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Résumé

La Petite et Moyenne Industrie est I’'un des acteurs stratégiques du développement
socio-économique des pays développés et en voie de développement. Le défi de la
performance organisationnelle ou le passage a la version intégrée des performances
financiéres et non-financieres, ne se limite guére a la Grande Industrie, mais concerne au
méme pied d’égalité la PMI. La norme internationale 1SO 9001, qui décrit les exigences a
respecter pour le développement d’un systeme de management de la qualité, représente selon
I’Organisation Internationale de Normalisation I’une des réponses a ce défi. Aprés une revue
de littérature narrative composée de 11 études empiriques internationales et 4 autres relatives
au contexte marocain, justifient que des bénéfices économiques, sociaux, environnementaux
et autres, peuvent découler de l’intégration et de la certification a la norme ISO 9001.
Toutefois, différents auteurs tirent I’intention des organisations & prendre en considération de
I’aspect manageérial de la norme ISO 9001 en parallele avec celui de la certification, pour que
I’impact de la norme ISO 9001 sur la performance organisationnelle soit plus significatif.
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Abstract

Small and Medium Industry is one of the strategic players in the socio-economic development
of developed and developing. The challenge of organizational performance or switching to the
integrated version of the financial performance and non-financial, is hardly limited to the
Large Industries, but concerns the same footing PMI. The international standard 1SO 9001,
which describes the requirements for the development of a quality management system, is
according to the International Organization for Standardization one of the answers to this
challenge. After a review of narrative literature composed of 11 international and 4 other
empirical studies relating to the Moroccan context, justify the economic, social,
environmental and others, can result from the integration and certification to the 1SO 9001
standard, however, different authors draw for organizations to consider the managerial aspect
of ISO 9001 in parallel with the certification, so that the impact of ISO 9001 on organizational
performance is more significant.

Keywords

PMI, the international standard 1SO 9001, organizational performance, narrative literature

review, conceptual model.
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1. INTRODUCTION

La Petite et Moyenne Industrie est la structure organisationnelle la plus représentative des
économies industrielles et dont la contribution se qualifie de stratégique. Elle se distingue de
la Grande Industrie par des spécificités et contraintes, qui expliquent les différents centres

d’intéréts académiques, pratiques, gouvernementaux et autres a son sujet.

L’influence de la dimension financiére et son long enracinement dans la réalité
organisationnelle, se révélaient moins intenses avec I’introduction des théories des parties
prenantes et celle du systéme, qui exigent ’ouverture et la prise en considération de
I’organisme des attentes de ses différents acteurs. Ce paradigm shift dans la vie
organisationnelle a favorisé 1’émergence du concept de la performance organisationnelle, ou

le défi d’intégration des performances financiére et non-financiére.

Consciente de ce défi qui s’impose tant a la PMI qu’a la Grande Industrie, les missions de
I’Organisation Internationale de Normalisation —ISO- s’ceuvrent dans ce champ, a travers
’élaboration et I’édition de normes internationales, dont celle relative a 1’I1SO 9001, manifeste
le souci d’encadrement du concept de la qualité par un systéme dédié a sa gestion et son

amelioration pour la satisfaction des clients de 1’organisation.

Dans cette perspective, I’objectif de ce papier est la réponse a la question suivante : Quels
sont les résultats des recherches internationales et nationales qui traitent de [’impact de la

norme I1SO 9001 sur la performance organisationnelle de la PMI ?

Pour arriver a cette contribution théorique, un bref état de 1’art sur le sujet de la PMI, des
concepts de la performance organisationnelle et de la norme internationale ISO 9001, sera
présenté dans un premier temps, suivi d’une revue narrative de la littérature pour analyser les
études internationales et nationales choisies, afin de fournir un modéle conceptuel et & mettre

I’accent aussi sur la situation de ces mémes études dans le contexte marocain.
2. APERCU GENERAL DES THEMES DE L’ETUDE

2.1.La Petite et Moyenne Industrie

L’expression de Petite et Moyenne Industrie fut apparue en France au début du 20°™ siécle,

comme une substitution a celle utilisée en 19°™ siécle de Petit Producteur, ou du Producteur
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ressources (Lescure et al, 2001). Le champ de la PMI d’aujourd’hui n’a rien perdu de cette
contrainte, qui malgré elle, la PMI présente pour les pays en développement une dynamique

stratégique a I’emploi, le revenu et les recettes a 1’exportation (OCDE, 2004).

S’agissant du contexte marocain, comme le montre le tableau ci-dessous, la PMI est la
structure qui régne, mais dont les performances restent moyennes et parfois timides par

rapport & la Grande Industrie.

Valeurs en millions de Dhs

Moins de 50 De 50 a 200 Plus de 200 . .
Grand secteur Total industrie
personnes personnes personnes

Nombre 5814 1242 631 7 687
d’entreprises

Effectif Total 77 064 122 489 378 430 577 983
Production 32871 77 220 281 622 391 713
Exportation 4 004 13 196 92 753 109 953
Investissement 1089 3583 18 538 23210
Valeur ajoutée 6 346 17 536 75975 99 857

Tableau 1 : les performances des PMI et Gl de l'industrie de transformation

Source : L’Observatoire Marocain de 1’Industrie (2012)

Plusieurs définitions se présentent pour la classification de I’entreprise au Maroc, parmi elles
on a choisi celle qui nous a paru la plus souple et efficace, qui ne tient en considération que du

chiffre d’affaires comme 1’unique critére de classification :

Taille d’entreprise Chiffre d’affaire retenu

Trés Petite Industrie CA inférieur a 3millions de dhs

Petite Industrie CA en Millions de dhs >3 et < 10

Moyenne Industrie CA en Millions de dhs > 10 et < 175

Grande Industrie CA en Millions de dhs > 175
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Tableau 2 : la classification de la taille des entreprises selon le critére du chiffre d’affaires

2.2.La Performance Organisationnelle Source : (Tifani, 2011)

L’origine étymologique du mot performance remonte au 13°™ siécle dans I’ancien frangais,
ol il été baptisé parformance (Carrive, 2008, p. 129). Le mot a transité vers le 15°™ siécle a
la langue anglaise, dont il a assisté a une transformation en forme sous le verbe to perform,
qui demeure jusqu’aujourd’hui présente (Pesqueux, 2004). En 1876, il a apparu de nouveau
dans la langue frangaise, tout en usant de la forme anglaise, pour donner naissance au verbe

performer (Lenoble-Pinson, 1991, p.112).

Au-dela des difficultés qui entourent la définition du concept de la performance, sa mesure
représente 1’un de ses thémes stratégiques. Selon Henri (n.d.), I’histoire de 1’évolution de la
mesure de la performance organisationnelle se lit en deux phases. La premiére a concerne la
phase dite de cybernétique, basée systématiquement sur I’aspect financier, et dont les énergies
s’allouaient au contrdle de la réalisation des objectifs et de I’implantation de la stratégie de
I’organisation, afin de statuer sur les écarts enregistrés et d’apporter les actions nécessaires.
Toutefois, les fortes insuffisances qui ont marqué cette premiére phase, ont cédé le champ a
une seconde qualifiée d’holistique, plus large et prometteuse, qui s’ouvre sur les nouveaux
objectifs, hypotheses et plans stratégiques des organisations d’aujourd’hui. Elle s’implique
d’avantage dans une dynamique d’apprentissage, et depuis, on assiste a la présence de

mesures financiéres et non-financieres.

Parmi les modéles de mesure de la performance organisationnelle les plus connus, il y a celui
de Kaplan et Norton. Ce modéle (Spickova and Striteska, 2012) présenté au début des années
1990, représente la mesure de la performance organisationnelle selon quatre
perspectives interactives : financiére, client, innovation et processus internes ; la mise en
ceuvre de ce modele est une substitution a trois fonctions organisationnelle, a savoir : un

systéeme de mesurage, un systeme de management stratégique et un outil de communication.

2.3 La norme internationale 1SO 9001, une stratégie de management de la

qualité sujette a un projet de certification
La qualité ne représente pas un théme nouveau du management, mais demeure une nécessité
qui s’impose intuitivement a la réalité organisationnelle. Cette importance s’est traduite dans
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le temps sous la forme de plusieurs programmes, dont la norme internationale 1SO 9001
manifeste un exemple, et d’ou la production s’inscrit dans une prise de conscience collective

des différents pays membres de 1’ISO —1’Organisation Internationale de Normalisation.

La norme internationale 1SO 9001 est un consensus international sur une definition du
concept de la qualité, matérialisée par un systeme de management de la qualité. Elle décrit ce
systeme a travers un nombre d’articles qui exigent les organismes quelques soient leurs type,
taille, secteur d’activité ou autres a s’y adapter, pour qu’ils puissent inscrire leur souci envers

la qualité dans une stratégie globale.

Au-dela du cadre managérial proposé par la norme internationale 1SO 9001, un autre profit
du-méme importance s’ajoute, la certification. Les organismes qui encadrent leur politique de
la qualité sous les exigences de la norme internationale 1SO 9001, peuvent faire appel a des
prestations auprés des cabinets d’audits, qui fournissent aprés 1’évaluation de la conformité du
systeme de management de la qualité mis en place par rapport aux exigences de la norme

internationale ISO 9001, un certificat qui atteste la dite conformite.

L’entreprise industrielle au Maroc fut Dinitiatrice avec I’OCP, I’Office Chérifien des
Phosphates, de 1’appropriation dés les années 1980 d’une démarche de management de la
qualité (Benkhallouk, 2008), et pour I’'ISO (2014), le Maroc compte 815 organismes certifiés
a la norme internationale ISO 9001 jusqu’a la fin de I’année 2014, dont seulement 201 sont

liés aux différents secteurs de 1’industrie marocaine.
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Figure 1 : Evolution du nombre des organismes certifiés a la norme 1SO 9001 an Maroc

Source: (International Organization for Standardization, 2014)

3. METHODE ET MATERIELS

La réponse a notre problématique présentée lors de I’introduction, s’appuie sur la revue

narrative de la littérature comme une méthode d’analyse d’un matériel composé de 11 études
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empiriques internationales et 4 autres relatives au contexte marocain —Annexe A. La revue
narrative de la littérature favorise au chercheur de se mettre a jour par rapport aux différentes
actualités qui concernent son théme de recherche, ce qui lui permet de s’ouvrir sur de
nouvelles pistes, et a déterminer ou définir des questions de recherche ou des hypotheses
(Cronin, Ryan and Coughlan, 2008).

Les 15 études collectées a travers les moteurs de recherche Google Scholar et Google, se
caractérisent d’une part, par celles qui traitent de I’impact de la derniére version de la norme
ISO 9001 sur le concept de la performance organisationnelle dans 11 contextes, et d’autre
part, par privilégier celles dont les méthodes seulement quantitatives se sont utilisées, compte
tenu de la signification qu’elles fournissent dans la situation du test des variables. Aprés, le
contenu des 15 études fut analysé par rapport aux références suivantes : les auteurs, le
contexte, la variable indépendante, les variables dépendante/médiatrice/modératrice, le cadre

théorique et la méthodologie utilisée.
4. RESULTATS ET DISCUSSIONS

Malgre le caractére quasi a-théorique des études présentées, I’impact de la norme ISO 9001
sur la performance organisationnelle de la PMI est une réalité objective. L’étude d’Al-Rawahi
and Bashir (2011) dans le Sultanat d’Oman, montre que les performances percues par les PMI
et les Grandes Industries certifiees a la norme ISO 9001 sont les mémes. Toutefois, dans une
perspective comparative au Norvége, Cheng and Sun (2002) ont conclu que la certification a
la norme ISO 9000 ne contribue que marginalement a la performance économique de la PMI

et n’apporte aucun effet sur la Grande Industrie.

Pour que la PMI puisse réellement bénéficier des effets de la norme ISO 9001, elle ne doit pas
la restreindre au seul theme de la certification (Ataseven, Prajogo and Nair, 2014), parce que
la norme ISO 9001 se dote aussi des mécanismes qui permettent a son systéme de
management de la qualité d’étre plus efficace et efficient (Al-Refaie, Ghnaimat and Li, 2012).
Dans cette perspective (Irfan et al., 2011), la norme ISO 9001 se considere comme un
développement d’une culture de la qualité dans la PMI, qui oblige I’engagement de toutes ses
categories et spécialement celle de la direction, a performer une intégration réelle et réussite
de la norme ISO 9001.
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En paralléle aux conclusions ci-dessus, les remarques de Cheng and Sun (2002), Simon and
Yaya (2012) et Ataseven, Prajogo and Nair (2014) soulignent que les impacts de la norme
ISO 9001 sur la performance organisationnelle ne sont pas toutes directes, mais aussi

indirectes, ce qui a fortement influencé 1’élaboration du modéle conceptuel suivant :

Satisfaction
du client

Efficience
écologique

Innovation

IS0 9001
(systéme de
management

Performance

Economique

de laqualité ¥ - .
et N Amélioration

certification) \ des processus
: A

Qualité du
produit

_ Capital Performance
intellectuel opérationnelle

—_— Impact direct de la
norme 1SO 9001

Impact indirect direct
de la norme 1SO 9001

Légende :

—

Figure 2 : modéle conceptuel schématisant I’impact de la norme ISO 9001 sur la performance organisationnelle
de la PMI

Source : élaboré par les auteurs

S’agissant du contexte marocain, la PMI marocaine est aussi engagée dans cette dynamique
de certification & la norme ISO 9001 et attire I’intention de plusieurs chercheurs marocains.
La majorit¢ des dernicres études qui traitent de I’impact de la norme ISO 9001 sur la
performance organisationnelle au Maroc, sont d’une nature exploratoire, traitées avec des

méthodes quantitatives, et montrent que la PMI marocaine certifiée a la norme ISO 9001
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encaisse, au-méme titre que celle étrangeére, aussi des dimensions de la performance

organisationnelle.

I reste a préciser que 1’étude de Barrijal et al. (2015) ayant porté sur le test d’un nombre
limité de pratiques de la qualité, incluses dans les exigences de la norme ISO 9001, avec les
axes du balanced scorecard, fournit des informations trés pertinentes a 1’instar des études
réalisées dans les contextes internationaux. L’étude s’est achevée par I’existence de 1’impact
significatif des pratiques de la qualité choisies sur la performance organisationnelle, et elle a
aussi mis I’accent sur les effets indirects des dites pratiques sur la performance

organisationnelle.

A titre de discussion, trois constats relatifs aux contextes international et marocain se
présentent et s’interagissent entre eux. Premi¢rement, 1’adoption de la norme internationale
ISO 9001 par la PMI se lie en trois projets : de certification, d’intégration réelle du systéme de
management de la qualité et d’un dernier qui combine les deux premiers. Chacun de ces
projets impacte a différents degré la performance organisationnelle de la PMI, mais, le plus
porteur d’entre eux, sera celui qui conjugue les deux aspects de la norme ISO 9001.
Deuxiémement, il faut entreprendre des études exploratoires sur des PMI certifiées a la norme
internationale 1SO 9001 pour comprendre et décrire les dimensions de la performance
organisationnelle qui découlent réellement de la norme, au lieu de rester sur des mesures de la
performance organisationnelle produites dans des contextes différents ou intentionnellement
utilisées pour satisfaire aux objectifs de 1’étude. Troisiémement, les PMI qui intégrent déja la
norme internationale 1ISO 9001 ou le prévoit prochainement, doivent étre conscient de la
problématique des effets directs et indirects de la norme internationale 1ISO 9001 sur la
performance organisationnelle, afin d’élaborer et de mettre en ceuvre des stratégies adéquates

pour réussir la relation causale entre les deux concepts.
5. CONCLUSION

La norme internationale ISO 9001 a un impact significatif sur les dimensions de la
performance organisationnelle de la PMI internationale et marocaine. Toutefois, les auteurs
insistent que la norme ISO 9001 ne doit pas étre prise dans I'unique sens de la certification,
mais a I’adopter aussi comme un réel outil de management de la qualité, car les impacts de la

norme 1SO 9001 sur les dimensions de la performance organisationnelle sont a la fois directes
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et indirectes. Il reste a préciser qu’aux échelles internationale et marocaine, des études
exploratoires dans la PMI certifiée a la norme ISO 9001 doivent s’entreprendre, pour
comprendre la composition des dimensions de la performance organisationnelle expliquées
réellement par la présence de la norme internationale ISO 9001, avant de passer aux études

confirmatoires.
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Auteurs | Contexte Cadre | Variable Variable Taille de I'échantillon
théorique indépendante dépendante
CFT:VC\)/Z?, Processus internes Une étude quantitative
. Théorie des Iso sur 408 PMI pour
and Australie ] et Performance N
. ressources 9000:2008 A tester un modele
Singh opérationnelle conceotuel
(2010) p
Théories du
capital Capital ) _—
Ataseven, | Australie intellectuel, intellectuel, Une étude quantitative
. P sur 300 PMI/PME et
Prajogo et management Iso Ameélioration des .
: i un faible % de GI/E
and Nair | Nouvelle des 9000:2000 processus, A
, . pour tester un modeéle
(2014) Zélande | connaissances Performance
. conceptuel
et operationnelle
des ressources
Une étude gquantitative
Irfanet | o vistan ) Iso 9001 Performance sur 50 PMI et PME
al. (2011) :2008 organisationnelle | pour tester un modéle
conceptuel
La
certification Une étude quantitative
Cheng iso 9001/2 sur 135 PMI et PME,
and Sun | Norvége - pour I’année orpaer?icgarr?iqgr?r?glle 130 Gl et GE pour
(2002) 1994 et g tester un modele
les pratiques conceptuel
du TQM.
Une étude quantitative
sur 42 organismes
Bashir certifiés, dont 61%
and Al- | Sultanate i Iso Les différences reléeve des PME avec
Rawahi Oman 9001:2000 | organisationnelles | 42% de I’échantillon
(2011) global opérent dans
I’industrie pour tester
un modele conceptuel
Al- Qu:)lcljtfiges Une étude quantitative
Refaie, Certification PeFr)forman,ce sur 103 organismes,
Ghnaimat | Jordanie - Iso 9001 : . . - dont 67 PME et PMI
. économique, Sati- 5
and Li 2008 . . pour tester un modeéle
faction client,
(2012) . . conceptuel
innovation
Iso Une étude quantitative
Simon . . sur 76 organismes,
and Yaya | Espagne - 900%'2008 s _Ir]lnoyatlorlm_ dont 59 PMI pour
(2012) 0 atistaction client tester un modele
14001:2004
conceptuel
Hue Une étude quantitative
Minh. N Certification Amélioration de sur 108 organismes,
, Viétnam - Iso 9001 : dont 54 PMI pour
et al. la performance X
2008 tester un modeéle
(n.d.)
conceptuel
Guerrero La La performance | Une étude quantitative
and Australie - certification | de I’innovation du | sur 222 organismes
Terziovsk Iso produit certifiés, dont 82 PME
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i (2014) 9001:2008 La performance | pour tester un modéle
de I’innovation du conceptuel
processus.
Altube et | 5 oentine - Is0 9000 orpgggg;{?c?r?gslle Uer:(e fcttrjgt%i?:asrsjtrltzgxe
al. (2012) | "9 :2000 g P oM
Gotzama Théorie de . -
. . , . Une étude quantitative
niand Grece : efﬁ(facne des Iso 9001 sur 347 organismes,
Kafetzop systémes de 2008 Performance dont 315 PMI pour
o-ulos management | : organisationnelle b
ol so 22000 tester un modele
(2014) de la qualité et
de la sécurité conceptuel
alimentaire.
La
Amri, El certification Etude quantitative
Kahri and Maroc i au systéme Performance des | exploratoire composé
Rachidi du organisations de 36 individus d’une
(2014) management méme entreprise
de la qualité
Le systéme
de
management o
Chater et Maroc i intégré{ : Performance exitlg(rjaetgiur:n;lljtgg\;e de
al. (2013) ’qual_lt,e, globale 20 PME/PMI
sécurité et
environneme
nt
El
Khachab, 1SO 9001, Etude quantitative
Kerak Maroc i ISO 14001 et Motivations exploratoire auprés de
and OHSAS 50 entreprises, avec
Mardhy 18001 40% des PME
(2014)
Une étude quantitative
Barrijal Maroc . sur 8(,) organismes,
ot al. (Tanger et ) Les prathl_Je’s Performance pagtage en 37%0TPE,
(2015) Assila) de la qualité globale 40% PME et 33% GE

pour tester un modele
conceptuel

Annexe A : Le contenu des critéres choisis pour I’analyse des 11 études empiriques
internationales et les 4 relatives au contexte marocain.
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