100,0% g

Source: Résultats de I’enquéte (2021) et €tablis & I’aide de logiciel Sphinx.
Selon ces dernieres années, d’aprés la question posée concernant le chiffre d’affaires des
entreprises enquétées de la ville de Bejaia, 47,2% des cadres ont répondu qu’il est stable, 30,6%

de ces cadres ont jugé qu’il est en baisse, et de 22,2% en hausse. Cette stabilité en ces quatre
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derniéres années peut permettre aux entreprises d’avoir une bonne visibilité sur les résultats

futurs d’une entreprise et prendre de meilleures décisions.

Question 17 : Comment évoluez-vous votre volume d’importation au cours des quatre
derniéres années ?

Figure N° 27 : Evolution du volume d’importation

volume d'importation

Nb % cit.
I En hausse 2 6,7% 6,7%
En baise 12 40,0% 40,0%
Stable 16 533% | J53.3%
Total 30 100,0% ’

Source: Résultats de I’enquéte (2021) et établis a ’aide de logiciel Sphinx.

Apres 1’analysé de ce tableau, on remarque que pour ces quatre derniéres années dans certaines
entreprises, le volume des importations suit une tendance baissiére avec un taux de 40%, est
stable de 40%, et 6,7% restants d’un volume en hausse. Cela peut avoir une relation directe
avec des problemes qui différent d’une entreprise a une autre, tel que le manque de financement
et le manque des moyens des entreprises. Ces deux dernieres années, la situation sanitaire a

amplifié leur probleme, notamment la fermeture des frontiéres due au COVID 19.

Question 18 : Le niveau global de satisfaction des clients est-il ?
Figure N° 28 : Le niveau global de satisfaction des clients

niveau de satisfaction

Nb % cit.
I Non satisfaisant 0 0,0% [ 0,0%
Peu Satisfaisant 4 11,8% 11,8%
Satisfaisant 30 882% ) 88.2%
Total 34 100,0%

Source: Résultats de I’enquéte (2021) et €tablis & I’aide de logiciel Sphinx.
Nous pouvons déduire de ce tableau que la satisfaction des clients est d’un taux élevé de 88,2%,

pour cela on peut dire que ces entreprises répondent genéralement aux exigences des clients et
prenant en considération leur satisfaction.
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Question 19 : La vente de vos produits répond de quelle maniere ?

Figure N° 29 : La maniére de vente des produits

la vente de produit

Nb % cit.
I Non satisfaisante 1 2,9% WI2.9%
Peu Satisfaisante 2 5,9% 5,9%
Satisfaisante 31 91,2% ’ 91,2%
Total 34 100,0%

Source: Résultats de 'enquéte (2021) et établis a I’aide de logiciel Sphinx.

La vente des produits pour les entreprises de production répond avec un taux élevé de 91,2%,
cela signifie la satisfaction et la fidélisation des clients de ces entreprises. Et pour garder ce
rythme d’une entreprise efficace, il faut prendre en considération la demande du marché et
développer des stratégies marketing.

Question 20 : VVotre matiere premiére est-elle ?

Figure N° 30: La nature de la matiere premiére utilisée

matiére premiére

Nb % cit.

I Locale 22 68,8% 68,8%
Importée 10 31,3% 31,3%

Total 32 100,0%

Source: Résultats de ’enquéte (2021) et établis a I’aide de logiciel Sphinx.

Nous avons remarqué que 68,8% de ces entreprises préférent utiliser de la matiére premiere
locale, et 31,3% de I’importer. Cela signifie que ces entreprises préférent utiliser les produits
locaux, afin de minimiser les frais d’achats de ses maticres premieres, et I’augmentation de la

production ce qui engendre la progression du chiffre d’affaires.
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Question 21 : Vos produits sont-ils exportés

Figure N° 31 : Le taux d’exportation

Le taux d'exportation

Nb % cit.

f oui 28 82,4% 82,4%
Non 6 17,6% 17,6%

Total 34 100,0%

Source: Résultats de I’enquéte (2021) et établis & I’aide de logiciel Sphinx.

Les repondants jugent que les entreprises de production exportent leurs produits avec un taux
de réponse de 82,4%. Par contre, 17,6% ont jugé le contraire. Cette exportation peut créer de
nouveau marché a I’international et une forte concurrence, I’entreprise dans de cas sera plus
performante, cela engendre une augmentation du chiffre d’affaires.

Question 22 : Votre publicité est-elle basée sur ?

Figure N° 32 : Moyens de publicité

Votre publicité est-elle basée sur ?

Nb % obs. = Imp.

J internet 35 875% 246 —87,5%
80,0%

Presse 32 80,0% 1,66 f
télécommunication 29 72,5% 1,54 ’ 72,5%
Total 40

Source: Résultats de I’enquéte (2021) et €tablis & I’aide de logiciel Sphinx.

Nous avons remarqué gque chaque entreprise a sa propre stratégie dont elle utilise pour vendre
son produit. Un taux élevé de 87,5% pour une exposition sur internet qui est un moyen le plus
utilisé dans nos jours, sans négliger la presse et la télécommunication qui sont aussi des moyens
dont elle peut exposer les produits qui sont respectivement 80%, 72.5% . Cela signifie que
chaque entreprise a sa politique marketing qui différe d’une entreprise a une autre et qui joue

un role trés important sur le marché dans le but de cibler le maximum de clients.
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Question 23 : Quels sont vos motifs pour rester au sein de cette entreprise ?

Figure N° 33 : Les motifs pour rester au sein de ’entreprise

motifs

Nb % obs. Imp.

J Autonomie 27 675% 1,63 —67,5%

Progression dans la carriére 30 75,0% 2,08 % ﬁ 75,0%
meilleure rémunération 32 80,0% 2,23 ’ 80,0%
| Fidétite de rentreprise 4 850% 238 _ 85.0%

Total 40

Source: Résultats de 'enquéte (2021) et établis & I’aide de logiciel Sphinx.

Il ressort que 85% des cadres sont restés au sein de 1’entreprise pour leur fidélité, 80% pour une
meilleure rémunération, 75% et 67,5% pour la progression dans la carriére et I’autonomie.
Parce que 1’autonomie au travail est la meilleure solution pour rendre plus performant et plus

efficace le rendement des travailleurs.

Question 24 : Laquelle de ces politiques est la plus utilisée au sein de votre entreprise ?

Figure N° 34 : La répartition des politiques les plus utilisées

politiques les plus utilisées

Nb % obs.

l Politique prix 28 70,0% 70,0%
Politique produit 25 62,5% ﬁ 62,5%
Politique communication 13 32,5% 32,5%

J Politique distribution 15 37,5% 37,5%

Total 40

Source: Résultats de 'enquéte (2021) et établis & I’aide de logiciel Sphinx.

Apres 1’analyse des résultats, nous remarquons que la politique prix et la politique produit sont
les plus utilisées dans les entreprises respectivement d’un taux de 70% - 62,5%. Par contre,
pour la politique de distribution et la communication sont les moins utilisées avec un taux de
37,5% - 32,5%. Ces politiques sont I’un des constituants du marketing mix, la politique prix
optimise la rentabilité commerciale pour chaque marché, c’est la traduction concréte de la
stratégie générale de ’entreprise. La politique produit consiste a définir les caractéristiques d’un
produit de maniere a étre le plus compétitif possible et se démarquer de la concurrence, elle

permet de présenter un produit qui répond exactement a la demande du marche.
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AXE 4 : SMQ et la compétitivité de I’entreprise
Question 25 : Votre entreprise dispose-t-elle d’un SMQ

Question 26 : Y a-t-il des compagnes de sensibilisation avant la mise en ceuvre du SMQ ?

Tableau N° 04 : Le degré de sensibilisation avant la mise en ceuvre d’un SMQ

Groupe n°1
Oui Non Total
SMQ 26 12 38
Mise en oeuvre SMQ 24 14 38
Total 50 26 76

Source: Résultats de I’enquéte (2021) et établis a I’aide de logiciel Sphinx.

D’apres ces cadres enquétés, la majorité de ces entreprises disposent d’un SMQ et qui trouvent
qu’une sensibilisation avant cette mise en ceuvre est importante.

Une entreprise qui ne dispose pas d’'un SMQ n’a pas besoin d’une compagne de sensibilisation.
Ce résultat qui représente la majorité absolue se traduit comme une preuve de 1’engagement de
ces entreprises au développement et a la mise en ceuvre d’un SMQ.

En ce qui concerne la démarche de la mise en ceuvre, la sensibilisation est une assurance pour
la croissance et la conscience du personnel.

Question 27 : L’engagement de la direction a la mise en place et de développement du
SMQ est-il ?

Figure N° 35 : La mise en place d’un SMQ

Mise en place SMQ

Nb % cit.

J Fort 12 31,6% — 31,6%
Moyen 20 52,6% [ 52.6%
Faible 6 15.8% 5 15,8%

Total 38 100,0%

Source: Résultats de I’enquéte (2021) et établis a ’aide de logiciel Sphinx.

Il ressort de 1’enquéte que 52,6% des cadres interrogés ont répondu que I’engagement de la
direction a la mise en place et de développement du SMQ est moyen, 31,6% ont jugé que cet
engagement est fort, et un faible engagement pour le reste de 15,8%. Cela signifie que la mise
en place d’un SMQ est une base solide qui permet aux organismes qui souhaitent améliorer
leurs satisfactions de leurs clients ainsi que de fournir des produits ou services conformes aux

exigences, et il permet d’assurer une pérennité a I’entreprise.
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Question 28 : Le SMQ est-il percu comme ?

Figure N° 36 : La perception du SMQ

Le SMQ est-il pereu comme :

Nb - act
I Un outil de management pour l'amélioration des prestations de service 3 639%
Juste une forme de publicité § 0%
Un outil de management sans importance pour lamélioration des prestations de services I 83%
| s 1 5%
Total 36 100,0%

Source: Résultats de I’enquéte (2021) et établis a ’aide de logiciel Sphinx.

63,%

Apreés ’analyse des réponses et selon les cadres interrogés, ces derniers ont confirmé que le

SMQ est per¢u comme un outil de management pour 1’amélioration des prestations de service

d’un taux de 63,9%, 22,2% des cadres estiment que c’est une forme de publicité pour ces

entreprises. Contrairement aux 8,3% des autres ont dit qu’il peut étre un outil de management

sans importance. Donc le SMQ est un instrument pour 1’amélioration continue.

Question 29 : La compétence du capital humain constitue-t-elle un facteur essentiel pour

gue votre entreprise soit compétitive ?

Question 30 : VVotre productivité est-elle un facteur clé a la competitivite ?

Tableau N° 05 : La répartition de compétence du capital humain sur la compétitivité

Groupe n°2

Oui Non Total
La compétence du capital humain 37 40
Clé de compétitivité 36 40
Total 73 80

Source: Résultats de I’enquéte (2021) et établis a I’aide de logiciel Sphinx.

En analysant ces résultats, nous avons constaté d’apres la majorité des cadres au sein de ces
entreprises que la compétence du capital humain et la productivité sont un facteur cle de la
compétitivité. Et le fait d’investir en capital humain dans les entreprises consiste a développer

le stock de connaissances et de compétences des salariés, donc 1’entreprise dans ce cas peut
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espérer un retour sur cet investissement, car des salariés dotés d’un capital humain de haut
niveau sont susceptibles d’étre plus performants.

Question 31 : Si oui votre compétitivité est-elle basée sur quel facteur de productivité ?

Figure N° 37: L’impact de production sur la compétitivité

La productivité
Nb  %cit
I Productivité capital 20 54,1% —54,1%
Productivité travail 17 459% | f145.9%
Total 37 100,0% ’

Source: Résultats de I’enquéte (2021) et €tablis & I’aide de logiciel Sphinx.

Pour les cadres qui ont confirmé que la productivité est un facteur clé de compétitivité, un taux
de 54 ,1% des répondants voient que la compétitivité se base sur le facteur de productivité
capitale, et 45,9% sur le facteur de productivité travail. Le facteur de productivité a une
importance capitale au sein de 1’entreprise, il permet de mesurer I’efficacité d’un processus de
production. De plus, la productivité capitale compare la production réalisée a la quantité du
capital utilisée, tandis que la productivité travail elle mesure ’efficacité du travail.

Question 32 : Est-ce qu’une entreprise peut s’en passer d’un SMQ ?

Figure N° 38 : L’absence d’un SMQ au sein de ’entreprise

L'absence SMQ

Nb % cit.
f oui 2 53% P53%

Non 36 94,7% 94.,7%
Total 38| 100,0%

Source: Résultats de enquéte (2021) et établis & I’aide de logiciel Sphinx.

Nous constatons que 94,7% des cades de ces entreprises confirment que I’entreprise ne peut
pas s’en passer d’'un SMQ, cela permet de déduire qu’un SMQ est important pour une meilleure
entreprise. Systeme de management de la qualité est une base solide qui permet aux entreprises
qui souhaitent améliorer la satisfaction de leurs clients ainsi que fournir des produits ou services
conformes aux exigences.

AXE 05 : la performance et la qualité ?

Question 33: Existe-t-il un manuel qualité dans votre entreprise
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Question 34 : Un responsable qualité est-il obligatoirement cadre ?

Question 35 : La politique qualité de votre organisme est-elle affichée ?

Question 36 : La qualité est-elle un élément indispensable de la compétitivité des entreprises?
Question 37 : Pouvez-vous mesurer la performance de votre entreprise en terme d’efficacité ?
Question 38 : La performance est-elle un indicateur de compétitivité de I’entreprise ?
Question 39 : La performance de I’entreprise est-elle influencée par le SMQ ?

Question 40 : Est-ce que la démarche qualité a un impact sur la performance de votre
entreprise?

Les réponses a ces questions seront résumées dans le tableau suivant :

Tableau N° 06 : Systeme management de la qualite, compétitivité et la performance de
I’entreprise
Groupe n°3

Oui Non Total
L'absence SMQ 2 36 38
Manuel qualité 28 10 38
Responsable qualité 33 6 39
La politique qualité 26 13 39
La compétitivité 34 6 40
L'efficacité de la performance 32 8 40
Indicateur de compétitivité 38 2 40
L'influence du SMQ 25 14 39
Démarche qualité 33 7 40
Total 251 102 353

Source: Résultats de I’enquéte (2021) et établis & I’aide de logiciel Sphinx.

Précédemment, nous avons pu confirmer que les entreprises ne peuvent pas s’en passer d’un
SMQ, dans ce tableau on constate qu’elles ne peuvent pas aussi s’en passer d’'un manuel qualité,
et pour chaque cadre d’entreprise peut occuper le statut d’un responsable qualité.

Nous remarquons que la plupart des cadres ont répondu que la politique qualité utilisée dans
les entreprises est une politique affichée. Une politique qualité donne la direction au SMQ et
doit étre cohérente avec la stratégie de 1’entreprise. Elle émane de la direction, elle est transcrite
dans les processus et doit étre compris par I’ensemble du personnel.

D’apres le nombre des réponses des enquétés, ils ont confirmé que la qualité est un élément
indispensable au sein de I’entreprise et qui influence sur sa compétitivité. Nous pouvons

constater par ailleurs que I’entreprise peut mesurer sa performance en terme d’efficacité, c’est-
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a-dire plus ’entreprise est efficace plus elle est performante. Les enquétés ont confirmé qu’une
entreprise compétitif c’est une entreprise performante.

D’apreés les résultats de la majorité, le SMQ et la démarche qualité influencent sur la
performance de chaque entreprise. Par déduction le SMQ est mis en place dans 1’objectif
d’améliorer la gestion de I’entreprise sur tous les niveaux, donc le fait d’implanter un bon
systeme de management de la qualité au sein de I’entreprise, cela peut influencer positivement

sur sa compétitivité et sa performance.
Question 41 : A travers quels facteurs que vous jugez que la performance est atteinte dans
votre entreprise ? Classez-les par ordre d’importance.

Figure N° 39 : Les facteurs important pour atteindre la performance

Facteur de la performance

Nb % obs. Imp.

I La mobilisation de l'ensemble des parties prenantes internes et externes? 24, 60,0% 1,38 60,0%
La maitrise des processus de 'entreprise? 21 52,5% 1,44 52,5%
L'élimination des défauts sur les produits? 15 37,5% 0,62 37,5%

I La maitrise des cofits et des délais de production? 200 50,0% 0,97 50,0%
L'allocation optimale des ressources financieres,techniques et humaines? 14| 35,0% 0,59 35,0%

I La gestion des risques et des opportunités du systeme qualité ? 11 27,5% 0,38
La recherche continue de I'amélioration des résultats. 100 25,0% 0,54

Total 40

Source: Résultats de I’enquéte (2021) et établi a I’aide de logiciel

Nous constatons que 60% des enquétés ayant confirmé que la mobilisation de I’ensemble des
parties prenantes internes et externes est le facteur pour juger que la performance est atteinte
dans ’entreprise, et la maitrise des processus de I’entreprise, la maitrise des codts et des délais
de production sont respectivement d’un taux 52,5% , 50%, alors que pour les facteurs
d’¢limination des défauts sur les produits, I’allocation optimale des ressources financiéres,
techniques et humaines , la gestion des risques et des opportunités du systeme qualité et la
recherche continue de 1’amélioration des résultats sont respectivement d’un taux 35%, 27,5%,
25% , pour cela il est nécessaire de s’appuyez sur ces facteurs pour atteindre la performance,
I’améliorer et afin de produire le maximum de résultat par rapport aux objectifs fixés. Si un
facteur de performance est plus faible par rapport aux autres facteurs, cela crée un déséquilibre

et la performance de I’entreprise sera affectée.
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2. Synthése et recommandation

A travers ce chapitre, aprés avoir collecter les informations de notre questionnaire distribug,
nous avons traité et analyser les données utiles a notre théme de recherche qui est I’importance
de systeme de management de la qualité et son impact sur la compétitivité des entreprises, dans
les entreprises agroalimentaires, et prestation de service au niveau la ville de Bejaia « CO.GB
labelle, Cevital, EPB, BMT, Sonatrach, ENMTP », dans le but de confirmer ou infirmer nos
hypotheses du départ.

Cependant, nous avons abordé I’importance d’un SMQ au sein des entreprises en particulier au
niveau de CO.GB. Dans cette phase du travail, nous avons exposé la démarche méthodologique
poursuivie pour enfin en arriver a des resultats fiables. La synthése des résultats de notre
enquéte aupres des cadres de ces entreprises nous a permis de confirmer nos trois hypotheses
du départ.

Les cadres enquétés ont confirmé qu’une démarche de sensibilisation avant la mise en ceuvre
d’un SMQ est trés importante, ce qui mene a renforcer les relations internes et lacommunication
entre le personnel de ’entreprise, et que cette mise en place est pour les entreprises une base
solide qui engendre une amélioration de leurs produits et services qui répondent aux exigences
des clients, afin d’apporter un produit conforme et de bonne qualité. Il est juste a noter que la
norme ISO 9001 s’applique a toutes les organisations, il n’y a aucune restriction sur la taille,
secteur d’activité, le statut juridique... etc.

Nous pouvons conclure finalement que la qualité est un élément indispensable au sein des
entreprises et qui influence sur leur compétitivité. Et elles peuvent mesurer leur performance
en terme d’efficacité, ¢’est-a-dire plus I’entreprise est efficace plus elle est performante. Et étre

performant c’est étre compétitif comme on 1’a déja confirmé.




Chapitre 03 : Présentation de I’organisme d’accueil et la méthodologie de I’enquéte

Tableau N° 07 : Tableau des hypothéses

Hypotheses Résultats

La qualité est un élément indispensable de la

compétitivite. v' Confirmée

Le systeme management de la qualité influence
positivement sur la compétitivité de I’entreprise v' Confirmée

et sa performance.

La performance est un indicateur de

compétitivité de ’entreprise. v Confirmée

Conclusion

Le but de ce dernier chapitre est d’analyser 1’importance de la mise en place d’'un SMQ et son
impact sur la compétitivité au sein des grandes entreprises de la ville de Bejaia, en ’occurrence
I’entreprise CO.G.B Labelle. Dans le but de trouver les points forts et d’avoir un systéme de
management de la qualité dans 1’entreprise.

Par ailleurs, nous avons pu connaitre la relation qui existe entre le SMQ, la compétitivité et la
performance, surtout les facteurs les plus utilisés dans les entreprises pour garder leurs
efficacités et leur bonne image sur le marché, afin d’assurer un produit de qualité et qui répond
aux exigences du départ. Et finalement dire que la maitrise de ce systeme rendra sans doute
I’entreprise plus compétitive et plus performante

A Taide de cette analyse des données recueillies, nous avons donc réussi a confirmer les

hypothéses du départ dans la problématique de ce travail.
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En guise de conclusion et a travers ce modeste travail de mémoire de fin d’études, nous avons
pu apporter les réponses a notre problématique du départ qui était : Quelle est I’importance d’un
systeme de management de la qualité (SMQ) et son impact sur la compétitivité des entreprises ?
Dans la partie theorique, nous avons défini les concepts clés de la qualité, de management de
la qualité, de compétitivité et de performance, et surtout sur I’importance d’implantation d’un
systeme de management de la qualité au sein des entreprises. Tous ces concepts doivent étre
bien maitrisés, bien compris, et suivis par les responsables des entreprises pour qu’elles soient

compétitives et performantes.

La problématique de notre étude, s’articulait autour des questions suivantes :

« Est-ce que la qualité a un role dans la compétitivité et la performance de I’entreprise ? Quelle
est la relation entre la qualité et la compétitivité de I’entreprise ? »

Une demarche qualité, c’est réellement étre sensibilisé a la gestion de I’entreprise ou a la
structure de I’équipe et la participation continue et réguliere. Le concept de « dire ce qu’on [’on
fait et faire ce que I’on dit *®» reposera sur la mise en place de documents écrits c’est-a-dire
procédures, permettant un meilleur suivi et une véritable tracabilité des actions pour avoir un
regard sur les actions passées, les évaluer objectivement et étre en mesure d’assurer que la
méme qualité de service est fournie dans le temps.

La mise en place d’une démarche qualité dans une entreprise n’est pas un simple outil et mise
en place de suivi qualité, mais un véritable projet d’entreprise qui peut produire des
changements organisationnels, commerciaux, voir culturels.

La déemarche qualité, vise non seulement, a fournir un produit qui répond aux exigences des
clients, mais aussi a prévoir leurs attentes. C’est un atout de I’entreprise €tant que les clients
sont le carburant de I’entreprise, et leur satisfaction et fidélité contribuent a la pérennité de celle-
ci. Par conséquent, la qualité est le noyau de chaque entreprise qui veut satisfaire son marché.
A travers notre étude, nous avons pu mettre en exergue que la mise en place d’un SMQ n’est
qu’un effort impliquant I’ensemble de 1’entreprise et conduire la plupart du temps a des
modifications des méthodes de travail, voire des changements organisationnels pour permettre
un progres permanent dans la résolution des problemes.

La certification est un moyen de maintien, de maitrise et d’accroissement des performances de

I’entreprise en termes opérationnel, organisationnel, et économique de 1’entreprise.

% ARDESI — FD 03/175 mai 2003 10 Démarche Qualité dans les lieux d’accés public & internet
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Conclusion générale

La certification de produit ou de service est liée aux caracteristiques de prestation fournie, tandis
que la certification d’entreprise repose sur la conformité du SMQ avec le référentiel choisi par
I’entreprise. Les normes utilisées sont en principe diverses, mais la norme internationale ISO
9000 sert de base a la certification du SMQ pour favoriser la reconnaissance mutuelle.

Afin d’atteindre la performance, le systeme de management de la qualité doit exiger un suivi et
une apres certification qui doit étre pratiquée, car la norme est une norme de quoi faire, pas
comment faire. Lorsque le systeme de management de la qualité est correctement appliqué au
sein de I’entreprise, il apportera de la performance et rendra I’entreprise plus compétitive ce qui
engendre d’améliorer la rentabilité, la croissance et surtout une forte position sur le marché.

Il faut noter que la production de la qualité est toujours partielle, parce que les besoins des
clients changent sans cesse avec le temps.

De ce fait, malgré le pourcentage moyen de clients insatisfaits de 1’entreprise, nous pouvons
confirmer le succeés de la mise en ceuvre du SMQ et sa contribution a élimination des non-
conformités et a la reduction des colts de non-qualité dans le but d’atteindre la performance de

I’entreprise.
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Résumé

Dans un environnement économique, le systéme de management de la qualité s’impose a toute
entreprise qui souhaite répondre aux exigences des clients tout en étant compétitive.
L’entreprise affronte la concurrence par sa capacité de se différencier par rapport aux
concurrents, elle se manifeste par celle-ci pour marquer son existence sur le marché. A travers
ce travail, nous souhaitons éclairer I’influence du systéme management de la qualité sur la
compétitivité des entreprises. Notre mission est d’étudier I’importance du systéme de
management de la qualité et son impact sur la compétitivité des entreprises.

Notre étude est basée sur une enquéte aupres de cing entreprises qui sont « CO.G.B, Cevital, EPB,
BMT, ENMTP, SONATRACH », conduit sous forme d’un questionnaire destiné aux cadres des
entreprises.

Les résultats obtenus par cette enquéte montrent que I’implantation d”un SMQ a un impact positif sur
la compétitivité et la performance des entreprises. Et on a pu appréhender le lien qui existe entre

ces deux derniéres.

Mots clés : Qualité, Systeme Management de la Qualité, Compétitivité, Performance,
Avantage concurrentiel.

Abstract

In an economic environment, the quality management system is essential for any company that
wishes to meet the requirements of customers while being competitive.

The company faces the competition by its ability to differentiate itself from competitors, it
manifests itself through it to mark its existence on the market. Through this work, we wish to
clarify the influence of the quality management system on the competitiveness of companies.
Our mission is to study the importance of the quality management system and its impact on the
competitiveness of companies.

Our study is based on a survey of five companies which are "CO.G.B, Cevital, EPB, BMT,
ENMTP, SONATRACH?", conducted in the form of a questionnaire intended for the executives
of companies.

The results obtained by this survey show that the implementation of a QMS has a positive
impact on the competitiveness and performance of companies. The link between the two has

been identified.

Key words: Quality, Quality Management System, Competitiveness, Performance,
Competitive Advantage



