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Résume
La qualité de service occupe aujourd’hui une place trés importante dans les entreprises

prestataires de service, qui conduit a la satisfaction des clients, dont ces derniers cherchent les

produits et services qui leur procurent le maximum de satisfaction.

L’entreprise qui réussit est celle qui prend effectivement un grand soin de son personnel,
et donc celle qui veut s’adapter aux changements et atteindre la qualité dans ses services, il faut
impérativement qu’elle considére la main d’ouvre au premier plan. pour cette raison ,les

entreprises ont accru leur intérét pour la formation.

C’est dans cette perspective que ce mémoire montre I’impact de la formation sur la qualité
de service au sein d’une entreprise Algérienne la caisse nationale des retraites « CNR ALGER
EST » . En effet, L’étude sur le terrain nous a permis de mieux comprendre I’importance et la

relation entre la formation et la qualité de service.

Mots clés : formation, qualité de service, ressources humaines
Abstract

The quality of service today occupies a very important place inservice provider companies,
which leads to customer satisfaction, with the latter seeking the products and services that provide

them with maximum satisfaction.

The successful company is the one that takes great care of its staff, and therefore the one
that wants to adapt to change and achieve quality in its services, it is imperative that it considers

the workforce in the foreground. for this reason, companies have increased their interestin training.

It is in this perspective that this thesis shows the impact of training on the quality of service
within an Algerian company, the national pension fund "CNR ALGER EST". Indeed, the field
study allowed us to better understand the importance and the relationship between training and

quality of service.

Key words : training, quality of service, human ressources.
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Introduction générale

Des changements importants se produisentdans la gestion et les structures des organisations

partout dans le monde.

Le probléme est que les administrations publiques ne sont pas a I'abri de cette révolution des
pratiques de gestion car elles font face a de nombreuses pressions pour revoir et restructurer leurs

systemes de gestion.

Dans le contexte économique actuel, toutes les entreprises sont confrontées a la nécessité
de mieux gérer leurs ressources, c'est pourquoi la formation est devenue nécessaire pour ameliorer

la productivité des travailleurs.

La formation en tant que variable stratégique aacquis une importance particuliére en raison
de ses effets positifs au niveau de l'institution, et elle permet également a I'institution de suivre le
rythme des changements qui se produisent dans I'environnement des affaires, les idees, la
technologie, le comportement et la culture. Elle vise a développer et & améliorer continuellement
les compétences et les capacités des individus de maniére a réduire I'écart entre les capacités et les

compétences des individus et les exigences des emplois dans I'institution.

Par conséquent, I'intérét pour la formation par les gestionnaires des institutionsa augmenté
de maniére significative ces derniéres années, en raison du role fondamental et important qui
conduit au succes de l'institution et augmente son efficacité dans la réalisation de ses objectifs

fondamentaux.

Etant donné que les institutions qui ont pu atteindre leurs objectifs de maniere efficace et
efficiente sont celles pour lesquelles la formation est d'une importance primordiale, et a réalisé que
les objectifs dépendent entiérement des éléments formés, la formation n'est plus ce qu'elle était
dans le passé juste un moyen circonstanciel, mais est plutdét devenu un outil essentiel dans la

gestion et le développement des personnes ressources au sein de I'organisation.

De ces éléments présentés au-dessus, on s’engage dans le traitement d’un théme qui s’intitule :

I’impact de la formation sur la qualité de service.

A. PROBLEMATIQUE PRINCIPALE ET FONDAMENTALE



Pour mieux développer ce theme nous avons optés la problématique suivante
Quelle est I’impact de la formation sur la qualité du service ?

En plus de de cette question principale, nous essayerons aussi de répondre aux questions

secondaires suivante :

1) Comment est évalué la qualité des services fournit par 1’entreprise CNR ?
2) Quelle est la contributionde la formationsur la qualité de services ?
B. HYPOTHESES DE LA RECHERCHE

Pour répondre a notre problématique, nous avons formulé quelques hypothéses que nous
essaierons de confirmer ou d'infirmer dans les études de cas que nous présenterons, et elles sont

les suivantes :
Hypothese n°1 : L'évaluation de la Qualité de service par la satisfaction des clients.

Hypothése n°2 : La contributionde la formation peut reposer sur des mesures quantitatives et

qualitatives mesurable et non mesurable.

C. METHODOLOGIE DE LA RECHERCHE

La méthodologie de la présente recherche consiste a explorer nos hypotheses de travail
formulées ci-dessus. Pour cela, il a été indispensable au départ de proceder a une recherche

bibliographique systématique et a la collecte d’un maximum de documents traitant notre theme.

L'approche suivie dans notre sujet, le volet théorique s'est appuyé sur I'approche
analytique afin d'appréhender le cadre théorigque du sujet, de comprendre ses composantes et
d'analyser ses dimensions. Dans la partie pratique, I'étude de cas et la méthode du questionnaire

ont été invoqués.
Notre travail de recherche est structuré autour de trois chapitre :

Nous abordons dans le premier chapitre les fondements théoriques de la formation, en
premier lieu on parle sur le concept de la formation, ensuite nous allons avancer & la gestion et le
suivi de la formation, on termine par 1’évaluation des variables influengant le systéme formatif

en entreprise.



Le deuxiéme chapitre portera sur les fondements théoriques de la qualité de service qui
englobe la qualité et la qualité dans le service on termine avec la contribution de la formation

dans la qualité de service de I’entreprise.

Dans le troisiéme chapitre nous allons présenter I’entreprise CNR ALGER EST, son
organisation et ses activites, aussi nous allons consacrer une section pour le dépouillement de

questionnaire et a l'interprétation des résultats obtenus.

Enfin notre travail se terminerapar une conclusion générale.
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Chapitre 01 : les fondements théoriques de la formation

Introduction :

Les organisations contemporaines se trouvent confrontées pour se développer ou
simplement suivre, a la nécessité d’améliorer leur performance, La formation occupe aujourd'hui

une place centrale dans le monde en tant que moyen important et efficace d'atteindre des objectifs.

Pour cela dans ce premier chapitre on présentera dans la premiere section quelques
définitions de la formation et ses types, ses objectifs et ses enjeux avec ses avantages et ses

inconveénients. Dans la deuxiéme section, nous aborderons la politique et le plan et les besoins de

la formation et évaluation des variables influencant le systéme formatif en entreprise.

Section 1 : la formation : une lecture multidimensionnelle de la littérature

L’entreprise qui réussit est celle qui prend effectivement un grand soin de son personnel, et
donc celle qui prends un grand soin de son personnel, et donc celle qui veut s’adapter aux
changements et passer d’une stratégie a 1’autre, il faut impérativement qu’elle considére I’homme
au premier plan. C’est pour cela on s’intéresse de plus a la formation et on finit par considérer son
apport aux projets et objectifs de I’entreprise, dans le sens ou elle enrichit les compétences et

développe le potentiel humain.

1.1 Définition typologie de la formation :

1.1.1 Définition de la formation :

Pour mieux comprendre ce que c’est la formation, il est utile de présenter quelques

définitions de celle-ci :

La notion de formation est polysémique, elle renvoie a I'ensemble des connaissances
techniques et pratiques liées au métier, mais aussi aux comportements, attitudes et caractéres qui
permettent une intégration dans la profession. La formation est un facteur décisif dans le processus

de socialisation?.

LOUART précise que « Par la formation professionnelle, on précise généralement Fournir

aux employés des ressources éducatives pour les aider a développer leurs compétences

1 FERREOL Gilles et Armand Colin, dictionnaire de sociologie, paris, édition Armand Colin, 1995, P81.
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professionnelles. Les actions proposées renforcent les aptitudes techniques et opérationnelles, elles

Enrichissent la personnalité en ’aidant a évaluer vers de nouveaux roles.? »

Selon SEKIOU « la formation est un ensemble d’actions, de moyens, de technique et de
supports planifiés a 1’aide desquels les salariés sont incités a améliorer leurs connaissances, leurs
comportements, leurs attitudes, leurs habilites et leurs capacités mentales, nécessaires a la fois pour
atteindre les objectifs de 1’organisation et les objectifs personnels ou sociaux, pour s’adapter a leur

environnement et pour accomplir de fagon adéquate leurs taches actuelles et futures.® »

La formation est un systéeme (d'enseignement) dispensé aux salariés pour leur permettre de
s'adapter aux changements structurels et aux modifications de I|'organisation du travail
gu'impliquent les évolutions technologiques et économiques, et de faciliter leur évolution

professionnelle.*

De ces définitions, nous concluons que la formation est un ensemble d’actions, de méthodes
et de techniques dont la finalité est de faciliter la transmission des connaissances, 1’apprentissage
de savoir-faire, le développement personnel et 1’évolution des comportements. Elle est considérée

comme :

e Un facteur d’efficacité, car elle permet d’accroitre les compétences des personnes, qui
peuvent de ce fait, maitriser de mieux en mieux leurs activités actuelles et futures.

e Un facteur de motivation des salariés, car elle répond au besoin du développement et
d’épanouissement de I’individu, elle leur permet de conserver leur emploi et leur assurer
une progression dans leur parcours professionnel.

e Un moyen de développement économique, de progres social et d’assurance contre la
sclérose, la perte d’emploi et 1’inadaptation de 1’individu au travail.

e Elle Doit conduire a I'apprentissage personnel et a la performance organisationnelle et

assurer la qualité.

2 LOUART pierre, Gestion des ressources humaines, édition Eyrolles, paris, 1994. P 130.

3 SEKIOU Blondin, PERETTI et autres, Gestion des ressources humaines,2eme édition Edition De Boeck,2001, p335.
4 CITEAU(j.p) , Gestion des Ressources Humaines, principe Généraux et cas pratique ; 3¢me ED; Ed Dalloz ; 2000 ;
P.101.
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Apres avoir définie et montrer I’importance de la formation, nous tenterons a présenter et

analyser les déférent typologies de la formation.
1.1.2 Les types de la formation :

Avant de procéder a la présentation des typologies des actions de formation, il nous
Semble utile de faire d’abord le point sur ce que nous entendons par la formation interne et

La formation externe.

. La formationinterne : est congue et réalisée par I’entreprise, avec ses propres ressources

(formateur, locaux, contenu pédagogique), pour ses salariés. C’est un bon moyen de diffuser les

savoir-faire métiers et transmettre la culture d’entreprise®.

. La formation externe:  Ce sont des actions de formations organisées en dehors de

L’entreprise. En général, cette modalité de formation est assurée par des agents impliqués Dans la
formation comme les institutions d’enseignement ou les firmes de consultants. Le choix entre la
formation interne et la formation externe dépend essentiellementde la Taille de ’entreprise. Du
nombre des individus a former, du contenu du programme de Formation et des compétences des

responsables concernes.

Pour notre part, nous nous contenterons de la présentation de la typologie de GUY LE
BOUTERF®, dans son ouvrage intitulé « Ingénierie et Evaluation de la Formation » ce dernier,

parle de sept types de formation.
A. Les formations d’initiation :

Ce sont les formations préparant les nouveaux embauchés a s'adapter aux exigences des

situations professionnelles qu’ils auront a exercer, a s'intégrer aux contraintes et fonctionnement

https://www.opco-sante.fr%2Fsites%2Fdefault%2Ffiles%2F2020-03%2 FMnemotech-fiche-formation-interne-
externe-fevrier2020-V2.pdf,13/04/2022,14:00.
& GUY Le Boterf, Lingénierie et |'évaluation de la formation, Paris, Edition Organisation, 1993, P22-25.
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du milieu du travail et a acquérir une connaissance précise des matériels et procédures qu’ils auront

a maitriser, en plus de la préparation du projet et I’intégration a la culture de l'entreprise.
B. Les formationsde maintenance :

Elles permettent de maintenir un niveau de compétence plutét que des acquisitions
nouvelles liées a des facteurs d'évolution, elles visent a compenser l'affaiblissement de

compétences des personnes dans leur situation professionnelle.

C. Les formations de perfectionnement :Elles permettent d'acquérir et de développer des
connaissances, des capacités et des comportements nécessaires a une bonne tenue des
situations professionnelles, compte tenu de I'évolution des caracteristiqueset des exigences.

D. Les formationsde promotion :

Ce sont des actions de formation désignées pour faire acquérir les compétences nécessaires

aux personnes ayant une promotion.

E. Les formationsde recyclage :

Elles concernent les actions de formation qui visent 1’adaptation des personnes a nouvelles

situations professionnelles ou d'emploi qui ne présentent pas de promotion.

F. Les formationsde prévention :

Leurs objectifs consistent a renouveler les niveaux ou les contenus des compétences pour

faire face a des changements anticipés.

G. Les formationsde re-déplacementet de reconversions :

Elles préparent une ou plusieurs catégories du personnel & changer de meétier ou de famille
professionnelle.

Donc il y a différentstypes de formation, et chaque type est pour une situation bien précise

et une personne bien précise, parce que la formation doit &tre adaptée a la situation, pas a la norme.

1.2 Objectifs et enjeux de la formation :

Nous allons tout d'abord présenter les objectifs de la formation, ensuite les principaux
enjeux qu’elle vise :

1.2.1 Les objectifsde la formation :
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Les objectifs de formation doivent étre déterminés en fonction de la stratégie de I'entreprise.

lIs doivent étre clairs, réalistes, réalisables et vérifiables, en tenant compte des contraintes

existantes.

Les objectifs de la formation peuvent étre regroupés dans deux grandes catégories’:

1.2.1.1 Les objectifs sur I’initiative de I’organisation :

L’avenir pour une entreprise passe par la formation de ses salariés. Celle-ci prend une place
primordiale pour améliorer la quantité et la qualité de ses services ;

Développer une culture d'entreprise, et faire vivre certaines valeurs dans I'entreprises;
Faire progresser I'encadrement dans ses compétences intellectuelles, sa culture et ses
aptitudes a manager ;

Associer la formation a la communication pour construire un climat de plus grande
concertation afin que les salariés se rencontrent a travers la formation, on les aide a dissiper
certaines méconnaissances et malentendus ;

Le développement économique de 1’entreprise ;

Accroitre sa capacité a atteindre les objectifs en augmentant la production en quantité et en
qualité, c'est-a-dire en augmentant le nombre d'unités produites avec la qualité appropriée
et a des codts fixes faibles ;

Réduire le taux d'accidents du travail, c'est-a-dire augmenter la capacité du travailleur a
gérer les machines et les matériaux, ce qui entraine une réduction des codts de production.

Mobiliser I'ensemble du personnel sur un projet d’entreprise.

1.2.1.2 Les objectifs de la formation sur ’initiative du salarié :

Avoir une meilleure maitrise de son métier (1'amélioration de I’adaptation au poste occupé.)
Mieux comprendre 1'organisation ou 1’on travaille ;

Se préparer a des changements professionnels et a des mutations internes ;

Acquisition d'une qualification professionnelle ;

Développement d'une compétence par la réalisation d’une activité sociale ou de loisir ;

7 SOYER(J ), Fonction formation, Paris, Edition d'Organisation, 2002, P31.
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e Respect de soi et respect des autres.

1.2.2 Les enjeux de laformation :

Du point de vue de 1I’économie et des emplois, la formation constitue un outil fondamental
d’adaptation, car elle permet de faire face a 1’évolution rapide des métiers ou des pratiques
professionnelles. Les entreprises 1’utilisent pour anticiper les changements, ou pour réagir

rapidementa ce qu’il n’a pas été possible de prévoir.

La formation en entreprise présente plusieurs enjeux professionnels. Cette derniére

principale tenue de?® :

e Suivre et prévoir les mutations des organisations ;
e Anticiperet identifier ces mutations;;
e Mettrea dispositiondes dispositifs de formation adéquats ;

e Etablir des méthodes cohérentes avec les personnes a former.
Par ailleurs, les intéréts de la formation pour les salariés :

o Etre compétent et efficace : un salarié bien formé gagne du temps ;

e Développer la motivation des salariés pour progresser dans I'entreprise.

Changer de poste, d'entreprise, obtenir une promotion, se réorienter ou se perfectionner. Ces
aspirations font partie intégrante du quotidien des salariés, et la formation constitue I'une des pistes

pour répondre a ce constat.

1.3 Les avantages et les inconvénients de la formation :

La formation est un investissement a long terme visant a améliorer les performances d'une

société et donc sa croissance économique. Les salariés formés aux nouvelles pratiques

.....

des entreprises dans leurs metiers.

8 BELO( Y ), La formation, levier de stratégie de I'entreprise, http://www.tissot-formation.fr/la-formation- levier-
de-strategie-de-l-entreprise-23785/#ixzz4blRtogDd, 14/04/2022, 17:00
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Que ce soit gratuite ou payante, dispensée ou non par votre société, I’ objectif des formations
reste le méme : faire progresser dans un domaine particulier. Cependant, on n’entend que des

avantages a celles-ci, existe-t-il des inconvénients ?

De ce qui précede, on peut résumer les avantages et les inconvénients de la formation dans

le tableau suivante :
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Tableau N°01 : Les avantages et les inconvénients de la formation :

Les avantages de la formation

Les inconvénients de la formation

a) Pour ’entreprise :

*assurer la qualité dans les services et le

développement économique de ’entreprise.

*Accroitre la productivité et la performance
organisationnelle, qui se manifeste par
I'initiation des individus a ce qui est attendu
d'eux et le développementde leurs

compétences.

*11 aide alier les objectifs des employés avec

les objectifs de I'organisation.

*conduit au développement des methodes de
leadership et a la rationalisation des décisions

administratives.

*Faire face aux changements qui se
produisent dans les systémes économiques et
sociaux et suivre le rythme du développement
scientifique et technologique qui prévaut dans
les sociétés industrielles et commerciales

avancées.

*développement des innovations.

* Codts éleves :

Les co(ts associés a la formation des
employés peuvent sembler énormes pour les
PME (une petite ou moyenne entreprise). Les
codts de développement liés aux
déplacements, a la location des installations
de formation, aux programmes de formation
et d’équipement peuvent rapidement faire

grimper.

* Absence des stagiairesau travail :

Le temps que les employés passenta se
former est du temps qu'ils ne passent pas au
travail. Bien souvent, il est tres difficile
d'affecter de nombreuses heures de formation

a un employé.

* Une formation de mauvaise qualité peut
conduire a du travail de mauvaise qualité :
Créer des supports de formation de haute
qualité et trouver des formateurs qualifiés est
une tache difficile et chronophage.
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b) Pour lessalariés :

*Accroitre la confiance en soi des employés

grace a l'acquisition de nouvelles

informations et expériences, ce qui conduit a

leur remonter le moral et au changement
conséquent de leurs attitudes et

comportements au sein de I’entreprise.

*Renforcer son parcours professionnel.

*S’adapter aux évolutions de son métier.

*Accompagner les changements de son

organisation.

*Enrichir sa boite a outils de bonnes

pratiques.

*Résoudre des problémes ponctuels

Gagner en performance.

*Moins d'accidents du travail, la formation

signifie que les travailleurs connaissent les

meilleures fagons de travailler.

Il pourrait donc étre trés tentant de sacrifier
la qualité au profit de la simplicité.
Cependant, cela peut rapidement s'avérer
contre-productif, car de mauvaises habitudes
et des connaissances erronées peuvent se faire
enseigner.

Certaines formations ne sont pas forcément
adaptées aux salariés. A titre d’exemple en ce
qui concerne la formation entre les
entreprises. Celle-ci est souvent trop
géneraliste et peu ciblée. Ainsi, vous pourriez
perdre beaucoup de temps a vous former alors
gue vous sortez avec de sentiment de ne pas

avoir appris grand-chose.

Source : établir par 1’étudiant

10
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Section 2 : La gestion et le suivi de la formation

La section présentera les phases essentielles de la gestion et le suivi de formation.

2.1 Politique et besoin de formation:

2.1.1 La politique de la formation :

La politique de formation est un résultat, en fonction de la situation de I'entreprise, ses

programmes, ses stratégies et sa culture.

La politique de formation est I’une des politiques humaines de 1’entreprise, elle a une durée
de vie de plusieurs années mais les orientations formation sont généralement redéfinies chaque
année pour étre présentées au comité d’entreprise. Elle doit étre propre a chaque entreprise et fait
le lien entre la stratégie de I’entreprise et I’impact de cette stratégie sur les activités (leur nature,
leur organisation...), ’impact des évolutions des activités sur les moyens dont elles bénéficient,
I’impact des évolutions des activités sur les emplois (contenu des emplois, nombre d’emplois) et
I’impact des évolutions sur les compétences nécessaires, on peut conclure donc qu’elle découle

des projets de 1’entreprise et constitue une des réponses aux conditions et leur mise en ceuvre .
2.1.1.1 Definition de la politique de la formation :

Selon Jacques SOYER définit la politique de formation comme suit : « c'est I'une des
politiques humaines de I'entreprise, sa durée de vie est de plusieurs années alors que les
orientations formation sont redéfinies chaque année pour étre présentées au comité de I'entreprise

))9.

Alain MEIGNANT, dans son livre « manger la formation », définit la politique de
formation comme étant « un élément d’une politique d’ensemble d’une entreprise, visant a assurer
de maniere durable sa rentabilité, la satisfaction de ses clients, I’implication de son personnel et

une relation positive avec son environnement »1°,

Une politique de formation peut étre considérée comme un cas particulier de politique de
I’éducation, entendue comme ordonnancement d’un systéme d’enseignement, d’apprentissage et

de formation générale ou professionnelle. Elle se dessine a la fois comme politique d’orientation

9 SOYER(J ), Op.cit. P31.
10 MEIGNANT( A ), manager la formation, édition LIAISON, Paris, 2003, P55.

11
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de la connaissance légitime, comme politique de distribution de ces savoirs, savoir-faire et savoir-
étre, comme politique d’investissement économique et, enfin, comme politique de distribution de

destinées sociales?!.

De ce qui précede, nous concluons que La politique de formation permet de répondre aux
enjeux stratégiques de I’entreprise, de rapprocher les responsables des besoins exprimés sur le
terrain. Et pour une politique de formationréussie, il convient a la fois de batir un plan d’action en
harmonie avec la stratégie globale et mettre en place des tableaux de bord synthétiques, facilitant

ainsi la prise de décision.

En Algérie, la loi repose essentiellement sur une politique globale définie par 1’entreprise

(plan de formation), mais qui s’appuie aussi sur les initiatives individuelles prises par les salariés.

Pour qu’une politique de formation soit, elle doit étre écrite et diffusée, s'agit d'un document

comportanten général 3 parties:

e Les buts que I'entreprise veut atteindre par le biais de cette formation;
e Les principes d'organisation a respecter, notamment le partage des responsabilités des
différentsacteurs;

e Les conditions de réussite et les principes d'efficacité.
Donc une politique de formation doit répondre a un double objectif :

1. Permettre aux salariés de s'adapter aux évolutions structurelles et a I'évolution des
conditions de travail induites par les évolutions de I'environnement économique.
2. Permetd'identifier et d'entreprendre les innovations et changements a mettre en place pour

assurer la croissance de I'entreprise.
2.1.1.2 Les objectifs d’une politique formation :

Les objectifs d'une bonne politique de formation doivent répondre aux attentes Employés
ayant des besoins en compétences de I'entreprise. Ces objectifs se traduisent, Concretement, en

mettant en place et en exécutant des programmes de formationen interne I'organisation.

11 Dictionnaire des concepts de la professionnalisation, édition DE BOEK, 2013, p209.

12
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Dans le cadre du développement stratégique de I’entreprise, la politique de formation vise
deux objectifs : un objectif d’ordre économique et un objectif d’ordre personnel. Sur le plan
économique, la politique de formation doit permettre a 1’organisation de réaliser la qualité et des
gains de productivité et des gains d’efficacité, D'un point de vue personnel, politique La formation
peut étre considérée comme un outil d'avancement personnel a l'intérieur de I'entreprise. Elle
permet, par I'effort, d'enrichir et d'accroitre compétences, valoriser I'individu pour I'évolution de

carriere professionnel.

Les politiques de formation doivent avoir plusieurs objectifs a atteindre, et nous avons

constaté que :

e Promouvoir la culture d'entreprise;;

e Aider les entreprisesa atteindre leurs objectifs;

e Consolider I'existant, accompagner et faciliter le changement, et préparer I'avenir ;

e Assurer le développement continuer et réaliser la qualité

e Permettre aux salariés de s'adapter aux mutations structurelles et a I'évolution des
conditions de travail qu'impliquent les évolutions de I'environnement économique ;

o Développer le lien social et lacommunication interne;

e Contribuer au maintiend'un bon climat social dans I'entreprise.

2.1.2 Les besoins de formation :

Avant d'offrir une formation, il est important de déterminer spécifiquement les besoins en
formation afin de déceler si celle-ci vise effectivement I'efficacité au sein de I'organisation et la

résolution d'un probleme particulier.

La détermination des besoins de formation représente la premiére étape fondamentale de
I'industrie de la formation, de sorte que son impact se refléte sur le reste des étapes de I'activité de

formation.

2.1.2.1 Définition :

13
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Comme le défini Tyler un besoin de formation est la différence entre « ce qui est » et « ce

qui devrait étre ».12

Selon Alain Meignant, le besoin en formation se définit comme suit « c'est la résultante
d'un processus associant les différents acteurs concernés et traduisant un accord entre eux sur des

manques a combler par le moyen de la formation »*3,

Un besoin de formation apparait lorsque I'on peut observer un écart entre une situation
actuelle et une situation désirée, et que cet écart est ddi a une absence ou un manque de compétences

essentielles ou requises*®.
2.1.2.2 Les étapes de I’identification du besoin de formation :

Les populations concernées par le projet de formation doivent étre identifiées. Cette phase
comprend le recueil des données, I'analyse des données recueillies et la classification des besoins

comme suit ;

A. Le recueil des données : 1l s'agit de collecter des données pour identifier les besoins réels
de formation. Et répondez aux questions suivantes :
e Une formation est-elle nécessaire ?
e Pourquoi existe-t-il ?
e Quand cette formation doit-elle étre complétée ?
e Quels sont les codts, les avantages et les économies, le programme de formation

apportera-t-il ?

B. L’analyse des données recueillies : Une fois les données recueillies, elles doivent étre
analysées pour déterminer la formation nécessaire. Le but de cette analyse est de démontrer
I'existence d'une formation en démontrant qu'il existe des écarts de qualification qui

doivent étre comblées.

12 RIVARD ( P ), La gestion de |a formation en entreprise, Québec, Presses de I'université du Québec, 2004, P73.
13 ALAIN Meignant, Manager la formation, 4 -€me édition, Paris, Edition Liaison, 1997, P132.
14 RIVARD( P), op.cit. p73.
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C. La classification des besoins : Cette classification comprend une classification générale

des exigences. Il permet d'attribuer une priorisation aux actions a mener dans le programme

de formation.

2.1.2.3 ’analyse des besoins de formation :

Cette phase du cycle de formation consiste a analyser et filtrer les besoins de formation afin

que la formation requise puisse étre seélectionnée et programmee.

Et pour résumeé, on présente le tableau élaboré par Alain Meignant qui comporte selon lui les dix

étapes clés de I'identification et I'analyse des besoins de formation.

Tableau N°02 : les dix étapes de 1’identification et 1’analyse des besoins de formation :

Etapes Les instructions
- Identifier dans un premier temps les points clés de la situation (documentation,

01 plusieurs entretiens) puis s'assurer que la formation est bien un facteur important
dans le traitement du probléme a résoudre.

02 - Identifier les acteurs clés de la réussite, et notamment ceux qui sont en position de
décision et/ou influence forte.

03 - Identifier les sources d'information nécessaires pour l'analyse : documents existants
ou a produire, personnes.

04 - Analyser les fichiers collectés pour affiner I'identification effectuee a I'étape O1.
-compléter I'information auprés des acteurs clés sur les objectifs généraux liés a leur
niveau de décision ou d'influence, s'informer sur les actions déja engagées (pas

05 seulement en formation), et recueillir leur point de vue sur les besoins de formations
qui en decoulent. Obtenir le maximum d'informations possibles sur les populations
concernées.

06 - Sur la base de cette pré-enquéte, formuler des hypothéses génerales sur les besoins
et sélectionner les méthodes appropriées pour vérifier ces hypothéses.

07 - Obtenir des acteurs clés, validationde la démarche, et mener les actions.

08 - Appliquer la démarche et les méthodes choisies.

15
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09 - Synthétiser les résultats en reformulant des objectifs généraux ou spécifiques et

recommander leur traduction en programmes éducatifs et actions associées.

10 - Faire valider ce projet par les acteurs clés.

Source : Alain Meignant, opcit, P215.

2.2 Plan de formation et évaluation :

2.2.1 Le plan de formation:
2.2.1.1 Définition générale :

Un document qui rassemble toutes les mesures de formation que les employeurs prennent
pour leurs employés. Les employeurs ne sont pas tenus par la loi d'élaborer des programmes de

développement des compétences, mais ils sont fortement encouragés a le faire®.

Selon Alain MEIGNANT Le Plan de Formation est la traduction opérationnelle et
budgétaire des choix du Management d'une organisation sur les moyens qu'il affecte, dans une
période donnée au développement de la compétence individuelle et collective des salariés*®.

Il peut étre défini aussi comme : « Un ensemble cohérent et ordonné des actions de
formation nécessaires pour résoudre les problemes de compétences existant dans I'entreprise, et
satisfaire a ses besoins de formation. Les actions de formation constitueront le plan de formation,

et sont décrites en termes de cahier de charge »*7 .

Le plan de formation est un document écrit qui rassemble 1’ensemble des formations
retenues par I’employeur dans 1’intérét de I’entreprise. Ce plan est la traduction de la politique de
développement de 1’entreprise et reléve de la responsabilité du chef d’entreprise. Pendant la
formation, le salarié demeure sous la subordination juridique de 1’employeur et continue a

percevoir sa rémuneération. Tous les fraisliés a la formation sont a la charge de 1I’employeur.
2.2.1.2 Catégories de plan de formation :

Le plan pourrait étre annuel ou pluriannuel, Le plan de formationselon H-C Lafitte et G-

Layole (2007) est triptyque suivant la durée, qui peut étre mensuel ou annuel, qui se différe selon

15 https://Fwww.service-public.fr/particuliers/vosdroits/F11267, 20/04/2022,17 :00.
16 MEIGNANT(A), op cit, P191.
17 GUY Le Boterf, op cit, P97.
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les types de formation réalisées. Le plan de formation répond a plusieurs objectifs, au niveau de
I’entreprise ; 1’objectif de la formation porte sur le développement et d’amélioration des
compétences. Au niveau des unites le plan de formation vise a atteindre les objectifs opérationnels
et techniques, et enfin au niveau des salariés ce plan de formation répond a des objectifs d'emplois,
de qualificationset de carriéres.'®

A. Plan d’adaptation au poste de travail :

C’est la plus usuelle dans le cadre de I’évaluation annuelle des besoins. Aide le salarié a

maitriser son outil de travail et les procédures opératoires minimales de sa mise en ceuvre.

Ce type de formation concerne 1’acquisition des savoirs et savoir-faire indispensables a la prise
d’un nouveau poste. Il peut s’agir de 1’acquisition des connaissances nécessaires a 1’utilisation

d’un nouvel outil.
B. Plan de développement des compétences :

Ce type de formation conduit potentiellementa un changement de qualification. Il peut
s’agir, par exemple, de préparer I’acces a des fonctions d’encadrement ou a un niveau supérieur

de classification.
C. Plan de I’évolution des emplois et le maintien dans I’emploi :

Cette catégorie fait référence a des changements importants dans I'organisation et les
activités qui entrainent un risque de grave manque de compétences des employés et des menaces
a l'emploi. Dans ce cas, les actions proposées dans le plan de formation doivent étre réparties selon
I'une ou l'autre de ces trois catégories. Par exemple, si la formation identifiée est adaptée au poste,
les actions proposées pour cette formation appartiennent a la premiere catégorie du plan de

formation, ce qui permet de visualiser la formationa réaliser.
2.2.1.3 Les étapes du plan de formation :
Il existe quatre étapes et cela selon J.P Citeau (2002)*° :

e [’identification des besoins en formation.

18 | AFITTE (H ) et LAYOLE (G ), le plan de formation, 2eme édition, édition Dunod, 2007, P26.
19CITEAU (J), op.cit., P29.
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e Elaborationde plan de formation.
e [’exécution de plan de formation.
e Evaluation et suivi de plan.

A. ldentification des besoins :

Les besoins apparaissent & trois niveaux au niveau institutionnel il s'agit de I'analyse des
besoins indispensables au fonctionnement et au développement de management administratif de
I'entreprise et de sa ressource humaine. Le recensement des besoins en termes de formation pour
ce niveau dépend essentiellement de I'analyse des écarts entre les compétences nécessaires et celles

acquises.

Au niveau départemental, il s'agit d'identifier les besoins d'un seul service ou d'une seule
division d'une entreprise, et chaque responsable de service est chargé d'analyser les besoins en
fonction des compétences collectives ou individuelles et pour chaque salarié. L'analyse des besoins
de formation se fait par entretiens oraux ou écrits, par la diffusion d'un catalogue répertoriant les
besoins de formation. Une fois complétée, cette étape permet un alignement de base entre les

souhaits de I'employé et les objectifs de I'organisation.

Selon M. Doubet (2010)?°, un tableau d'analyse des besoins de formation doit contenir les
différents besoins a combler et les salariés concernés par ces formations, comme présenté dans le

tableau suivant :

Tableau N°03 : Mod¢le d’analyse des besoins :

Enoncé Des Méthodes Nombre des | Des Dates

probléeme a | objectifsa d’apprentissage | personnes fonctions des | prévisionnelles

résoudre atteindre appropriées concernées personnes de formation
concernées

20 DOUBET( M ), Construire un plan de formation, édition Dunod, France 2010, P34.
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Source : établir par I’étudiant

B. Elaboration de plan de formation:

Apres I’étape de I’identification des besoins, vient celle de 1’¢laboration de plan, selon lequel on

exprime les types des formations a réaliser, et les manques de compétences a combler.
C. Exécution du plan de la formation :

Il convient de gérer les différentes actions programmées, d’assurer la réalisation de la
formation. Dans cette perspective, le responsable de la formation se charge tout d’abord de diffuser
a I’ensemble du personnel et de la hiérarchie le contenu du plan de formation avant la réalisation.

C’est I’étape de départ des stagiaires dans les centres et organisme de formation.
D. Evaluation et suivi de plan de la formation :

Cette derniere étape est destinée a identifier et apprécier les impacts de formation sur
I’acquisition et la mise en pratique des compétences. A la lumiére de ce qui a été présenté, il est
remarquable que le plan de formation se considéere comme un moyen de réaliser les orientations
prise par la direction. Il est indispensable pour toute organisation. En effet, I’efficacité de ce plan

implique I’ efficacité globale de tout le processus de formation.

L’ensemble de ces étapes sont représentées dans la figure ci-apres:
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Figure N°01 : étapes d’élaboration et de mise en ceuvre du plan de formation:

| SUPPORTS l | ETAPES l ACTEURS IMPLIQUES I

Enquétes, GPEC, Plan Recensement des besoins de

Hiérarchie, personnel DRH DG

pluriannuel la formation selon

Service formation

diﬁémnteslprncédures

+

Définition des priorités et

. DRH DG
axes de développement

Service formati
cadre hl.ll deétaire ervice formation

Détmarche qualité 1= J  Définition des cahiers des Hiérarchie, personnel Service
émarche qualité :
q charges par action formation

Identification de " offre
Evaluation des Actions . Service formation
> montage des actions

antérieures

définition des moyens
|

Projet de plan de

Hiérarchie comite d’entreprise DRH

Fom}arion Service formation

Consultation  |=

Formulation définitive

|DRHSewicefurmation I

du plan de formation

Hiérarchie, personnel DRH
Lancement des actions

Service formation

Source : : J.P Citeau, op.cit. P32.
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2.2.2 L’évaluation de la formation :

Evaluer c'est attribuer une valeur au plan de formation ou a une ou plusieurs de ses

composantes comme le contenu, les techniques, les formateurs, les supports, .. .etc.

Une évaluation de la formation permet de Vérifier si les objectifs ont été atteints. En
comparant les objectifs d'apprentissage avec les résultats obtenus, il est possible de juger dans
quelle mesure les activités de formation sont benéfiques pour I'employé et s'il y a des avantages

spécifiques pour I'entreprise.
» Les niveaux de I’évaluation :
Selon Alain meignant %%, il existe quatre niveaux d’évaluation :
Niveau 1 : L’évaluation de la satisfaction (évaluation des réactions) :

L'évaluationde la satisfaction consiste a recueillir I'opiniona chaud des participantssur la

prestation de formation.

Cette évaluation est la plus courante et la plus couramment utilisée. Il faut dire que les pratiques
sont variées et plus ou moins complexes, elles peuvent étre informelles (visites avec ou sans la
présence d'un formateur), expressions individuelles ou collectives, questionnaires personnalisés
ou anonymes, tomes gradués Synthese des avis pour tableaux, calcul d’indice de satisfaction,

attribution de cotes d'intérét et de pertinence, .... etc.
Niveau 2 : L’évaluation pédagogique

La forme la plus courante de I'évaluation pédagogique est évidemment I'examen survenant
apres la formation. Elle constitue une prise de position de I'organisme de formation sur le niveau

acquis, attesté par des épreuves spécifiques qui engagent sa responsabilité.

Elle est appelée également « I'évaluation sommative », c'est-a-dire qu’elle conclut le
processus pédagogique par une vérification de lasomme des connaissances et des savoir-faire, que
la formation se proposait de transmettre, et qu’elle a été intégrée par ceux qui 1’ont suivi a un

niveau satisfaisant.

21 MEIGNANT( A ), op cit, P336.
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Il permet une évaluation de niveau ou d'acquisition d'un participant menant a une
éventuelle certification pour demontrer des qualifications exactes; ainsi, il s'agit plus d'un moyen
de contrdler les compéetences minimales requises que d'une veritable évaluation. Cela peut se faire
de différentes maniéres : questionnaires de contenu pour vérifier les connaissances acquises, tests
pour déterminer I'évolution des connaissances, exercices pratiques de connaissances. Une bonne

formule consiste a demander au groupe de produire des réalisations tout en observant.
Niveau 3 : L’évaluation du transfert sur les situations de travail :

L'objectif majeur de cette évaluation est de savoir si les participants appliquent ce qu'ils ont
appris. Autrement dit, « les participants, une fois revenus sur leur poste de travail, mettent-ils en
ceuvre les compétences acquises lors de la formation ? ». Elle établit le lien entre la formation et

le salarié dans I'exercice de sa fonction.

Dans ce cas, la vérification des compétences est effectuée au poste de travail. L'évaluation
vise également a aborder la pérennité du savoir-faire. Cette évaluation des effets de I'entrainement

reléve de I'observation guidée. Ce n'est pas tant une mesure qu'une appréciation.
Niveau 4 : I’évaluation des effets de la formation :

L'évaluation des effets de la formation permet de Vérifier I'atteinte des objectifs individuels

ou collectifs fixés. Elle établit le lien entre le salarié, la formation et I'entreprise.

Cette évaluation vise a s'assurer que la formation a contribué a I'évolution de I'unité de
travail ou de la production par rapport aux résultats visés. Elle permet de juger notamment la
pertinence des objectifs de la formation mais aussi la pertinence de la réponse formation et de ses

éventuelles limites.
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Figure N°02 : Les quatre niveaux d’évaluation de la formation :

Niveaux d’évaluation

N° : 01

Evaluation
de la
satisfaction

A

N° : 02

Evaluation
pédagogique

Quelle est
I'opinion« a
chaud » des
stagiaires sur
la prestation
de la
formation?

A

N° : 03

Evaluation
du transfert
sur les
situations de
travail

Les stagiaires
ont-ilsacquis
les
connaissance
s et savoir-
faire prévus ?
Les ont-ils
meémorisés ?
(Evaluation
pédagogique)

N°: 04

Evaluation
des effets de
formation

Les
stagiaires
appliquent-
ilsce qu'ils
ont appris ?

A

Source : Alain Meignant, op cit, P366.

La formation
a-t-elle
permit
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individuels
ou collectifs
fixés ?

2.3 Evaluation des variables influencant le systéme formatif en entreprise :

Le processus d'évaluation est la derniere étape du processus de formation, car il s'attache

notammenta :

e Estimerla performance
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e Mesurer I'efficacité du programme de formation et son degré de réussite dans
I'atteinte des objectifs fixés

e Mesurer I'efficacité des stagiaires et le degré du changement qu'il a opéré en eux.

Il se poursuit en suivant les comportements des stagiaires apres leur retour de la formation,
leur pratique immédiate de leur métier, en donnant une image claire de la mesure dans laquelle les
stagiaires ont bénéficié de laformation et enidentifiant les forces pour les renforcer et les faiblesses

pour les éviter.

Le systeme d'évaluation doit donc étre caractérisé par un sérieux loin des émotions, étre le

plus standard possible et honnéte dans les résultats obtenus.

Il existe plusieurs critéres pour évaluer les programmes de formation, le plus important est
le critere Donald. Kirk Patrick Qui définit quatre niveaux d'évaluation de la formation, qui

peuvent étre précisés comme suit?? :
1.Réaction des stagiaires:

Il s'agit de déterminer ou de mesurer le degré d'adhésion des stagiaires a la formation gu'ils
ont recue en termes d'objectifs, de contenus, de themes du programme, de moyens et méthodes de
formation, d'efficacité du formateur, de temps alloué a la formation, de salles de formation et

autres.

Cette mesure sert a mesurer la valeur de leurs efforts, et ainsi connaitre les forces pour les

développer et les faiblesses pour les éviter dans leurs futurs programmes et plans.
2.Apprentissage :

Il s'agit de mesurer les connaissances, les compétences et les attitudes acquises par le
stagiaire lors de sa participation aux programmes de formation, et cela se fait par la réalisation de
tests apres avoir terminé le programme. Le degré de compréhension de ce contenu en fonctiondes

résultats des examens.

3- Evaluation du comportement : I

s'agit d'observer le changement de comportement de I'individu au travail et d'évaluer ce

22https://lIwww.kirkpatrickpartners.com, 15/04/2022, 10 :00.

24


https://lwww.kirkpatrickpartners.com/

Chapitre 01 : les fondements théoriques de la formation

changement, ce dernier est suivi apres un certain laps de temps aprés la fin des programmes de

formation et le terme comportement est utilisé pour désigner la fagcon dont le travail est effectué.

4-Evaluation des résultats:

Les résultats sont mesurés par rapport aux objectifs de la formation, ils peuvent étre

exprimes:

e Enaméliorant les indicateurs de travail
e Enréduisant les colts

e Enaméliorant la qualité et les cadences de production (comme le prix des ventes)

Et les problémes dont souffre I'institution ont pris fin apres la formation (comme les plaintes, le

taux de blessures. Taux de rejet des ventes...etc.)
Les étapes d'évaluation selon ce critére passent par les étapes suivantes :

1. DefinirI'objectif ou le probleme organisationnel sous une forme dimensionnelle spécifique
: mettre I'objectif de la formation sous une forme quantitative.

2. Demande de programme de la formation.

3. Calculer et identifier les indicateurs précédents, mais apres la formation.

4. Evaluation du programme par la différence entre les indicateurs avant et aprés la formation.

Conclusion :

Enfin, on constate que la formation est I'un des sujets qui a recu et continue de recevoir une
grande attention a I'heure actuelle, en raison du réle effectif que joue la formation dans le
développement de la performance de toutes les catégories de main-d'ceuvre et I’amélioration de la

qualité des services fournis par les entreprises.

Donc La formation représente un investissement stratégique et un axe de développement
privilégié pour améliorer et faire acquérir les qualifications et les compétences aux travailleurs,

capital précieux et principale richesse de I'entreprise.
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Introduction :

La qualité de service occupe aujourd’hui une place trés importante dans les entreprises
prestataires de service, qui conduit a la satisfaction des clients, dont ces derniers cherchent les
produits et services qui leur procurent le maximum de satisfaction. L’entreprise doit donc opter

une meilleure démarche pour donner un meilleur service aux clients.

Dans ce deuxieme chapitre nous présentons les fondements théoriques de la qualité de
service, dans la premiére section nous allons présenter quelques définitions sur la qualité et le
service et la qualité dans les services, et nous déterminerons les criteéres d’évaluation d’une qualité
de service Et dans la deuxiéme section nous présentons la contribution et le réle de la formation

dans la qualité des services de I’entreprise.

Section 1: la qualité de service : une lecture multidimensionnelle de la

littérature

La section présentera des concepts et des définitions sue la qualité et le service et la qualité

dans les services.

1.1 laqualité:

Le mot « qualité » est de plus en plus utilisé dans les entreprises, que ce soit dans le secteur
alimentaire, dans le secteur industriel, ou dans le secteur des services, notamment dans le secteur
informatique. Dans ce document, le terme « entreprise » désigne indépendamment toute entreprise,
organisation ou association du secteur public ou privé. De méme, le terme "client” doit étre
compris au sens large comme "bénéficiaire”, tandis que le terme "produit™ doit &tre compris comme
fournissant des livrables (services) matériels ou immatériels. De nombreuses notions se cachent
derriere la notion de « qualité », ce document vise a en définir les principaux termes et a

comprendre les objectifs et les modalités d'établissement des méthodes qualité.
1.1.1 Définition de la qualiteé :

La qualité est définie par plusieurs auteurs et spécialistes, selon JOSEPH JURAN, la

mission fondamentale de toutes entreprises de service est de fournir un service qui répond aux
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besoins de ses clients, cette mission essentielle (satisfaire les besoins de la clientéle) nous donne

une premiere définition de la qualité.
« QUALITE = APTITUDE A L’EMPLOI »?3

La qualité est définie aussi comme : « L aptitude d’un produit ou d’un service a satisfaire

les besoins des consommateurs. »%4

Selon GUY LAUDOYER, « la qualité d’un produit ou d’un service est constituée
de I’ensemble de ses caractéristiques et aspects appréciables par le client et qui satisfont ses

exigences et ceci, pour un prix donné. »2°

Jean Chatelet précise que : « La qualité est I'ensemble des propriétés et caractéristiques

d'un produit ou d'un service qui lui confére I'aptitude a satisfaire les besoins de ses utilisateurs. »*
Il découle de ces définitions les exigences suivantes :

e La recherche de la satisfaction nécessite une analyse du point de vue de l'utilisateur :
lorsqu'une entreprise fabrique un produit ou congoit un service, elle doit s'assurer que le
produit ou le service répond aux besoins du client. Ces demandes sont de deux types : elles
peuvent étre définies par les utilisateurs dans des contrats ou des commandes, ou il peut
s'agir de demandes latentes parmi un grand nombre d'utilisateurs potentiels ; ces demandes
sont déterminées par les producteurs a travers des études de marché.

e L'expression" aptitude a satisfaire les besoins " doit étre traduite en un langage qui peut
étre compris par tous ceux qui participent a la fabrication du produit. Le langage utilisé
pour décrire le produit est constitué par la caractéristique qualité. Les caractéristiques
varient en fonction de la nature des produits fabriqués. S’il s'agit par exemple, d'un produit
alimentaire, les caractéristiques seront liées au poids, au volume, a la teneur en matiere

grasse, en sucre, en colorant...etc.

1.1.2 Le pourquoi de la qualité :

23 JURAN, (J), La qualité de service dans les entreprises, éd d’organisation, Paris, 2001, P.11.
24 KOTLER Philip et Autres, Marketing Management, édition Union Public,10e édition, Paris, 2000, P. 90.

25 LAUDOYER (G), La certification 1ISO9000, un moteur pour la qualité, édition d’organisation, Paris, 2002, P.57.
26 CHATELET (J ), Méthodes productigue et qualité, Ellipses, paris, 1996, p.12.
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La qualité comme nous 1’avons vu est indispensable et cela pour plusieurs raisons et buts.

1.1.2.1 Les raisons :

L’entreprise opte la démarche qualité, parce que le client est devenu plus exigeant et plus
informé, donc il faut répondre a ces attentes. Ainsi, la qualité est la seule approche qui peut
déterminer le positionnement de 1’entreprise et qui améliore sa notoriété et surtout, ¢’est une arme

pour faire face a la concurrence.
1.1.2.2 Les buts :

La qualité a un but principal qui est externe, c'est-a-dire, mieux servir les clients en leur offrant ce

qu’ils désirent quand ils le désirent et cela a travers :

e Une identification précise des clients potentiels.

e Une écoute attentive de leurs besoins.
Deux autres buts peuvent étre ajoutés mais qui se trouvent a 1’interne de 1’entreprise a savoir :

-un but social, y compris accroitre I'intérét des employés pour le travail en responsabilisant les

employés, en améliorant le travail d'équipe et en nourrissant leur fierté envers I'entreprise.

.....

environnement fortement concurrentiel, I'augmentation de son efficacité et in fine sa rentabilité.
1.1.3 les caractéristiques de la qualité :
A. La qualité est la recherche de I’excellence :

Dans ce sens, la fonction de la qualité est de mesurer cette excellence menant a certaines

entreprises a réussir et a dominer le marche et assurant leur service.
B. Laqualité est relative:

Elle est définie en termes d’attributs que 1’on ne peut toujours définir et évaluer
explicitement, sil’on suppose que des produits sont comparables, la qualité peut se définir comme

une mesure pondérée des attributs de 1’un par rapporta 1’autre.

C. La qualité définit I’approche de la valeur ajoutée pour le consommateur :
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C'est-a-dire, d’une part le profit que I’entreprise tire du consommateur. D’autre part. Ce

qu’il est prét a payer.

Dans notre étude, la Caisse Nationale de Retraite (CNR) est un organisme public, donc la
qualite ici se limite aux services, pas aux produits, car elle fournit des services gratuits aux

citoyens.

1.2 Le service:

La notion de service n’est pas limitée a quelques secteurs d’activités. L’ensemble des
Entreprises est concerné y compris les entreprises industrielles comme 1’automobile, L’éducation
alimentaire. Le service n’est plus seulement délivré par une main d’ceuvre, il peut Aujourd’hui étre
délivre par des machines (exemple : un guichet automatique dans 1’agence D’une banque) dans

tous les cas il a le méme objectif qu’un produit : satisfaire un besoin du Client.
1.2.1 Définition de service :

Etymologiquement le mot « service » vient de latin « servus », qui signifie esclave, mais il
ne sous-entend pas une relation dominante dominée, mais tout simplement étre a 1’écoute de client

en conservant une relation fondée sur le respect mutuel.

Définitionde KOTLER et DUBOIS « un service est une activité ou une prestation soumise
a un échange essentiellement intangible et qui ne donne lieu a aucun transfert de propriété. Un

service peut étre associé ou non a un produit physique »?’.

Définition de LANGEARD et EIGLIERP, définissent le service comme « le réesultat de
I’interaction entre trois ¢léments de base, le client, les supports physiques et le personnel en

contact, ce résultat constitue les bénéfices qui doivent satisfaire le besoin du client » 28,

Selon HOROVITZ (J) le service est « I’ensemble de prestations qui répond aux attentes

des clients en fonction de I’image du prix et de la réputation en cours »2°.

DENIS Lapert précise que : « un service est une action ou une prestation offerte par 1’une

des parties a 1’autre. Bien que le processus puisse étre lié a un produit physique, la prestation est

27 KOTLER(p) et autre, op.cit. p443.
28 LANGARDE (E) et EGLIER(p), la_ servuction, le marketing des services, éd Mc Graiw-hiel, Paris, 1987, p16.
29 HOROVITZ(j), la qualité dans les services, inter édition, Paris, 1997, P7.
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transitoire, souvent intangible par nature, et ne résulte pas normalement de la possession de 1’un

des facteurs de production »3°.

En fin, « Un service est une activité économique qui crée de la valeur et procure des
avantages aux consommateurs a un moment et a un endroit donné, entrainant un changement

souhaité chez le destinataire du service ».

A partir de ces définitions, nous pourrons distinguer les différentes caractéristiques ou

spécificités de service.

1.2.2 les caractéristiques des services :

On peut distinguer quatre (04) caractéristiquesessentiellesde service qui sont les suivantes®! :
A. L’intangibilité :

La différence qui existe entre un bien et un service, ¢’est que ce dernier n’est pas un objet

mateériel. Autrement dit, le service ne peut étre vu, senti ou touché.
B. L’inséparabilité :

Les services sont produits en méme temps qu'ils sont consommés, ce qui signifie

simultanéité, proximité physique, et ne suit pas les regles chronologiques classiques.

Produit »distribution——»consommation.
C. L’hétérogénéité :
C’est-a-dire que la nature de service peut varier en fonction de sa production, du client et
de moment qui rend son homogénéité plus complexe. Cette derniere se différencie selon le niveau
socioculturel et géographique

D. La périssabilité:

C’est a dire que le service ne se stocke pas, cette specificité est une conséquence directe de

I’inséparabilité de service, car ce dernier est consommé en méme temps qu’il est produit.

30 DENIS Lapert, le marketing des services, Dunod, paris, 2005, p96.
31 KOTLER, (Philip) et DUBOQIS, (Bernard), 10éme, op.cit. P445.
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Ces caractéristiques sont comme nous les voyons tout ce qui fais I’avantage et en méme
temps la complexité de la prestation. Autrement dit, le service rend difficile son évaluation avant
son utilisationa cause de la simultanéité de sa fabrication et de sa consommation.

Figure N°03 : les caractéristiques d’un service :

Intangibilité :..: Inséparabilité : .

1e peuvent étre vus, sentis services sont simultanement réaliser
ou écoutes avant I'achat et consommes :la perception globale
est évaluee

Services

- -ge r s - age 4
Variabilité :.: qualité des Périssabilité :.e:
services dépend de leur mise en services ne peuvent étre conserveés
ouvre persones, lieux, moyen pour étre utilisé ou vendus plus tard

,périodes

Source : Hermel (Laurent), loiyal (herard) ,100 questions pour comprendre agir, qualité de

service, Afnor édition, paris, 2009, P04.
1.2.3 Les différents types de service :

Les services se présentent sous plusieurs formes, en les distinguant selon leur nature et leur
nécessité a nos yeux. De plus, I'entreprise ne se limitera pas a fournir des servicesisolésau client,
mais a besoin d'un service de base a travers lequel le client trouvera plus de commodité et d'autres
éléments qui le satisfont mieux. A cet effet, on peut différencier les services dits périphériques

autour d'un service de base.
1.2.3.1 Le service de base :

Généralement C’est un service par lequel un client est poussé a faire son acquisition en vue

de satisfaire ses besoins principaux.
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1.2.3.2 le service périphérique :

Un service périphérique, ¢’est une prestation par laquelle le clienttrouvera un « plus » ason service

de base, qui rehausserasa valeur et qui permet de faire un service plus performant

Ce « plus » constitué d’un ensemble des services de moindre importance par apport au

service de base proprement dit.

Un service périphérique est un facteur déterminant pour le client, car il influe grandement

sur son choix.
1.2.4 Le systeme de servuction :
1.2.4.1 Définition de systéme de servuction :

J. LENDREVIE, J. LEVY et D. LINDON, définissent la servuction comme suit : « La

servuction est 1’organisation des moyens matériels et humains nécessaire a la prestation de service.

»32

EIGLIER.P et LANGEARD.E définissent la servuction comme : « L’organisation
systématique et cohérentes de tous les éléments physique et humains de 1’interface client,
entreprise, nécessaire a la réalisation d’une prestation de service, dont les caractéristiques

commerciales et les niveaux de la qualité ont été déterminées.3®»

De ces deux definitions, on peut déduire que la production de services dépend de la
mobilisation de ressources matérielles et humaines, a partir desquelles on peut identifier les

différents éléments de services.
1.2.4.2 Les éléments de systeme de servuction :
Les éléments d’un systeme de servuction sont les suivants:

- le client : Celui-la est un élément primordial et sa présence est absolument indispensable car

sans lui le service ne peut exister.

32 LENDREVIE (J) et Autres, MERCATOR, théorie et pratique du marketing, 7éme, éd., Dalloz, Paris, 2003, P.1013.
33 |GLIER (P) et Autres, La servuction, le marketing des services, éd Mc Graw-hill, Paris, 1981, P.15.
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- le support physique : 1l s'agit d'éguipements nécessaires pour produire un service, soit pour la

personne contactée, soit pour le client, soit dans la plupart des cas pour les deux.

- le personnel en contact : 1l s’agit des personnes employées par I’entreprise de service et qui

sont en contact direct avec le client.

- le service : Celui-ci est le résultant des trois éléments de base qui sont le client, le support

physique et le personnel en contact.

- le systeme d’organisation interne : Cet élément est considéré comme une partie invisible du
client de la société de services. Il s'agit d'un personnel physique d'appui et de contact, géré par
I'organisation interne de I'entreprise, qui comprend toutes les fonctions traditionnelles de
I'entreprise (finance, marketing, ressources humaines, etc.). Ce systéme d'organisation interne aun

impact direct sur le personnel de soutien physique et de contact.

1.3 La qualité dans les services :

D’une manicre générale, la qualité de service est devenue un facteur clé dans la décision
d’achat, il y’a cela plusieurs raisons. Dans tous les domaines, du tourisme a 1’informatique, de la
banque a I’industrie, la concurrence s’est accrue, sollicitant de la mémé coup le client par une

diversité de plus en plus grande de service.

Dans cette section on va voir les définitions, les caractéristiques, les critéres et le processus
d’¢évaluation de la qualité de service ; et ensuite ses mesures, la certification et la norme, et enfin

ses avantages et inconvénients.
1.3.1 Définition de la qualité de service :

Selon JAQUE HEROVITZ, définit la qualité de service comme suit : « La qualité de
service est le niveau d’excellence que I’entreprise a choisi d’atteindre pour satisfaire sa clientéle

cible, c’est en méme temps, la mesure dans laquelle elle s’y conforme. »*

La qualité de service est aussi « la satisfaction globale que prouve 1’ensemble des services

élémentaire proposés par 1’entreprise aux clients et qui déterminent le niveau de performance. » 3

34 HOROVITZ (J). op.cit., P.46.
35 HARMEL (L), La qualité de service, édition Saint-Denis, 2005, P. 82.
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La qualité de service c’est la prestation, la mise a disposition, I’accompagnement, le
conseil, le service aprés-vente associé au service principal, en quelque sorte la dimension humaine

qui se trouve a chaque instant du service.3®

Ainsi, la qualité de service est la différence entre le service attendu et la perception de ce qui
est réellement fourni. Cette différence est négative lorsque I'offre est inférieure a I'attente, et

positive lorsque I'offre est supérieure ou égale a I'attente.

Figure N°04 : La qualité dans les services :

Souplesse

Qualité de (De la réponse)
L’information

Accueil

Excellence

Du service Compréhension de

L’utilisateur

Formation

Traitement de la demande ou

Relation en Réclamation

Temps réel

Source : www.ualityandco.com; (10/05/2022 a 15 :00).

1.3.2 Les mesures de la qualité de service :

La mesure de la qualité de service est le point de départ et d'arrivée d'une démarche visant

a satisfaire les clients, et la mesure de la qualité de service peut étre divisée en deux parties :
- Mesures externes : 1l s'agit de la performance du consommateur vis-a-vis de I'entreprise.

- Mesures internes : Il s'agit de la qualité du travail ou des processus internes de I'entreprise

(employés).

36 BARUCHE(JP ), La qualité de service dans I'entreprise : satisfaction et rentabilité, édition Les Editions
d'Organisation, Paris, 1992, P. 17.
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1.3.2.1 Les mesures externes :

Des différentes méthodes complémentaires utilisées par les entreprises de service en vue de

mesurer la qualité de leur service qui sont :
A. La méthode de I’incident critique :

Cette méthode est purement qualitative, qui consiste a collecter des informations a I’aide
d’entrevues individuelle aupres des clients, qui permet ainsi a I’entreprise de détecter les difficultés

éprouvées par la clientéle.

La gestion des réclamations : elle consiste a enregistrer les plaintes des clients et fournir des
réponses précises par l’entreprise, cette méthode est comme la précedente, elle permet a
I’entreprise de déterminer les difficultés et observer les tendances, cependant la gestion des

réclamations exige des ressources humaines et un budget important.
B. Le client mystere :

Il fait partie de personnel de 1’entreprise, il observe les conditions réelles dans lesquelles
les clients sont accueillis, cette méthode permet d’observer le comportement des employés dans la
réalité.

C. La carte de commentaire::

C’est un questionnaire mis a la disposition des clients pour préciser les réclamations, les

compléments ou les suggestions.
D. Enquéte de satisfaction :

Cette méthode permet aux entreprises de se positionner par rapport a la concurrence en
termes de perception de la qualité, d'analyser les causes internes et de comprendre les causes de

I'insatisfaction des clients, et c'est une méthode statistique basée sur des échantillons.
1.3.2.2 Les mesures internes :

Ces mesures adhérent généralement au respect de I'environnement et du climat de travail offerts

aux collaborateurs et a la mise en place d'indicateurs de performance propres a chaque service.

On peut distinguer trois (03) mesures internes spécifiques a I'environnement de travail .
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e Une enguéte aupres de la direction destinée a connaitre les degrés de satisfaction des
dirigeants par apport & la maniere dont 1’entreprise est gérée. Elle porte sur le climat qui
regne au sein de la direction.

e Une enquéte d’opinion aupres des employés qui détermine le climat du travail.

e Une enquéte sur la satisfaction interne destinée a vérifier si les différents departements, les
différentes fonctions et le personnel de I’entreprise fonctionnent en équipe et entretiennent

des relations du client a client.

1.4 le processus d'évaluation de la qualité de service :

Selon LENDREVIE (J), LEVY(J) et LINDON(D), le processus d’évaluation de la

qualité de service est comme suit®’ :

Il 'y a eu de nombreuses tentatives pour modéliser le processus par lequel les
consommateurs évaluent la qualité du service. Parmi les modeles proposés dans ce contexte,
mentionnons les modeles qui mettent I'accent sur la notion de zones de tolérance. Ce nouveau
concept permet de faire le lien entre le service que le client attend et le service minimum que ce
dernier est prét a recevoir. Ainsi, le modele nous permet de distinguer les services attendus,

souhaités, acceptables et pergus.

Le service que le client attend est un compromis entre le service souhaité (comme il se doit)
et le service acceptable (car le client est prét a I'accepter). L'écart entre les services souhaités et
acceptables est appelé la "zone de tolérance™. Un service percu inférieur aux attentes se traduira

par des clients insatisfaits.

Les services requis sont influencés par deux facteurs principaux : les facteurs spécifiques
au client et les facteurs liés a I'entreprise. Le service requis dépend du tempérament persistant du
client, de son niveau général d'exigence de service et de ses besoins personnels. Elle dépend
également des engagements de I'entreprise, explicites (publicité, actes de vente, contrats) ou

implicites (éléments tangibles, prix, etc.), de la bouche a oreille, de I'expérience de service passée.

Le service Acceptable, c'est-a-dire le service minimum accepté, dépend des attentes (des

cas d'urgence réduisent par exemple, le niveau minimum de service accepté), de la perceptiondes

37 LENDREVIE (J), LEVY(J) et LINDON(D), op.cit. p. 1011.
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alternatives (comparaison avec la concurrence), de la perception de son propre réle par le client
(A-t-il ou non bien rempli son role ? A-t-il été clair dans I'expression de son besoin ?). Et de
facteurs situationnels (conjoncturels). Il dépend également d'une certaine anticipation du Client a
I'égard du service prévisible de I'entreprise, fondé sur I'expérience passée, la bouche a oreille, les
promesses qui lui sont faites.

La comparaison entre le service "attendu” (service désiré/ acceptable) et le service « pergu

» par le clientdurant I'expérience du service crée soit la satisfaction, soit I'insatisfaction du client.

Figure N°05 : Processus d'évaluation de la qualité de service :

Affentes Durables [ . q
Service attendu | Promesses
C explicites
Service désiré P
Besoins Personnels | t
Promesses
implicites
Attentes Transitoires
Zone
Bouche a
De orellle
Perception des alternatives
Tolérance :
Service
- -«
. n Prévisible Expérience
Perception de son role .
—| passée
Facteurs situationnels [ ,
Service percu

Source : LENDREVIE (J), LEVY (J) et LINDON(D), op.cit., p.1013.
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Section 2 : La formation est un élément clé pour le développement de la

qualité de service

La section présentera la contribution de la formation sur la qualité de service

2.1 La contribution de la formation dans la qualité de service de I’entreprise :

La formationaune relation forte et directe avec I'amélioration continue, donc I'un augmente
en augmentant I'autre et diminue en diminuant, ils forment un systeme fermé, et avec ce systéme,
ils forment une rétroaction. C'est un moyen de développement économique, de prospérité sociale,
d'assurance contre le chdmage, la vieillesse et la perte de travail, un haut niveau de performance,
une production accrue en quantité et en qualite, et des colts et dépenses réduits avec moins de

temps, une simplicitéd'effort et moins de pertes.

Le processus d'amélioration continue est I'un des piliers sur lesquels s‘appuie I'organisation
pour développer ses performances et renforcer sa position dans la gestion de la qualité totale. L’une
des techniques les plus importantes utilisées dans ce processus est le travail d'équipe formé et
qualifié pour travailler au sein d'un environnement intégré et interactif et équipe dans la
performance des processus administratifs et de production. C'est la que réside la relation positive
entre la formation en tant que moyen administratif. C'est I'une des stratégies de gestion des
ressources humaines, et I'amélioration continue est un élément essentiel et un principe efficace de
la gestion de la qualité totale. Il a été énoncé dans I'un des principes de « Joseph Juran » pour la

qualité totale (dispenser des formations dans le domaine de la qualité).

La qualité des servicesa occupé diverses organisations, en particulier celles de service, car
I'intérét pour ce sujet a augmenté a la lumiére des développements rapides dans divers domaines,
y compris la concurrence féroce, le développement technologique, la sensibilisation accrue, les
attentes élevées, I'ouverture mondiale et le souci accru de fournir des services qui répondent aux
attentes des bénéficiaires a des codts raisonnables. Parmi les services qui ont commencé a recevoir
une attention croissante pour améliorer leur qualité figurent les services de formation. Les
organisations considérent la formation comme un investissement dans leurs ressources humaines,
allouant toutes les capacités et dispositions pour assurer son succes. Elles souhaitent que cet

investissement atteigne ses objectifs de maniere efficace et efficiente. Par conséguent, nous avons
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commencé a remarquer un intérét accru pour la qualité des services de formation, que ce soit par
I'utilisation de technologies de pointe, ou en développant des outils pour mesurer I'efficacité de la
formation, ou en recherchant des certificats internationaux dans le domaine de laqualité, et d'autres

manifestations d'intérét.

La qualité de la formation est généralement vue sous deux angles, I'un interne, I'un axé sur
le respect du cahier des charges sur lequel a été concu le service de formation, et I'autre externe

axé sur la qualité du service de formation. Percu par les clients.

L'adoption du concept de qualité externe pour le service de formation est plus importante
car le concept de qualité dans ce sens se concentre sur la perception des clients et sur la base duquel
le service est formé a la lumiere des attentes des clients, mesurant ainsi la qualité des services de
formation doit étre formé sur la base de la recherche des mesures qui sont liées a et expriment cette
perception, c'est-a-dire que le concept de qualité du service de formation est différent de celui
défini par les spécifications standard, car il existe un écart entre la qualité percue par les clients et
la qualité standard.

La qualité dans le domaine des services de formation refl éte troisdimensions fondamentales
: la qualité physique, qui est liée a I'environnement entourant la prestation du service, la qualité de
I'organisation, qui est liée a I'image de I'institution de service et a I'impression générale de celui -
ci, et la qualité interactive, qui représente le résultat des processus d'interaction entre lesemployés

de l'institution de service et les bénéficiaires du service.

L'amélioration de la qualité des services de formation nécessite une prise de conscience de
I'importance, des dimensions et des exigences de la qualité des services, le développement et
I'application de normes pour identifier la satisfaction des béneficiaires vis-a-vis de ces services, et
I'introduction d'améliorations continues basees sur les résultats de I'examen de la réalité des

services rendus aux bénéficiaires.

La formation a la gestion de la qualité totale n'est pas seulement un processus initial par
¢tapes effectué par 1'organisation lors de l'initiation de la mise en ceuvre des programmes de qualité

totale, mais plut6t un processus simultané lié a I'amélioration continue des performances.
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La formation est d'une grande importance pour atteindre les principes de la qualité totale

dans toutes ses dimensions : planification, contréle et amélioration.

La formationet le perfectionnement du personnel ne sont pas isolés de tous les aspects de
la gestion des ressources humaines. Cela indique également que le processus de formation vise a
qualifier lesemployés afin qu'ils puissent s'acquitter des responsabilités qui leur sont confiées dans

I'emploi actuel et respecter les normes requises.

La maitrise de la qualité totale est étroitement liée & la stratégie de formation. La
supervision est une fonction de base qui vient compléter le cycle scientifique des principes de la
gestion de la qualité totale. Elle est représentée et incarnée dans les trois coins des entrées, des
opérations de traitement et des sorties, dont le but est de corriger la trajectoire de la performance
et d'obtenir une amélioration continue des processus de gestion, et la formationest ce qu'elle n'est
qu'un processus, dont I'objectif principal est d'améliorer et de développer la performance, c'est la
que réside la relation essentielle entre la supervision et la formation, qui cherchent tous deux a

corriger le cap et a améliorer les performances.

C'est ce qu'appelait Juran, qui est considéré comme I'un des pionniers de la qualité totale,

et il est le propriétaire de la triple qualité (planification, contréle et amélioration),

Juran a identifié dix étapes pour améliorer la qualité totale, y compris (offrir une formation

dans le domaine de la qualité totale

Alors grace a la formation Développer la qualité de service, vous comprendrez les
comportements et les exigences des clients ainsi que I'importance de votre comportement. VVous

Suarez déterminer les critéres qualité des clients.

Nous concluons de ce qui précéde avec nous que la stratégie de formation aide
essentiellement a I'application de la gestion de la qualité totale, et au-dessus de ces principes se

trouve le processus de planification de la qualité.

2.2 La formation : un critére d’évaluation de la qualité de service

pour qu’une entreprise réussisse sa mission elle doit prendre en considération I’ intensité de
la concurrence pour cela elle doit opter pour le développement de produit d’une qualité supérieur

ainsi qu'une meilleure satisfaction de ces clients et cela nécessite une formation bien adaptée aux
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objectifs de ’entreprise. A travers la formation, I’entreprise pourra évaluer sa qualité de service,

ou elle comprend les points suivants ;
2.2.1 : Evaluation du comportements et exigences des clients:

L'un des objectifs de la Caisse nationale de retraite est de satisfaire les désirs de ses clients et
de fournir les meilleurs services, car les clients satisfaits sont la principale raison et le facteur
générateur pour faire monter les institutions publiques, augmenter les compétences et

développer les compétences pour fournir la qualité attendue. et services.

Mais pour que cela se produise réellement et pour que les institutions publiques en général
et la Caisse nationale de retraite en particulier parviennent a ce résultat, il est indispensable de
comprendre le comportement moderne et contemporain du client, de connaitre ses centres d'intérét
et ses habitudes de service et de comportement, ainsi elle peut en effet lui apporter les solutions

les plus adaptées a ses besoins.

Dans ce contexte, vous devez savoir que les actions et le comportement du client ne sont
pas fixes, mais changent plut6t de temps en temps, et cela affecte le contexte social. Si votre
objectif estde fournir les meilleurs services et la satisfaction du client, il est vraiment essentiel que

vous connaissiez les caractéristiquesdistinctives du client moderne.
2.2.2. Evaluations des criteres qualité de service :

L’¢évaluation de la qualité par les clients s’appuie sur dix critéres qui ne revétent pas tous le méme

degré d’importance aux yeux des clients. Il s’ agit de 1a% :

- Tangibilité de D’offre de prestation : comme |’apparence des supports matériels et de

communication, ainsi que celle de personnel.
- Fiabilité : capacité du prestataire a réaliser le service correctement et de maniére constante.

- Rapidité : ou plus précisément 1’aptitude a délivrer le service dans les délais normalement

acceptable par le client.

38 DUPONT( F), Management des services, éditions ESKA, Paris, 2000, p66.
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- Compétence : L'organisation du service dispose des connaissances, des moyens, de savoir-faire
et des capacités requises pour fournir le service. Il s'agitici du professionnalisme de I’ organisation

et du personnel en contact avec le client.

- Courtoisie : Politesse, respect et contact personnel amical. -
Crédibilité et I'honnéteté de I'entreprise de service : Cette caractéristique concerne la notoriété

de I'organisation, sa réputation, sa garantie de sérieux et son honnéteté.
- Sécurité : Absence de danger, de doute, de risque (physique, financier ou moral).

- Accessibilité des services : c’est —a-dire la facilité avec laquelle le client peut utiliser le service

a I’instant ou il le désire.
- Communication : L'organisation veille a tenir les clients informés du contenu précis de I'offre

de service et cela dans un langage comprehensible et adapté a chaque type de clients.

- Compréhension du client : Les efforts déployés par I'entreprise pour connaitre les clients et

leurs besoins spécifiques et de s'y adapter le mieux possible.

Dans une politique de qualité de service, il est important d’assurer la plus grande
homogénéité entre tous ces criteres, celle-ci étant jugée dans sa globalité, et si un aspect venait a
marquer c’est tout le service qui est remis en cause, car les clients ont tendance a s’arréter sur le

maillon le plus faible de qualité de service et généraliser les défauts a tout le service.

Conclusion :

Nous concluons que la qualité de service est I'approche moderne de toutes les organisations,
car elle est devenue unimpératif de survie, de continuité et d'obtention d'un avantage concurrentiel,
car toutes les organisations ont compris qu'elles pouvaient faire de la qualité une source de leur
compétitivité afin de servir le client et d'augmenter leur part de marché. La philosophie de la
gestion de la qualité des services repose sur des principes et des fondements que toute organisation
doit adopter pour atteindre la meilleure performance possible car cela signifie faire le bon travail

correctement des la premiere fois.
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Donc La qualité de service occupe aujourd’hui une place trés importante dans les
entreprises prestataires de service, qui conduit a la satisfaction des clients, dont ces derniers

cherchent les produits et services qui leur procurent le maximum de satisfaction.
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Chapitre 3 : Analyse illustrative des hypotheses de recherche ; cas CNR

Introduction :

Aprés avoir abordé I'aspect théorique de notre sujet d'étude, nous avons procédé a une étude

d’un cas pratique au sein de I’entreprise laCNR ALGER EST.

1’objectif de notre étude dans ce chapitre est de voir I’impact de la formation sur la qualité
de service au sein de cette entreprise, Pour cela, nous avons devisé ce chapitre en deux sections,
Dans la premicre section on présente en générale 1’organisme d’accueil « CNR » ALGER EST et
ses missions dans la deuxiéme section on analyse les résultats recueilles suite aux questionnaires

distribués aux employésde la « CNR ».

Section 1 : présentation de I’organisme d’accueil

1.1 Présentation de la CNR ALGER EST :

La Caisse Nationale des Retraites (CNR) d’ALGER EST est un organisme de sécurité
sociale crée par décret N° 85-223 du 20/08/1985, son statut juridique et son organisation
administrative sont définis par le décret exécutif N° 92-07 du 04/01/1992.

La CNR ale méme statut et la méme organisation administrative et financiére que les autres

organismes créent par le méme décret : la CNAS et la CASNOS.

Cette caisse est gérée par une direction géenérale sise a Alger, sous tutelle du ministére de
travail et de la sécurité sociale. Elle dispose d’une agence dans chaque wilaya, qui la représente

dans toutes les activités liées a sa mission ainsi que devant les tribunaux et les autorités locales.
1.1.1 L’histoire de la CNR :

Durant la période coloniale, la sécurité sociale n’existe pas pour les «indigénes», ce n’est
qu’aprés une grande lutte des travailleurs, notamment aprés la deuxiéme la deuxiéme guerre
mondiale que 1’assemblée Algérienne, par une décision datée de 1949, consentir a instituer un
systeme de sécurité sociale généralisé en Algérie. C’est ainsi que les assurances sociales naissent

le 01/04/50 quant au systéeme de régime générale, est ne sera instituer qu’a partirdu 01/01/1953.

La sécurité sociale est un ensemble des administrations publiques dont 1’objet est le

versement de prestations sociales, a partir des cotisations provenant des assurés.
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Avant, il existait presque autant d’organismes de retraites que des secteurs d’activité, nous
retrouvons ainsi plusieurs caisses de retraites qui gere chacune les retraites pour un secteur

d’activité donné a I’exemple ;

- La CAAV : chargée de la gestion des pensionnés du régime genéral;

- La CGR : chargée de la gestion des pensionnes fonctionnaires;

- La CNMA: chargeée de la gestiondes pensionnés du régime agricole;

- La CSSM : chargée de la gestion des pensionnés du secteur des mine ;

- La CAVNOS : chargée de la gestion des pensionnés non-salariés;

-  L’EPSGM : chargé de la gestion des pensionnées gens de mer;

- La CAPAS : chargée de la gestion des pensionnés de la SONELGAZ; La Caisse de
Retraite des personnelsde la SNTF.

Ce systeme est resté en vigueur longtemps apres 1’indépendance. Il en a résulté une disparité
flagrante en ce qui concerne les avantages dont bénéficiaient les retraites de différents régimes
ainsi que les conditions exigées par I’ouverture des droits, pour le motif que chaque régime

appliquait sa propre registration.

Cen’estqu’on 1983 que le systéme de sécurité sociale en général et de retraite en particulier

est bouleversé par une réformeradicale du secteur avec la parution d’un ensemble de lois sociale.
- N°83- 11 : Assurances sociale
- N°83- 12 : Retraite
- N°83 - 13 : Accident de travail
- N°83- 14 : Cotisations
- N°83 -15 : Contentieux
Ces lois, ont eu pour objet principal I’institution d’un régime unique pour chaque risque.

C’est le cas des régimes de retraite qui sont unifiés par la loi N° 83-12 de 02/07/1983 et dont la
date d’effet est fixée au 01/01/1984, a partir de cette date, le nouveau systéme de retraite unifi¢

entre en vigueur.
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L’unification des régimes de retraites de retraites a eu pour effet de dissoudre tous les

organismes existants.

Pour la gestion de nouveau systéme unifié de retraite, un nouvel organisme fut créé : c’est

la Caisse Nationale des Retraites (CNR).
1.1.2 Statut juridique :

La Caisse Nationale des Retraites est un établissement public a gestion spécifique régi par
les Lois applicablesen la matiére. Le décret N°92-07 du 04 Janvier 1992 précise dans son article

2 que la caisse est dotée de la personnalité morale et de I’autonomie financiére.
1.1.3 Fonctionnement Administratif :
Les organes essentiels chargés d’assurer le fonctionnement de la caisse sont :

e Le conseil d’administration.

e Le Directeur Général.
1.1.3.1 Le Conseil d’Administration :

« Il administre, contrdle et anime la Caisse. Il est composé de 29 membres répartis comme

suit :

e 18 représentants des travailleurs par les organisations syndicales les plus représentatives.
e 9 représentants des employeurs dont 2 représentants de la fonction publique.

e 2 Representants du personnel de la Caisse ».
1.1.3.2 Le Directeur Général :

Le Directeur Général dirige la Caisse et assure son fonctionnement sous le contréle du

conseil d’administration.
1.1.4 Le siege de la caisse :
Le siége de la caisse est chargé notamment :

e D’organiser, de planifier, de coordonner et de contrdler : Les activités des agences de

wilaya et d’antennes d’administration ou d’entreprise, La gestion des équipements et des
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moyens humains et matériels de la caisse ; De gérer le budget de la caisse, de coordonner
les opérations financieres et de centraliser la comptabilité générale.

e De coordonner le recouvrement des cotisations de retraite.

e De gérer et de reconstituer les carrieres des assures sociaux.

e D’organiser I’information des assurés sociaux et des employeurs.

e De suivre I’application des conventions et accords en maticre de retraite.

Sous I’autorité du Directeur Général, assisté d’un directeur général adjoint, le siege de la

Caisse comprend :

e Ladirectiondes retraites.

e Ladirectionde lagestion des carrieres des assurés sociaux.

e Ladirectiondes finances ou 1’agent chargé des opérations financiéres.
e Ladirectionde I’informatiqueet de 1’organisation.

e Ladirectionde I’administration générale.

e L’inspection générale.

Le directeur général est, en outre, assisté de conseillers et d’assistants pour la prise en charge de

dossiers particuliers et de travaux d’étude, de recherche et d’analyse dictés par la conjoncture.
1.1.5 L’organisation interne de la caisse :

L’organisation de la CNR repose sur une large décentralisation (déconcentration en réalité puisque

les agences n’ont pas la personnalité juridique et ne sont pas dotées de 1’autonomie financiere.

L’organisation interne telle que prévue par 1’arrété ministériel du 16 Avril 1997, se présente

comme suit ;
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Tableau N°04 : Dénombrement de 1’organisation de la caisse

Services centraux  (Le Siege) 01

Agences locales ou régionales 46

Antennes d'administration et d'entreprises 02

Centres de calcul informatique régionaux 10

Centres régionaux d*archives 03
Source : CNR

1.1.6 Présentation du systeme de retraite Algérien

Le systeme national de retraite actuellement en vigueur a été institué par la loi n°® 83-12 du
02 juillet 1983 entrée en application a compter du ler janvier 1984.Cette derniére a réalisé une
refonte totale du systéme au travers, notamment, I’uniformisation des prestations et de ’unification

administrative du fonctionnement.

D’importantes modifications au plan des conditions d’octroi et du niveau des avantages ont

été introduites a quatre reprises par :

Le décret Iégislatif n°94-10 du 26 mai 1994 instituant la retraite anticipée.
L’ordonnance n°® 96-18 du 06 juillet 1996

L’ordonnance n° 97-13 du 31 mai 1997

La loi n® 99-03 du 22 mars 1999

Par ailleurs, le systéme actuel fonctionne selon les régles suivantes :

Unification de 1’age de départ a la retraite a 60 ans avec cependant certaine dérogations ou

bonifications, pour des catégories particuliéres (moudjahidine, femmes, travailleurs occupés dans
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des emplois comportant des nuisances) et certaines facilitations (32 ans d’activité sans condition

d’age et plus de 20 ans d’activité avec plus de 50 ans d’age).
Unification du taux de validation des années d’assurance a 2,5% par année.

Institution d’un montant minimum de pension égal au SNMG ramené a 75% du SNMG depuis

1994,

Fixation du taux maximum de la pension a 80% avec plafonnement de 1’assiette de calcul a 15 fois
le SNMG (180 000 DA).

Fixation d’une durée de carriere maximum relativement courte soit 32 ans.

Calcul de la pension sur le salaire mensuel des 12 derniers mois, porté a 36 mois depuis juillet
1996, 48 mois depuis mai 1999 et 60 mois a compter du ler janvier 2000 (pratique internationale
3a10ans).

Droits des ayants-droits du pensionné : 90 % du montant de la pension du dé-cujus en
Moyenne et avec conditions d’age et/ou de ressources).

A travers ce bref apercu de la CNR, il en découle que la législation algérienne en matiére
de retraite se considére parmi celle accordant la meilleure protection au regard des principaux

parameétres d’appréciation des systémes :

e [L’étendue de la population couverte

e Le taux de remplacement du revenu d’activité (montant des pensions)
e Le mode de revalorisation des pensions

e Le montant minimum de pension

e La protectiondes ayants-droits survivants

Les avantages garantis par la CNR comprennent les pensions et allocations de retraite directes, les
pensions et allocations de réversion (droits dérives) la pension de retraite anticipee, la retraite

proportionnelle et la retraite sans conditions d’age.

En contrepartie, la fraction de cotisation affectée a la branche retraite avait été fixée en 1985 a un

niveau extrémement bas, soit 7 %.
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Cependant, il convient de relever que ce taux a, a plusieurs reprises, connu des relévements

a savoir :

Tableau N°05 : Les taux de cotisations affectés aux branches « Retraite » et « Retraite

Anticipée » au septembre 2021

1991 11%
1998 12.5%
1999 14%
2000 16%
2006 17.25%
2015 18.25%
2021 18.5%

Source :

1.1.7 L’organigramme de la caisse nationale des retraites d’ALGER EST :

L’organigramme de la CNR d’Alger Est se présente comme suit :

CNR
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Figure N°06 : L’organigramme de la CNR d’Alger Est
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Centre de calcul Aide et
informatique assistance d
domicile aux

Service
Contentieux ET
CRP direction

CRSA Sous direction de Sous direction des Sous direction des
centre regionale de saisie I’administration nsions operations
etarchives financiéres

Section archives et Service personnel Division Division Division
rec.de carriére constitution Liquidation mandatement

Section saisie Service moyens Service liguidation

Division finance et
comptabilité

Service ayants
droits

Source : Document interne de I’entreprise
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La CNR d’ALGER est constituée principalement de [21] :

A. La direction de I’agence :

assurée par le directeur, et ses missions sont les suivantes :

- Veiller sur le bon fonctionnement de 1’agence ;
- Coordonner et contrdler I’ensemble des activités administratives ;
- Prise en charge, des activités extérieures a 1’agence locale.

Les structures qui composent la directionsont :

e Secrétariat:

C’est un service qui joue un role de médiation entre le directeur et les différents services,
pour envoyer des informations, aménager, organiser et recevoir des fax (lettre) a d’autres centres

a I’intérieur eta 1’extérieur du pays.
e Service contentieux :

Charge des affaires juridiques, prendre en charge les recours adressés a monsieur le

président de la commission de recours préalable (CRP).
e Cellule d’écoute :

Elle prend en charge, les doléances et les requétes adressées a monsieur le directeur de la
CNR.

e Service aide a domicile :

Assuré par une assistance sociale, qui effectue des visites au domicile des retraités, auxquels

elle apporte assistance par un accompagnement administratif.
B. Sous-direction de I’administration de moyen :
Cette direction est composée de deux principaux services :
e Service personnel

Le service personnel a pour mission d’assurer les taches suivantes:
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- Gérer la carriere professionnelle des employés de la CNR ;

- Etablir la paye conformément a la convention collective et au reglement intérieur de I’agence.
e Service de moyens généraux

Ce service est tenu d’assurer ce qui suit :

- Investissement, achat des matériels, fournitures de bureau ;

- Assurer la gestion du matériels et mobilier et dresser les inventaires chaque fin d’année.

C. Sous-directiondes opérations financiéres :

Cette division se compose de deux principaux servicesa savoir :

e Division finance et comptabilite :

La division de finance et comptabilité est former de trois servicesdont en site :

- Service comptabilité et finance : chargé du suivi des dépenses et recettes de la CNR, et de

réaliser les écritures comptables ainsi que 1’arrét de la balance mensuelle et annuel;

- Trop percu : chargé du suivi d’un trop apergu, lorsque le retraité percoit des différences

mensuellesen plus;
- Section rachat : elle a pour mission, le suivi du rachat de cotisationde retraite.
e Division mandatement

Une fois que la liquidation est terminée, et les visas necessaires sont obtenus a savoir la
signature du directeur et de 1’agent financier, le paiement de la prestation peut intervenir a travers

la division de mandatement, tel que cette derniére est divisée en quatre structures principales :

- Service premier paiement : charger de saisie les décomptes de premier paiement du nouveau

retraité pour qu’il soit pay¢ pour la prochaine échéance ;

- Service décompte : il se charge de décompter les rappels ou éventuellement le trop-percu

résultant de la révision des dossiers ;
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- Section arrérage : cette section est chargée du reglement de différents droits du cujus (retraite

décidé) qui lui été versé de son vivant ;
- Section mandats retour : elle suivie les mandats retournés pour différents motifs.

D. Sous-directiondes pensions :
On distingue deux divisions dans cette sous-direction des pensions, la division constitution, et
division liquidation :

e Division constitution

-Accueil : la réception des assurés sociaux et des retraités, pour renseignement, dépbt des
demandes de retraite, réclamation, et pour delivrer des attestations de perception ou de non-
perception, vérification des pieces du dossier de retraite en s’assurent que le demandeur vérifie les
conditions d’age et de durée d’activité, en contrélant aussi I’imprimé de demande et 1’identité du

demandeur ainsi que sa carriére ;

-Fichier alpha : apreés 1’étape de vérification de la demande de retraite, celle-ci placée dans une
chemise, un numéro provisoire pré liquidation (PI) est attribué et sera porté sur le dossier, en suite
il serale logiciel RAD envue de le positionner ; Section notification : aprés avoir liquidé le dossier,
un numéro de retraite lui est attribué, selon 1’avantage, ¢’est le numéro définitif, ainsi une fois, que
le dossier est finalisé, cette sous structure est chargée de dépécher les notifications et les titres de
pensions aux intéressés les décomptes au mandatement et de I’envoi des dossiers au archives ;
-Service ayant droit : au niveau de service, que se vérifie les dossiers des ayants droit, et lagestion

de leurs pensions, ainsi que le suivi de leurs situation :

-Service allocation familiale : se charge du paiement des allocations familiales des retraités

fonctionnaires ;

-Service contréle et enquéte : il assuré par un contrbleur, qui effectue des enquétes aupres des
employeurs ; les trois cas qu’on soumet a 1’enquéte sont souvent : les salaires gonflés, les fils de
chahid, ainsi que dans le cas d’une pension de réversion ; Service controle médicale : consiste a

faire des contréles médicaux, aux retraités, qui ont effectues une demande de retraite ;
-Archive : il sert a archiver et classer 1’ensemble des dossiers de retraités.

e Division liquidation:
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cette division comprend trois services:

-service liquidation il se charge de la liquidation de nouveau dossiers; il s’occupe du calcul des
pensions des retraités en se basant sur la carriére du salarie, établie par son employeur, et ses 60

derniers mois de salaire, ainsi la détermination des trimestres qui constitue la carriére du salaire ;

- Service révision : il révise les dossiers déja liquidés, a ma présence d’un nouvel élément dont en
site : rappel sur les salaires, trimestre a valider, ajout ou déces du conjoint a charge. Aussi il

s’occupe des dossiers rejetés, une fois 1’élément manquent est rajouté ;

- Service retraite anticipée : au niveau de ce service que se fait le traitement des dossiers déposés
dans le cadre de la retraite anticipé, tel qu’un seul agent qui s’en charge depuis la réception du

dossier a sa liquidation.
E. Centre régional de saisi et archivage :

Il comprend deux sections a savoir :

e Sectionsaisie : elle se charge de lamission de saisie, des déclarations annuelles des salaires
(DAYS), et travail pour le compte de plusieurswilayas ;

e Section reconstitutionet archive : ellearchive les DAS et établie des relevés de carriére.

1.2 Les missions de la «<CNR» :

1.2.1 Missions principales :

Elles sont fixées par 1’ Article 9 du décret N° : 92-07 du 04 janvier 1992. Elles sont les

suivantes :

e « Gérer les pensions et allocations de retraite, ainsi que les pensions et allocations des
ayant-droit.
e (Gérer jusqu’a extinction des droits, les pensions et allocations servies au titre de la

legislation antérieure au ler janvier 1984.

e Assurer le recouvrement, le contréle et le contentieux du recouvrement des cotisations

destinées au financement des prestations de retraite.

e Mettre en application les dispositions relatives prévues par les conventions et accords

internationaux de sécurité sociale.
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e Assurer, I’information des bénéficiaires et des employeurs.
o Gérer le fonds d’aide et de secours en applicationde ’article 52 de 1a Loi N° : 83-12 du 02

Juillet 1983 relative a la retraite ».
1.2.2 Autres Missions :
a. Cellules d’écoute :

Une cellule d’écoute et de communication est mise en place dans chaque agence C.N.R de

wilaya dans le but de la prise en charge des doléances des assurés sociaux (actifs et retraités).

Les objectifs de ces cellules d’écoute tels qu’ils sont définis par le ministére du travail et de la

sécurité sociale consistent en la satisfaction des usagers par :

e La contribution a 1’amélioration de la qualité des prestations servies au niveau des
structures du secteur.
e L’humanisation des rapports du service public avec le citoyen.

e Larestaurationde la confiance entre le citoyen et les institutions publiques.
Les missions de la cellule d’écoute sont :

e Accueillir les usagers, les écouter et de prendre en charge leurs doléances.

e Orienter les usagers, les accompagner dans leurs démarches.

e Les informer de leurs droits, leurs obligations

e Transmettre a la cellule d’écoute principale les statistiques relatives aux requétes en
mentionnant la nature de ces requétes.

b. Aide a domicile:

Dans le cadre de I’amélioration de la qualité des prestations et de 1’humanisation des
relations avec les retraités, lacaisse en collaboration avec les services du ministére du travail et de
la sécurité sociale, a lancé depuis le 2¢me semestre de 1’année 2003 en direction de certaines
catégories de retraités (notamment invalides et handicapés dépendants), une action dite d’aide et

d’assistance a domicile.
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Cette action consiste a soulager les retraités des contraintes qu’ils rencontrent dans
I’accomplissement d’un certain nombre d’actes touchant leur vie quotidienne notamment ceux en

relation avec les services publics.

Par ailleurs, dans le cadre du rapprochement de 1’institution de retraite de ses bénéficiaires,
il a été procédé a 1’ouverture de centres d’accueil, d’information et d’orientation en direction des

retraités au niveau des grands centres urbains et des zones éloignées de certaines agences.

Section 02 : Analyse et interprétation des résultats

2.1 présentation de ’enquéte :

2.1.1 Méthodologie de la recherche :
2.1.1.1 La pré-enquéte :

Notre pré-enquéte s’est déroulée durant trois jours (de 08-03-2022 jusqu’a le 10-03-2022)
de la premiére semaine de notre stage pratique au sein de I’entreprise la caisse nationale de retraite
ALGER EST , pendant laquelle nous avons interrogé quelques employés dont on cite le directeur
général qu’il nous a présenté I’entreprise et notre maitre de stage . Cette pré-enquéte nous a permis
d’établir le premier contact avec notre terrain, et de valider notre question de départ et les méthodes
les plus adéquates a notre théme de recherche ainsi que d’obtenir les informations nécessaires sur

les services de la CNR et la formation que suivent les travailleurs de cette entreprise.
2.1.1.2 La méthode de recherche :

Chaque recherche scientifique implique une méthode a suivre qui permet d’atteindre un
objectif suivi au préalable, il est nécessaire a signalé que la méthode de recherche est déterminée
en fonction de I’objet d’étude. Elle englobe un ensemble des régles et de procédure que le

chercheur doit suivre pour mener sa recherche.

Notre recherche porte sur I’impact de la formation sur la qualité de service. Pour cela nous
avons opte pour la méthode « quantitative » (la méthode descriptive analytique) pour étudier,
décrire et analyser les rapports entre les déférents éléments ainsi que d’expliquer les causes et les

conséquences.

2.1.1.3 le questionnaire :
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Pour atteindre notre objectif de recherche, nous avons utilisé la technique de sondage (un
questionnaire) qui permet la transformation des données a la réalité et la confirmation ou
I’infirmation de nos hypothéses. Pendant deux semaines, la distribution du questionnaire a été faite

par notre maitre de stage, sur notre cible.

Notre questionnaire s’adresse aux employeés de I’entreprise CNR, il comporte 18 questions

(voir questionnaire en annexe), distribués sur un échantillon composé de 20 employés.

Nous avons pris soin des questions posées pour collecter les informations nécessaires sur

I’impact de la formation sur la qualité de service au sein de 1’entreprise CNR.
e Construction du questionnaire :

Apres les lectures faites sur notre sujet et dans le cadre de la réalisation de notre mémoire,
nous avons formulé un questionnaire qui comporte 18 questions et se présente par des questions

ouvertes, des questions fermées et des questions aux choix multiples.
Le questionnaire est dévisse aussi en deux axes :

v Le premier axe : des questions qui portent sur les caractéristiques personnelles des enquétés
(age, sexe, expérience professionnelle...).
v' Le deuxiéme axe : des questions concernant la formation et son impact sur la qualité de

service.
2.1.1.4 La population et I'echantillon d’étude :
a) La population:

Notre population a étudier est I’ensemble des employés de 1’entreprise « CNR ALGER
EST». Elle constitue 20 employés de déférentes catégories socioprofessionnelles : les exécuteurs,

les Sous-directeurs et les cadres .
b) L'échantillon:

Une petite partie de la population qu’on souhaite interroger. Pour former notre échantillon,

nous avons choisi un échantillonnage aléatoire simple, elle permet de la précision des résultats et
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un gain de temps. La taille de notre échantillon est constituée de 20 individus (25% de 1’ensemble

du personnelle de 1’entreprise).
2.1.2 Difficultés rencontrées :

La réalisation d'une enquéte sur la politique salariale et son impact sur le climat social au niveau

de I’entreprise CNR parait difficile pour les raisons suivantes :

e Les précautions prises afin d'éviter tout risque de contamination du virus COVID-19.

e L'entreprise a refusé de nous donner 1’autorisation pour distribuer le questionnaire etelle a
confié cette mission a notre maitre de stage.
e Concernant la partie théorique, nous avons souffert d’un manque de références (au niveau

de la bibliothéque de notre école) ainsi que le manque des documents nécessaires dans

notre entreprise de stage.

2.2 Interprétation des résultats du questionnaire :

2.2.1 présentation des réponses obtenues :
2.2.1.1 données personnelles :
Question N°01 : Quel est votre sexe ?

Tableau N°06 : répartition de 1’échantillon Par sexe

Sexe Nombres des personnes Pourcentage (%)
Homme 12 60
femme 8 40

totale 20 100

Source : établit par nos soins a partir du questionnaire.
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Figure N°07 : larépartition par sexe

m Homme = Femme

Commentaire N°01 :

Nous constatons que le pourcentage d’hommes ayant répondu aux questionnaires est 60%

donc les hommes représentent la majorité par rapport aux femme ( 40%)
Question N°02 : A quelle tranche d’age appartenez-vous ?

Tableau N°07 : La répartition des effectifs par age

L'age Nombres Pourcentage(%o)
moins de 30 ans 4 20
30 -39 ans 10 50
40 -50 ans 4 20
Plus de 50 ans 2 10
Total 20 100

Source : établit par nos soins a partir du questionnaire.
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Figure N°08 : la répartition par age.

Plus de 50 ans
40 -50 ans
30 -39 ans

moins de 30 ans

1]1‘
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fréquence

Commentaire N°02:

Sur un échantillonde 20 personnes, 50% ont un age compris entre 30-39ans, et 20% ont un
age compris entre 40-50 ans et moins de 30ans, et 10% pour les personnes agées de plus de 50ans.
De ses résultats Nous pouvons dire que la répartition des employés de la CNR est déséquilibrée

selon 1’age la majorité des employés de 1’entreprise sont entre 30-39 ans.
Question N°03 : Quel est votre niveau d’instruction ?
Tableau N °08 : répartition par niveau d’instruction.

Le niveau Nombre Pourcentage(%o)
Universitaire 18 90
Secondaire 2 10
Fondamentale 0 0
Total 20 100

Source : établit par nos soins a partir du questionnaire.
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Figure N°09 : répartition par niveau d’instruction.
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Commentaire N°3 :

Selon les données du tableau on constate que la majorité des sondés sont des universitaires
avec un taux de 90% ce qui explique que cette catégorie a la capacité de savoir-faire et d’assurer
la bon gestion des postes qui guide 1’entreprise CNR a la perfection, la satisfactioneta la
réalisation de ses objectifs. Ainsi qu’ils ont capables a s’adapter aux organisations et aux
nouveaux techniques de travail. Alors que 10% seulement possédent un niveau secondaire et le
niveau fondamentale égale a 0% , ce sont les anciens employés de I’entreprise qui ont eu leur
emplois dans la période ou I’entreprise n’exigeait pas des diplomes supérieur pour décrocher

I’emploi.
Donc la CNR s’appuie fortement sur les travailleurs qui possédent niveau universitaire.

Question N°04 : Combien d’années d’expérience avez-vous ?

Tableau N°09 : Années d’expérience

La durée Nombre Pourcentage(%o)

Moins de 5ans 4 20
6-10ans 6 30
Plus de 10ans 10 50
total 20 100

Source : établit par nos soins a partir du questionnaire.
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Figure N°10 : L’ancienneté des employés.

® Moinsde 5ans = 6-10ans = 3etrim.

Commentaire N°04 :

Nous constatons que la majorité des sondés ont une ancienneté qui dépasse 10ans,
avec un pourcentage de 50%. 20% ont une ancienneté entre 6ans a 10ans. Donc la formation est

orientée beaucoup plus vers les nouvelles recrues.

Question N°05 : Quelle est votre position de travail ?

Tableau N°10 : position de travail

La position de travail Nombre Pourcentage(%o)

5

Source : établit par nos soins a partir du questionnaire.
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Figure N°11 : positionde travail

m exécuteur = Sous-directeur = cadre

“

Commentaire N°05 :

Les employésde la CNR sont divisés comme suit : 30% des cadres, 15% sous directeurs et
55% exécuteurs. De ces résultats on constate que le pourcentage le plus élevé est celui de la
catégorie exécution et le moins élevé est celui de la catégorie des sous-directeurs cela s'explique
par e fait que la CNR d’Alger prend une organisation d'une administration bureaucratique

pyramidale plus on descend du sommet vers la base le nombre d'employés augmente.

2.2.1.2 Deroulement de la formation et la qualité de service : la réalité de la formation et

son impact sur la qualité de service dans I’entreprise :

Question N°06 : Avez-vous suivi une formation avant de commencer a travailler ?

Tableau N°11 : Employés préalablement formes.

La réponse Fréguence %
Oui 70

6 30
20 100

Source : établit par nos soins a partir du questionnaire.

Non
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Figure N°12 : Employés préalablement formés.

= Non = Oui

Commentaire N°06 :

On constate que 70% des employés ont suivi une formation avant de commencer a
travailler. Donc la CNR s’appuie principalement sur la formation pour la plupart des employés

nouvellement embauchés.
Question N°07 : la période de formation était-elle suffisante ?

Tableau N°12 : Adéquation de la formation

La réponse Nombres Fréquence %
Oui 8 40
12 60
20 100

Source : établit par nos soins a partir du questionnaire.
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Figure N°13 : Adéquation de la formation

m Qui = Non

Commentaire N°07 :

Selon les résultats obtenus, 40% des employés sont satisfaits de la durée de formation tandis
que 60% estiment que la durée n’était pas suffisante. Donc la période de 1a formation accordée par

la CNR n’est pas suffisante pour les employés.

Question N°08 : Qu’elle est la raison pour laquelle vous étes formés

Tableau N°13 : La raison de la formation

La réponse Nombres Fréquence %

z

Source : établit par nos soins a partir du questionnaire.
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Figure N°14 : laraison de la formation

m Nouveau employé = Mise a niveau fonctionnelle = 3etrim.

N

Commentaire N°08 :

On remarque que 60% des employés ont effectués des formations dans le but d’améliorer

leurs performances, 30% pour les nouveaux employeés et 10% pour la mise a niveau fonctionnelle.

De ces résultats on constate que la CNR forme réguliérement ses employés avec un objectifs
principal, qui est d’attendre la qualité dans ses services, ainsi La plupart des nouveaux employés

suivent une formation afin de pouvoir s'adapter a poste de travail.
Question N°09 : Quelle est responsable qui vous a nommeé pour suivre cette formation ?

Tableau N°14 : laresponsable du choix de la formation

La réponse Nombres Fréquence %

Le président direct 15 75
A votre demande 5 25
personnelle
Les deux propositions 0 0
réunies

20 100

Source : établit par nos soins a partir du questionnaire.
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Figure N°15 : les responsables du choix de la formation

m Le président direct = A votre demande personnelle = Les deux propositions réunies

0%

Commentaire N°09 :

Du tableau ci-dessus nous remarquons que 75% des réponses ont affirmés avoir était

nommeé par leurs supérieurs tandis que 25% ont eux-mémes demandé.

Donc La formation que suivent les travailleurs de la Caisse nationale de retraite est
obligatoire et non facultative, un pourcentage important des employés demandent une formation

lorsqu’ils en ressentent le besoin.

Question N°10 : Votre évaluation des programmes de formation en termes de bénéfice en

général ?
Tableau N°15 : 1’évaluation des programmes de formation en termes de bénéfice

La réponse Nombres Fréquence %

8/10 40
7/10 40
4/10 10
3/10 10
20 100

Source : établit par nos soins a partir du questionnaire.
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Figure N°16 : I’évaluation des programmes de formation en termes de bénéfice
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Commentaire N°10 :

Selon les résultats 80% des employés ont notés leurs évolutions des programmes de formation de
plus de 7/10 tandis que le reste note leurs évolutions de moins de 4/10. Donc on peut dire La
formation est utile.

Question N°11 : les programmes de formation sont-ils congus en fonction des besoins des

employés ?
Tableau N°16 : I'estimation d'efficacité de programme de formation

La réponse Nombres Fréquence %
Je suis d’accord 6 30
Neutre 10 50
Je ne suis pas d’accord 4 20
Total 20 100

Source : établit par nos soins a partir du questionnaire.
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Figure N°17 : I'estimation d'efficacité de programme de formation

W Je suisd’accord M Neutre M Je nesuis pas d’accord

50

30

CATEGORIE 1

Commentaire 11 :

Selon les résultats 30% des employés confirment que les formations sont congues selon
leurs besoins et 20%infirment le rapport entre les besoins et les formations effectués tandis que

50% ont eu un avis neutre sur cette question.

le programme de La formation que la CNR offre a ses employés est considérée comme
générique et ne tient pas compte des besoins de chaque travailleur, ce probléme est considéré
comme l'un des points importants auquel I'organisation cherche a trouver une solution et essaie
donc de former la plupart des travailleurs en fonction de leurs besoins individuels.

Question N°12 : les formations vous aident-elles a effectuer le travail avec controle et a tirer le

meilleur parti du potentiel de I’entreprise ?
Tableau N°17 : la capacité d'amélioration apartir la formation

La réponse Nombres Fréquence %
Je suis d’accord 16 80
Neutre 4 20
Je ne suis pas d’accord 0 0
Total 20 100

Source : établit par nos soins a partir du questionnaire.
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Figure N°18 : la capacité d'amélioration a partir la formation
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Commentaire N°12 :

Selon les resultats 80% des employés pensent que les formations les aident a travailler avec

contréle et tirer la meilleure partie du potentiel de I’entreprise et 20% des employés sont neutre.

Nous concluons que La formation que la CNR offre a ses travailleurs est considérée comme
réussie et efficace, ce qui 1’aide a améliorer ses services donc tirer le meilleur parti du potentiel de

I’entreprise.

Question N°13 : Vous préférez que 1’évaluation du programme de formation se fasse par la

réalisationde tests en fin de stage ?

Tableau N°18: I’évaluation du programme de formation se fasse par la réalisation de tests en fin

de stage

La réponse Nombres Fréquence %
14 70
6 30
20 100

Source : établit par nos soins a partir du questionnaire.
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Figure N°19 : I’évaluation du programme de formation se fasse par la réalisation de tests en fin

de stage

= Oui = Non

Commentaire N°13 :

Selon les résultats 70% des employés préferent effectuer des tests en fin de stage tandis que

30% ne voient pas I’importance des tests en fin de stage.

Donc laréalisation du test en fin de stage est lameilleure solution pour connaitre I'efficacité
du programme de formation dispensé par I'entreprise.

Question N °14 : la performance des employés avant et aprées la formation est-elle comparée

pour déterminer I’ efficacité des programmes de formation ?
Tableau N°19 : I’efficacité des programmes de formation au rendement des employés

La réponse Nombres Fréquence %

Je suis d’accord 14 70
Neutre 4 20
Je ne suis pas d’accord 2 10
Total 20 100

Source : établit par nos soins a partir du questionnaire.
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Chapitre 3 : Analyse illustrative des hypotheses de recherche ; cas CNR

Figure N°20 : I’efficacitédes programmes de formation au rendement des employés

W Je suisd’accord M Neutre M Je nesuis pas d’accord

o
~

o
o

LA REPONSE

10

Commentaire N°14 :

Selon lesrésultats 70% des réponses confirment que la performance des employésest testée

apres la formation tandis que 30% infirment cela.

Donc la Comparaison entre la performance du travailleur avant et aprés la formation est I'un

des moyens efficaces de connaitre le succés du programme de formation.

Question N°15 : le programme de formation vous a-t-il aidé a apporter un changement positif

dans votre comportement et votre performance au travail ?

Tableau N°20 : le r6le de la formation dans le changement du comportement et de la

performance des employés

La réponse Nombres Fréquence %

Oui 16 80
4 20
20 100

Source : établit par nos soins a partir du questionnaire.
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Chapitre 3 : Analyse illustrative des hypotheses de recherche ; cas CNR

Figure N°21 : le r6le de la formationdans le changement du comportement et de la performance

des employés

= Oui = Non

Commentaire N°15 :

Selon les résultats 80% des employés affirment avoir un feedback positif aprés avoir
effectué des formations et I’autre 20% ne se sentent pas avoir vu un impact positif en eux. donc
Le programme de formation CNR aide les employés a changer positivement leurs comportements
et leurs performances et ainsi I’entreprise bénéficie de cette changement positif par I’amélioration

continue de ses services.

Question N°16 : les thémes de formation vous ont-ils donné 1’occasion de vous renseigner sur la

qualité des services ?

Tableau N°21 : I’impact de la formation sur la qualité de service

La réponse Nombres Fréquence %
Oui 14 70
6 30
20 100

Source : établit par nos soins a partir du questionnaire.
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Chapitre 3 : Analyse illustrative des hypotheses de recherche ; cas CNR

Figure N°22 : I’impact de la formation sur la qualité de service

m Qui = Non

Commentaire N°16 :

Selon les réponses 70% des personnes ont confirmé 1’élaboration du théme de la qualité
des servicesalors que 30% ne confirment pas le fait d’avoir aborder ce sujet. La formation que la
CNR offre a ses employés est I'un de ses objectifs les plus importants pour atteindre une qualité
continue des services. Donc la formationaméliore la qualité de service ( impact positif).

Question N°17 : appliquez-vous ce que vous avez appris lors des formations dans votre travail ?

Tableau N°22 : I'application de la formation dans le travail

La réponse Nombres Fréquence %
16 80
4 20
20 100

Source : établit par nos soins a partir du questionnaire.
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Chapitre 3 : Analyse illustrative des hypotheses de recherche ; cas CNR

Figure N°23 : I'application de la formation dans le travail

= Oui = Non

Commentaire N°17 :

Les réponses sont partagées entre 80% qui appliquent ce qu’ils ont appris lors des

formations et 20% infirment ce fait. selon les résultats la formation est applicable sur le terrain

donc elle est utile et efficace.

Question N°18 : les responsables suivent-ils votre activité sur le terrainapres la fin de la

formation ?

Tableau N°23 : le suivi de la formation par les responsables

La réponse Nombres Fréquence %
8 40
12 60

20 100

Source : établit par nos soins a partir du questionnaire.
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Chapitre 3 : Analyse illustrative des hypotheses de recherche ; cas CNR

Figure N°24 : le suivi de la formation par les responsables

m OQui = Non

Commentaire N°18 :

Dans la plupart des cas, les responsables ne suivent pas 1’activité des employés aprés la
formation. Malgré I'efficacité de la formation et son impact sur la qualité de service et la
performance des employés est positif mais il y a manque de suivi par les responsables apres la

formation.
2.2.2 Analyse et Interprétation des résultats :

La derniére étape de notre étude concerne I’analyse des résultats de questionnaire Pendant
la période du stage au CNR , I’analyse des documents et les entretiens tenus avec les responsables
de la formation ainsi que 1’exploitation de toutes les réponses retenues a travers les questionnaires
distribués a un échantillon représentatif. Pour des raisons méthodologiques nous avons met en

valeur le processus d’ingénierie de formation.

Et en fin aprés le suivi de processus de formation on fait des remarques sur le plan des

compétences.

Mais avons nous livrons quelques observations générales sur les pratiques de formation au
niveau de CNR :

+ Le niveau élevé des formés (80%) est un facteur favorable a une formation de qualité.
%+ 80% des formés sont dans une tranche d’age 18-40. Cette tendance peut s’expliquer par

une politique volontariste de 1’entreprise pour investir dans la population jeune.
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Chapitre 3 : Analyse illustrative des hypotheses de recherche ; cas CNR

+ 83% de la formation est consacré aux cadres de 1’entreprise, commerciaux, comptables et
financiers.
+ Les formations organisées sont de quatre types :
v Formation pour intégration au poste.
v Formation de développement personnel.
v Formation en management.
v

Formation technique.
Interprétation des résultats du questionnaire :

e letaux élevé des universitaires recrutés refléte I’importance qu’accorde CNR au choix et a
la sélection de ses employés afin de batir sur un capital humain d’un niveau élevé et
facilement perfectible.

o |l faut augmenter la durée des formations.

e La CNR s’intéressea améliorer la performance de ces employés afin de fournir un travail
de qualité.

e La CNR s’engage a former ses employés sans attendre a ce que ces derniers eux-méemes
demande.

e 80% des employés évaluent les formations de plus 7/10, ce sui prouvent la qualité des

SEervices proposes.
Il est nécessaire d’orienter les formations vers :

e |aréduction des erreurs.

e [’améliorationde la qualité de travail.
Les formations de la CNR aident a :

e travailleravec controle
o tirerle meilleur potentiel de I’entreprise.

e contribuer a I’amélioration de la qualité du travail.

Il est primordial d’évaluer les acquis des employés par un test en fin de stage, dans le but

de faire un constat et peser les acquis et les choses a améliorer dans les prochaines formations.
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Chapitre 3 : Analyse illustrative des hypotheses de recherche ; cas CNR

e La CNR teste la performance de ses employés apres la formation.

e 80% des ont eu un feedback positif, ce qui prouve que la formation est efficace.

e Les formations de la CNR ont pour but d’améliorer la performance.

e la majorité des employés de la CNR estiment que les formations sont adaptées a leurs
besoins

e La plupart des formations incluent le concept de « la qualité des services ».

e la majorité des employés confirment avoir acquis les compétences et connaissances

nécessaires et suffisantes afin de pouvoir effectuer un travail avec succes.

les formations sont basées sur :

e [’augmentation du niveau de performance.

e | ’apprentissage de nouveaux aspects.

En fin, la majorité des employés appliquent ce qu’ils ont appris lors des formations. donc Il
est nécessaire de suivre 1’activité des employés aprés la formation pour pouvoir mesurer

I’efficacité de ces derniers.
Conclusion :

Dans ce chapitre, nous avons essay¢ d’appliquer certains des concepts théoriques qui ont

été présentés dans les chapitres précédents.

Le questionnaire était basé sur 1’étude et 1’analyse du sujet de 1’étude dans la Caisse
nationale de retraite, et a travers notre analyse du réle des programmes de formation sur la qualité

des services fournis, sur la base des résultats du questionnaire.

Nous enregistrons un état de satisfactiona I’égard des responsables des résultats obtenus a
partir de I’activité de formation en ce qui concerne 1’amélioration de la performance des individus
au niveau de la qualité des services fournis, et cela se refléte sur I’ensemble de 1’institution Ou
pour les individus eux-mémes par la contribution de programmes de formation a 1’amélioration de

leurs performances, au développement de leurs connaissances et de leurs compétences.
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Conclusion générale

Conclusion génerale :

De 1’étude théorique et de terrain que nous avons menée, on peut juger que la qualité des
services attendus dans le secteur public ne peut étre atteinte que par la formation, qui est devenue
une option nécessaire et stratégique de grande importance par la mise a niveau des compétences
des ressources humaines ressources et couvrant des aspects qu’ils ignorent dans chaque spécialité
administrative au sein de la Caisse nationale de retraite Et résoudre les problemes techniques et

techniques au travail sans confusion.

La formation est considérée comme le meilleur investissement fait par I’ institution en raison
de ses grands avantages pour les travailleurs, ce qui se refléte positivement sur I’institution et la

qualite de ses services.

Les ressources humaines sont considérées comme une richesse précieuse et inestimable,
quel que soitson colt. Pour cette raison, les institutions ont cherché a préserver et a faire attention
a leur ressource humaine, en particulier le développement et le raffinement de leurs compétences
et leur capacité a assurer la continuité du travail, a élever leur rentabilité, se développer et fournir

des services de haute qualité.

Et pour cela, les institutions ont eu recours a la fonction de formation et 1’ont considérée
comme un bon moyen de développer des compétences et de développer des capacités pour

atteindre leurs objectifs, fournir des services et atteindre la qualité totale.

Pour cette raison, les institutions ont eu recours a la conception de programmes de formation
et a lamaniere d’identifier les besoins de formation et aussi Allouer un budget financier important

aux ces programmes.

Ensuite, mettez en ceuvre ces programmes et ce qu’ils exigent d’un moment et d’un lieu
appropriés et de nouvelles et bonnes méthodes de formation, puis évaluez la performance au travail
selon plusieurs critéres pour juger de 1’étendue de leur succeés ou de leur échec. Et ¢’est ce que
nous avons cherché a travers 1’étude de terrain que nous avons menée a la Caisse nationale des

retraites, qui elle-méme contient une fonction de formation.
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A travers I'étude de terrain que nous avons menée au niveau de la Caisse Nationale de
Retraite et notre examen des différentes conditions qui y prévalent, nous sommes parvenus aux

résultats suivants :

1. I’Intérét intense pour 1’activité de formation a la Caisse Nationale de Retraite, faute de spécialité

enseignée en Algérie.

2. L’amélioration des performances des travailleurs est 1’objectif que 1’organisation publie et

s’efforce d’atteindre, et ’'un des moyens d’y parvenir est la formation.

3. La politique de formation de la Caisse Nationale de Retraite vise a permettre aux travailleurs de

différents niveaux d’études et qualifications de référence d’accéder a des prestations de qualité.

4. Les principaux objectifs de la politique de formation sont d'assurer une formation théorique et

appliquée aux travailleurs atous les niveaux de gestion.

5. L’établissement privilégie la formation en son sein plutot que la formation a 1’extérieur de

1’établissement, faute d’une spécialisation conforme aux exigences du travail.

6. La discipline des travailleurs formés dans 1’exécution de leurs taches, ainsi que leur souci de
livrer le travail requis a temps sans avoir besoin de la supervision du gestionnaire, et c’est la que

réside la qualité des services.

7. La plupart des travailleurs sont satisfaits de leurs postes grace a la formation car ils pratiquent
leur travail sans pression et sans confusion, et ¢’est ce qui les distingue des autres dans la qualité

des services fournis.

8. La Caisse nationale de retraite s’appuie sur un systéme de promotion approprié, ou le processus
de promotion se déroule soit par un examen professionnel, soit par un programme facultatif de

promotion + formation ou par un programme interne d’emploi + formation.

9. L’institution suit la politique de I’emploi externe, qui refléte la disparité des tranches d’age et
méme de I’ancienneté, et permet a son tour le recrutement de main-d’ceuvre et d’en tirer profit par

le contact de ses travailleurs avec de nouveaux travailleurset 1’échange d’expériences.
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10. Le manque de méthodes et de moyens de I’institution pour évaluer ses agents apres la
formation, ce qui rend la mesure des résultats obtenus difficilement réalisable autrement que par

I’expérience de terrain.

Notre lancement pour aborder ce sujet s’est fait a partir d’'un ensemble d’hypothéses, et a
travers notre étude et analyse du sujet et I’étude de terrain de la Caisse Nationale de Retraite et
aprés analyse des réponses au questionnaire qui ont été présentées a I’échantillon prélevé sur
I’institution et sur la base des résultats précédents, nous testons les hypothéses comme suit :
notre premiere hypothése, stipulant que 1’évaluation de la qualité des services par la satisfaction
des clients. aprés analyse des réponses des travailleurs au questionnaire, cette hypothese a été

acceptée.

La deuxiéme hypothese qui stipule la contribution de la formation peut se reposer sur des mesures
quantitative et qualitative mesurables et non mesurables. selon les résultats, cette hypothése est
aussi verifiée.

En fin, grace a laquelle nous avons pu connaitre 1’étendue de son intérét pour la ressource
humaine, en augmentant ses compétences et ses capacités et en améliorant ses performances, en la
formant au sein de 1’institution et en €valuant la qualité des services fournis par les travailleurs
formés. et tous les efforts et les codts que les institutions font pour former leurs travailleurs ne sont
pas un but en soi, mais plutdt un moyen d’atteindre 1’utilisation optimale des travailleurs et
d'atteindre I'objectif établi de la Caisse nationale de retraite, qui est de fournir des services de haute

qualite.
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Annexe

Questionnaire

Nous sommes étudiants de E-HEC en cours de préparation du mémoire de fin d'études. Veuillez
répondre a ce questionnaire qui s'inscrivent dans le cadre de la préparation du mémoire de master
en sciences de gestion spécialité management et entrepreneuriat sous le titre L'impact de
formationsur la qualité des services fournis.

Le questionnaire est une mesure d'un ensemble d'indicateurs liés au sujet de I'étude.

Si vous choisissez la réponse appropriée avec clarté et transparence, cela aura un grand impact
sur I'exactitude des résultats et la réalisation des objectifs de la recherche, en placant un (x)
devant la réponse que vous jugez appropriée.

Notez que laréponse est utilisée uniquement a des fins de recherche scientifique.

Nous chérirons vos opinions et vous remercions de votre aimable coopeération au service de la
recherche scientifique.

‘;\.‘\ML\L»Y\ 128 Alid é&:"\_ﬂ;w ;b)ﬂ ‘CJ;:J\ B)SJA] )ém;ﬂ\ JML)\A.&]\ \:‘X’J\ Q_IL;&\JJM :%.u).l.a:%_\unu;_\

el il o) et Al el g Jae VI3 ) aadd juadllagle A jiulalls Sheolae) ) 8 Jas
Aadiall laadli 3 g,

Byl g g gy Ailaial) il 55l (e sanal il 5 )lainY] a3

alaal guas 55 geliall A8y ) J e sl (A ) b Al s Andles C a0y Aanliall ) sl 6 ailads ¢
Ladle auia s elld ) 58 . Candl (X)) Alie L)y ALY AL,

L _alall Call Gl e Y aadia Gy o lle

alall Can ) Aada ] o5 ot i e oS S0 oKL Siian g

s sexe

B homme

gt femme

) ['age

L 30 e 8 moins de 30 ans
439 N30 - De 30239
w49 N 40 o De 40 a 49 ans
DI sldas 50 50ans ou plus

atleldl) (o piual) Niveau d'éducation




Lo sia moyen

$b secondaire

=l universitaire

8 i) il gl Années d'expérience
Qe 5 o 8 moins de 5 ans
4 10 A 6 e a 10 ans
B 10 e S plus de 10 ans

Jat)) cuaia position de travail

Adia exécuteur

= A e sous-directeur

(b ) cadre supérieure

k) cadre

La réalité de la formation et la qualité de service dans |'entreprise 9 i) A3y

Ay pal) 4 dati) 5953

Avez-vous suivi une formation avant de commencer a travailler ?

S arl) A e g L Ly 5 il o

Fes) Oui

La période de formation était-elle suffisante ?

Non
Jo

£ LS LS o pailf e

axd Oui

gu'elle est la raison pour laquelle vous étes formés?
.""_yjﬁ.f/ﬂ%u

nouveau employé

mise a niveau fonctionnelle

ameliorer la performance
syl

Quelle est I'entité responsable qui vous a nommeé pour suivre cette formation ?

Non

s ol g



Sy )t Jd0 y puiant Said D Ceald 2 A g pusal) dgat) Ala

le président Direct oMl
bl

a votre demande personnelle e dlia ally
Les deux propositions réunies Ol _B8Y)
las

Votre évaluation des programmes de formation en termes de bénéfice en général

e Ao dale Ly 5aldinY) Coa (o du )dll) gra) pul! SLasdi

€%29%99%

Les formations vous aident-elles a faire le travail avec controle et a tirer le meilleur parti du
potentiel de I'entreprise ?

¢ Jaad) clilsay JiaY) JataL g alats Jaalls sl do 4k ogil) &)y gal) Saslud

Oui je suis d'accord NEUTRE
je ne suis pas d'accord

Les programmes de formation sont-ils concus en fonction des besoins des employés ?
Sodalad) Cilalin Y (84 g Ly jAil) gl i) ataai Al

je Oui je suis d'accord NEUTRE
je ne suis pas d'accord

Vous préférez que I'évaluation du programme de formation se fasse par la réalisation de tests
en fin de stage ?

S i) g 8 L) £l o )1l ralipil) andi 9SO Juadi Jo

pxd Oui b Non

La performance des employés avant et aprés la formation est-elle comparée pour déterminer
I'efficacité des programmes de formation ?

L )ll) ol sul] Lullad oo 46 el sty cojill) i Gulaled) £1) i jlia oy

Oui je suis d'accord NEUTRE
je ne suis pas d'accord

*Le programme de formation vous a-t-il aidé a apporter un changement positif dans votre
comportement et votre performance au travail ?




§ fanll Ailaf g S pls B o] i Clia ), do bl pali pul) Slic L Jo

pxd Oui Y Non

Voyez-vous que la formation que j'ai faite était? o
LS 4y Cuad oAl o 43 ) (5 45

Tres adapté a votre poste Eliaial laa Lulia
Tout a faitadapté a votre poste iaid Lle 55 caulia
Inadapté a votre poste ulia e
uaidl

Les thémes de formation vous ont-ils donné I'occasion de vous renseigner sur la gualité des
services ?

Scladil) 5498 o b jall) da 8 o jall) pss] ga a<S ol Jo

pxd Oui b Non

Appliguez-vous ce gue vous avez appris lors des formations dans votre travail ?
Sallae 4 Loy ylil) Sy g il) LB (o 0 paiialed La o giidbai Jo
pes] Oui y Non

Les responsables suivent-ils votre activité sur le terrain aprés la fin de la formation ?
S poll] plg il ey Shpuall 8 bLsi dnlias (4 8lg gl 2 50 Jo

pxd Oui b Non




