Pour mieux cerner notre étude, le rapprochement égg généralités et la réalité sera
approfondi sur le lieu d’'investigation. Ainsi, legmier chapitre traitera les matériels, et en
premier lieu, I'exploration pragmatique et le cadenéral du groupe FTHM, composé de
FTHM CONSEILS, QUALEX, et EQUATION. Nous parleroegasuite de la revue théorique
relative a I'étude qui nous servira d’appui poustifier et souligner I'exactitude des concepts
affrmés. Et enfin, pour clore ce chapitre, nousrdbrons les divers matériels et outils
utilisés, nécessaires a I'élaboration de ce présamnoire. Quant au second chapitre, il
portera essentiellement sur la méthodologie deereble par lequel dans un premier temps,
nous parlerons des méthodes de collecte, d'an&lyske traitement des données. Dans un
second temps, nous entamerons sur I'étude destéidmanet les variables étudiées. Enfin et
pour achever cette premiére partie, nous présarsdes limites relatives a la réalisation des

activités de recherche ainsi que le chronogramraeadivités menées.



Chapitre | : MATERIELS

Notre travail de recherche n’a pas eu lieu d’étreas n’avions pas eu a notre
disposition des matériels nécessaires en tanta@uees d’'informations mais eégalement
moyens de vérifier et d’analyser les résultatsmiseA cet effet, nous consacrerons dans ce
chapitre, premierement, I'exploration pragmatiquieeadre général de I'existant.
Deuxiémement, nous présenterons le concept thé@dgypoint de vue des divers auteurs. Et
enfin, nous énumérerons les supports utilisés panir diverses données informatives

émanant de notre cadre opératoire.

Section 1 : Exploration pragmatique et cadre génétale I'existant

Comme notre theme de mémoire s'oriente vers letgg de la performance
influencant les activités opérationnelles de I'#ntinombreuses sont les entreprises qui
confient des taches pour lesquelles elles estimenit besoin d’'assistance et d’aide. Ainsi,
cette section portera essentiellement sur lesigativnenées au sein du groupe FTHM, qui

intervient dans des missions d’accompagnementesigon et de conseils.

1.1- Justification et choix de la zone d’étude

Maintes entreprises sont confrontées a des défisalles ne peuvent résoudre par ses
propres moyens dus pratiqguement aux changemeniommementaux dont elles devraient
faire face. Or, la performance globale d'une emisgprésulte en effet de sa capacité a
s’adapter aux changements. A cet effet, des emgesprspécialisées dans les appuis,
diagnostics, études, conseils et expertise au métie été concues afin d’apporter des
solutions adaptées pour le marché local et intienmait

Non seulement ces entreprises fournissent desceerde missions de conseils et
mises en ceuvre, mais elles sont contraintes d’afés travaux de qualité dans le but d’'une

part et a priori de satisfaire ses clients maisitiiapart de devancer ses concurrents.

Pour mener a bien notre étude et analyse, comme lgsiadécisions stratégiques
aboutissent a la performance globale de I'entt&hloix du cabinet FTHM, l'unique et le seul
qui soit certifié 1ISO 9001-2008 a travers Ilesetr la zone de 'Océan Indien, nous permettra
d’identifier les variables de satisfaction des miée qui leur ont permis de demeurer

performantes dans ses activités.
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1.2- Présentation du groupe FTHM

Notre zone d’études se focalisera notamment suadésités menées au sein d’'un
cabinet nommé FTHM CONSEILS, fondé en 1994, qui développer au fil des années des
compétences complémentaires et complétes pour legpér au mieux l'activité de ses

clients. Le démarrage de l'activité finance corpe@été ensuite effectué en 1999.

Actuellement basé a Antananarivo, capitale de Maslzay, le cabinet est aussi
représenté a Tamatave par I'ouverture d'un bureald 998, Port-Louis, Paris a partir de
lannée 2010 et Moroni en 201l1.Le démarrage detiVile BPO (Business Process
Outsourcing) a été effectivement lancé en 2002.

Au fil des années, elle se développe et s’étendaperéation du département « Etudes
economiques », et 'année suivante c’est-a-dir@@v, elle s’est engagée a entreprendre la
BPO ressources humaines par le lancement de EQUATLMbtention de la certification
ISO 9001 2000 pour FTHM CONSEILS s’est ensuite ¢een 2007. En 2008, elle n’a cessé
d’avancer et de rénover, grace a cette certifinatide nombreux marchés lui ont été
occasionnés et elle a décidé de créer le départeBIDA (Assistance a Maitrise
d’'Ouvrage). Par la suite, en 2009, QUALEX représenpar le département BPO
Comptabilité, a été lancée. Ensuite en 2010, leuesllement de la certification 1ISO 9001
2008 pour les trois entités juridiques a savoir MTEONSEILS, QUALEX et EQUATION a
éete appréhendé. Récemment, en 2012, un nouveaurtetépat nommé « Fusions-
Acquisitions » a été créé au sein de la societeNFTBONSEILS. Enfin, le plus proche, en
2013, l'audit de contréle de SGS a permis au grodipbtenir un renouvellement de la
certification ISO 9001 2008.

La mission du Groupe FTHM est de fournir & sesntdiedes prestations de haute
gualité selon les normes internationales de laegsabn. Sa conception de la qualité se
résume en 3 mots :

- Ecoute;
- Engagement;
- Résultat.
Ainsi, 'ensemble de ses activités est orienté Varsatisfaction des attentes de ses

clients et partenaires.
Ses métiers en conseils regroupent essentiellement

- Le Conseil en Organisation et Stratégie par lI'adganisationnel et assistance a
I'évolution des organisations et moyens en entseprpar I'analyse stratégique, le suivi et
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évaluation des projets, la mise en place de SystandManagement de la Qualité et par
I'audit de contrdle interne ;

- Le Conseil en études économiques dont les étudizssadilite, I'analyse économique
sectorielle et les études de marché B to B et® 1o

- Le conseil en Ressources Humaines par l'offre de @ides de compétences en
ressources humaines telles que le diagnostic RH'edéreprise, le benchmarking des
rémunérations, I'accompagnement dans la politiqi Reélaboration et mise en place
d’outils RH.

- Le conseil en Ingénierie financiére dont les besogm matiere de placements
financiers, par la recherche de financement, dei@e®t d’acquisition d’entreprise ;

- Le conseil en systeme d’informations dont la résis des schémas directeurs
informatiques, de la réalisation de cahiers de gdgutilisateurs et expression de besoins,
assistance lors de la mise en ceuvre et assistasa@ckttes utilisateurs et au démarrage des

nouvelles applications.

Pour ce qui est des activités d’externalisation, AQEX représentée par le
département BPO Comptabilité traite les opératamgestion de comptabilité des tiers par la
tenue de la comptabilité, la révision des complésablissement des déclarations et états
financiers, gestion administrative et financietes, activités d’audit comptable et financier et
le commissariat aux comptes. L'externalisation degkstion des ressources humaines,
représentée par la BPO RH, quant a elle, s'occepeaatrutements de cadres et dirigeants, de
la gestion administrative du personnel par la gastle paie et des déclarations fiscales et
sociales, de la tenue du dossier individuel de pleye de I'embauche jusqu’a la débauche,

ainsi que l'assistance et conseil.

1.3- Les apports des sociétés a notre étude

De par ses expériences, FTHM a rapidement dévelappportefeuille de services
diversifié et vend ses compétences tant sur le piimonal qu’international. Cela résulte
effectivement de sa rigueur a respecter ses engagemenvers ses clients. Il s’agit d’'une
décision relevant de l'organisme. En effet, lesgerRces en matiére de systeme de
management de la qualité sont complémentaires migereces relatives aux produits. Afin
d’accroitre la satisfaction des clients par le eespde leurs exigences, l'adoption par

I'approche processus est encouragée par la noteraationale.
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Si nous recadrons la place des intrants et extentiveau d’'un systeme, les activités
représentent les éléments d’entrée et les proldsitéléments de sortie. Pour que ces derniers
satisfassent les exigences du client, il va falioaitriser le systéme de processus, incluant
leurs combinaisons et interactions, qui vont petraete transformer les éléments d’entrée en

éléments de sortie.

Effectivement, le groupe FTHM figure parmi ceux guit bénéficié de la certification
ISO 9001 2008. Par ailleurs, c’est de par sa rig@etespecter cette norme internationale
gu’il a réussi a I'obtenir. Pour ainsi dire que tésultats attendus a notre étude impliquent un

certain seuil significatif quant a I'expression adsgectifs de recherche.

Afin d’approfondir et de donner un sens plus étertildécentralisé a notre étude,
I'étude de I'existant ne pouvait s’effectuer saapport des concepts théoriques recueillis au
préalable. Il ne consiste pas non seulement deqittlques idéologies de divers auteurs mais

aussi de reprendre quelques revues permettanppeocher et vérifier les résultats obtenus.
Section 2 : Concept théorique de la zone d’études

2.1- Les fondamentaux suivant I'idéologie des auteurs

Puisque notre étude s’oriente vers 'étude de systdl est préférable de comprendre
le fondamental afin de mieux appréhender celui dmagement de la qualité.Un systéeme
est un ensemble d’éléments se combinant et erdémendance dans le but d’'atteindre un

objectif précis.$

Dans un monde tumultueux comme le nétre, il eserdsd de maitriser les
fondamentaux de la stratégie qui assurent pérermmdissance et rentabilité. Depuis I'époque
de la bataille de Cana en 216 avant Jésus CHEstpire romain, afin de s’appuyer sur de
nombreuses légions, a di concevoir une stratégmeaarant en tenaille les Iégions romaines
face aux attaques des ennemis. De par cette kistairstratégie est I'art d'allouer ses
ressources, par définition disponibles en qualfititéée, de maniere a se créer un avantage
durable sur le champ de bataille. Elle apporteaide précieuse au dirigeant pour allouer au

mieux Sses ressources et tendre vers une croisdanaigle.

4 Cours théorique de la deuxiéme année en GestidiDsganisation et la Gestion de Production, Anhégversitaire 2010-2011,
Département Gestion, Faculté DEGS, Université ddArharivo
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SelonJean BRILMAN (2003)°, « les entreprises qui réussissent sur la durée sont
celles qui ont fait des bons choix stratégiquesgjigtont su a chaque fois mettre en place
I'organisation humaine capable de mettre en ceugsestratégies de maniére compétitive, en
s’adaptant en permanence aux nouvelles conditi@ss rdarchés, de la concurrence et de
I'environnement.»Dans I'environnement changeant, stratégies gitatian de I'organisation
sont désormais considérées comme liées et fonfepdds tadches fondamentales des

dirigeants.

L’entreprise se positionne souvent de maniere p&@nconsommer moindrement ses
ressources par la politique d’optimisation des €0Ge comportement obéit a un phénomeéne
mis en évidence et formalisé en 1966 par Bruce Bimod, fondateur du Boston Consulting
Group. Ce phénomeéne peut étre expliqué et conmalleaquwom de la « courbe d’expérience »

ou « effet de I'expérience ».

Cela se résume de la maniére suivante : les coilisires de productions diminuent
de maniére croissante a chaque accumulation diexpé: Ce point de vue aboutit au
concept de productivité par le rapport productibteenps émis pour sa réalisation. En effet,
'expérience s’acquiert par l'apprentissage, lacgiisation, I'investissement, l'effet de
I'échelle et la maitrise de temps. Cette théomeeecitée afin de creuser le fond du sujet et les
sources de développement stratégique.

Par ailleurs, une autre analyse a été menée pards&aribaldi dans son ouvrage
« Analyse stratégique » et qui en est a sa trossiédition dont nous en avons tiré le concept
de la chaine de valeur. C’est un concept qui s'@pgffiectivement sur les travaux de Michael
Porter portant sur «L’analyse concurrentielle ». parle notamment de l'avantage
concurrentiel sur la mise en ceuvre de la stratégiésie par la firme, comme quoi « elle se
réalise par la facon qu'a cette firme d’exerceféddmment des autres firmes ses propres
activités ». D’'ou nait I'idée de Michael Porter décomposer I'entreprise sous forme
d’'activités qu’il a baptisé « chaine de valeur iinée». Celle-ci a permis de réaliser une
décomposition et de voir quel est le comportemenfahtreprise quant aux codts et quelles
sont ses ressources existantes et potentiellesff@desdciation. D’'un autre coété, il énumere
egalement I'idée de «chaine de valeur externe fadméme facon que I'entreprise doit
considérer les acteurs de I'environnement qui org influence réelle et décisive pour la

construction de I'avantage concurrentiel.

°« Les meilleures pratiques de management », Edatisation, 2003, p144



-14 -

L’expression du concept de I'étude dirigée par Brudenderson sur la courbe
d’expérience attribue une complémentarité sur adléMichael Porter qui conduit la sienne
sur lavantage concurrentiel. Leur point de coneerg se situe essentiellement sur
I'optimisation des codts, qui s’avere un point stéatégique afin de tirer profit a la firme et
ainsi d’atteindre son objectif principal. Ces deugflexions constituent les bases
fondamentales stratégiques les plus souvent adoptieles firmes en pleine compétitivité

mais d’'une maniere non explicite.

2.2- Le transfert de fonctions de I'organisation

En relation avec les fondamentaux stratégiquesdakoci-dessus, le transfert de
fonctions de I'organisation figure parmi ceux dégig stratégiques permettant a I'entreprise
d’optimiser le colt du capital humain. Ainsi, céamsmauteurs parlent de choix stratégiques

orientés vers le management des hommes.

Dans le cadre de la gestion de portefeuille desis stratégiques, Desreumaux a
spécifié que 4a stratégie de spécialisation consiste a maintdi@ntreprise dans un seul
DAS pour y développer et exploiter des compétespésifiques, sans y chercher a y
adjoindre de nouvelles activité§. Selon cette analyse, cette stratégie susciteeffess

d’apprentissage et d’expérience et évite la dispenrssquéee des activités.

Dans le contexte de la construction de I'avantagacurrentiel, I'objectif des
stratégies de domaine est de développer et deenainin avantage concurrentiel durable sur
un DAS donné. Selon PorterJacpertinence de I'avantage concurrentiel dépend #ois du
type d’environnement concurrentiel auquel I'entiepr est confrontée mais aussi de ses
compétences et ressources intermés Par conséquent, la stratégie générique par la
domination par les codts aboutit & une alternagwére la stratégie d’internalisation ou
d’externalisation des activités. D'un cbté, ce @picavance que toutes sources d’avantage
concurrentiel ne devraient pas étre externalisémsfaute de transfert de compétences
distinctives. D’un autre coté, elle peut constituee source d’avantage concurrentiel causant
effet a une concentration sur le métier et renfarga performance grace aux phénomeénes
d’apprentissage et d’expérience et d'éviter lequés liés a une dispersion des efforts. En
outre, elle bénéficie des impacts positifs en teraee qualité, de flexibilité et de stratégies de

volume par la baisse des codts.

S BALLAND S, BOUVIER AM, Management des entreprises24 fiches, DUNOD, p.39

" Garibaldi, G, Analyse stratégique, Edition EYROIS,Bp50
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2.3- Le pilotage de la performance de I'entreprise

Pour comprendre la complexité de la réalisation algectifs de I'organisation, un
outil de pilotage de la performance a été mis eteldans un contexte économique et
productif au début du XXeme siecle. Cette orientatest plutét axée sur le contrdle de
gestion par lequel sa définition devient ambiglidde de maitrise précise le mieux sa
définition. Ainsi, il s'apprécie sur les effets distions c’est-a-dire aux résultats obtenus.

« Dans la littérature relative au comportement orgationnel, 'utilisation du terme
contrble est ambigué. La confusion provient en deapartie du fait que “controler” peut
également signifier “diriger”. Défini précisémerie contréle correspond exclusivement a la
tache qui consiste a s’assurer que les activitéslpisent les résultats attendus. Dans ce sens,
le contréle se limite a guider I'atteinte des réatd des activités, s’informer des résultats
réellement obtenus, et prendre des actions conestsi nécessaire » (Reeves et Woodward,
19705. Dans cette optique, le controle de gestion vipddier I'atteinte des résultats. Il est
associé a la notion de performance c'est-a-diréoltention de résultats en dépit de
influence défavorable d’événements extérieurs @aitrise des risques. La performance est
mesurable a partir des indicateurs que l'entreprtibse afin d’évaluer ses résultats
paralléelement aux objectifs. Le systéme de suiviekindicateurs a été évoqué par Kaplan et
Norton dans leur article publié dans Harvard BessnReview (1992). Le tableau de bord

prospectif se présente comme suit :

Figure 1 : Le tableau de bord prospectif de Kaplan et Norta

Résultats
financiers

Que faut-il apporter
aux actionnaires?

A
Clients Vision Processus
Que fautdl apporter 4— et _’ internes
aux clients? Stratégie Quels sont les
processus
v essentisls & la
. satisfaction des
Appre_ntns_.-;age actionnaires st des
orgamsahqnnel elients?
Comment piloter le

changement et

I'amélioration? 4—"

Seurce : Kaplan R. 5. et D. P. Norten (1996), The bafanced Scorecard, Harvard business
School Press. p.2 1

Source : Manuscrit auteur, publié dans « 21IEME CGM¥ES DE L'AFC » (2000), Frante

8 GIRAUD F., « Contrdle de Gestion et Pilotage dpdeormance »,%2*édition, Collection business, p.22

® BERGERON H. Professeur de I'Université du Québ@&cais-Riviéres, (2000), « Les indicateurs de penfance en contexte PME, quel
modele a appliquer ? », Québec, Canada.
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Section 3 : Les supports utilisés

Outre les bases théoriques constituant les pilief®ndement de cet ouvrage, d’autres
supports de documents consultés au sein de lat&digarent également parmi les matériels
utilisés. Il s’agit notamment des supports théagjues documents émanant de I'entreprise et

le guide d’entretien.
3.1- Les supports théoriques

Afin de situer le probléeme dans un cadre théorigaerecherche documentaire
constitue la premiere démarche pour mener a bigne &tude. Pour ce faire, la consultation
des ouvrages scientifiques de divers auteurs dorieanconception d’'un sujet de maniéere
différente a été nécessaire. Comme le dit GASTONCBELARD : « L’esprit n’est jamais
jeune, car il a I'age de ses préjugés quand il B&sente devant un procédé scientifiqdie »
Ainsi, la diversification des idéologies des ausenous a conduit a analyser sur des visions

différentes le concept afin d’obtenir une véritgeative de par la théorie et la pratique.

La recherche documentaire s’est effectuée de deumémes. D’un coté, le recours aux
documents physiques émanant des ouvrages biblathéarace au centre de lecture et de
consultation au CITE Ambatonakanga et a la bibéigtre de I'entreprise nous a été d’'un
grand appui. D’'un autre c6té, la navigation suenmét grace aux nouvelles technologies,
nous a été d’'une grande aide afin d’étendre etofgpdir notre recherche. Des ouvrages et
revues en documents virtuels nous ont permis dabpdus d’'informations sur notre sujet de

recherche.

3.2- Les documents émanant de I'entreprise

Dans le but de cadrer l'existant de notre études decuments provenant de
'entreprise nous ont été indispensables et comgi¢aires aux informations recueillies du
guestionnaire établi. Il s’agit notamment des darsside présentation et des outils de la

gualité.

10 Cours de méthodologie de IE"3année Gestion, Année Universitaire : 2012-2018yké& DEGS, Université d’Antananarivo.
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3.2.1- Les dossiers de présentation

Il est question de plaquette FTHM qui sert de supgianformations pour les clients
et les prospects. Celle-ci est mise a jour chaquea en fonction des changements qui
existent au sein du groupe. Nous pouvons égaletaetdnsulter pour revoir tout ce qui
concerne la société que ce soit son historique rdation, ses métiers, son équipe, ses

partenaires et ses références.

3.2.2- Les outils de qualité

Ces outils nous ont servi de piliers pour élabo@re étude de cas parallelement a
I'outil de pilotage de la performance de I'entreptiNous pouvons y noter le référentiel SMQ

ISO 9001-2008, les indicateurs de qualité, lesuatains clients et 'enquéte interne.

3.3- Le guide d’entretien

Notre guide s’oriente effectivement a un entretlenmrecherche permettant de recueillir
auprés d'un échantillon de la population ou aupds personnes qualifiées des
renseignements utiles a la recherche. Il se maeifegr une entrevue effectuée au sein de
l'entreprise aupres des responsables ayant un nmamtmit au sujet. Il s’agit d’une
collaboration visant a obtenir le maximum d’infotinas dans le cadre des études
qualitatives. Il s’établit par une entrevue facka@ ou un questionnaire servira de base pour
les échanges. Ce questionnaire prend la forme déarie de questions ouvertes, fermées et a

éventail de réponses ayant trait aux variables@ieit

Une approche qualitative s’appuiera d’emblée ssigleestions ouvertes tandis qu’une
approche quantitative utilisera plutdt les questares fermés et a choix multiples ainsi que
les grilles de codification préétablies.

Pour résumer, la réalisation de ce présent ménreeiert plusieurs moyens et
matériels cadrés sur la zone de recherche. lltgdfgictivement des intrants permettant de les
transformer en extrant qui n’est autre que la Bsehde ce mémoire de recherche. De prime
abord, I'étude de l'existant consistait a se détaates cadres théoriques vécus pendant le
cursus universitaire dans le but de découvrir gerfgpragmatique les théories. En outre, la
collecte d’informations auprés de l'entreprise @née nous a permis de Vvérifier les
hypothéses proposées et les réponses afin de faresl variables a étudier. Ensuite, sans
omettre les concepts théoriques qui précedentrigpes, ils nous ont été nécessaires pour
ne pas affirmer des jugements gratuits mais appsyésdes idéologies précongues par

plusieurs auteurs.
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Chapitre 2 : METHODOLOGIE DE RECHERCHE

Afin d’assurer la valeur de la recherche par saetg, la méthode de recherche figure
parmi celle qui retient tant I'attention. Commeféactionnement d’un systéme, il existe des
intrants et un processus de transformation poudyire des extrants. Dans un systeme de
management de la qualité, la norme internationaldighe I'importance de l'approche
processus visant a respecter les exigences posatisfaction des clients. Nous pouvons
simuler exactement cette approche processus deudBtégau coeur de ce chapitre par
limportance de la méthode de collecte, de trait@ne¢ le choix des variables étudiées. Celle-

ci consiste ainsi a dégager les résultats vérifesmhypotheses préalablement proposées.

Section 1: Les méthodes de collecte et traitement des informans

Le survol de la documentation disponible et lesesmntes pourront aider a entrevoir
sinon a déterminer les techniques de collecte @’'métions les plus appropriées. La méthode
de collecte se realisera suivant deux approchear: I'ppproche qualitative et celle

guantitative. Tandis que le traitement des inforomet se délimitera sur le sujet de recherche.

1.1- La méthode de collecte d’informations

Avant toute démarche de collecte, il semble néaesda citer les démarches réalisées
afin d’obtenir les données et informations conatitules matiéres premiéres de ce présent

mémoire.

1.1.1- Les étapes a poursuivre
De prime abord, notre objectif de recherche orieets les choix stratégiques entend
a répondre a la problématique par la formulatios ldgpotheses. Ces derniéres serviront de
références quant aux résultats attendus. Ainsfpisaulation en premier lieu consistera a

cadrer le centre d’étude a effectuer.

Ensuite, s’en suivra la recherche documentairenvidaepérer les documents et autres
sources d’information qui permettront d’établir Iésits et modéles explicatifs qui s’y
rattachent. Elle s’est effectuée par des différergdias d’information scientifique tels que les

revues en ligne, les livres électroniques et pluesgles mémoires et notes de cours.

La troisieme étape consistait nécessairement afosier les documents consultés. Il a
été indispensable de conceptualiser des le déptad propre travail en fonction des besoins
en informations. L’inventaire consistait a anticides taches qui semblent Iégéres mais

regroupées s’averent lourdes.
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Il s’agit effectivement de dresser une note surréfgrences bibliographiques, de
grouper les informations primaires et celles seaord. Tout cela consiste a retracer les

documents mais surtout de réduire la perte de teémopites.

Enfin, la derniére étape se manifestait par la elgecsur terrain ou la collecte de
données proprement dite. Elle se réalise grace entratien auprés des responsables auprées
du groupe FTHM mais également sans s’attarderesunformations techniques, nous avions
eu l'opportunité de bénéficier de la mise a dispmsidu serveur de la société qui regroupe

les données utiles a notre recherche.
1.1.2- L’angle d’approche

Nous pouvons éclater la méthode de collecte sdiérethts domaines suivant le
contexte de recherche. Pour notre cas, nous l'aghistingué suivant I'approche qualitative et
guantitative. Par ailleurs, ces deux approches exgient vers les techniques de collecte de
données. En effet, elles se distinguent sur le tigeéponses que nous espérons attendre lors

de I'administration des questionnaires.

La démarche qualitative s’oriente mieux sur leshimégues ouvertes. Cela dépend
notamment de I'objectif de recherche. Dans notig das’agit de contribuer a I'étude du
pilotage de la performance de I'entreprise a tmWersysteme de management de la qualité.
Ici, nous essayons de montrer la pertinence duepss visant a satisfaire la clientéle et de
pousser les prospections vers la décision straiégij ne s’agit pas d’'une mince affaire
comme quoi de quantifier les ratios de satisfacabmle rendement interne mais surtout de
tisser une analyse dimensionnelle des caractaregiccommunes visant a identifier les

variables a étudier lors de I'entrevue.

Quant a la démarche quantitative, grace au typejubstionnaire fermé a choix
multiples ou a dimension d’échelle, les variable®t préalablement I'objet des travaux de
recherche. Ces variables seront ensuite chiffr@egsaobservation et dépouillement des
résultats du questionnaire administré. Ce procédéray ainsi a expliquer comment les
observations liées a chaque variable sont-ellesfitamées en valeurs chiffrées. Pour ce qui
est de notre cas, qui consiste a démontrer quatgement de la qualité aboutisse au pilotage
de la performance de I'entreprise, nos mesuresati/ae concernent les exigences relatives a
la qualité de la prestation des services. Une Echdd notes servira ainsi d’évaluation

guantitative.



