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RESUME

Cet article a pour objectif le développement et la validation d’'un instrument de
mesure de la qualité. La revue de la littérature a permis de retenir 10 pratiques de
management de la qualité ainsi que les items qui leur sont liés. L'étude empirique a
touché 133 entreprises tunisiennes et a permis, par le biais d’une analyse factorielle
confirmatoire, de retenir sept pratiques critiques de management de la qualité et
de valider un instrument de mesure.

ABSTRACT

The aim of this article is to develop and validate an instrument for measuring quality.
From a review of the literature in the field of quality management, ten quality man-
agement practices were identified. An instrument measuring these practices was
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152 Lassaad LAKHAL

developed. Data were obtained from a survey of 133 Tunisian companies. Based
on confirmatory factor analysis, seven quality management practices were retained
and the reliability and validity of the instrument were tested and validated.

RESUMEN

Este articulo tiene por objetivo el desarrollo y la validacién de un instrumento de
medida de la calidad. La revision de la literatura nos permite obtener diez prac-
ticas de la calidad de las empresas al igual que los items para medir esa calidad.
El estudio empirico consta de 133 empresas tunecinas y permitio, a través de un
analisis factorial confirmatorio, obtener siete prdcticas criticas de gestion de la
calidad y la validacion de un instrumento de medida.

ZUSAMMENFASSUNG

Das Ziel dieses Artikels ist die Entwicklung und die Bewertung eines Instrumentes
zur Qualitdtsmessung. Anhand verschiedenster Literatur wurden zehn Praktiken
des Qualitdtsmanagements und die dazugehérigen Techniken festgehalten. Die
empirische Studie wurde anhand von 133 tunesischen Unternehmen durchge-
fahrt. Mit Hilfe einer Faktorenanalyse ist es gelungen sieben kritische Praktiken
des Qualitdtsmanagements zu bestimmen und ein geeignetes Messinstrument zu
gestalten.

Introduction

Les mutations au plan de I’environnement ont poussé les entreprises a
remettre en cause la fagon traditionnelle de percevoir la qualité des produits
et des services proposés aux clients et a se doter de mécanismes pour faire
face a une concurrence de plus en plus féroce. Dans ce contexte, les spécia-
listes de la qualité ont proposé plusieurs démarches susceptibles d’améliorer
la performance des entreprises. Ces démarches sont présentées sous forme
d’un ensemble de pratiques de management de la qualité. Plusieurs auteurs,
notamment Oberle (1990), Schaffer et Thomson (1992) et Kelly (1992) sont
tres critiques par rapport a ces démarches.

Une premicere critique concerne le fait que ces pratiques ne sont pas
issues d’un cadre conceptuel rigoureux. Dans cet état d’esprit, plusieurs
recherches tentent de démontrer I'impact des pratiques de management de
la qualité sur la performance de ’entreprise. Malheureusement, ces études
divergent fortement dans leurs conclusions. Une deuxiéme critique releve
que les pratiques sont nombreuses et ne sont pas hiérarchisées. Il est donc
difficile pour une entreprise qui introduit une démarche qualité de savoir
comment procéder pour cheminer dans la voie de la qualité et notam-
ment de savoir comment concentrer son énergie de fagon prioritaire. Dans
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cet esprit, plusieurs auteurs ont relevé les pratiques «clés» ou «critiques»
sur lesquelles repose le succes d'une démarche qualité (Saraph, Benson
et Schroeder, 1989; Ahire, Golhar et Waller, 1996; Motwani et al., 1997 ;
Forza et Filippini, 1998 ; Kannan et al., 1999 ; Zhang, Waszink et Wijngaard,
2000; Kaynak, 2003). Ces recherches n’apportent pas de réponses majoritai-
res quant aux pratiques les plus déterminantes susceptibles d’améliorer la
performance de I’entreprise.

Par ailleurs, le diagnostic qualité réalis€é aupres des entreprises tuni-
siennes par Lakhal et Limam (2000a) a permis de constater qu’il y a une
volonté d’amélioration de la qualité, étant donné que ces entreprises sont
conscientes et surtout convaincues de 'importance et de la pertinence de la
qualité dans la réussite et la survie de I’entreprise. Toutefois, les démarches
réalisées jusque-la par ces entreprises semblent peu compatibles avec une
démarche qualité. Ce dysfonctionnement est dii a la méconnaissance des
conditions a réunir pour I'instauration d’un management de la qualité (Lakhal
et Limam, 2000a).

Pour aider les entreprises tunisiennes a emprunter la voie de la qualité,
cette recherche a pour objectif:

— de relever les pratiques de management de la qualité,

— de développer sur la base de ces pratiques un instrument de mesure
de la qualité,

— de valider empiriquement 'instrument de mesure de la qualité aupres
des entreprises tunisiennes.

Quelques recherches similaires ont été menées dans le but de valider
des instruments de mesure de la qualité a travers le monde, mentionnons entre
autres Saraph, Benson et Schroeder (1989), Flynn, Schroeder et Sakakibara
(1994), Ahire, Golhar et Waller (1996) et Zhang, Waszink et Wijngaard (2000).
Ces instruments varient sur le plan des pratiques de management de la qualité
et des items retenus. On propose, dans le cadre de cet article, de développer
et de valider un instrument de mesure de la qualité propre aux entreprises
tunisiennes du secteur de transformation des matieres plastiques.

L’article est organisé de la maniere suivante. Dans la premiere section,
nous faisons une revue de la littérature portant sur les pratiques de mana-
gement de la qualité. Dans la deuxieme, nous décrivons la méthodologie de
recherche. Dans la troisieme section, nous rapportons les résultats obtenus.
Enfin, dans la derniere section, nous présentons les conclusions, les limites
et les voies futures de la recherche.

Revue internationale PM.E., vol. 20, n° 2, 2007

; © 2007 — Presses de I'Université du Québec
Edifice Le Delta |, 2875, boul. Laurier, bureau 450, Québec, Québec G1V 2M2 « Tél.: (418) 657-4399 — www.pug.ca

Tiré de: Revue internationale PM.E., vol. 20, n° 2, sous la direction de Louis Raymond « PME2002N
Tous droits de reproduction, de traduction et d’adaptation réservés




154 Lassdad LAKHAL

1. Les pratiques de management de la qualité:
revue de la littérature

L’étude des pratiques de management de la qualité a fait ’'objet de nombreuses
recherches. Les pratiques dégagées par les auteurs sont tres nombreuses
(Saraph, Benson et Schroeder, 1989; Flynn et al., 1994 ; Powell, 1995 ; Ahire,
Golhar et Waller, 1996 ; Motwani et al., 1997 ; Dale et al., 1997 ; LaHay et Noble,
1998 ; Tamimi, 1998 ; Forza et Filippini, 1998 ; Choi et Eboch, 1998 ; Anderson
et Sohal, 1999 ; Kannan et al., 1999 ; Zhang, Waszink et Wijngaard, 2000 ; Najmi
et Kehoe, 2000; Sun, 2001 ; Kaynak, 2003). Toutefois, certaines pratiques sont
de nature semblable. L’examen attentif des pratiques proposées permet de
considérer 10 pratiques génériques distinctes, lesquelles apparaissent au
tableau 1. Chacune de ces pratiques pouvant comprendre différentes facettes,
elles seront opérationalisées a partir d’un certain nombre d’items.

TABLEAU 1
Pratiques de management de la qualité
Intitulé Description
Engagement et soutien Pratique reliée a I’engagement et au soutien de la
de la haute direction haute direction.
Organisation pour la qualité Pratique reliée a la mise en place de la démarche
qualité.
Formation des employés Pratique reliée a la formation des employés.

Participation des employés  Pratique reliée a la participation des employés.

Management de la qualité ~ Pratique reliée au management de la qualité
des fournisseurs des fournisseurs.

Focalisation sur les clients ~ Pratique reliée a la focalisation sur les clients.

Soutien continu Pratique visant a faire en sorte que la qualité soit
un processus continu, qu’elle ne se limite pas a un
projet ou a un programme avec un début et une fin.

Amélioration du systeme Pratique reliée a la gestion des améliorations
qualité du systeme qualité.

Information et analyse Pratique reliée au recueil, a la mesure et a ’analyse
des informations liées a la qualité.

Utilisation des techniques ~ Pratique reliée a I'utilisation des techniques
statistiques de la qualité statistiques de la qualité.
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TABLEAU 2

Liens entre les pratiques retenues et celles proposées dans la littérature

Intitulé

Pratiques apparentées

Engagement
et soutien de la
haute direction

Engagement de la haute direction (Ahire, Golhar et Waller,
1996; Powell, 1995 ; Tamimi, 1998), leadership (Anderson et
Sohal, 1999; Sun, 2001 ; Zhang, Waszink et Wijngaard, 2000).

Organisation
pour la qualité

Design du management de la qualité (Ahire, Golhar et
Waller, 1996), organisation ouverte (Powell, 1995), groupes
transfonctionnels (LaHay et Noble, 1998), contréle et amélio-
ration des processus (Zhang, Waszink et Wijngaard, 2000).

Formation
des employés

Formation (Saraph, Benson et Schroeder, 1989), éducation
et/ou formation (Ahire, Golhar et Waller, 1996; Kannan ez al.,
1999; Powell, 1995 ; Tamimi, 1998 ; Zhang, Waszink

et Wijngaard, 2000).

Participation
des employés

Participation (Zhang, Waszink et Wijngaard, 2000), déléga-
tion (Ahire, Golhar et Waller, 1996 ; Powell, 1995), implica-
tion des employés (Ahire, Golhar et Waller, 1996), relations
avec les employés (Saraph, Benson et Schroeder, 1989).

Management
de la qualité
des fournisseurs

Management de la qualité des fournisseurs (Ahire, Golhar
et Waller, 1996 ; Saraph, Benson et Schroeder, 1989; Zhang,
Waszink et Wijngaard, 2000), management des fournisseurs
(Tamimi, 1998), fournisseurs (Najmi et Kehoe, 2000;

Sun, 2001), relations (liens) avec les fournisseurs (Forza

et Filippini, 1998 ; Powell 1995).

Focalisation
sur les clients

Focalisation sur les clients (Ahire, Golhar et Waller, 1996;
Anderson et Sohal, 1999; LaHay et Noble, 1998 ; Zhang,
Waszink et Wijngaard, 2000), relation forte avec les clients
(Powell, 1995), satisfaction des clients (Forza et Filippini,
1998).

Soutien continu

Amélioration continue (Douglas and Judge, 2001), reconnais-
sances et récompenses (Zhang, Waszink et Wijngaard, 2000).

Amélioration

du systeme qualité

Amélioration du systeme qualité (Zhang, Waszink et
Wijngaard, 2000).

Information
et analyse

Information et analyse (Anderson et Sohal, 1999; Choi et
Eboch, 1998), information (Sun, 2001), flux d’information
(Kannan et al., 1999), systéeme d’information sur la qualité
(Najmi et Kehoe, 2000), mesure des processus (LaHay

et Noble, 1998), utilisation des informations internes sur
la qualité (Ahire, Golhar et Waller, 1996), données sur la
qualité (Saraph, Benson et Schroeder, 1989), mesure de la
qualité (Powell, 1995), benchmarking (Ahire, Golhar

et Waller, 1996 ; Powell, 1995).

Utilisation des

techniques statisti-

ques de la qualité

Utilisation des outils et techniques de la qualité
(Ahire, Golhar et Waller, 1996), méthodes de la qualité
totale (Douglas et Judge, 2001).
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Le tableau 2 établit des liens entre les pratiques considérées dans ce
travail et les pratiques proposées dans d’autres recherches. De facon plus
précise, nous mentionnons pour chaque pratique considérée la liste de pra-
tiques similaires (ou apparentées) proposées par d’autres auteurs. Cette liste
sert a illustrer les bases de nos pratiques génériques. Cette liste a également
fortement inspiré la définition des items servant a opérationaliser chaque
pratique (voir annexe).

1.1. Engagement et soutien de la haute direction

L’engagement de la direction générale est le préalable le plus important pour
I'instauration d’'une approche qualité, en ce sens que le non-consentement
de la direction générale a tout projet proposé veut dire I’échec total de ce
dernier. En effet, Ahire et O’Shaughnessy (1998) précisent que la haute
direction joue le role de pivot dans ’accroissement du succes du management
de la qualité.

Leonard et Sasser (1983) soulignent que la direction générale doit
étre directement et activement impliquée dans ’amélioration de la qualité.
Feigenbaum (1984) considere ’engagement de la haute direction comme
étant le moyen idéal pour promouvoir I’engagement organisationnel pour
I’amélioration de la qualité. Crosby (1986) croit que personne ne peut
réussir dans une approche qualité sans I’ombre portée de la haute direction.
Bertram (1991) témoigne que le manque d’engagement des cadres supérieurs
est la raison majeure de ’échec de 80 % des tentatives d’implantation du
management de la qualité.

1.2. Organisation pour la qualité

Kelada (1996) soutient que la mise en place de la qualité totale engendre les
transformations suivantes: la création d’un comité de direction pour gérer
la qualité totale et la nomination d’un coordinateur ou d’un comité de coor-
dination. Ces transformations entrainent des changements au niveau de la
structure organisationnelle.

Gonthier (1992) stipule que la mise en place d’'un management par la
qualité totale chez Hydro-Québec a permis la création de 65 équipes d’amé-
lioration de la qualité, dont les membres appartiennent a une méme unité
administrative, ainsi que de trois équipes de projet nommées en raison de
leur compétence ou de leur expérience. Wruck et Jensen (1997) qualifient le
management de la qualité de révolution organisationnelle.
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Glover (1993) considere le comité qualité comme étant une formule
efficace pour planifier et mettre en place un management de la qualité. La
composition du comité est tres importante et doit inclure des personnes
comme les leaders des groupes qualité, les opérationnels, etc. Le comité doit
communiquer les problemes et les décisions de facon quotidienne durant
I'implantation.

Les recherches réalisées sur le theme de la qualité établissent un lien
entre la mise en place d’une approche qualité et le changement dans la struc-
ture organisationnelle. C’est ainsi que Lakhal et Limam (2000b) montrent,
dans le cas des entreprises tunisiennes, que la mise en place d’une stratégie
qualité s’est accompagnée de transformations au niveau de la structure
organisationnelle.

1.3. Formation des employés

L’importance de la formation est relevée chez les principaux spécialistes de
la qualité ; ainsi, la formation permanente des cadres et de tous les membres
de I’organisation figure parmi les 14 points de Deming et le lancement d’un
programme massif de formation ressort dans ’approche de management de
la qualité de Juran.

Ishikawa (1984) insiste sur le fait que la maitrise de la qualité commence
par I’éducation et finit par I’éducation. Gogue (1990) note que la formation
permet de donner aux travailleurs la satisfaction du travail bien fait, le plaisir
de coopérer avec leurs semblables et la joie de progresser.

Montaigne et Stora (1986) précisent que si I’on veut que la formation
soit efficace au sein de ’organisation, il faut qu’elle soit concue de fagon
cohérente au niveau de I’entreprise et qu’elle soit adaptée a tous les membres
de I’organisation pour qu’ils recoivent sans exception une formation qualité
correspondant a leurs besoins.

Thiagarajan et Zairi (1997) affirment que la formation permet de
préparer les employés a une plus grande implication aux questions rattachées
ala qualité. C’est pourquoi il devient crucial pour I’entreprise de fournir une
formation qualité a ses employés. Cela donne un apercu de I'importance
d’un tel préalable, dans la mesure ou la formation permet ’acquisition de
connaissances et le développement d’habiletés nouvelles. Elle permet de
modifier les facons de faire, les comportements et la culture.
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1.4. Participation des employés

Pour réussir dans un contexte de plus en plus turbulent, les managers doivent
impérativement tirer profit de toutes les potentialités et compétences exis-
tantes au sein de I’entreprise. Pour ce faire, il devient primordial pour
I’organisation d’adopter le management participatif.

Kelada (1992) est d’avis que la gestion participative repose sur un
certain nombre de principes, dont les suivants:

— La participation engendre la motivation.
— Le travail d’équipe est indispensable a une gestion efficace.

— Le fonctionnement par équipe requiert une coordination
adéquate.

— La gestion participative est basée sur une collaboration de la direc-
tion générale, avec I’ensemble des employés, a tous les niveaux
hiérarchiques.

— Les relations entre la direction et le personnel sont basées sur la
confiance et non sur ’autorité.

— La direction encourage la circulation libre de I’information.
— Les conflits sont examinés en termes de problemes a résoudre.
— La direction par domination est remplacée par ’autocontrole.

— DL’individu est responsable d’objectifs spécifiques, reflétant les
objectifs de I’entreprise.

1.5. Management de la qualité des fournisseurs

Deming (1991), Juran (1983) et Ishikawa (1984) insistent sur la création de
partenariat avec les fournisseurs. Les spécialistes de la qualité stipulent que
I’entreprise doit choisir ses fournisseurs sur la base de la qualité et suggerent
que l’entreprise travaille directement avec les fournisseurs pour s’assurer de
la qualité des matieres fournies.

Dyer et Ouchi (1993) soutiennent que la réussite des entreprises japo-
naises est en grande partie liée a la structure relationnelle dont elles disposent
avec leurs fournisseurs. Ces entreprises aident leurs fournisseurs a atteindre
une qualité acceptable des produits et services.
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1.6. Focalisation sur les clients

Limportance de I'orientation clients apparait dans la définition proposée
généralement au concept de la qualité et aussi dans I'interaction des trois
coins du triangle de Deming (1991),a savoir: 1) le produit, 2) la disposition de
formation pour les clients et 3) le client et la maniére avec laquelle le produit
est utilisé. En outre, Neuville (1996) signale que le client devient ipso facto
le nouveau maitre dont il faut satisfaire toutes les exigences.

1.7. Soutien continu

Le management de la qualité suppose un effort prodigieux de la part de
tous dans I’entreprise et a tous les niveaux hiérarchiques. Tischler (1996)
suggere que les employés et la direction générale doivent étre guidés par le
challenge pour faire toujours mieux les choses, afin de satisfaire les clients.
Nwabueze et Kanji (1997) mentionnent que certaines entreprises nomment
des coordinateurs afin de soutenir les efforts qualité, dans le but de mieux
véhiculer les exigences du management de la qualité et les attentes de la
direction générale a tous les niveaux hiérarchiques.

Nwabueze (1996) souligne 'importance de développer une stratégie
qualité, ayant pour but de faire de la qualité une partie intégrante de chaque
individu et de chaque groupe et d’encourager tous les membres de I’entre-
prise a créer une culture basée sur la satisfaction des besoins et désirs des
clients.

1.8. Amélioration du systeme qualité

Le systeme qualité est défini comme étant la structure, les procédures, les
processus et les ressources nécessaires a I'implantation d’un management
de la qualité. En effet, toutes les entreprises s’appuient sur une structure de
management existante, qui devrait former la base sur laquelle est édifié le
systeme qualité.

Zhang, Waszink et Wijngaard (2000) notent que "importance de cette
pratique se fait surtout sentir lorsque I’entreprise opére dans un cadre orienté
vers la certification ISO 9000. C’est le cas des entreprises tunisiennes dans la
mesure ol I’on compte actuellement pres de 400 entreprises certifiées.

1.9. Information et analyse

Cette pratique a été distinguée dans plusieurs études relatives a I'identifi-
cation des pratiques de management de la qualité, dont celles de Schroeder
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et Sakakibara (1994) et de Powell (1995). De nos jours, plusieurs organisa-
tions utilisent ’analyse comparative ou benchmarking comme un outil pour
obtenir des informations concernant ’amélioration des processus internes
et les concurrents. Weill (2001) définit le benchmarking comme étant un
processus continu et systématique d’évaluation des produits, des services et
des méthodes par rapport a ceux des concurrents les plus sérieux et des entre-
prises reconnues comme leaders ou chef de file. Thiagarajan et Zairi (1997)
relevent I’existence de quatre types essentiels de benchmarking, a savoir:

— le benchmarking compétitif: comparaison avec les meilleurs
concurrents.

— le benchmarking fonctionnel : comparaison avec les mémes fonctions
ou processus chez les leaders dans la méme industrie.

— le benchmarking générique : comparaison avec les mémes fonctions
ou processus sachant le type d’industrie.

— le benchmarking interne.

1.10. Utilisation des techniques statistiques de la qualité

Les spécialistes de la qualité, tels que Deming (1991), Juran (1983) et Ishikawa
(1984), soulignent la nécessité pour I’entreprise d’utiliser des outils statisti-
ques pour analyser les processus de travail. Divers outils statistiques peuvent
étre utilisés pour ’amélioration de la qualité : les cartes de contrdle, la courbe
de Pareto, le diagramme des causes a effets, etc.

Deming (1991) précise que I’utilisation des techniques statistiques aide
les entreprises orientées vers la qualité a controler les variations et a dégager
les zones critiques d’amélioration.

2. Méthodologie de recherche

L’objectif de cet article est de développer et de valider, a travers une étude
empirique, un instrument de mesure de la qualité propre aux entreprises
tunisiennes. Pour ce faire, un questionnaire composé de 43 items répartis
sur 10 pratiques de management de la qualité a été élaboré. L’étude s’est
focalisée sur la totalité des entreprises tunisiennes qui font de la transfor-
mation des matieres plastiques et qui sont au nombre de 133. Le choix de ce
secteur est dii au fait que plusieurs entreprises ont mis en place des approches
d’amélioration de la qualité. Ces entreprises sont caractérisées par une taille
réduite. Ainsi, 50 % des entreprises ont moins de 20 salariés et pres de 80 %
des entreprises, moins de 50 salariés.
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Par ailleurs, un prétest a été réalisé aupres de 10 entreprises afin de
valider le questionnaire ainsi développé, ce qui a permis de réviser et de
vérifier 'importance et la pertinence de certaines questions. La collecte des
données a été effectuée en utilisant la méthode du contact direct avec le
directeur général des entreprises étudiées. En effet, les managers des entre-
prises enquétées ont été contactés par téléphone pour fixer un rendez-vous;
les managers ont manifesté un engouement sans précédent pour la recherche
réalisée. L’analyse des données a été réalisée avec les logiciels SPSS 10.0 et
Lisrel 8.30 pour Windows, afin de purifier les items et de proposer un instru-
ment fiable et valide de mesure de la qualité.

3. Reésultats et discussions
3.1. Identification des pratiques de management de la qualité

L’identification des pratiques de management de la qualité a été réalisée en
suivant les deux analyses statistiques distinctes suivantes:

— T’analyse factorielle en composantes principales afin de faire émerger
une structure factorielle ;

— l’analyse factorielle confirmatoire afin de confirmer la structure
factorielle.

Le tableau 3 présente les résultats des analyses susmentionnées.
L’analyse factorielle en composantes principales réalisée grace au logiciel
SPSS montre que plusieurs items peuvent étre éliminés en raison de la fai-
blesse de leur valeur propre. Grandzol et Gershon (1998) précisent que les
items avec valeurs propres multiples tres élevées doivent étre traités de la
méme maniere que les items qui disposent de valeurs propres faibles.

Pour valider la structure factorielle qui a émergé de ’analyse factorielle
en composantes principales, on a réalisé une analyse factorielle confirmatoire
moyennant le logiciel Lisrel. Les contributions factorielles sont présentées
au tableau 3. Papke-Shields et Malhotra (2001) signalent que les items qui
disposent d’une contribution factorielle inférieure a 0,6 doivent étre éliminés
de I’analyse.

L’analyse factorielle confirmatoire confirme les résultats de I’analyse
factorielle en composantes principales. En effet, les résultats montrent que
certains items n’atteignent pas le seuil de 0,6 (relevés en gras) et doivent,
par conséquent, &tre éliminés de ’analyse ;il s’agit des items suivants: STMS,
OPQ2,0PQ3, OPQ4,FDE4, MQF1, MQF2, MQF3, MQF4, SC1, SC2,SC3,
SC4,ASQ1, UTSQ1, UTSQ2, UTSQ3, UTSQ4, UTSQS.
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Par ailleurs, I’analyse révele que trois pratiques de management de la
qualité seront éliminées : management de la qualité des fournisseurs, soutien
continu et utilisation des techniques statistiques de la qualité. Compte tenu
de cette analyse en deux étapes, I'instrument final de mesure de la qualité
sera composé de sept pratiques de management de la qualité, a savoir:
1) engagement et soutien de la haute direction,2) organisation pour la qualité,
3) formation des employés, 4) participation des employés, 5) focalisation sur
les clients, 6) amélioration du systeme qualité, 7) information et analyse de
24 items.

TaBLEAU 3
Sélection des pratiques de management de la qualité
Pratiques qualité Items Facteur 1 Facteur 2 Contribution
Engagement et soutien STM1 0,779 0,096 0,75
de la haute direction (STM) STM2 0,681 0,195 0,63
STM3 0811 0,08 0,85
STM4 (744 0,184 0,70
STMS 9006 0972 0,07
Organisation pour la qualité (OPQ) OPQ1 0,903 0,201 0,88
OPQ2 0,221 0,861 0,44
OPQ3 0,186 0,707 0,44
OPQ4 0,003 0,853 0,14
OPQ5 ~ po02 0,19 0,90
Formation des employés (FDE) FDE1 0,711 0,70
FDE2 0,742 0,82
FDE3 0,736 0,64
FDE4 (343 0,38
FDES () 654 0,61
Participation des employés (PDE)  PDEL1 0,822 0,68
PDE2 0,821 071
PDE3 (868 0,91
Management de la qualité MQF1 0,019 0,893 0,17
des fournisseurs (MQF) MQF2 0,605 0,659 0,39
MQF3 0,848 0,779 0,45
MQF4 801 0,608 0,36
Focalisation sur les clients (FSC) FSC1 0,773 0,78
FSC2 0,818 0,82
FSC3 0,801 0,68
FSC4 0,709 0,61
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Pratiques qualité Items Facteur 1 Facteur 2 Contribution
Soutien continu (SC) SC1 0,358 0,735 0,32
SC2 0,657 0,745 0,37
SC3 0,802 0,652 0,36
SC4 0,164 0,897 0,43
Amélioration du systeme ASQ1 0,109 0,42
qualité (ASQ) ASQ2 0,799 0,76
ASQ3 0,793 0,75
ASQ4 0778 0,75
Information et analyse (IEA) 1IEA1 0,735 0,66
IEA2 0,751 0,66
IEA3 0,778 0,73
IEA4 (855 0,88
Ultilisation des techniques UTSQ1 0,099 0,996 0,12
statistiques de la qualité (UTSQ) UTSQ2 0378 0,716 0,23
UTSQ3 0,244 0,836 0,39
UTSQ4 745 0,673 0,42
UTSQ5 9853 0703 0,41

3.2. Validité de I'instrument de mesure de la qualité

On propose dans ce qui suit de tester empiriquement la validité de I'instru-
ment de mesure sur la base des sept pratiques de management de la qualité
restantes. Pour ce faire, les étapes suggérées par O’Learly-Kelly et Vokurka
(1998) ont été poursuivies. C’est ainsi qu’on procede au test de I'unidimen-
sionalité, de la fiabilité et de la validité convergente et discriminante des
variables latentes (pratiques de management de la qualité) qui composent
notre instrument de mesure.

Avant de procéder a I’analyse de la validité de construit, on réalisera au
préalable un test de multinormalité. Les résultats sont présentés au tableau 4.

TABLEAU 4
Test de normalité

IEA ASQ OPQ FDE PDE FSC STM
N 92 92 92 92 92 92 92
Moyenne 3,42 3,37 4,26 3,59 3,84 3,81 4,05
Ecart type 0,94 1,17 0,85 0,90 0,92 0,82 0,79
Skewness —-0,58 —0,25 -1,09 -066 -114 -100 -0,56
Kurtosis 0,11 -1,03 0,59 0,64 1,13 0,85 0,03
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Kline (1998) précise que si les indices de Skewness et Kurtosis se
trouvent dans la limite acceptable de [- 3; + 3], la normalité est vérifiée.
Les résultats du tableau 4 permettent de confirmer que toutes les variables
suivent une distribution normale.

On propose maintenant de tester I'unidimensionalité, la fiabilité et la
validité des échelles de mesure qui composent notre instrument de mesure
de la qualité.

3.2.1. Analyse de l'unidimensionalité

Pour tester I'unidimensionalité, une analyse en composantes principales a
été réalisée pour chaque variable latente retenue. Les items retenus, apres
purification, pour chaque pratique de management de la qualité permettent
d’extraire un seul facteur. Ces résultats confirment ’'unidimensionalité des
échelles de mesure qui composent notre instrument de mesure des pratiques
de management de la qualité.

3.2.2. Analyse de la fiabilité

Ayant mentionné les coefficients alpha de Cronbach pour chaque pratique
de management de la qualité, on propose dans le cadre de cette deuxieme
étude empirique de calculer aussi le rhé de cohérence interne de Joreskog,
dans la mesure ot il est plus adapté a I’analyse selon la méthode des équations
structurelles. Les résultats apparaissent au tableau 5.

TABLEAU 5
Coefficients de fiabilité
Variables latentes Rho de Joreskog
Engagement et soutien de la haute direction 0,81
Organisation pour la qualité 0,90
Formation des employés 0,78
Participation des employés 0,81
Focalisation sur les clients 0,83
Information et analyse 0,82
Amélioration du systeme qualité 0,80

Les résultats indiquent, pour toutes les échelles de notre instrument
de mesure, que le coefficient rho de cohérence interne présente des valeurs
supérieures a 0,8, a I’exception de I’échelle «formation des employés» qui
en est toutefois tres pres. Ce qui confirme la fiabilité de toutes les pratiques
de management de la qualité retenues.
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3.2.3. Analyse de la validité convergente

La validité convergente a été estimée en utilisant I’approche de Fornell et
Larcker (1981). En effet, les résultats du tableau 3 montrent que toutes les
contributions factorielles sont statistiquement significatives au seuil o de
1% (p-valeur < 0,01).

Ensuite, le rho de validité convergente a été calculé pour chaque pratique
de management de la qualité. Les résultats sont présentés au tableau 6.

TABLEAU 6
Validité convergente

Pourcentage de

Variables latentes . .
variance moyenne extraite

Engagement et soutien de la haute direction 0,53
Organisation pour la qualité 0,81
Formation des employés 0,49
Participation des employés 0,60
Focalisation sur les clients 0,56
Information et analyse 0,54
Amélioration du systeme qualité 0,57

La validité convergente est bonne et la variance extraite de chaque
échelle ou variable latente est acceptable. Les résultats du tableau 6 révelent
que la variance extraite dépasse le seuil de 0,5 pour toutes les échelles de
mesure, a I’exception de celle de I’échelle formation des employés pour qui
le pourcentage de la variance extraite est de 49 %.

3.2.4. Analyse de la validité discriminante

Ferrandi et Valette-Florence (2002) sont d’avis qu’un construit a une validité
discriminante satisfaisante lorsque le modele testé, en laissant libre les corré-
lations entre les variables latentes, a de meilleurs indices d’ajustement qu’un
modele ot 'on fixerait a 1 les corrélations entre ces variables. Le tableau 7
présente les résultats du test de la validité discriminante.

TABLEAU 7
Validité discriminante
Modeles testés Chi carré Degrés de liberté (ddl)
Modele 1 (corrélations libres) 410,15 231
Modele 2 (corrélations fixées a 1) 963,85 252
Différence (modele 2 — modele 1) 5537 21
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La différence de chi carré est statistiquement significative au seuil alpha
de 1 %. Ce test confirme la validité discriminante des variables latentes qui
composent notre instrument de mesure des pratiques de management de la
qualité et montre que le modele avec corrélations libres dispose d’un meilleur
ajustement des données par rapport au modele avec corrélations fixées a 1.

En conclusion, notre outil de mesure épuré grace a ’analyse factorielle
exploratoire en composantes principales est considéré valide selon I’analyse
factorielle confirmatoire. Notre outil final de mesure comprend 24 items
regroupés dans les 7 pratiques suivantes: 1) engagement et soutien de la
haute direction, 2) organisation pour la qualité, 3) formation des employés,
4) participation des employés, 5) focalisation sur les clients, 6) amélioration
du systeme qualité, 7) information et analyse.

3.3. Discussions

Linstrument de mesure de la qualité ainsi développé et validé se révele
différent des instruments précédemment mis au point par Saraph, Benson
et Schroeder (1989); Flynn, Schroeder et Sakakibara (1994); Ahire, Golhar
et Waller (1996) ; Zhang, Waszink et Wijngaard (2000). Le tableau 8 présente
une comparaison entre ces instruments sur le plan des pratiques retenues. En
effet, pour la validité interne, cet instrument est meilleur que les instruments
de Saraph, Benson et Schroeder (1989), Flynn, Schroeder et Sakakibara
(1994) et de Zhang, Waszink et Wijngaard (2000). Tous ces auteurs ont essayé
de développer des instruments de mesure de la qualité a partir de 1’étude
d’entreprises appartenant a différents secteurs d’activité. Ces instruments
disposent par conséquent d’une meilleure validité externe.

L’instrument de mesure de la qualité développé par Ahire, Golhar et
Waller (1996) est meilleur que I’instrument développé dans le cadre de cette
recherche, pour la validité interne, dans la mesure ou ces auteurs ont utilisé
des données recueillies aupres de 371 entreprises industrielles, alors que cet
instrument a été développé et validé a partir de 133 entreprises industrielles
tunisiennes. Toutefois, notre instrument comporte deux caractéristiques
majeures: premierement, il tient compte des pratiques de management de la
qualité retenues dans les quatre instruments, afin de suivre les recommanda-
tions de Ahire, Golhar et Waller (1996) ; deuxiemement, il est meilleur pour
les entreprises tunisiennes de transformation des matieres plastiques.
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Conclusions, limites et voies futures de la recherche

Cette recherche a pour objectif le développement et la validation d’un
instrument de mesure de la qualité dans les entreprises tunisiennes. Pour ce
faire, une large revue de la littérature a été menée dans le but d’étudier et
de sélectionner les pratiques de management de la qualité qui feront partie
de l'instrument de mesure. L’étude théorique a touché les pratiques de
management de la qualité utilisées dans les prix de la qualité les plus connus,
ainsi que les pratiques de management de la qualité dégagées a la suite de
nombreuses recherches empiriques dans plusieurs pays.

L’instrument théorique de mesure de la qualité ainsi développé a
ensuite été testé et validé aupres de 133 entreprises tunisiennes de trans-
formation des matieres plastiques. En effet, on a commencé par une étude
empirique afin d’épurer les items des pratiques de management de la qualité
sélectionnées en réalisant une analyse factorielle exploratoire en compo-
santes principales et une analyse factorielle confirmatoire. Les résultats de
ces analyses ont permis d’éliminer 19 items et 3 pratiques de management
de la qualité. L’instrument final de mesure est composé des pratiques sui-
vantes: engagement et soutien de la haute direction, organisation pour la
qualité, formation des employés, participation des employés, focalisation
sur les clients, amélioration du systeme qualité, information et analyse, ainsi
que de 24 items.

L’instrument de mesure de la qualité ainsi développé est utile aussi bien
pour les praticiens que pour les chercheurs. Les managers des entreprises
peuvent I'utiliser pour évaluer leur programme d’implantation de la qualité,
déterminer le degré de maturité du management de la qualité au sein de leur
entreprise et identifier les zones qui requierent une attention particuliere.

La limite de cet article réside dans le fait que cette étude a été réalisée
sur un seul secteur d’activité, ce qui n’est pas représentatif et pose le probleme
de généralisation des résultats. Cet article permet d’ouvrir des pistes de
recherches et d’autres études plus approfondies pourraient étre envisagées
afin d’élaborer d’autres instruments de mesure de la qualité dans les entre-
prises tunisiennes. Pour améliorer la validité externe de cet instrument, les
recherches futures peuvent le tester dans différents secteurs d’activité. Ce
genre de recherche permettrait d’apporter beaucoup d’informations perti-
nentes sur la maniere dont chaque branche d’activité percoit le management
de la qualité.
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ANNEXE
Engagement et soutien de la haute direction

STM1.

STM2.

STM3.

STM4.

STMS.

La direction générale est activement impliquée dans ’amélioration
de la qualité (Crosby, 1986; Saraph, Benson et Schroeder, 1989;
Glover, 1993 ; Anderson, Rungtusanatham et Schroeder, 1994 ; Badri,
Davis et Davis, 1995 ; Thiagarajan et Zairi, 1997 ; Deleryd, Deltin et
Klefsjo, 1999 ; Dean et Yunus, 1999 ; Rahman, 2001).

Le management fournit les ressources nécessaires a I’accomplis-
sement adéquat des activités (Anderson, Rungtusanatham et
Schroeder, 1994 ; Ahire, Golhar et Waller, 1996; Tan et al., 1999;
Zhang, Waszink et Wijngaard, 2000; Kaynak, 2003).

La direction générale incite les employés pour la prise en compte
des besoins et attentes des clients (Legendre et Beaucage, 1997;
Dean et Yunus, 1999).

Les objectifs qualité de la direction sont diffusés a tous les employés
(Mann et Kehoe, 1994 ; Handfield, Ghosh et Fawcett, 1998 ; Kannan
et al.,1999; Tan et al., 1999).

La haute direction poursuit des objectifs a long terme (Saraph,
Benson et Schroeder, 1989; Badri, Davis et Davis, 1995; Zhang,
Waszink et Wijngaard, 2000).

Organisation pour la qualité

OPQL1.

OPQ2.

OPQ3.

L’organisation dispose d’'une méthode de gestion des processus
(Juran, 1983; Ishikawa, 1984 ; Deming, 1991 ; Olian et Rynes, 1991
Glover, 1993 ; Dean et Bowen, 1994 ; Hackman et Wageman, 1995
Legendre et Beaucage, 1997; Easton et Jarrell, 1998; Bowman,
1998).

Tous les processus sont améliorés de facon continue (Dean et
Bowen, 1994; Anderson, Rungtusanatham et Schroeder, 1994;
Gummer, 1996 ; Legendre et Beaucage, 1997 ; Bowman, 1998).

Il y a une utilisation fréquente des groupes transdépartementaux
(Juran, 1983; Ishikawa, 1984 ; Deming, 1991 ; Olian et Rynes, 1991
Powell, 1995 ; Ahire, Golhar et Waller, 1996 ; Easton et Jarrell, 1998 ;
Kannan et al., 1999 ; Zhang, Waszink et Wijngaard, 2000).
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OPQ4. Lorganisation utilise les cercles de qualité (Ishikawa, 1984 ; Saraph,
Benson et Schroeder, 1989; Badri, Davis et Davis, 1995; Ahire,
Golhar et Waller, 1996; Dean et Yunus, 1999; Zhang, Waszink et
Wijngaard, 2000).

OPQS5. Ilyapeude bureaucratie (hiérarchie formelle, procédures et regles
détaillées) au niveau de ’organisation (Powell, 1995 ; Tata et Prasad,
1998).

Formation des employés

FDE1. DLentreprise assure une formation continue pour son personnel d’en-
cadrement (Saraph, Benson et Schroeder, 1989 ; Blackburn et Rosen,
1993; Mann et Kehoe, 1994 ; Badri, Davis et Davis, 1995 ; Powell,
1995; Wruck et Jensen, 1997; Easton et Jarrell, 1998; Rahman,
2001).

FDE2. Lentreprise assure une formation continue pour son personnel d’exé-
cution (Juran, 1983; Ishikawa, 1984 ; Crosby, 1986; Saraph, Benson
et Schroeder, 1989 ; Deming, 1991 ; Olian et Rynes, 1991 ; Blackburn
et Rosen, 1993 ; Wruck et Jensen, 1997; Easton et Jarrell, 1998).

FDE3. Les besoins en formation sont toujours évalués (Legendre et
Beaucage, 1997).

FDE4. Les employés bénéficient de congés de formation.

FDES. L’entreprise mesure la satisfaction des employés au sujet des for-
mations recues (Legendre et Beaucage, 1997).

Participation des employés

PDEI1. Les employés sont encouragés pour étre totalement impliqués
(Kelada, 1992; Blackburn et Rosen, 1993; Dean et Bowen, 1994;
Davis et Fisher, 1994 ; Ahire, Golhar et Waller, 1996 ; Kelada, 1996 ;
Wruck et Jensen, 1997 ; Zhang, Waszink et Wijngaard, 2000 ; Nilsson,
Johnson et Gustafsson, 2001).

PDE2. Le management permet aux employés de participer dans I’acheve-
ment des objectifs organisationnels (Olian et Rynes, 1991 ; Kelada,
1992 ; Glover, 1993 ; Blackburn et Rosen, 1993 ; Davis et Fisher, 1994 ;
Hackman et Wageman, 1995 ; Kelada, 1996 ; Rahman, 2001 ; Nilsson,
Johnson et Gustafsson, 2001).
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PDE3. Les employés sont les responsables des taches qu’ils réalisent et
sont les inspecteurs de leurs travaux (Saraph, Benson et Schroeder,
1989; Olian et Rynes, 1991 ; Badri, Davis et Davis, 1995 ; Bowman,
1998).

Management de la qualité des fournisseurs

MQF1. L’entreprise n’achete les matieres premieres qu’aupres des fournis-
seurs certifiés ISO 9000 (Saraph, Benson et Schroeder, 1989 ; Badri,
Davis et Davis, 1995 ; Tan et al., 1999).

MQF2. L’entreprise travaille étroitement avec les fournisseurs afin d’amé-
liorer les processus (Saraph, Benson et Schroeder, 1989; Badri,
Davis et Davis, 1995 ; Easton et Jarrell, 1998 ; Tan et al., 1999 ; Zhang,
Waszink et Wijngaard, 2000).

MQF3. L’entreprise fournit une assistance technique aux fournisseurs
(Saraph, Benson et Schroeder, 1989 ; Badri, Davis et Davis, 1995;
Abhire, Golhar et Waller, 1996).

MQF4. L’entreprise a créé un partenariat avec ses fournisseurs (Juran,
1983 ; Ishikawa, 1984 ; Saraph, Benson et Schroeder, 1989 ; Deming,
1991 ; Powell, 1995; Badri, Davis et Davis, 1995 ; Ahire, Golhar et
Waller, 1996 ; Legendre et Beaucage, 1997; Grandzol et Gershon,
1998 ; Bowman, 1998 ; Easton et Jarrell, 1998 ; Dean et Yunus, 1999
Zhang, Waszink et Wijngaard, 2000 ; Najmi et Kehoe, 2000).

Focalisation sur les clients

FSC1. DLentreprise réalise des études de marché pour déterminer les besoins
et désirs des clients (Juran, 1983; Ishikawa, 1984 ; Deming, 1991;
Kelada, 1992 ;Dean et Bowen, 1994 ; Mann et Kehoe, 1994 ; Kelada,
1996; Legendre et Beaucage, 1997; Naveh, Erez et Zonnenshain,
1998 ; Najmi et Kehoe, 2000 ; Rahman, 2001).

FSC2. L’entreprise réalise des études pour évaluer la satisfaction des
clients (Olian et Rynes, 1991 ; Kelada, 1992 ; Mann et Kehoe, 1994 ;
Dean et Bowen, 1994 ; Ahire, Golhar et Waller, 1996 ; Kelada, 1996 ;
Legendre et Beaucage, 1997; Handfield, Ghosh et Fawcett, 1998;
Easton et Jarrell, 1998 ; Kannan et al., 1999 ; Dean et Yunus, 1999 ;
Zhang, Waszink et Wijngaard,2000 ; Rahman,2001 ; Nilsson, Johnson
et Gustafsson, 2001).
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FSC3. Le client est intégré dans le processus de développement des
produits (Peters et Waterman, 1983 ; Olian et Rynes, 1991 ; Kelada,
1992, 1996; Easton et Jarrell, 1998; Kannan et al., 1999; Zhang,
Waszink et Wijngaard, 2000).

FSC4. DLentreprise dispose d’un systeme de collecte des plaintes des clients
(Olian et Rynes, 1991; Mann et Kehoe, 1994; Ahire, Golhar et
Waller, 1996; Easton et Jarrell, 1998 ; Dean et Yunus, 1999; Zhang,
Waszink et Wijngaard, 2000; Rahman, 2001).

Soutien continu

SC1. L’entreprise a mis en place un systeme de récompense pour encoura-
ger les nouvelles idées (Crosby, 1986 ; Saraph, Benson et Schroeder,
1989 ; Blackburn et Rosen, 1993 ; Mann et Kehoe, 1994 ; Badri, Davis
et Davis, 1995 ; Ahire, Golhar et Waller, 1996 ; Wruck et Jensen, 1997 ;
Easton et Jarrell, 1998; Deleryd, Deltin et Klefsjo, 1999; Kannan
et al., 1999 ; Zhang, Waszink et Wijngaard, 2000; Rahman, 2001).

SC2. L’organisation insiste sur I’amélioration continue des produits et
services (Juran, 1983; Ishikawa, 1984 ; Deming, 1991 ; Hackman et
Wageman, 1995 ; Gummer, 1996; Easton et Jarrell, 1998 ; Rahman,
2001).

SC3. L’engagement continu pour I’'amélioration de la qualité est acti-
vement manifesté de la part de la direction générale (Juran, 1983;
Ishikawa, 1984; Deming, 1991; Hackman et Wageman, 1995;
Gummer, 1996 ; Rahman, 2001).

SC4. La direction générale a nommé un coordinateur qui a la respon-
sabilité de rendre opérationnel le programme qualité au sein de
I’entreprise (Glover, 1993 ; Nwabueze et Kanji, 1997 ; Deleryd, Deltin
et Klefsjo, 1999).

Amélioration du systeme qualité

ASQI1. DLentreprise dispose d’un manuel clair de la qualité (Mann et Kehoe,
1994 ; Kannan et al., 1999 ; Zhang, Waszink et Wijngaard, 2000).

ASQ2. Le systeme qualité dans I’entreprise est amélioré de maniere
continue (Zhang, Waszink et Wijngaard, 2000).
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ASQ3. L’entreprise dispose d’une procédure de documentation claire
(Saraph, Benson et Schroeder, 1989; Mann et Kehoe, 1994 ; Badri,
Davis et Davis, 1995 ; Zhang, Waszink et Wijngaard, 2000).

ASQ4. Lentreprise dispose d’un ensemble d’instructions claires de travail
(Zhang, Waszink et Wijngaard, 2000).

Information et analyse

IEA1. Les informations importantes sont présentées et communiquées
aux employés (Saraph, Benson et Schroeder, 1989 ; Badri, Davis et
Davis, 1995 ; Ahire, Golhar et Waller, 1996).

IEA2. Lentreprise collecte et analyse les données qui sont en relation avec
son activité (Hackman et Wageman, 1995; Legendre et Beaucage,
1997; Zhang, Waszink et Wijngaard, 2000; Rahman, 2001).

IEA3. Lesinformations permettent a I’entreprise d’améliorer ses processus
clés, ses produits et ses services (Zhang, Waszink et Wijngaard, 2000).

IEA4. Dentreprise dispose de données précises sur ses concurrents afin d’en
dégager des pistes d’amélioration (Ahire, Golhar et Waller, 1996;
Legendre et Beaucage, 1997 ; Zhang, Waszink et Wijngaard, 2000).

Utilisation des techniques statistiques de la qualité

UTSQL. Les cartes de controle et les graphiques sont utilisés pour mesurer
et controler la qualité (Juran, 1983 ; Ishikawa, 1984 ; Deming, 1991;
Dean et Bowen, 1994 ; Powell, 1995 ; Ahire, Golhar et Waller, 1996 ;
Easton et Jarrell, 1998 ; Rahman, 2001).

UTSQ2. La direction générale encourage I'utilisation des méthodes statisti-
ques (Juran, 1983; Ishikawa, 1984 ; Deming, 1991 ; Wruck et Jensen,
1997; Grandzol et Gershon, 1998).

UTSQ3. Les employés adherent aux programmes de formation aux techni-
ques statistiques de la qualité (Powell, 1995 ; Ahire, Golhar et Waller,
1996).

UTSQ4. Les techniques statistiques sont utilisées de maniere intensive au
niveau de notre entreprise (Zhang, Waszink et Wijngaard, 2000).

UTSQS. Les techniques statistiques sont effectives dans I’amélioration de la
qualité des produits (Ahire, Golhar et Waller, 1996).
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