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Abstract

Cette communication s’intéresse a la performance

This research aims at finding quality indicatorath

des organisations oeuvrant dans le secteur des might be used as performance indicators in the

services. Elle consiste en un propos d'étape d'une
recherche qui a pour objectif de répondre a la
question suivante : est-il possible de détermireey d
indicateurs de qualité de la relation de service
susceptibles d’'étre utilisés comme indicateurs de
performance pour le contrble de telles
organisations ?

Elle s’appuie sur le cas des organisations
accompagnant la création d’entreprise.

L'analyse des entretiens conduits auprés de 20
créateurs d’entreprise a fait émerger trois famitle
critetres de qualité¢ de la relation de service
susceptibles de conduire a des indicateurs de
performance. Certains critéres relévent du résdéat
'acte de service, c’est-a-dire de ce que le client
recoit durant la rencontre de service, d'autres son
liés aux perceptions des interactions qui ont lieu
durant le service, d'autres enfin sont relatifs au
sentiment de justice sociale.

MOTS CLES CONTROLE- QUALITE — INDICATEURS DE
PERFORMANCE SERVICES

service field.

It is based on the case of organizations which
support business creation.

20 interviews of business creators have been drrie
out. They enabled us to find three types of quality
criteria that might lead to performance indicators.
Some of them refer to what the creator is being
given, other ones allude to how the relationship
between the creator and the expert is viewed by the
creator; finally, other ones refer to social jusgic

KEYWORDS. CONTROL - QUALITY — PERFORMANCE
INDICATORS- SERVICE FIRMS



INTRODUCTION

Cette communication s’intéresse a la performanseodganisations oeuvrant dans le secteur
des services. Elle consiste en un propos d’étapaedrecherche qui a pour objectif de
répondre a la question suivante : est-il possibleléerminer des indicateurs de qualité de la
relation de service susceptibles d’étre utilisémme indicateurs de performance pour le
controle de telles organisations ?

La tertiarisation de I'économie, avec la part aigte du secteur des services dans
I'économie, et le développement, dans les entrepries autres secteurs, des activités de
service, notamment des services fonctionnels (Mll€l998), incite a s’intéresser a la
gestion des activités de service. La relation deicedont il est question ici est celle existant
entre accompagnants et accompagnés dans une dérdarchéation d’entreprise. Il s’agit de
déterminer des indicateurs permettant d'évaluepest la performance des organisations
accompagnant les créateurs d’entreprise mais aissurtout de les aider a étre plus
performantes alors méme que la performance esbuns de réalisation. Plus précisément, il
s’agit de faire émerger des indicateurs de perfoo@aces derniers ayant pour objectif
« d’aider un acteur, individuel ou plus généralenuatiectif, a conduire le cours d’'une action
vers l'atteinte d’'un objectif ou devant lui permmett’en évaluer le résultat » (Lorino, 2001).
De tels indicateurs intéressent le Conseil Géhéulfinance partiellement ces organisations
et voudrait voir leur performance s’améliorer, esrntes d’efficacité mais également
d’efficience, le contexte étant a une baisse dedditsr disponibles. Ces indicateurs
permettraient également aux responsables de cemisations de s’auto-contrbler. Les
organisations sur lesquelles nous nous sommes @endont des associations exercant leur
activité d’accompagnement de créateurs d’entrepidss un méme département. En matiere
de contrdle de leur activité et de leur performaneeadle de leur conseil d’administration
apparait retreint en comparaison du poids exercé&es! associations par leurs financeurs
institutionnels. L'un de leurs financeurs principagst le Conseil Général, ce qui explique
pourquoi le mode de contrdle actuel de leur aétiest en lien direct avec le contréle exercée
par cette collectivité. Les indicateurs utilisésitsmajoritairement quantitatifs et celui sur
lequel tous les acteurs se concentrent est le reodecréations d’entreprise.

Actuellement donc, ces organisations sont esskamieht controlées sur la base d'un
indicateur volumique : le nombre de créations degise. Cet indicateur est séduisant par sa
simplicité et par son accessibilité, laquelle citust un déterminant fondamental de la
pertinence d’'une information (Reix, 1998). Il eslisé pour mesurer la performance ainsi
que, conséquemment, pour juger de la qualité desepsus qui y menent. Les acteurs
considerent en effet que plus le nombre de créatientreprise est élevé plus I'organisation
d’accompagnement est performante et donc plusdapagnement proposé aux usagers
I'est. L'on concoit bien, en effet, que si aucumdreprise n'est créée malgré l'intervention
d’'une organisation dont la mission est justememtidé a la création d’entreprise,
I'organisation en question ne peut étre qualifi@éeperformante. Cependant, cet indicateur

! C’est dailleurs un Conseil Général, alors dans démarche de certification qualité, qui a pristachavec des
chercheurs pour leur demander de travailler surritBsateurs de qualité de la relation de service.
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volumique n’est pas exempt de faiblesses. De namsbee limites a son utilisation sont
reconnues a la fois par la collectivité territagigbar les techniciens des associations et par les
créateurs d’entreprises. Ainsi, le fait de renoricem projet de création qui n’aurait pas été
viable constitue plutét une réussite ; pourtanta & se traduit pas au niveau de I'indicateur
volumique. De l'avis des acteurs rencontrés lorsnd’ étude précédente (Rascol-Boutard,
2004), il vaut mieux que cet entrepreneur changeroget et donc reste encore dans un
dispositif d’aide tant que son projet n'est pasepée. L'entrepreneur peut alors par exemple
étre réorienté sur un nouveau projet de créatiemtcBprise ou encore étre conseillé pour
chercher un emploi. La performance recherchéeast difficile & déterminer, si ce n’est en
se penchant sur le parcours, nécessairement pigrticde chaque créateur d’entreprise.
L’indicateur utilisé présente donc des faibless&sfais pour mesurer la performance et pour
juger de la qualité des processus qui y ménentaifanrs, l'indicateur volumique ne permet
gu’une évaluation ex post.

La premiére partie de la communication pose d’'umtpde vue théorique la question du
contrble des organisations oeuvrant dans le sedesuservices. A cette occasion est explorée
la question du contrdle de la qualité dans cesnisgions. La deuxieme partie de la
communication expose la démarche de rechercheprirespaux résultats sont présentés puis
discutés dans une troisieme partie et derniéréepart

1 LES ORGANISATIONS OEUVRANT DANS LE SECTEUR DES
SERVICES : DES ORGANISATIONS THEORIQUEMENT
CONTROLABLES ?

Dans cette partie sont présentés les aspects tidgeaale service qui peuvent constituer des
freins pour le contréle ; une attention particidiest accordée a la question du controle de la
qualité.

1.1 Les freins au controle

Le secteur des services présente certaines parttésl qui ont des conséquences en matiére
de contréle. La relation de service est notammaraatérisée par la nature immatérielle de la
prestation, par la réalisation de celle-ci avegadaticipation du client (Gervais et Thenet,
2002) -ici, l'usager-, lequel ne constitue pas e utlonnée exogene au systeme de
production » (Autissier, 2000). Il ne semble doas possible de connaitre avec une précision
parfaite le processus de transformation au sensahiq1977, 1979), ce qui selon ce dernier
n'est pas propice a la mise en place d'un confdildé sur les comportements.

La production et la consommation du service étamir pune large part concomitantes,
contrdler ex post la qualité du service ne perrmastginfluer sur la prestation de service qui a
eté fournie a un client déterminé ; d’ou l'intéiun contréle ex ante, qui intervient au
moment de la genese de la performance (Maller@3)2@ors de la co-production du service.
Notons que la concomitance entre production et congation est variable suivant les
situations ; ainsi, une part variable de la product’un service peut étre réalisée avant la
rencontre effective avec le client. Dans le cas mpuus intéresse en revanche, ou chaque



accompagnant propose un service trés personnaliskaeun des créateurs d’entreprise
rencontrés, I'on peut considérer que I'essentieladproduction se déroule a I'occasion de
I'interaction entre 'accompagnant et l'usager. duaalité dont il est question ici est donc
principalement une qualitde service, « qui traduit la capacité [...] & adapteffrie de
services, sa production voire son environnementadiextes delient singulier » (Jougleux,
2006, p. 10), plutét qu'une qualithi service déterminée en amont de la rencontre avec |
client (Jougleux, 2006).

De plus, l'output présente un caractére intangibéequi rend problématique la mesure du
résultat, qui peut se manifester au-dela de latgies (Gervais et Thenet, 2002). La nature
des activités de service fait que la notion méme2deltat, ainsi que celle de production, sont
complexes. « Qu’'appelle-t-on résultat ? Ou et qudmitdon le mesurer ? Ces questions n’ont
pas de réponses toutes faites » (Malleret, 2008)siQes résultats ne sont pas aisément
mesurables, un contréle fondé sur les résultatt pas le plus adapté (Ouchi, 1977, 1979). Et
ce d'autant plus que le contréle fondé sur leslw@suest un contréle ex post, lequel ne
permet pas, comme nous I'avons mentionné plus k&agdir sur le service qui a été offert a
un usager donné. En revanche, les conseillersrdgasieations, en tant que « professionnels »
au sens d’Abbott (1989), peuvent faire I'objet d’oontrole professionnel (Abernethy et
Stoelwinder, 1995), clanique ou rituel (Ouchi, 19¥979), personnel (Merchant, 1982).

Enfin, le role-clé de la participation de l'usadeit que la relation entre ce dernier et
'accompagnant peut étre qualifiée de relation alproduction de service (Lamarche, 2000).
C’est linteraction entre ces deux protagonistespgumet de coproduire de la valeur. D’ou
I'intérét de se pencher sur la question de la tuak cette relation de co-production. Avec
'idée que la performance en dépend, que l'usagerdéterminant dans I'obtention de la
qualité et de la performance globale (Agathocléd@97), et avec la volonté de déterminer
des indicateurs permettant d’évaluer cette qualitée piloter la performance. Pour Trosa
(1999), l'avis de l'usager est un indicateur defgrenance des services publics car il permet
d’évaluer la satisfaction, parametre d’évaluatian ld qualité d’'une politique. Ainsi, par
exemple, I'indice de satisfaction des usagersraégié dans les indicateurs de performance
de la Caisse Nationale d’Assurance Maladie (Raggig2006). La réalisation de la
performance se jouerait donc principalement, sélmsa (1999), au moment de la relation de
co-production de service avec l'usager.

Au-dela des difficultés soulevées par la notiométiltat, c’est plus généralement 'ambiguité
de la finalité des organisations qui est probléqeti(Malleret, 2003). En effet, le controle
suppose de pouvoir définir des objectifs. Ces @esniexpressions « d’un résultat mesurable
(ou objectivement appréciable) a atteindre parespansable ou une unité dans un délai fixé
avec des moyens appropriés », constituent unendéin de la mission, « expression globale
[d'une] finalité » (Alecian et Aerts, 1996, p. 106&)es organisations qui nous intéressent ont
pour mission « 'accompagnement a la création dsgmise ». Comment définir précisément
cette mission ? Son ambiguité constitue un obséastedéclinaison en objectifs.

Les problemes posés par la définition du résukatait que le processus de transformation
implique le client et donc induise une grande \@ilitg¢ dans la nature du service, ne sont pas
sans conséquence sur le lien entre moyens etatsulte dernier est peu ou mal connu. En ce
sens, les activités de service relévent des a&sivdiscrétionnaires, dans lesquelles le colt et
les conséquences d’'une action ne sont pas coneaa&cision, ce qui nuit a 'optimalité de
I'allocation des ressources (Malleret, 2003).



La difficile déclinaison de la mission en objecti@insi que I'impossibilité de pouvoir
connaitre avec précision les conséquences d'un@®naaendent problématiques la
construction d’indicateurs de performance. En effeist nécessaire pour batir ces derniers de
juger de relations de cause a effet entre uneraetitreprise et un objectif atteint.

Comment dans ces conditions contrdler les entepide service ? Le point de départ de ce
contrdle est le service offert au client ; la valpercue par ce dernier dépendant de I'écart
entre ses attentes et la perception qu’il a duicemu’il a consommé. Le rapport entre le

service offert et le colt pour I'organisation cgpgend a la productivité et, dans le cas d’un
service payant, le rapport entre le colt du sereicke prix payé par le client détermine la

rentabilité (Malleret, 2003). La satisfaction dienk est a rapprocher de la qualité percue par
ce dernier, point sur lequel nous reviendrons dasslignes qui suivent, lesquelles sont

consacrees a la question du contrdle de la qualité.

1.2 Le contrdle de la qualité

Le contréle de la qualité de service souleve, @aalleret (2003), deux problemes : celui
de la définition de la qualité de service ; celaes dcaractéristiques du systeme de contrble
permettant de gérer la qualité, c’est-a-dire deumsgset d’améeliorer cette derniere.

Ces deux questions sont liées. Ainsi, la qualitésdevice fait actuellement I'objet de
nombreux débats et controverses, notamment eniceoguerne sa conceptualisation et la
mesure de la perception de la qualité de services@lles, 2002). La revue de littérature
proposée par cet auteur mene a la conclusion gyealéé percue ne peut étre jugée avant la
consommation de service. Le client étant co-pragluctiu service, il est aussi coproducteur
de la qualité. Cette derniere est relative, évaparerapport a une base de référence, et est
subjective, issue d'un jugement (Bressolles, 2002t nature, il y a donc une grande
variabilité dans le service, laquelle est introeysar le contact souvent personnel entre le
prestataire et le client (Ducrocet al, 2001). La qualité est directement fonction de la
satisfaction que retire le client de la prestatians son ensemble. Cependant, les concepts de
qualité de service et de satisfaction des cliesiils, sont proches n’en demeurent pas moins
différents (Oliver, 1993). Nous considererons cuedtisfaction concerne I'évaluation d’une
transaction spécifique et que la qualité de serggteune évaluation globale portant sur un
ensemble de transactions par une méme personndeugsoncepts sont liés : la satisfaction
entraine a terme un jugement positif sur la qualitéversement un jugement positif sur la
qualité entraine une évaluation positive de las&attion.

Le systeme de contrble permettant de gérer la tqudit s’appuyer sur quatre types
d’indicateurs, pour mesurer : la qualité percue lpaclient/'usager, la qualité du service
offert , la qualité des processus qui déboucheniesservice final ; enfin, des mesures portant
sur les intrants, c’est-a-dire sur des élémentindis des ressources mais qui entrent dans le
service (informations, demandes etc) sont a metirplace (Malleret, 2003). Parmi les outils
permettant d’opérationnaliser la mesure de la talie service et den trouver des
indicateurs, Servqual, développé par Parasuragbaad. (1988), est le plus répandu. Il se

2 Ce qui explique que sur le plan pratique certaimgent la qualité de service et la satisfactiorctient comme
des concepts interchangeables. D'ailleurs, lestenés d’entreprise rencontrés dans le cadre de oetherche
font un lien trés fort entre qualité et satisfactinous le verrons lors de la présentation destagsu



centre sur la perception de la qualité¢ par les arsagdimension qui intéressait
particulierement le Conseil Général qui avait postact avec les chercheurs. Le modele qui
sous-tend Servqual se trouve a la base du queatrenrtilisé pour notre étude de terrain.
L’hypothéese de départ de ce modéle est que latguhliservice est le résultat de la différence
entre les attentes du client et I'évaluation perdeda performance du service. Le paradigme
utilisé ici est appelé paradigme de disconfirmatiola qualité percue résulte d’une
comparaison entre ce qui est percu et la performattendue. Les cing dimensions retenues
par Servqual sont les suivantes :

- les éléments tangibles, c’est-a-dire I'équipeméat personnel, le matériel mis a

disposition ;

- la fiabilité, ou la capacité a fournir le servig@mis de maniére durable ;

- laréactivité, ou I'aptitude a aider le clientefournir le service rapidement ;

- l'assurance, ou la capacité du personnel a eageura confiance, sa courtoisie, ses

compétences ;

- I'empathie, ou I'attention individualisée querf@anisation fournit aux clients.
Ces dimensions doivent cependant étre adaptéediemi et étre ajustées aux services
proposés. Elles doivent donc étre traduites en séme d’éléments opérationnels et
spécifiques, ce qui rend nécessaire une étudetafivdi Ainsi plusieurs études ont proposé
des versions modifiées du modele, dans cet objd@daptation (Bressolles, 2002). Plus
particulierement, Sabadie (2000) s’est penchéasqguélité de service pergue par les usagers
de services publics. Cette recherche introduitdile®nsions propres a la qualité d’'un service
public. L'on peut rapprocher certaines des dimearsiproposées par Sabadie du modele
Servqual : la fiabilité, ou capacité a fournir @nsce ; I'accessibilité, ou la disposition rapide,
facile et au moment désiré du service, est proehta déactivité de Servqual. De méme, la
relation, ou interaction entre employés et clierappelle 'empathie de Servqual. Enfin, la
prise en compte d’informations pertinentes est Ipgode l'assurance de Servqual. Les
dimensions ajoutées par Sabadie sont les suivalatgerticipation dans la procédure de prise
de décision ; les explications et le contréle dédeision ; le caractére égalitaire du processus,
c’est-a-dire la capacité du service a satisfaiededgent le besoin de chacun.

Dans cette premiere partie ont été mis en évidencaractére problématique du contrdle en
général et celui du contrdle de la qualité en palitr dans les entreprises de service. Est-il
possible dans ce contexte de déterminer des iedicate qualité de la relation de service
susceptibles d’étre utilisés comme indicateurs ddopmance pour le contréle de telles
organisations ? La partie suivante décrit la déhmde recherche mise en place pour apporter
des éléments de réponse empiriques a cette question

2 LADEMARCHE DE RECHERCHE

Il s’agit ici de rendre compte de la démarche géatéasuivie pour collecter les données et de
donner des informations sur les créateurs d’ene@upres desquels les entretiens ont été
conduits.



2.1 La collecte des données

A partir de la revue de littérature exposée ci-dsest grace a I'étude antérieure portant sur un
dispositif d’insertion sociale, déja mentionnégjui@lle nous a permis de mieux cibler les
probléemes se posant sur ce terrain, nous avonsrélaime trame d’entretien. Nous avons
repris principalement les travaux de Parasusgtaal. (1988) ainsi que ceux de Sabadie (2000)
pour élaborer cette trame, en retenant différgmtsst de variables susceptibles de caractériser
la qualité : celles relatives au résultat de l'ad¢eservice, c’est-a-dire relatives a ce que le
client recoit durant la rencontre de service, setieglatives aux perceptions des interactions
qui ont lieu durant le service, celles enfin relas au sentiment de justice sociale.

La trame d’entretien a été utilisée de manierepeesdirective, chaque répondant bénéficiant
d'un traitement ajusté. Les répondants, tous cuéstel’entreprise, nous ont parlé trés
librement, abordant sans difficulté des sujetsaguwaient pu étre considérés comme délicats,
comme par exemple le travail au noir. L’adaptati@s le départ au langage des répondants,
dans toute sa diversité, et l'utilisation peu direr de la trame d’entretien, ont permis
d’établir une relation de confiance, chaque répahdatrant dans I'entretien avec ses propres
préoccupations. Notre souci constant était de regpi@nter les réponses, en étant le plus
neutré possible (Gotman, 1985). Chaque nouveau théme gr@osé quand le répondant
semblait avoir épuisé la question précédente ¢étsdes questions ont été abordées dans tous
les entretiens. Ces derniers ont été cléturés anenbde saturation.

Les deux tableaux ci-dessous résument les objedtif¢a trame d’entretien, ainsi que le
contenu de cette derniere.

Tableau 1 : Les objectifs de la trame d’entretien

1. Se présenter et situer|lel. Présentation
répondant : 1.2. Signalétique du répondant

2.1. Les éléments tangibles, c’est-a-dire I'équipein le
personnel, le matériel mis a disposition
2.2. La fiabilité, ou la capacité a fournir le seevpromis de
fganiere durable (élément intangible)

2.3. La réactivité, ou I'aptitude a aider le clien@ fournir le

2. ldentifier les variable
relatives au résultat de I'ag

de service : . . s . .
service rapidement (élément intangible)
L’accessibilité, ou la disposition rapide, faciét,au moment
désiré du service (élément intangible)
3.1. L'assurance, ou la capacité du personnel aueager la
3. Identifier les variables confiance, sa courtoisie, ses compétences
relatives aux perceptions des La prise en compte d’informations pertinentes
interactions qui ont lieu |3.2. L'empathie, ou [lattention individualisée due
durant le service : I'organisation fournit aux clients.

La relation, ou interaction entre employés et ¢tien

¥ Méme si la neutralité du chercheur n'est pas péstici, il est des attitudes qui tendent & neisealses
interventions lors d’un entretien : les relanceseprenant les derniers termes d’un répondant estitoent un
exemple.



4. ldentifier
relatives au
justice sociale

4.1. La participation dans la procédure de prisdétasion

i=) . . A ; < .

4.2. Les explications et le contrdle de la décision

] N , . . . N
4.3. Le caractére égalitaire du processus, c'ebtea-la
capacité du service a satisfaire également le bewochacun.

les variabl
sentiment

\

5. Conclusion

Tableau 2 : Les g

randes lignes de la trame d’entrign

Theme abordé

Teneur de la trame d’entretien

3174

1.1.
Introduction

Présentation du chercheur et de la recherche
Signalétique du répondant

Femme ] Homme' ]
Bénéficiaire du RMI depuis le

Parcours avant [I'entretien (expérience professibmneorganismes vu

1.2. démarches entreprises) ?
Signalétique |Pour quel projet étes-vous venu voir cet organi8me
Depuis combien de temps étes-vous accompagneé fpangegisme ?
Quels sont les services qui vous ont été propo$ES &cueil, accompagneme
avant création, suivi apres création, formatiomvease...)
Les conditions matérielles de I'entretien (confadnfidentialité etc.) sont-ellg
2.1. Elémentsdes conditions importantes pour vous ? Lesquelescplierement ?
tangibles Y a-t-il des outils que I'on pourrait mettre a @tlisposition qui serviraient a
réalisation de votre projet (internet, base docuaien..) ?
Aviez-vous des attentes particulieres en venant el organisme ? (qui vo
avait informé, pourquoi étes-vous venu le voir,eawous les informatior
22 Fiabilité suffisantes pour avoir une idée de ses services...
2. Fiabilite . s S . g " :
Elément (a}wez-vous unelld,ee p_artlcullere dl_J service Qal_ta?ous étre fourm ?) _
i(ntangible) Si vous avez été suivi par plusieurs organismesgstoe qui va faire |

différence entre ceux que vous considérez comngratale qualité, et ceux g
sont médiocres ? (demander des exemples de variableon spontané : tem
d’attente, disponibilité du personnel, qualité desseils...j

2.3. Réactivité

Le délai d’obtention du®irendez-vous est-il important ? Et les suivants ?

2Nt

ui
ps

(Elément | Quel est pour vous le délai idéal pour feréndez-vous ? entre 2 rendez-vous| ?
intangible)
Avant le rendez-vous avec le conseiller, 'accusil standard, ou accuell
31 physique est-il important ? (qu’est-ce qui est int@ot dans cet accueil ? si non
Assu.raince spontané, proposer des exemples : écoute, amalnilittmations demandées,
. .’ |informations recueillies...)
informations : . R ,
: Aviez-vous des questions concrétes avant I'entrétie
pertinentes : . , .
La confiance est-elle importante lors des entrstiequ’est-ce qui va vous

mettre en confiance ?)

* Les usagers rencontrés ayant de la difficulté greeter a long terme, nous avons appréhendédstion de la
fiabilité en nous penchant sur la fagcon dont lésnéds de ces personnes se sont construitesdwtéimps ainsi
que sur leurs relations passées avec les organgamamseil.

® Sj la réponse a

cette question était positivardéences potentielles consistaient notamment eAvez-vous

obtenu des réponses satisfaisantes a ces queationg Etaient-elles adaptées ? »



L’écoute du conseiller lors de I'entretien est-aligportante ? (comment vous
3.2. Empathie | étes-vous rendu compte que le conseiller étaieeolite de votre projet ? e
fiche de suivi a jour, prise de notes etc.)

X

Est-ce important pour vous de participer a la placg de prise de décision, par
exemple en co-signant votre contrat d’insertion.eauacceptant une orientation
sur cet organisme ?

4.1.
Participation

4.2. Est-ce important pour vous d’avoir des explicatigusnt aux orientations qui
Explications etVous sont proposées (par exemple : par cet orgahidnQuant aux actions qui
controle vous sont proposées ? D’en avoir la maitrise ?

décision

4.3. CaractéreGlobalement, gu’est-ce qui va vous rendre pargécafnent satisfait de |a
égalitaire prestation de service qui vous est offefte ?

2.2 Lesrépondants

Une pré-analyse des entretiens a été effectuéeraet & mesure de I'étude, ce qui nous a
permis de voir leur utilité diminuer au fil du tempGhiglione et Matalon, 1991). En effet,
cette étude étant non statistique, les entretiahgté arrétés quand la saturation a été atteinte
(Glaser et Strauss, 1967 ; Strauss et Corbin, 19@®) au bout de 20 entretiens, conduits
auprés de créateurs d’entreprise bénéficiaires il Rious nous sommes assurées de la
variété des personnes interrogées et nous nous e®attachées a n'omettre aucune situation
importante pour le probleme traité. Pour cela, renmns procédé a des entretiens d’'usagers
accompagnés par différents organismes de consetjens portant des projets tous différents
a divers stades de création. Les tableaux ci-desattestent de la variété des répondants et
des projets.

Tableau 3 : La variété des répondants

Caractéristiques Nombre de répondants
. o Rural 13
Li 'habitation .
eu d’habitatio Urbain 7
. .. . . . .. |Rural 11
Lieu d'implantation du projet de creatlonlerain 9
Homme 8
Créateur Femme 11
Couple 1
Tableau 4 : Les secteurs d’activité des projets
Agence commerciale Association  culturelle |\&nte ambulante de textile |et
artistique accessoires
Brocante Peinture sur faience Ranch
Entreprise de transport Sculpture Vente ambulaeteprbduits
exotiques
Commece de produit| Vente sur foires artisanales | Entreprise de distribution gr

® Cette question avait pour objet d’'amener le répah@ comparer le service proposé avec le servimgopé
aux autres usagers. Les réponses ont effectivenoetdt sur cette comparaison.



-

régionaux et d’'artisanat d’art créations sur bois @e|et demi-gros de prét-a-porte
textiles faits main

Société d'informatique Club de rencontres Agenceaage
Lombricompostage Institut de beauté Ferme pédagegiq
Promotion immobiliére Epicerie et restauration

Tableau 5 : L'avancée des projets et la durée d’aompagnement

Elaboration |Montage dd

Durée d’accompagnemeru projet projet Légalisation |Entreprise

dans l'organisme (délimitation |(administratif,| de I'activit€’ |créée
etc.) financier etc.)

1%" entretien 2

De 1 mois a moins de 3 mois 4 2

de 3 mois a moins d’'un an 1 1

de 1 an a moins de deux ans 1 1 2

de 2 ans a moins de 3 ans 1

3 ans ou plubs 1 1 3

3 PRESENTATION ET DISCUSSION DES RESULTATS

L’analyse des vingt entretiens menés aupres déecnéad’entreprise a permis de relever les
variables qui ont une importance dans la qualitéatuice proposeé telle que la percoivent les
usagers. Ces variables sont présentées, en s'agpuyees fins d’illustration sur des extraits
d’entretiens ; les résultats obtenus font ensiotgdt d’'une discussion.

3.1 Présentation des résultats

Ont émergé trois familles de criteres de qualitéadelation de coproduction de service, dont
certains sont susceptibles de conduire a des itedicsade performance. Certains criteres sont
relatifs au résultat de I'acte de service, c’eslira-a ce que le client recoit durant la rencontre
de service, d’autres sont relatifs aux perceptdessinteractions qui ont lieu durant le service,
d’autres relevent du sentiment de justice sociale.

Le tableau 6 offre une synthése de I'ensemble geri@res.

3.1.1 Des variables relatives au résultat de I'adeservice

Les éléments tangibles tels que les conditions cd@t ou encore le matériel mis a
disposition constituent des éléments entrant danperception de la qualité. Pour les
répondants, les conditions d’accueil (critere @8l dans le tableau 6) considérées comme
étant optimales sont, par exemple, que les eneetsient réalisés dans des bureaux

" I'information ‘légalisation de I'activité’ a étéominée spontanément par les répondants, ce quiéstlice du
climat de confiance pendant les entretiens.

8 Certains projets peuvent se trouvent encore ensephdiélaboration ou de montage aprés 3 ans
d’accompagnement. Cela s’explique alors par de®maiinhérentes au projet, dont le montage pecbngrer
des difficultés, ou par le caractére chaotiqueahecours du créateur.
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individuels, avec la porte fermée, pour des raisdasconfidentialité. Les réponses aux
questions relatives a ces €léments ont souvemegtises par les répondants comme relatives
a la relation qu’ils ont avec la personne qui lesompagne, malgré nos relances. Cela montre
combien cette relation est considérée comme priaerdoour juger de la qualité de
'accompagnement, nous y reviendrons. En ce qucame plus spécifiguement le matériel
mis a disposition, certains outils comme un ordinatavec des logiciels de traitement de
texte ou Internet par exemple ont été jugés uiilas les usagers. Certains d’entre eux
possédent leur propre matériel, ils ont souvend di&§marré I'activité de leur entreprise.
D’autres, quand ils sont dans la phase de montadeut projet, s’ils n‘ont pas ce matériel
chez eux, souhaiteraient pouvoir en bénéficier gmuvoir mener leur projet de création
(critere AS2).

Dans la premiere famille de variables, relativesrésultat de I'acte de service, figurent
également des éléments intangibles : la fiabilitbaeéactivité (criteres notés AS3 et AS4
dans le tableau 6).
En ce qui concerne la fiabilité, la qualité perciueservice offert va dépendre pour une part
des attentes initiales que l'usager a vis-a-visatganisme d’accompagnement (critere AS3).
L'utilisation du paradigme de disconfirmation edlidate ici car les attentes initiales des
usagers sont quelquefois tres floues, pour plusieaisons. Tout d’abord, I'usager, avant
d’étre recu pour un premier accueil, connait psuplessibilités d’accompagnement que peut
offrir 'organisme d’accompagnement :

« Je venais pour un conseil, javais pas compris gaiserait un conseil suivi’

«Je n'avais pas de question concréte, seulemerég’ilun projet»*°
Ensuite, 'usager n'a que peu de visibilité depésaa franchir avant de créer son entreprise :

«Je n'avais aucune idée des démarches a suivre @@er une entreprise, je voulais en

parler a quelqu’un, avoir des conseils, connaites ldémarches administratives. J'ai

préparé un dossier avant le premier rendez-vous &waetes mes questions:

«Je savais mes droits, je savais ce que je voukire.fMais je pensais pas qu’on

m’aiderait comme ca. Je ne savais pas, ils m'optigué. »"
Enfin, pour pouvoir bénéficier d'un accompagnemdhutsager doit étre orienté par son
service instructeur (assistante sociale ou centranmunal d’action sociale). Or, entre
I'orientation et la date du premier accueil avemrganisme d’accompagnement s’écoulent
parfois plusieurs semaines. En outre, certainsndgoats, qui ont multiplié les démarches et
voient plusieurs organismes comme la Chambre den@oe et d’'Industrie, la Chambre des
Métiers, 'Agence National Pour 'Emploi, ont temd# a ne plus savoir qui les a orientés sur
quel organisme et pour quelles raisons. Cette quedes attentes initiales est liée a celle de
la participation de I'usager a I'explication et @ontrdle de la décision : un usager ayant des
attentes initiales relativement claires sera setibl@lus acteur de son propre parcours, il
aura une démarche plus volontariste par rapparh @sopre projet de création d’entreprise.
Il'y a un lien positif entre des attentes initialetativement claires auxquelles I'organisme
d’accompagnement répond et la qualité percue. Cigmensi les attentes sont un peu floues

°® Commerce de produits régionaux et d’artisanat d’ar

19 Institut de beauté

1 vente sur foires artisanales de créations surdtaie textiles faits main
12 Ferme pédagogique
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au début de la relation avec I'organisme d’accompagent, elles semblent se construire au
fur et @ mesure de la relation d’accompagnement.

Pour la réactivité et I'accessibilité, la qualitérgue est directement liée a la capacité de
I'organisme d’accompagnement a proposer des reva@z-au rythme de déroulement du
projet (AS4). Les usagers apprécient que les remdeg soient fixés avec eux et que leur
rythme soit adapté a leur demande. Un rythme jagiéfaisant varie donc d’'un répondant a
I'autre et peut évoluer au cours du projet :
« Une fois tous les 2 mois on se voit, mais il y ssadu ponctuel. Je regroupe toutes mes
guestions, ou alors quand il y a urgence... elletegfours disponible pour un petit

créeneau. Par exemple aujourd’hui je voulais la voarce que le notaire n’était pas tres

au courant»t

3.1.2 Des variables relatives aux perceptions esractions

Dans la deuxieme famille de variables, qui a @it perceptions des interactions, I'on trouve
'assurance et I'empathie (criteres Pl). L'assueamst la capacité de I'accompagnant a
encourager la confiance, sa courtoisie, ses comgede sa capacité a prendre a compte les
informations pertinentes. L'empathie est I'attentimdividualisée fournie a l'usager. Ces
deux ensembles de variables sont trés liés pouréfeandants, aussi nous les traiterons en
méme temps dans cette analyse.
Le premier accueil, méme s'il est jugé globalendmbonne qualité, semble moins important
dans la perception de la qualité que la relatiarsgunoue avec le conseiller qui a la charge de
'accompagnement. La relation de confiance quiagestruit au fil du temps est primordiale :
le mot de « confiance » a été plusieurs fois spameent utilisé lors des entretiens par les
répondants. Cette confiance va dépendre grandethediat qualité technique des conseils, de
'adéquation de ces conseils a la demande formuoléegas, par I'usager, et de I'écoute de
'accompagnant telle que la ressent l'usager :
« L’échange est important sur le projet, la perse@nun regard extérieur. Je ne voudrais
pas changer d’interlocuteur, ce qui s’est passésdésrganisme précédent, alors je suis
partie. Changer, c’est raconter encore une foisri@me histoire, ¢ca casse la relation.
C’est une question de confiance surtout, ou cagyass ¢a passe pas, je Vois ¢a tout de
suite. Aprés la confiance elle permet de gagnetecps 3"
« J'ai une relation de confiance avec YYY [le cdlesk ca se construit petit a petit. On
échange sur tous les aspects de I'entreprise, esdteau courant de tout. En plus, je lui
parle d’événements personnels qui peuvent influefesmontage du projet!s

Ces trois éléments contribuent & une évaluatioitipesle la qualité du service proposé. Pour
juger de ces différents éléments, I'usager va, @ensment ou pas, mettre 'accompagnant a
I'épreuve :
« Le plus important, c’est que la personne soit’&dute, en plus qu'elle ait des
compétences technigues, gu’elle apporte des idéés|e soit avec moi. On a eu pas mal
d’entretiens, il connaissait déja des choses stiolgisme, si il savait pas il se renseignait

13 vente sur foires artisanales de créations surdtaie textiles faits main
% Société d'informatique
15 Promotion immobiliere
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pour la fois suivante. [...] La personne prend degemsopendant I'entretien, elle

s'intéresse. ¥
L’'usager va recouper les informations qui lui sdahnées avec des informations qu’il aura
pu obtenir par ailleurs pour juger de la qualitghteque des conseils. Pour juger de I'écoute
de I'accompagnant, il sera sensible au fait queecrier ne lui fasse pas répéter d’une fois sur
l'autre les détails de son projet, alors qu'il lesaura déja expliqués. Il sera attentif au fait
que dans le bureau de I'accompagnant il n’y a gadassiers concernant d’autres personnes
dont les noms seraient a la vue de tous. Enfinpidiance, si elle dépend des trois variables
évoquées, va aussi influer sur ces trois variab¥assi, si 'usager a confiance en son
conseiller, il aura tendance a juger positivemarmualité technique des conseils, I'adéquation
de ces conseils a sa demande et I'écoute de I'gzagmant. En outre, une relation positive
apparait entre confiance et qualité pergue.

3.1.3 Des variables relatives au sentiment de esgociale

Enfin, la troisieme famille de variables, relati@e sentiment de justice sociale, regroupe la
participation a la procédure de prise de décides explications ainsi que le contrdle de la
décision et le caractére égalitaire du processest-a-dire la capacité du service a satisfaire
également le besoin de chacun (criteres JS). Paesi variables les usagers sont
particulierement sensibles au choix qui leur eiss&ade leur organisme d’accompagnement
ainsi qu’a I'information qu’ils peuvent obtenir amont sur cet organisme :
« Je suis allé voir I'assistante sociale, et jeduidemandé a venir voir cet organisme. Je
savais par le bouche a oreille qu’il était bien.eSt important que ce soit moi qui ait
proposeé, c'est important que je sache ou je vateajue je veux. C'est dans la continuité.
L’'assistante sociale elle pouvait pas dire nonsg&ais que j'y avais droit, des amis me
'avaient dit. J'étais au courant de ce qui m'inéSsait, méme si je connais pas tous mes
droits parce que je ne travaille pas a la CAFE »
Quand ils se sentent sous-informés, les usagapsrgeivent comme étant dans une position
d’assistés, n‘ayant alors que peu de prise sur fpeajet, ce qui est pour eux facteur
d’insatisfaction :
« L’ANPE m’a parlé de cet organisme. J'ai fait w@mande pour pouvoir venir ici, mais
comme j’habite loin on voulait pas que je sois ari,voulait m’envoyer sur un organisme
prés de chez moi, moi je voulais pas. C’est moaqdit que je voulais venir ici, alors j'ai
tenu bon. Mon projet est passé, il a été accept® goe je puisse venir ici, ici ca se passe
bien, je préfére venir ici. Je me sentais agress@haque fois que je devais me battre
pour pouvoir choisir mon organisme, ¢a a duré l@mgps pour étre a jour au niveau
administratif. »°
En fait, les usagers ont du mal a juger du caracé&galitaire du processus car ils ne
connaissent pas forcément dans le détail les isihsatdes autres usagers. En outre ils se
sentent dans une position ‘injuste’ en tant queéfiéiaires de minima sociaux s'ils se
comparent aux personnes qui travaillent par exeniele usagers rencontrés ont cependant le
sentiment d’'étre traités justement s'ils obtiennéed informations dont ils ont besoin,
injustement quand ils se rendent compte apres gowme information primordiale pour leur
situation ne leur a pas été donnée..

16 Agence de voyage
17vente ambulante de textile et accessoires
18 peinture sur faience

13



Tableau 6 : Synthese des criteres

AS 1 - Critere relatif au résultat de I'acte devesr

Variable retenue : Conditions d’accueil.

AS 2 - Critére relatif au résultat de I'acte devgsr

Variable retenue : Matériel mis a disposition.

AS 3 - Critére relatif au résultat de I'acte devssr

Variable retenue : Fiabilité - les attentes indgalde 'usager vis-a-vis de I'organisme et
réponses de ce dernier a ces attentes.

es

AS 4 - Critére relatif au résultat de I'acte devssr

Variable retenue : Réactivité et accessibilité —ryhme des rendez-vous répondant faux
besoins de l'usager.

Pl - Criteres relatifs a la perception des inteoast

Variables retenues : I'adaptation des conseilsdetaande de l'usager, I'’écoute du conseiller,
ses compétences techniques, la confiance accand@maeiller par I'usager.

JS - Critéeres relatifs au sentiment de justiceadeci

Variables retenues : le choix laissé a l'usagerrpsen organisme d’accompagnement,
I'information initiale qu’avait 'usager sur I'orgasme d’accompagnement.

3.2 Discussion

La discussion des résultats de notre étude deirteccanporte tout d’abord une réflexion
générale sur la qualité percue par 'usager a tsaes critéres mis en exergue : ces criteres
n’'ont pas tous la méme importance. Sont évoqugsdation du réle plus ou moins important
que ces criteres ont dans I'élaboration du jugendenta qualité ainsi que différents biais
possibles. Cela conduit a conclure a la nécessitgrendre en compte I'ensemble des parties
prenantes, et en priorité les accompagnants, ad@anpasser a la phase de construction
d’indicateurs de performance, sur la base degesitde qualite.

3.2.1 Critéres de qualité et qualité percue pardager

Les criteres de qualité qui ont émergé n'ont pasié@me importance dans I'élaboration du
jugement de la qualité. Ainsi, ceux dont I'effet saqualité percue est le plus important sont
la compétence technique de I'accompagnant tellelgueit le répondant et la confiance
(critéres relatifs a la perception des interacfiolsy a d’ailleurs une relation circulaire entre
les variables relatives a la perception des intenag et la qualité percue : plus la perception
des interactions est satisfaisante pour l'usadas, ibjugera de qualité la relation de service.
Et, inversement, plus la relation de service sesgye comme étant de qualité, plus la
perception des interactions sera satisfaisanteuti&'a éléments seront moins importants dans
I'élaboration du jugement de la qualité comme, @ample, le matériel mis a disposition ou
les attentes initiales vis-a-vis de I'organismecd@mpagnement.
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La prise en compte des perceptions des usagers’dfféctuer en gardant a I'esprit certains
biais possibles.

Ainsi, si I'on interroge simultanément un client ses attentes et ses perceptions du service,
la personne aura tendance a calquer la descripioees attentes sur le service gu’elle a
obtenu (Bressolles, 2002). Il y a donc la un bogentiel renforcé par I'évolution dans le
temps des criteres d’évaluation : 'usager famibetendance a ajuster ses aspirations aux
services obtenus. Ses attentes auront donc ten@aseestabiliser a un niveau proche du
service proposé par I'organisation. A contrariasiiger occasionnel décrit ses attentes a partir
d’un service jugé idéal. Cependant, I'usager occasl peut aussi avoir du mal a évaluer ses
attentes, ce que nous avons pu observer lors degiems. En outre, 'usager est quelquefois
dans une situation de grande précarité, il esti @askis en colere par rapport a sa situation
d’'usager du RMI. Cette colére, ce ressentiment @&use reporter sur la perception de la
qualité de la relation engagée avec ce qu'il vasi#rer comme un représentant du Dispositif
RMI.

En outre, certaines personnes ont tendance a fugévtaurs attentes et a sous-évaluer les
performances d’'une organisation (Bressolles, 20@2ke deuxieme biais potentiel n’est pas
a négliger car les usagers ont un grand nombre ed®iris, tres disparates, auxquels
I'accompagnant peut avoir du mal a répondre. Pamgike, un répondant a lors de I'entretien
évoqué plusieurs problémes freinant son projetréation d’entreprise : plusieurs vols, un
accident de voiture, des problemes administratiesx da CAF etc., tout cela étant arrivé lors
des derniers mois. L'accompagnant, expert dansrdation d’entreprise, a di aider le
répondant a dépasser tous ces problemes, et at@mmartien psychologique, logistique,
conseils administratifs. Le répondant a jugé quelaion avec I'expert était de qualité parce
gue l'expert était sorti de son champ d’expertisees compétences devant étre détenues par
'accompagnant relevent donc bien de trois ordrelies sont techniques, organisationnelles
et communicationnelles ou relationnelles (Agathoa#é 1997). Les compétences techniques
permettent de donner le bon consell, elles conoérfexpertise a la création d’entreprise.
Les compétences organisationnelles sont relativel &irculation dinformations, de
connaissances, et conduisent par exemple a aigsgeér quand il doit faire face a d’autres
problemes que ceux ayant directement trait a latiom® d’entreprise. Les compétences
communicationnelles ou relationnelles permettestadilir une relation de confiance avec
l'usager, elles permettent une compréhension finsed besoins.

Enfin, la différenciation entre satisfaction et lijgas’avere peu claire au regard des entretiens
effectués car le lien est effectivement trés fortree les deux concepts pour les créateurs
d’entreprise rencontrés dans le cadre de notreeefuelr jugement sur la qualité est tres
directement fonction de leurs jugements de satisfagortant sur toutes les transactions
précédentes. Et en retour ils vont avoir tendandédré satisfaits des transactions si leur
jugement global de la qualité est positif. Ne geraique pour cette raison, il ne faut pas se
fonder uniquement sur le point de vue des usagrrsgvoir une visibilité de la qualité de la
relation et, corrélativement, de la performancehcessus de co-production de service. Il est
nécessaire d’intégrer aussi le point de vue dessparties prenantes et, en particulier, celui
du co-producteur de service qu’est 'accompagnant.
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3.2.2 De la nécessité d’intégrer les autres parfiesnantes dans une démarche de mesure
de la qualité a la construction des indicateurs pgerformance.

La mesure de la qualité de la relation de servizesrsemble devoir étre menée en se centrant
sur I'ensemble des parties prenantes de la reldtisiagit en particulier de ne pas oublier de
prendre en compte pour mesurer la qualité les pgores des accompagnants. En effet, la
qualité du service étant co-produite (Lamarche,020Gervais et Thenet, 2002), la mesure
doit étre faite selon deux volets : I'un seraitl&@égpar 'accompagnant et I'autre par l'usager.
La coproduction de la valeur s’accompagne d’intagdions différentes de ce qui se passe
pendant la relation de service. La prise en congateces différentes interprétations est
particulierement importante ici.

Ainsi, l'accompagnant peut étre amené a donner classeils qui ne satisfont pas
I'entrepreneur quand il les entend, méme si cesditnsont justifiés : par exemple, ne pas
créer une entreprise qui ne serait pas viable. dresail peut donc étre jugé comme étant
satisfaisant par 'accompagnant et insatisfaisantl’gntrepreneur. Cependant, I'objectif est
de faire une analyse de la qualité et non de lsfaetion, lesquelles, nous I'avons déja
évoqué, ne se confondent pas (Oliver, 1993) : pameela qualité se juge sur le long terme,
'usager peut étre finalement amené, dans le cdextemple ci-dessus, s’il est accompagné
dans la démarche de deuil de son projet, a serralli conseil de 'accompagnant, ou a faire
changer I'accompagnant d’avis sur la viabilité de projet. En outre, I'on peut voir dans cet
exemple que le lien entre la satisfaction de I'esag la performance peut étre distendu : du
point de vue de la performance, il vaut peut-étieum quelquefois ne pas créer une
entreprise, si celle-ci ne se révéle pas pérenmel'@ager pourra étre insatisfait de ce
conseil. Il est bien clair ici que la qualité d’'m@&me service n’est pas la méme chose selon les
acteurs, usager, accompagnant, ou encore pouvaitdicp (Agathocléous, 1997).
L’évaluation de la qualité doit étre globale et dontégrer les perceptions de ces différents
acteurs, ne pas s’en tenir uniguement aux pergepties usagers.

Par conséquent, la prochaine phase de la recheodisestera tout d’abord a mener aupres des
accompagnants le méme type de démarche que célai € conduit aupres des créateurs
d’entreprise. Il sera par la suite intéressantalerettre aux parties prenantes en vue d’une
discussion les variables identifiées. Ce n'est mglée que ces dernieres pourront étre
associées a des indicateurs pertinents.

En effet, cette recherche vise a terme a détermdes indicateurs de performance
correspondant aux criteres de qualité mis en exergiest-a-dire a obtenir des éléments
précis, mesurables.

Or, méme s’il convient d’'intégrer le point de vuesdparties prenantes avant de passer a la
phase de construction des indicateurs, il est toistpossible de commencer a réfléchir des
maintenant a la construction de ces indicateur® a quoi ils pourraient ressembler, sur la
base des criteres dont nous disposons. Ainsi, fiésres de qualité pourraient permettre
I'élaboration d’'un questionnaire, lequel seraitre@iaux créateurs d’entreprise. Pour chaque
critére, pourrait étre obtenue une note suite astipnnement d’'un ensemble de répondants.
A titre d’illustration, le critére « choix de l'oagisme d’accompagnement » pourrait étre
opérationnalisé de la fagcon suivante au sein dugstionnaire, en demandant au répondant
de donner son avis sur une assertion :
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« J'ai eu le choix de mon organisme d’accompagnémen
Pas du tout d’'accord
Plutét pas d’accord
Neutre
Plutét d’accord
Tout & fait d’accord

La note attribuée sur un questionnaire pourradrade 1 a 5, suivant la case cochée par le
répondant, le 1 correspondant a la plus mauvaise passible et le 5 a la meilleure. La
synthese de I'ensemble des questionnaires perihelraégager une note globale pour cette
guestion.

CONCLUSION

L’objet de cette communication était de rendre cangune recherche dont I'objet est la
détermination d’indicateurs de qualité de la relatde service susceptibles d’étre utilisés
comme indicateurs de performance, la relation deice étant envisagée comme un
processus de coproduction et considérée commetoreét déterminant dans la réalisation de
la performance.

L’apport de ce travail de recherche du point de mamagérial peut se résumer de la maniere
suivante. Nous avons, a l'issue d'une étude dutéadture et de 20 entretiens réalisés aupres
de créateurs d’entreprise, mis en évidence dexeside la qualité de la relation établie entre
les créateurs d’entreprise d’'une part et les sirastqui accompagnent ces derniers dans leur
démarche de création d’entreprise d’'autre part.apebrt devrait permettre a ces structures
d’étre plus performantes, et ce via deux leviers.

D’une part, cette recherche a permis une priseodsatence du commanditaire ainsi que du
personnel des organismes conventionnés, auxqueetédaltats de I'étude ont été exposés, en
mettant a jour, a coté du réle important des coemmés techniques des accompagnants, le
caractére tout aussi fondamental des compétentatsonaelles de ces derniers. L'étude
montre bien en effet que, pour un accompagnemenguddité du point de vue des
entrepreneurs, les compétences des accompagnargstdétre de trois ordres : elles doivent
étre techniques, organisationnelles et relatioeadglhgathhocléous, 1997). Les compétences
techniques seules ne suffisent pas pour assurexccompagnement de qualité. Pourtant,
seules ces dernieres étaient prises en comptelelansgtéres formels de recrutement au sein
des organismes conventionnés. De méme, les cri@meels de financement utilisés par les
pouvoirs publics se concentraient plus sur les @&emees techniques, ainsi que sur la mise a
disposition de matériel ; or cette derniere senallesu des entretiens n’avoir qu’un impact
limité sur la qualité percue.

D’autre part, ces critéres pourront servir de besa construction d’indicateurs de qualité,
guestion que nous avons commenceé a evoquer ddagogimunication et qui reste encore a
explorer. Ces indicateurs de qualité constitueégiaiement des indicateurs de performance et
plus précisément des indicateurs de pilotage oicatelrs de processus au sens de Lorino
(1991) : ils indigueront comment le processus estirain de se dérouler et aideront les
organisations concernées a étre plus performamtes de la genése méme de cette
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performance. La pertinence stratégique de telsatelurs reposera sur leur capacité a piloter
les processus qui ménent a la performance.

Ce travail n'est pas exempt de limites, lesquedlest inhérentes a la démarche qui a été
adoptée et suggerent des voies d’exploration pavenir.

L’'un des problemes ici est que les criteres obtetoisent correspondre a un horizon
temporel déterminé, ici les temps des relationseatgice. Or, les limites temporelles de la
relation sont floues, car ses effets ne se circorest pas forcément au seul temps de
I'entretien. Il pourrait étre intéressant en paier de suivre des usagers tout au long de la
relation de service et de mesurer ponctuellemant datisfaction afin d’obtenir, en fin de
parcours, une mesure de la qualité. Il est ausssageable de se demander, les besoins des
créateurs d’entreprise évoluant avec le temps (Samt®98 ; Chanaud, Ehlinger et Perret,
2005 notamment), si I'appréhension de la qualitdgmcréateurs d’entreprise differe selon la
phase du projet de création.

Par ailleurs, cette recherche s’est concentrééasgmalité de 'accompagnement du point de
vue de l'usager. Les criteres ici ont été condraitpartir des discours des seuls créateurs
d’entreprise, ce qui, rappelons-le, était souhp#téle Conseil Général qui avait commandé
I'étude, et I'on peut espérer que cela permettrarathiire I'inadéquation offre-demande
(Sammut, 1998) qui caractérise le domaine de I'mpamnement a la création d’entreprise.
Manque a cette analyse, comme nous l'avons déjelgigle point de vue des autres acteurs
de la relation de service. En effet, la mesureadguialité ne doit pas uniquement se pencher
sur le jugement des usagers : elle doit aussirietdgs jugements des autres acteurs de la
relation de service, ici les accompagnants etnlaniceur public. Inviter ces parties prenantes
(Freeman, 1984), et notamment les accompagnanis¢caguoduisent le service avec le
créateur d’entreprise, a juger de cette qualiteratepermettre une prise en compte de leur
point de vue.

En outre, ce travail s’'inscrivant dans le champcdntrdle des services, le quel ne se réduit
pas a la question du contrdle de la qualité, itifata terme intégrer dans cette recherche les
autres dimensions de la performance, comme celle pl@ductivité.

Enfin, pour tester la validité externe de I'étudegconvient de mener cette recherche dans
d’autres départements. En particulier, les créatdiantreprise interrogés, méme s’ils étaient
suivis par des organismes conventionnés différatdpendaient tous d’'un méme Consell
Geénéral. Il peut donc y avoir des spécificités lesalans leurs réponses qui n'ont pu étre
décelées.
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