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Résumé

Cet article vise a étudier I’effet de la qualité du produit sur la performance financiere.
La littérature portant sur le management de la qualité souffre de deux insuffisances
majeures: (1) le manque de recherches académiques associées avec I’é¢tude de la
relation qualité-performance et (2) ’absence d’une méthodologie statistique claire et
rigoureuse dans 1’étude de la relation liant qualité et performance. Cette recherche se
propose de dépasser ses limites en réalisant une étude empirique auprés de 133
entreprises tunisiennes. Les résultats obtenus montrent que les dimensions de la qualité
du produit disposent d’un effet positif sur les indicateurs de la performance financiére.
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Résumé
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majeures: (1) le manque de recherches académiques associées avec I’é¢tude de la
relation qualité-performance et (2) 1’absence d’une méthodologie statistique claire et
rigoureuse dans 1’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 résultats obtenus montrent que les dimensions de la qualité
du produit disposent d’un effet positif sur les indicateurs de la performance financiére.



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 I’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 1’étude
de la relation susceptible d’exister entre qualit¢é du produit et performance financiére. En
outre, les études réalisées sur la relation qualité-performance ne sont pas unanimes. Certaines,
plaident en faveur d'une relation positive entre qualité et performance (Buzzel et Weirsema,
1981; Maani et al., 1994; Forker et al., 1996; Adam et al., 1997; Curkovic et al., 2000;
Nilsson et al., 2001, Lakhal et Pasin, 2008). D’autres études 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 et Deshpande, 1999). Une derniere catégorie des études
montre que la qualité est négativement liée a la performance (Anderson et al., 1994; Wisner et
Eakins, 1994; Druckman et al., 1997; Hendricks et Singhal, 1997; laquinto, 1999).

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

La qualité a été définie et mesurée de maniére variée d’un auteur a un autre ;

e La performance a éte définie et opérationnalisée de maniere différente selon les

auteurs ;
e Chaque définition de la qualité est liée de maniére différente avec la performance ;

e L’existence de facteurs médiateurs qui peuvent permettre une meilleure explication

la relation entre la qualité et la performance.

Par ailleurs, la majeure partie des recherches susmentionnées ne teste pas la
« significativité » statistique de I'impact de la qualité sur la performance. Le succes ou
I'échec du management de la qualité ne peut pas étre jugé d'une maniére fortuite mais

doit obligatoirement étre évalué par une étude statistique rigoureuse.

Les travaux de recherche se sont focalisés davantage a décrire les attributs et les
dimensions du management de la qualité plutét que de déceler son impact sur la performance.
Nous proposons dans le cadre de ce papier d’étudier la question de recherche suivante :

Quelle est la relation pouvant exister entre qualité du produit et performance financiére ?



Pour répondre a cette question de recherche, une étude empirique a été menée dans le
contexte des entreprises tunisiennes du secteur de transformation des matieres plastiques. La
qualité du produit a été opérationnalisée sur la base de quatre dimensions en tenant compte
des recherches de (Garvin, 1987; Ahire et al., 1996; Forker et al, 1996; Kélada, 1996;
Curkovic et al., 1999). La performance financiere a eté opérationnalisée en fonction de trois

indicateurs en se référant a la recherche de Kaplan et Norton (1998).

Ce papier est structuré de la maniére suivante. La premiére section présente une revue
de la littérature sur la relation qualité-performance. La deuxiéme section présente la
méthodologie de recherche ainsi que 1’opérationnalisation des variables. Les résultats sont

présentés au niveau de la troisieme section. Le papier est cloturé par une conclusion.
2. LA RELATION QUALITE-PERFORMANCE: REVUE DE LA LITTERATURE
2.1. LES ETUDES SOUTENANT UNE RELATION POSITIVE ENTRE QUALITE 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 financiére. Les travaux de Forker et al. (1996) et
Curkovic et al. (1999) montrent 1’existence d’une relation positive entre qualité et
performance financiére. Maani et al. (1994) montrent dans leur étude empirique
I’existence de relation faible, mais statistiquement significative entre la qualité du

produit et la performance financiére.

La recherche de Maani et al. (1994) peut étre considérée comme €tant 1’une des
études empiriques les plus completes qui cherchent a étudier la relation entre la qualité
du produit et la performance manufacturiere. Les auteurs ont proposé un « modele
qualité-performance » pour tester les différentes relations pouvant exister entre la
qualité et les dimensions variées de la performance manufacturiére. L’étude empirique
réalisée montre que 1’output du processus mesuré par : le volume de travail, le colt de
travail et D’output par heure est significativement corrélé avec les mesures de la
performance financiére. Cette étude montre aussi que la performance manufacturiére

est significativement corrélée avec la performance financiere.

L’¢étude de Forker et al. (1996) s’est concentrée sur 1’industrie des mobiliers pour
étudier la relation entre les dimensions de la qualité et la performance financiére. Cette étude
avait comme objectif de recherche la contribution de la qualité a la performance. Les
dimensions de la qualité retenues sont: (1) la qualité de la conformite, (2) la fiabilité du



produit, (3) la durabilité du produit, (4) la qualité du design, (5) I’amélioration du produit, (6)
I’image de marque, (7) la réputation de I’entreprise, (8) le service client. Les mesures de la
performance utilisées sont: ROI, augmentation du ROI, ventes, augmentation des ventes,
ROS, augmentation du ROS, ROA, ROA apres impdts, part de marché. Cette recherche
a dégagé des résultats mitiges. Les auteurs montrent que la qualité de la conformité est
reliée significativement avec 1’augmentation du ROI, des ventes et du ROS. La
fiabilité du produit est significativement liee & ROA aprés imp6ts. La durabilité du
produit est significativement reliée a ROA aprés impots, 1’augmentation du ROI et
ROS. La qualité du design et 1’amélioration du produit sont significativement liées a
ROI, I’augmentation du ROI et I’augmentation des ventes. La qualité du design est
aussi reliee 8 ROS. L’amélioration du produit est reliée a 1’augmentation du ROS. La
réputation de 1’entreprise est reliée a la part de marché, ROS et augmentation du ROS.

Enfin, le service client est li¢ a I’augmentation du ROI.

Adam et al. (1997) ont mené une étude internationale 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 effets sur la performance. Les résultats montrent
que les approches d’amélioration de la qualité ont un effet statistiquement significatif

sur la performance financiére.

La recherche de Curkovic et al. (2000) a touché 57 entreprises de 1’industrie
automobile. Les dimensions de la qualité utilisées sont: (1) conformité aux spécifications, (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 impots, (2) ROA aprés impbts, (3) ROI, (4) augmentation du ROI, (5) part de marchg,
(6) augmentation de la part de marché. Les résultats de I’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 (le soutien du produit, le service avant vente et la
sensibilité client). Les résultats montrent que les deux facteurs qualité du produit et la qualité

du service contribuent a la performance.

Nilsson et al. (2001) ont mené une étude comparative sur ’impact des pratiques de
management de la qualité sur la satisfaction des clients et la performance financiere dans les
entreprises industrielles et les entreprises de service. L’étude empirique qui a touché 482

entreprises montre que pour les entreprises industrielles, les pratiques de management de la



qualité influencent la satisfaction des clients et la performance financiere a travers une
orientation organisationnelle pour la qualité. Pour les entreprises de service, aussi bien une
orientation clients qu’une orientation processus dispose d’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 1’existence d’un impact positif entre 1’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 ’existence d’une relation indirecte statistiquement
positive entre la qualité du produit et la performance financiére. L’ effet direct entre qualité du

produit et performance financiére est statistiquement non significatif.

2.2. LES ETUDES SOUTENANT L’INEXISTENCE DE RELATION ENTRE QUALITE ET

PERFORMANCE

Buzzell et Gale (1987) précisent que I’obtention de la qualité a un colt qui peut
compenser les gains obtenus. L’investigation empirique réalisée par Yavas et Burrows (1994)
suggere I’inexistence de corrélation statistiquement significative entre la satisfaction des

clients et une réduction consistante des co(ts.

Cottrell (1992) montre dans son étude basée sur les perceptions des managers des
entreprises que seulement 20% des chefs d’entreprises soutiennent I’existence d’une relation

entre I’implantation d’un management de la qualité et la réalisation de bénéfices tangibles.

Golhar et Deshpande (1999) ont réalisé une investigation empirique sur un échantillon
total de 138 entreprises afin d’étudier les résultats dégagés suite a la mise en place d’un
management de la qualité par les entreprises américaines et les entreprises canadiennes. Les
résultats montrent pour le cas des entreprises canadiennes, ’inexistence de corrélations

significatives entre 1’orientation clients et les mesures financiéres.

Hackman et Wageman (1995) prédisent sombrement que le management de la
qualité aura un faible impact sur la performance sans pour autant confirmer cette

proposition.
2.3. LES ETUDES SOUTENANT UNE RELATION NEGATIVE ENTRE QUALITE ET PERFORMANCE

L’étude réalisée conjointement par McKinsey et certaines entreprises américaines et
européennes montre que 67 % des programmes qualité implantés depuis plus de deux ans

disparaissent pour le manque de résultats (Druckman et al. 1997).



Hendricks et Singhal (1997) précisent que certaines entreprises qui ont gagné le prix
Malcolm Baldrige de la qualité aux Etats-Unis ont souffert de difficultés financiéres énormes.
Anderson et al. (1994) suggerent que 1’augmentation de la part de marché peut s’accompagner
d’une perte d’efficacité due a I’hétérogénéité des besoins des clients. En effet, 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 et par conséquent une baisse du chiffre

d’affaires.

Wisner et Eakins (1994) ont mené une investigation empirique aupres de 17
entreprises ayant gagné le prix Malcolm Baldrige aux Etats-Unis. Les résultats montrent que
méme si des améliorations substantielles de la performance opérationnelle ont été dégagées,

I’impact sur la performance financiére n’est pas toujours observé.

laquinto (1999) a réalisé une étude sur les entreprises japonaises ayant gagné le
prix Deming de la qualité afin d’étudier 1’impact sur la performance. Les résultats
montrent pour la majorité des entreprises 1’existence d’une association négative entre

le gain d’un prix de la qualité et I’amélioration de la performance.

Il est trés important de mentionner que les études réalisées sur la relation
qualité-performance soutiennent dans la majorité des cas une association positive. Il
est, cependant, surprenant de constater que les études réalisées sur le management de
la qualité, aussi bien celles qui 1’ont plébiscité que celles qui 1’ont critiqué, n'utilisent

pas des évidences statistiques rigoureuses pour confirmer leurs constatations.
3. METHODOLOGIE DE RECHERCHE

Cette section explique la méthodologie poursuivie pour collecter les données ainsi que

pour opérationnaliser les variables clés.
3.1. LA COLLECTE DES DONNEES

L’étude empirique que nous proposons de mener va cibler les entreprises tunisiennes
du secteur de transformation des matieres plastiques. Le choix de ce secteur est en raison du
fait que le secteur est caractérisé par une grande variabilit¢é du niveau d’implantation du
management de la qualité. C’est ainsi que 133 entreprises mentionnées dans le Guide

Industriel et Commercial de la Tunisie ont été enquétées.

La collecte des données a été réalisée par le biais d’un questionnaire ¢laboré dans ce

sens. Ce questionnaire a été pré-testé aupres de 10 entreprises tunisiennes, ce qui a permis



d’améliorer la compréhension du questionnaire 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 I’interviewer permet d’aider le

répondant et d’éliminer toutes sortes d’ambiguités.
3.2 OPERATIONNALISATION DES VARIABLES

Les résultats controversés trouvés, suite a I'étude de la relation qualité-
performance, montrent 1’inexistence de définitions universelles aussi bien pour la
qualité que pour la performance. Nous proposons dans le cadre de ce travail de
recherche d’opérationnaliser ces deux concepts en se basant sur les recherches

antérieures réalisées.
3.2.1. La qualité du produit

Le choix des dimensions clés de la qualité du produit est basé sur les recherches
antérieures réalisées 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. En effet, les dimensions qui

apparaissent au tableau 1 définissent la variable qualité du produit.



Tableau 1. Dimensions de la qualité

Dimensions Définitions Auteurs

La fiabilité La probabilité d'échec ou de | Garvin (1987), Ahire
malformation d’un produit dans une | et al. (1996), Curkovic
période de temps bien déterminé. et al. (1999)

La durabilité L'habileté de maximiser le temps de | Garvin (1987), Ahire
remplacement du produit. C'est aussi | et al. (1996), Forker et
une mesure de la vie du produit. al. (1996), Curkovic et

al. (1999)

La ténacité La résistance d'un objet a la rupture

par traction.

La régularité L'habileté de garder un niveau | Kelada (1996)
constant de qualité d'une piéce a

une autre.

3.2.2. La performance financiere

La performance financiére sera opérationnalisée en tenant compte des travaux
de Kaplan et Norton (1998). Ces derniers examinent les résultats financiers de
I'entreprise en utilisant les indicateurs suivants: Rentabilité financiére (RF),
Rentabilité économique (RE) et Croissance du chiffre d’affaires (CCA). La définition

des indicateurs de la performance financiere est donnée au tableau 2.

Tableau 2. Indicateurs de la performance financiére

Indicateurs Définitions

Rentabilité financiére La rentabilité financiére exprime la capacité des
capitaux investis a dégager un certain niveau de

profit.

Rentabilité économique La rentabilité économique exprime la capacité des
capitaux investis a créer un certain niveau de bénéfice
avant paiement des éventuels interéts 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




L’étude de la relation susceptible d’exister entre qualit¢é du produit et
performance financiére fera I’objet d’une analyse exploratoire. Nous focaliserons sur
I’étude des moyennes, écart types et réaliserons des regressions sur la base de la
méthode de régression pas a pas (stepwise regression). L’analyse descriptive des
données ainsi que les régressions pas a pas ont été effectuées par le biais du logiciel
SPSS 12.0 pour Windows.

4. RESULTATS ET DISCUSSIONS
4.1. ANALYSE DE L’UNIDIMENSIONNALITE

L’unidimensionnalité vérifie 1’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 veérifié l'unidimensionalité des deux variables latentes de notre recherche (qualité du
produit et performance financiére) grace a une analyse en composantes principales avec une
rotation oblique (promax). Les résultats montrent que pour chaque ensemble d’items qui
définissent une variable latente un seul facteur a été extrait. Ce résultat plaide en faveur de

I’unidimensionalité des variables étudiées.
4.2. ANALYSE DE LA FIABILITE

La fiabilité est liée a la réduction de la partie aléatoire de 1’erreur de mesure.
L’objectif est, si on mesure plusieurs fois le méme phénomeéne avec le méme
instrument, d’aboutir a des résultats aussi proches que possible (Evrard et al., 2000).
Sachant I’impossibilité de mesurer le méme phénomeéne plusieurs fois, nous avons

testé la fiabilité de cohérence interne en utilisant le coefficient a de Cronbach.

L’analyse de la fiabilité présentée dans le tableau 3 révéle un bon niveau de fiabilité de
chacune des variables latentes. En effet, les coefficients o de Cronbach dépassent le standard
de 0.70, généralement estimé par Nunnally (1978) comme acceptable pour la validation et

I’évaluation des propriétés psychométriques des échelles de mesure.
4.3. ANALYSE DESCRIPTIVE

La moyenne et 1’écart-type des indicateurs de la performance financiere sont
présentés au tableau 4. Une des caractéristiques majeures de la moyenne des
indicateurs de la performance financiere est qu’elle dépasse 4 et qu’elle est trés proche

du point extréme de I’échelle de mesure égal a 5.



Tableau 3. Analyse de la fiabilité

Variables latentes Items Alpha de Cronbach
Qualité du produit 4 0.80
Performance financiére 3 0.81

Tableau 4. Statistiques descriptives des indicateurs de la performance

N Minimum Maximum Moyenne Ecart-type
RF 133 1 5 4.2031 1.0207
RE 133 1 5 4.0677 1.0885
CCA 133 1 5 4.1353 0.8858

Les résultats du tableau 5 montrent que les deux dimensions de la qualité
disposant d’une importance stratégique sont : la durabilité et la régularité. Par ailleurs,
la fiabilité et la durabilité sont considérées comme étant importantes par rapport aux
concurrents. Nous notons que, importance stratégique et performance par rapport aux
concurrents ne sont pas forcément liées entre elles, dans la mesure ou la fiabilité du
produit classée troisiéme en ce qui concerne l’importance stratégique est classée
premiére en ce qui concerne la performance relative aux concurrents. Malgré cela,

nous constatons que la fiabilité est considérée importante selon les deux plans.

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

Importance stratégique par

rapport aux managers

Performance relative

aux concurrents

Moyenne Ecart type Moyenne Ecart type
Fiabilité 4.0256 1.1965 4.2481 1.1174
Durabilité 4.3564 1.0968 4.2105 1.1419
Ténacité 3.9887 1.2564 3.9774 1.2338
Régularité 4.2564 1.1125 3.8457 1.3564

Nous proposons aussi d’étudier la corrélation entre les dimensions de la qualité
du produit et les indicateurs de la performance financiere. Pour ce faire, nous avons
considéere les dimensions de la qualité par rapport a la rentabilité financiére, a la
rentabilité économique et a 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
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et les indicateurs de la performance financiere a 1’exception de la corrélation entre la
durabilité du produit et la rentabilité économique. En outre, les résultats montrent que

les corrélations sont toutes positives.

Tableau 6. Corrélations entre qualité et performance

RF RE CCA
Fiabilité (FBL) 0,234% 0,285% 0,310%
Durabilité (DRB) 0,217° 0,171 0,256%
Ténacité (TNC) 0,323% 0,334% 0,287%
Régularité (RGL) 0,379% 0,350% 0,338%
a.p<0.05

b.p<0.01

Nous proposons aussi dans ce qui suit de réaliser des régressions sur la base de

la méthode de régression pas a pas. Les résultats sont présentés au tableau 7.

Les résultats du tableau 7 montrent que les trois modeles sont statistiquement
significatifs au seuil o de 5% (p-valeur<0.05). Un seul modeéle est significatif au seuil
o de 1% (p-valeur<0.01). Pour les trois modeles, deux variables explicatives sont
intégrées. Il est important de mentionner la présence pour les deux premiers modeles
des dimensions : régularité du produit et ténacité du produit, alors que nous notons la
présence des dimensions : régularité du produit et fiabilité du produit pour le troisiéme
modele. Le modéle de la rentabilité financiere dispose du coefficient de détermination
le plus élevé (R? = 0.174).

En outre, la dimension régularité du produit est présente au niveau des trois
modeéles avec des seuils de signification qui se présentent respectivement de la maniére
suivante : (0.01, 0.005, et 0.002). Ceci dénote I’importance de cette dimension dans
I’explication de la rentabilité financiere, de la rentabilit¢é économique et de la

croissance du chiffre d’affaires.
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Tableau 7. Régressions pas a pas

P-valeur du R? R2 ajusté | Dimensions |Coefficient| P-valeur
Modeéle de la qualité béta
RF 0.029° 0.174 0.162 RGL 0.277 0.01%
TNC 0.161 0.029°
RE 0.013° 0.163 0.150 RGL 0.253 0.005%
TNC 0.198 0.013?
CCA 0.007%° 0.162 0.149 RGL 0.220 0.002%
FBL 0.181 0.007%

5. CONCLUSION

Notre recherche 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 nous a permis d’insister sur les divergences des résultats obtenus au
niveau des études antérieures. L’étude empirique, qui a touché 133 entreprises tunisiennes du
secteur de transformation des matieres plastiques, a permis de montrer que la qualité du
produit dispose d’un effet positif sur la performance financiére. Les résultats montrent aussi
que la qualité est financierement rentable. Les résultats de cette recherche sont tres
encourageants pour les dirigeants soucieux 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 et les indicateurs de la performance financiére retenus dans le
cadre de cette recherche définissent bien les deux variables latentes (qualité du produit
et performance financiere). Par ailleurs, les résultats de la régression pas a pas
montrent que trois modéles statistiqguement significatifs au seuil o de 5% (p-
valeur<0.05) ont été dégagés (modele de la rentabilité financiére, modele de la
rentabilité économique et modele de la croissance du chiffre d’affaire). Cette
méthodologie statistique nous a permis de montrer ’importance des dimensions:

régularité, ténacité et fiabilité du produit dans I’explication des trois modeles.

Cette recherche utilise des mesures subjectives de la performance financiére en se
basant sur les perceptions des dirigeants. Cette méthode de mesure est largement utilisée et
acceptée dans des recherches comparables, a I’image de I’étude de Powell (1995).
Chakravarthy (1986) pour sa part mentionne les limites des mesures objectives de la

performance.
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