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5. Conclusion

Dans ce travail notre attention s’est focalisée sur I'étude de la relation susceptible d’exister
entre les dimensions de la qualité du produit et les indicateurs de la performance financiére. La
revue de la littérature réalisée met en évidence la divergence des résultats obtenus dans les
différentes analyses effectuées a ce jour. L'étude conduite ici a porté sur 133 entreprises
tunisiennes du secteur de transformation des matieres plastiques, elle a permis de montrer que
la qualité du produit a un effet positif sur la performance financiére. Les résultats montrent aussi
que la qualité est financiérement rentable. Ces résultats sont encourageants pour les dirigeants
soucicux d’implanter un programme qualité au sein de leurs entreprises.

L’analyse d’unidimensionnalité et de fiabilité a permis de montrer que les dimensions de
la qualité ct les indicateurs de la performance financiere retenus définissent bien les deux
variables latentes (qualité du produit et performarnce financiére). Par ailleurs, les résultats de la
régression pas & pas montrent que trois modéles statistiquement significatifs au seuil o de 5%
(p-valeur<0.05) ont été dégagés (modele de la rentabilité financiére, modele de la rentabilité
économique et modeéle de la croissance du chiffre d’affaire). Cette méthodologie statistique nous

a permis de montrer l'importance des dimensions: régularité, ténacité et fiabilité du produit
dans I'explication des trois modéles.

© Revue Francaise de Gestion Industrielle — Vol. 28, N° 4





index-10_13.png





index-11_16.png
TNC





index-6_5.png
La régularité





index-12_3.png





index-4_2.png
Hajer ZORGATI & Lassdad LAKHAL

Curkovic et al. (2000) ont réa une étude auprés de 57 entreprises de l'industrie
automobile. Les dimensions de la qualité utilisées sont: (1) conformité aux specifications, (2)
fiabilité du produit, (3) durabilité du produit, (4) soutien du produit, (5) qualité du design, (6)
service avant (7) sensibilité client. Les mesures de la performance utilisées sont : (1) ROA avant
impéts, (2) ROA aprés impéts, (3) ROI, (4) augmentation du ROL (5) part de marché, (6)
augmentation de la part de marché. Les résultats de l'analyse en composantes principales
montrent que deux facteurs de la qualité ont émergé : la qualité du produit qui regroupe (la
conformité aux spécifications, la fiabilité du produit, la durabilité du produit et la qualité du
design) et la qualité du service qui regroupe (ie soutien du produit, le service avant vente et la

ensihilité client). Les résultats montrent que les deux facteurs qualité du produit ct 1a qualité du
ser conlribuent 4 la performance. Nilsson et al. (2001) ont mené une étude comparative sur
Timpact des pratiques de management de fa qualité sur la satisfaction des clients et la
petformance financiére dans les entreprises industrielles et de service. L'étude qui a portée

482 entrepriscs montre que pour les entreprises industrielles, les pratiques de management d
qualité ont une influence sur la satisfaction des clicnts ct Ja performance financire & travel
orientation organisationnelle visant la qualité. Pour les entreprises de service, aussi bien une
orientation clients qu‘une orientation processus ont un effet direct sur la satisfaction des clients.
La gestion des ressources humaines a aussi un effet direct sur la performance financiére.
D'autres recherches montrent l'existence d'un impact positif entre 'amélioration de la qualité du
produit et la confiance du client, ainsi que le maintien d’une relation durable avec le partenaire
d’échange (Dussart, 2005; Zorgati, 2009). Lakhal et Pasin (2008) montrent Vexistence d'une
relation indirecte statistiquement significative et positive cntre la qualité du produit et la
performance financiére. L'effct direct entre qualité du produit ef performance financiere est

2.2 Les éludes soutenant Uinexistence de relation entre qualité et performance

Buzzell et Gale (1987) précisent que I'obtention de la qualité a un cofit qui peut compenser
les gains obtenus. 1./investigation menée par Yavas et Burrows (1994) suggére Iinexistence de
corrélation statistiquement significative entre la satisfaction des clients et ume réduction
consistante des cofits. Cottrell (1992) montre dans son étude basée sur perceptions des
managers que 20% des chefs d’entrepris outiennent Iexistence d’une relation entre
I'implantation d'un management de la qualité et la réalisation de bénéfices tangibles. Golhar et
Teshpande (1999) ont réalisé une enquéte portant sur un échantillon de 138 entreprises afin
d’étudier les résultats dégagés suite & ln misc en place d'un management de la qualilé par les
entreprises américaines et canadiennes, Los résultats montrent, pour le cas des entreprises

canadicnnes, l'inexistence de corrélations significalives entre I'orientation clients ct les mesurcs

financiéres. Hackman et Wageman (1995) préfendent que le management de la qualité aura un

fuible impact sur la performance sans pour autant étayer cette propo
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Résumé. Cet article vise a étudier Veffet de la qualité du produit sur la
performance financiére. La litiérature portant sur le management de la qualité
souffre de deux insuffisances majeures: (1) le manque de recherches académiques
associées avec 1'étude de la relation qualité-performance et (2) ’absence d'une
méthodologie statistique claire et rigoureuse dans l'étude de la relation liant
qualité et performance. Cette recherche se propose de dépasser ses limites en
réalisant une étude empirique aupres de 133 entreprises tunisiennes. Les résuitats
obtenus montrent que les dimensions de la qualité du produit disposent d’un
effet positif sur les indicateurs de la performance financiere.

Mots-clés :  Qualité du produit ; Performance financiére ; Etude exploratoire.

1. Introduction

L'environnement économique s’est complétement métamorphosé. Les entreprises de nos
jours se doivent de se différencier pour prospérer et survivre. L’implantation du management
de la qualité est une alternative permettant d‘assurer la continuité de l'entreprise face a un
environnement de plus en plus changeant. L'instauration du management de la qualité aura
pour conséquence I'amélioration de la qualité des produits.

Plusieurs conclusions ressortent a travers la revue de la littérature portant sur I'étude de la
relation susceptible d’exister entre qualité du produit et performance financiére. En outre, il
apparait que les études réalisées sur le sujet ne sont pas unanimes. Certaines plaident en faveur

Assistante en Gestion, Faculté de Droit et des Sciences Economiques et Politiques de Sousse (Tunisie).
Maitre Assistant Habilité en Gestion, Faculté de Droit ct des Sciences Economiques et Politiques de
Sousse {Tunisie}, lassaad.lakhal@yahoo.com.
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Grice & une analyse en composantes principales avec une rotation oblique. Les résultats
montrent que pour chaque ensemble d’items qui définissent une variable (qualité du produit ou
performance financiere) un seul facteur a été extrait. Ce résultat plaide en faveur de
I'unidimensionalité des variables étudiées. L'unidimensionnalité est un préalable important
pour la fiabilité (Ahire et al., 1996).

4.2 Analyse de la fiabilité

La fiabilité consiste 4 aboutir & des résultats aussi proches que possible les uns des autres
si on mesure plusieurs fois le méme phénoméne avec le méme instrument, d’aboutir a des
résultats aussi proches que possible (Evrard et al., 2000). La fiabilité des deux variables étudiées
a 6té testée en utilisant le coefficient o de Cronbach (Nunnally, 1978). Ce coefficient a été calculé
par le biais du logiciel SPSS 16.0 et permet de nous confirmer la cohérence interne entre les items
mesurant une méme variable, dans le cas ol ce coefficient est supérieur ou égal a 0.70 (voir
tableau 3).

4.3 Analyse descriptive

La moyenne et I'écart-type des indicateurs de la performance financiere sont présentés au
tableau 4. Une des caractéristiques majeures de la moyenne des indicateurs est qu'elle dépasse 4,
proche du point extréme de I'échelle de mesure égal 4 5.

Variables latentes Items Alpha de Cronbach
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Tableau 6 : Corrélations entre qualité et performance.

On a aussi réalisé des régressions sur la base de la méthode de régression pas a pas afin de
tester 3 modeles de la performance (modgle de la performance financiére M1, modéle de la
performance économique M2 et modele de la croissance du chiffre d'affaires M3). Les résultats
qui apparaissent au tableau 7 montrent que les trois modeles sont statistiquement significatifs.

En effet, 'examen de la colonne « p-valeur du modéle » montre que le modéle M3 est significatif

au seuil de signification de 1%, les modeles M1 et M2 sont significatifs au seuil de signification
de 5%.

1l est important de mentionner la présence pour les modéles M1 et M2 des dimensions:
régularité du produit et ténacité du produit, alors que 1'on note la présence des dimensions:
régularité du produit et fiabilité du produit pour le modéle M3. Le modele de la rentabilité
financiére (M1) dispose du coefficient de détermination le plus élevé (R2 = 0.174). Le coefficient
R2 traduit le pourcentage de variance expliquée par le modéle. Autrement dit, le modéle M1
permet d’expliquer 17.4% de la variance.

En outre, la dimension régularité du produit est présente au niveau des trois modéles avec
des seuils de signification qui apparaissent respectivement avec les valeurs: 0.01, 0.005, et 0.002.
Ceci montre 'importance de cette dimension dans 'explication de la rentabilité financiére (M1),

de la rentabilité économique (M2) et de la croissance du chiffre d’affaires (M3).
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La population étudiée est composée de 133 entreprises mentionnées dans le Guide
Industriel et Commercial de la Tunisie. La collecte des données a été réalisée par le biais d'un
questionnaire élaboré dans ce sens. Ce questionnaire a été pré-testé aupres de 10 entreprises, ce
qui a permis d’en faciliter la compréhension et d'identifier la personne a contacter lors de la
collecte effective des données. La méthode d’interview en face-a-face a été utilisée pour la
collecte des données auprés des entreprises. La présence de l'interviewer permet d’aider le
répondant et d’éliminer les risques d’ambiguité.

3.2 Opérationnalisation des variables

Les résultats controversés rapportés précédemment, démontrent labsence d'une
définition unique aussi bien pour la qualité que pour la performance. Nous proposons dans le
cadre de ce travail de recherche de rendre opérationnel ces deux notions en se basant sur les
recherches antérieures réalisées.

La qualité du produit

Le choix des dimensions clés de la qualité du produit s’appuie sur les travaux réalisés par
Kelada (1996), Garvin (1987), Forker et al. (1996), Curkovic et al. (1999) et la discussion avec un

panel d’experts dans le domaine. L'objectif est de sélectionner des dimensions mesurables de la

qualité, considérées comme étant les plus importantes de la part des managers tunisiens. Ainsi,

les dimensions qui apparaissent au tableau 1 définissent la variable qualité du produit.

Dimension Définition Auteurs

La probabilité d’échec ou de malformation Garvin (1987), Ahirc ct al.
La fiabilité d'un produit dans tne période de temps (1996), Curkovic et al.

bien déterminde. (1999)

L'habileté de maximiscr le lemps de Garvin (1987), Ahire et al.
durabilité remplacement du produit. Clest aussi unc (1996), Forker et al. (1996),
mesure de [a vie du produit. Curkovic et al. (1999)

La résistance d'un objet & la rupture par

traction.
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Tableau 5 : Dimensions de la qualité par rapport aux managers et aux concurrents.

On propose aussi d’étudier la corrélation entre les dimensions de la qualité du produit et
les indicateurs de la performance financiére. Pour ce faire, on a considéré les dimensions de la
qualité par rapport a la rentabilité financiére, a la rentabilité économique et & la croissance du
chiffre d'affaires (performance relative aux concurrents). Les résultats apparaissent au tableau 6
et montrent 1'existence de corrélations statistiquement significatives entre les dimensions de la
qualité du produit et les indicateurs de la performance financiére, a I'exception de la corrélation
entre la durabilité du produit et la rentabilité économique (0.171) qui n’est pas statistiquement

significative. En outre, les résultats montrent que les corrélations sont toutes positives.
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Tableau 3 : Analyse de la fiabilité.
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Les résultats du tableau 5 permettent d’identifier les dimensions de la qualité considérées
comme étant stratégiques de la part des managers. L'examen de la colonne « moyenne » montre
que les deux dimensions: durabilité et régularité sont considérées comme étant stratégiques de
la part des managers tunisiens. Aussi, les résultats permettent de mettre en exergue les
dimensions considérées comme étant importantes par rapport aux concurrents. L'examen de la
colonne « moyenne » montre que les deux dimensions: fiabilité et durabilité sont considérées
importantes par rapport aux concurrents.

On note que l'importance stratégique et la performance par rapport aux concurrents ne

sont pas forcément liées, dans la mesure ou la fiabilité du produit classée troisiéme en ce qui

concerne l'importance stratégique est premiére s’agissant de la performance relative aux
concurrents. Malgré cela, on constate que la fiabilité est considérée importante selon les deux
plans.

Importance stratégique par rapport Performance relative par rapport aux

aux managers concurrents
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Tableau 1 : Dimensions de la qualité.





index-7_4.png
Tableau 2 : Indicateurs de la performance financiere.

L'étude de la relation susceptible d’exister entre qualité du produit et performance
financiere fera 1'objet d’une analyse exploratoire. Nous nous focaliserons sur l'étude des

moyennes et écart types et réaliserons des régressions sur la base de la méthode pas a pas
(stepwise regression). L’analyse des données ainsi que les régressions ont été effectuées a l'aide
du logiciel SPSS 12.0 sous Windows.
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Cette recherche utilise des mesures subjectives de la performance financiére en se basant

ur les perceptions des dirigeants. Celle méthode de mesure est largement utiliséc ct acceptée

dans des recherches comparables, 2 'image de I'étude de Powell (1995) méme si Chakravarthy
(1986) mentionne pour sa part les limites des mesures objectives de la performance.
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d'une relation positive entre qualité et performance (Buzzel et Weirsema, 1981; Maani et al.,

Forker et al., 1996; Adam et al., 1997; Curkovic et al,, 2000; Nilsson et al,, 2001, Lakhal et
P , 2008), d’autres insistent sur le fait que la qualité est faiblement liée ou sans effet sur la
performance (Buzzell et Gale, 1987; Cottrell, 1992; Yavas et Burrows, 1994; Golhar el Deshpande,
1999). Une derniére catégorie d’études montre que la qualité est négativement lie a la
performance (Anderson et al., 1994; Wisner et Eakins, 1994; Druckman et al.,, 1997; Hendricks et
Singhal, 1997; [aquinto, 1999).

Cette divergence au niveau des résullats peut étre expliquée par les raisons suivantes

selon les autcurs:

TLa qualilé a été définie et mesurée de maniére variée ;
La performance a été définie et opérationnalisée de manidre différente
Chaque définition de Ia qualité peut étre liée différemment  la performance ;

Des facteurs médiateurs existent qui peuvent permettre une meilleure explication de la
relation entre la qualité et la performance.

Par ailleurs, la majeure partie des recherches citées ne teste pas la signif
de l'impact de la qualité sur la performance. Le succés ou l'échec du management de la qualité
ne peut pas étre jugé d'une maniére quelconque mais doit obligatoirement étre évalué par une
étude statistique rigoureuse. Les travaux de recherche se sont focalisés davantage a déerire les
attributs et les dimensions du management de la qualité plutot que de déceler son impact sur la
performance. Nous nous proposons dans le cadre de ce papier d'étudier la question de
recherche suivante : Quelle cst la relation pouvant exister entre qualité du produit et

performance financiere ?

Pour répondre & cette question de recherche, une étude empirique a été menée dans le
contexte des entreprises tunisiennes du secteur de transformation des matidres plastiques. La
qualité du produit a été opérationnalisée sur la base de quatre dimensions en tenant compte des
recherches de (Garvin, 1! Ahire ct al., 1996; Forker et al, 1996; Kélada, 1996; Curkovic et al.,
1999). La performance financiére a été opérationnalisée en fonction de trois indicateurs en se
référant  la recherche de Kaplan el Norton (1998).

Ce papier est organisé de la maniére suivante. La premiére section présente une revue de

la littérature sur la relation qualité-performance. La deuxiéme section donne la méthodologie de

recherche ainsi que 1'opérationnalisation des variables. Les résultats sont présentés au niveau de

la troisiéme section. On fait ressortir au niveau de la conclusion les acquis de I'étude.
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3.2.2 La performance financiére

La performance financiere sera opérationnalisée en tenant compte des travaux de Kaplan
et Norton (1998). Ces auteurs examinent les résultats financiers de l'entreprise en utilisant les
indicateurs suivants: Rentabilité financiere (RF), Rentabilité économique (RE) et Croissance du
chiffre d’affaires (CCA). La définition des indicateurs de la performance financiére est donnée
au tableau 2.

Indicateurs Définitions

Rentabilité financiére (RF) La rentabilité financiére exprime la capacité des capitaux

investis a dégager un certain niveau de profit.

Rentabilité économique (RE) La rentabilité économique exprime la capacité des capitaux

investis a créer un certain niveau de bénéfice avant paiement
des éventuels intéréts sur la dette. Elle est donc une mesure de
la performance économique de I'entreprise dans l'utilisation de

son actif.

Croissance du chiffre d’affaires Augmentation du chiffre d’affaires
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Tableau 4 : Statistiques descriptives des indicateurs de la performance.
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4, Résultats et discussion

4.1 Analyse de l'unidimensionnalité

L'unidimensionnalité vérifie 'étendue selon laquelle les items d’une variable latente
estiment un seul construit (Evrard et al., 2000). De fagon semblable a Kaynak (2003) nous avons
vérifié 1'unidimensionnalité des deux variables étudiées dans le cadre de cette recherche, &

savoir: qualité du produit et performance financiére. En effet, on a essayé de tester si les items

mesurant la qualité du produit permettent d’extraire un seul facteur. Le méme test a été réalisé
pour la performance financiére.
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2.3 Les études soutenant une relation négative enlre qualité el performance

Uétude réalisée conjointement par McKinscy ct un certain nombre d'entreprises
américaines et européennes montre que 67 % des programmes qualité implantés depuis plus de
deux ans disparaissent par manque de résultats (Druckman et al. 1997), Hendricks et Singhal
(1997) précisent que des entreprises ayant gagné le prix Maleolm Baldrige de la qualité aux
Etats-Unis ont souffert de difficultés financiéres conséquentes. Anderson et al. (1994) suggérent

que V'augmentation de la part de marché peut s'accompagner d'une perle d'efficacité due &
I'hétérogénéité des besoins des clients. En effel, si I'entreprise décide de satisfaire les besoins de
plusieurs clients ou de plusieurs segments en méme temps, elle risque une baisse de la qualité

du service qui peut conduire a une baisse du chiffre daffaircs.

Wisner et Eakins (1994) ont mené une investigation aupres dc 17 entreprises ayant gagné
le prix Malcolm Baldrige aux Etats-Unis. Les résultais montrent que méme si des améliorations
ubstanticlles de la performance opérationnelle ont ét¢ dégagées, l'impact sur la performance
ancitre nest pas toujours abservé. Iaquinto (1999) a réalisé une étude sur les cntreprises
japonaises ayant gagné le prix Deming de la qualité afin d'étudier 'impact sur la performance.
s résultats montrent pour la majorité d'entre elles lexistence d’une relation négative entre le
gain d'un prix de la qualité et lamétioration de la performance.

1L est cependant impartant de mentionner que les études font apparattre dans la majorité
des cas une relation positive ; mais il est surprenant de constater que les études réalisées sur le
management de la qualité, aussi bien celles qui Iont plébiscité que celles qui Font critiqué,
n‘utilisent pas d'outils rigoureux pour établir leurs constats.

3. Méthodologie de recherche

Cette section explique ka méthodologie poursuivie pour collecter les données et pour
rendre opérationnelles les variables clés.
3.1 La collecte des données

L‘étude que nr s isicnnes du secteur de transformation
des matiéres plastique , r par le fait quil est caractérisé par une
grande variabilité du niveau d’implantation du management de la qualité et aussi par lo fait

quil y a un mouvement important, dans ce secteur, pour adopter la certification 1SO 9000. Par

ailleurs, nous avons choisi de se facaliser sur une seule industrie afin de contrdler les quelques

variances dues aux conditions spécifiques de chaque industric. En effet, Tes dimensions de la
qualité peuvent varier en nombre, identité, et importan sique d'une industrie 4 une

autre. L'inconvénient majeur par contre est la validation externe des résultats.
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2. Larelation qualité-performance: revue de la littérature

2.1 Les études soutenant une relation positive entre qualité et performance

Les recherches menées par Buzzel et Weirsema (1981) dans le cadre du « Profit Impact of
Market Strategy (PIMS) » soutiennent une relation positive entre la qualité du produit et la
performance financiere. Les travaux de Forker ctal. (1996) et Curkovic et al. (1999) montrent
I'existence d'une relation positive entre qualité et performance financiere. Maani et al. (1994)
montrent dans leur étude empirique lexistence d‘une relation faible, mais statistiquement
significative entre la qualité du produit et la performance financiére. La recherche de Maani et
al. (1994) peul &tre considérée comme élant 'une des études les plus compltles en la matidre.
Les auteurs ont proposé un « modele qualilé-performance » pour tesler les différentes relations
pouvant exister entre la qualité et les dimensions variées de la performance manufacturigre.
L’étude réalisée montre que I'output du processus mesuré par: le volume du travail, le coit du
travail et Ioutput par heure est significativement corrélé avec les mesures de la performance

manciére. La recherche montre que la performance manufacturiére présente une réelle
corrélation avec la performance financiére.

La recherche de Forker et al. (1996) s’est concentrée sur I'industrie des mobiliers pour
éludier la relation entre les dimensions de la qualité et la performance financiére. Leur étude
omme objectif de rechercher la contribution de la qualité 3 la performance. Les
dimensions de L qualité retenues sont: (1) la qualité de la conformité, (2) la fiabilité du produit,
(3) la durabilité du produit, (4) la qualité du design, (5) Vamélioration du produit, (6) I'image de
marque, (7) la réputation de Ventreprise, (8) le service client. Les mesures de la performance
utilisées sont: ROF (rentabililé du capital invesli), augmentation du RQOT, ventes, augmentation
des ventes, ROS {rentabilité com iale), augmentation du ROS, ROA (rendement de V'actif
investi ou aussi rentabilité économique), ROA aprés impéts, part de marché, Cette recherche a
dégagé des résultats mitigés. Les autcurs montrent que la qualité de la conformité est relice
ignificativement avec 'augmentation du RO, des ventes et du ROS. T.a fiabilité du produil est
significativement liée 2 ROA apres impéts. T.a durabilité du produit est significativement reli¢e &
ROA aprés impéts, I'augmentation du ROI et ROS. La qualité du design et Famélioration du
produit sont significativement liées a RO, I'augmentation du ROI et I'augmentation des ventes.
La qualité du design est aussi reliée  ROS. L'amdlioration du produit est reliée 3 'augmentation
du ROS. La réputation de V'entreprise est relide 3 la part de marché, ROS et augmentation du
R Enfin, le vice client est lié & Iaugmentation du ROT. Adam et al. (1997) ont mené une
étude auprés de 977 entreprises localisées en Asie, en Europe et en Amérique du nord afin
d'étudier les approches d’amélioration de la qualité et leurs effef la performan

résultats montrent que les approches d’amélioration de la qualité ont un effel pi

statistiquement significatif sur la performance financidre.
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