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PERFORMANCE QUALITE
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PERFORMANCE QUALITE

TPE _ PM E Notre panel
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Résultats de I'enquéte
menée aupres de dirigeants normands

1. Une démarche qualité :
pour quoi faire, quels bénéfices ?
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PERFORMANCE QUALITE Les déclencheurs des

TPE - PM E démarches qualité existantes

Les entreprises interrogées identifient les raisons du démarrage de leur
démarche :

Demande client [N 28
Exigences réglementaires [N 15
Amélioration de I'organisation [|[INGNIEGEGEGGE 12
Autres [ o
Concurrence [ 7

Sur 71 répondants (démarche qualité existante)
1 seule réponse possible
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PERFORMANCE QUALITE Les bénéfices constatés

TPE - PM E de la démarche qualité

Les entreprises interrogées identifient les principaux bénéfices constatés de
leurs démarches existantes :

satisfaction client |G 51
Performance organisationnelle [INEGEGN 43
Accés a de nouveaux marchés |GGG 31
Développement des compétences [IIININGNGEEEEE 28
Compétitivité des produits et services |GGG 25
Performance économique GG 18

Sur 71 répondants (démarche qualité existante)
Plusieurs réponses possibles

Enquéte Qualité 2018 9




PERFORMANCE QUALITE

TPE-PME

Les leviers au lancement
d’une démarche qualité

Les autres entreprises interrogées pourraient démarrer une démarche au
regard des bénéfices attendus suivants :

Satisfaction clients

Performance opérationnelle
Performance économique

Accés a de nouveaux marchés
Compétitivité des produits / services

Développement des compétences

., 37
., 27
I 15

I 15

I 15

I 9

Sur 67 répondants (sans démarche qualité)
Plusieurs réponses possibles
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PERFORMANCE QUALITE

TPE _ PM E Regards croisés sur les bénéfices

Comparons les bénéfices constatés par les entreprises ayant une démarche
gualité aux bénéfices attendus par les autres entreprises :

31%
26%
22% 23%
16%
(V)
13% 14% 13% 13%
8%
Satisfaction client Performance Performance Développement Acces a de Compétitivité des
organisationnelle = économique des compétences nouveaux produits et
marchés services

W Bénéfices constatés M Bénéfices attendus

Sur 71 répondants (démarche qualité existante) et 67 répondants (sans démarche qualité)



Conclusion

1. Une démarche qualité :
pour quoi faire, quels bénéfices ?

v’ 2 points forts :
e Satisfaction clients
e Performance organisationnelle

v’ 3 points faibles :
e Performance économique
 Compétitivité des produits et services
 Développement des compétences

v’ Hiérarchie des attentes globalement respectée
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Résultats de I'enquéte
menée aupres de dirigeants normands

2. La démarche qualiteé :
Les attentes pour I’avenir
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PERFORMANCE QUALITE Vision dynamique

TPE-PME sur les résultats

Combinons les bénéfices constatés a ce jour et encore attendus par les
entreprises disposant d’'une démarche qualité :

Satisfaction /relation ciient ~ [ STR 12

Performance organisationnelle

Développement des compétences

Développement commercial | NNENNNSTRNNNNNNN 18

Compétitivité produits / services

Performance économique  |NNSSINNNN 10"

B Constatés a ce jour W Attendus dans le futur

Sur 71 répondants (démarche qualité existante) - Plusieurs réponses possibles
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Résultats de I'enquéte
menée aupres de dirigeants normands

3. La démarche qualiteé :
Difficultés et freins
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PERFORMANCE QUALITE

TPE _ PM E La qualité en pratique

Au total, 76% des entreprises se disent satisfaites ou tres satisfaites de leurs
démarches.

1/3 des entreprises a rencontré des difficultés lors de la mise en ceuvre, dans
les domaines suivants :

Adhésion et implication
Formalisation et outils adaptés
Colt élevé

Manque de temps

Manque de compétences internes

Sur 71 répondants (démarche qualité existante)
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PERFORMANCE QUALITE

TPE-PME

Les freins au lancement
d’'une démarche qualité

Parmi les entreprises n’ayant pas de démarche qualité,
une majorité ne souhaite pas en mettre en place pour les raisons suivantes :

Sentiment d’inadaptation de la démarche
Mangque de temps

Non prioritaire pour sieége / direction
Lourdeur administrative

Coit de la démarche

Défaut d'information

. 31
N 16
I 13

B 7

BN 6

3

Sur 67 répondants (sans démarche qualité)
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Conclusion

3. La démarche qualite :
Difficultés et freins

v' Méconnaissance et préjugés sur les démarches qualité
 Décalage entre difficultés attendues et réelles

v" Difficultés de mise en ceuvre : seulement 1/3

v’ Défi principal : ’humain et non le technique !
e Cité par 65% des entreprises qui ont connu des difficultés
* Principalement aupres des opérationnels

v" Notre compréhension du besoin et des progrés a accomplir :
 Méthode adaptée aux TPE-PME (adhésion / colt / durée)

* Mieux convaincre sur les bénéfices, augmenter les effets sur la
performance économique et le développement des compétences
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Résultats de I'enquéte
menée aupres de dirigeants normands

Avez-vous des questions ?

Merci pour votre attention !

Enquéte Qualité 2018



