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Résumé
La question de la qualité est aujourd hui la préoccupation de tous les acteurs de la
formation. Pour les clients, la formation est un investissement lourd qu’il faut rentabiliser

alors gue pour les organismes de formation, la qualité est un outil de différenciation sur un

marché concurrentiel.

L’article étudie les modes de coordination qui permettent de résoudre les problemes
d'identification entre clients et organismes de formation. Sur le plan théorique, il montre
I” apport des différentes approches économiques proposées dans I’ évaluation ex ante de la
qualité de la formation(information imparfaite, contrat, réputation, standards et théorie

des conventions).

L’ analyse souligne I’importance du concept de confiance dans la coordination entre
clients et fournisseurs et suggére que «|l’ingtitutionnalisation» de la qualité pouvant

renforcer la confiance et améliorer la transparence du marché de la formation.

. INTRODUCTION

Durant la derniére décennie, la formation a connu de nombreuses transformations qui
ont amené cette derniere a se conformer de plus en plus a une logique «marchande».

Quditaivement la demande de formation devient plus différenciée & plus adgptée aux

1



Stuations paticuliéres des entreprises tandis que I'offre de formation Sest développée
pour suivre I'évolution de la demande. La mutetion Sest traduite par une augmentation
rgpide du nombre des prestataires, la croissance nette résultant a la fois d'un taux éevé de

créetion et de digparition des organismes de formation.

Dans un tel contexte, la quaité tend a se hisser au premier plan des préoccupations des
acteurs. Le terme reste, cependant encore ambigué au sens ou le client ne peut pas avoir de
garanties totdes sur I'impact du service et le predatare a des difficultés a mesurer la

vaeur dela prestation et alégitimer le prix demandeé.

Les sarvices en géenérd et la formation en particulier sont, en effet, confrontés a une
incertitude sur la quaité. Amédiorer la qudité de la formation passe par un développement
des mécanismes efficaces de coordination pour réduire I'incertitude. 1l convient auss de
sinterroger sur les déments ou sgnaux qui fadilitent une appréciation ex ante de la qudité
de la pregation. Le fournisseur, en adoptant ou adhérant a ces signaux va se difféencier
par rapport a ses concurrents et se positionner sur le segment de qudité correspondant a ses
objectifs.

Un baayage ragpide de la littérature sur les modes d évauation de la qudité conduit a
diginguer différents indicateurs. L’objectif de ce travall est d éudier leur contribution et
leur efficacité dans |’ évaluation ex ante de la qudité de laformation.

Le plan de I'aticle se décline en trois sections. La premiere section pose le probléme
en rgppeant les difficultés liées a la définition de la qudité dans le secteur de la formation
professonnelle. La deuxieme section est consacrée a déterminer |I'gpport et les limites des
différentes gpproches économiques proposées dans I'évaduation ex ante de la qudité de la
formation ( information impafate, contrat, Standard, théorie des conventions). La
troiseme section appréhende des voies non marchandes de modes de coordination. Le
concept de confiance joue dors un role tres dratégique. Linditutionnaisation de la qudité
apparait comme le facteur qui améiore la crédibilité morae et technique de I’organisme de

formetion et renforce la confiance dans lardation dient fournisseur.



II.LE CONCEPT DE QUALITE

La qudité d'un produit et associée classquement a ses performances et a sa fiabilité,
Un produit, un service ou une personne sont de qudité lorsgu’ils donnent totale satisfaction

quant aleur usage ou aleur fréquentation. (TORRES 1996 ).

Mais le concept de quaité appelle une double interrogation. D’une part il renvoie aux
caractérigiques internes et techniques du produit, d'autre part, il Sidentifie a «un acte de
jugement » fondé sur des criteres dappréciation non toujours congruents avec les

spécifications techniques.

L’gpproche quaité a justement pour ambition de créer une adéguetion forte entre les
propriétés ou caractérisiques d'un produit ou service et la formulation d'un jugement. S
on e réfere, par exemple, a la norme 1so 8402, la qudité est «I’ ensemble des propriétés et
caactérigiques d'un produit ou d'un service qui lui confere I'aptitude a satisfare des

besoins exprimés ou implicites.»
Envissgée plutdt comme capacité d adégquation que comme niveau de performance, la
qudlité gpparait comme le combinatoire de deux dimensions :

- la perception dune satidaction qui inscrit la qudité dans une dimension
relationnelle et contractuelle entre le client et le fournisseur.

- laconformité qui reflete la qudité technique du produit.

On peut définir auss le produit ou le sarvice de qudité comme celui qui présente un
écat minimum dune pat, entre le rédise e I'idéd technique & dautre part, entre la
perception ex post du service et les attentes du client avant le contact.

1. Leniveau de satisfaction

La saidfaction du client e le critere décisf de la qudité aticulé sur la capacité
d objectiver les attentes du client. Comment rendre objectif et mesurable ce qui reéve

dune dimenson socide et rdaionndle ? Notons que la définition du dient et



problématique dans le domaine de la formation qui apparait plutbt comme un «systeme
client>que comme une entité véritablement digincte (LEBOTERF et dii 1992). Les auteurs
diagnogtiquent des degrés de complexité différents de la chaine de clientdle. Il est clair que
plus la chaine et complexe, plus il et difficile d objectiver les atentes du client car on s
retrouve en face d'acteurs aux objectifs différents. Trouver un compromis capable de
satifare I'ensemble des acteurs renvoie a I'eéffort de négociation. La relation formé
employeur e, de ce fat trées importante dans un projet de formationau sens ou

I’employeur et le formé doivent trouver dans la formation une réponse a leurs besoins.

Schéma 1. Repérage deschainesdeclientéle

Casn°1 Un seul client

Prestataire de formation Apprenant
‘—

Casn°2 Envoi en formation des salariés par |a hiérarchie
Prestataire de formation Prescripteurs
A pprer*ants
Casn°3 L es prescripteurs tiennent compte de la politique de formation définie par |es policy-makers
Policy-makers
Prestataire de formation Prescripteurs
Apprenants
Casn°4 Lapolitique de formation de |’ entreprise intégre les exigences et | es attentes des clients de
I’ entreprise

Clientsdel’ entreprise

Policy-makers
Prestataire de formation /

'? Prescr%ateurs
Apprenants

Source: LeBoterf G, Barzucchetti S, Vincent F(1992): « Comment
Manager |a qualité de la formation, Editions d’ Organisation, pp 96, 97




S la définition du client de la formation Nest pas tres clare, cdle de la déimitation de
ses atentes ne I'est pas plus Le terme atente convient d'alleurs mieux que cdui de
besoin. Le client a, en effet, des dédrs et des souhaits dlant au dela de la solution a ses
problémes. Ceux-ci sont pour une bonne pat tacites ou sans spécification précise. Par
adlleurs, les atentes évoluent tout au long du processus de formaion en raison d'une
réflexion propre ou de la raion éablie avec le formateur. L’association active du client
au processus de production est une condition nécessaire pour répondre & ses atentes. Elle
doit permettre d' adopter la solution la plus appropriée aux atentes du client tout au long du
processus de formation. Dédgnée générdement sous le nom de coproduction, €le
conditue une caractérisique importante de toute activité de service. Mais la participation
du client a la rédistion de la prestation peut s effectuer a trois niveaux : spécification de la
prestation et définition du cahier des charges, paticipation a la rédisation de la prestation

et contrdle de la performance.

L'output n'et pas du seul ressort de l'entreprise mas dépend auss du
professonndisme du dient. L’efficacité de la coproduction dépend auss forcément de la
cgpacité des formateurs a piloter la paticipation du client. Leur role est de comprendre les
attentes du client et de les traduire en langage technique.

La satisfaction du client dépend auss de la perception de la pertinence de la prestation
fournie via la pertinence du fournisseur. La perception de la formation peut ére fondée sur
des déments objectifs comme sa conformité & des exigences prééablies mas dle peut
auss relever de facteurs plus subjectifs comme les effets de mode, d'image de fournisseur,
ou de relaion avec un formateur. La satisfaction du client pourra dans ce cas se limiter a la

mesure d’ une qudité envisagée de fagon essentiellement commercide.



2.Laqualité technique

A l'indar de TORRES(1996) on peut consdérer que la qudité technique est atteinte a
patir du moment ou le produit gpporte une satisfaction totale par rapport a ses

caractéristiques condtitutives.

La Loi du 16 juillet 1971 portant sur «l’organisation de la formation permanente »
impose aux entreprises de plus de dix sdaiés une participation au financement de la
formation. Aujourd’ hui, les entreprises cherchent a rentabilisr un investissement lourd

mais auss gratégique au regard d' une évolution rgpide des qudifications.

L'immatéridité de l'investissement a deux conséguences importantes au niveau du
processus d évauation des réaultats de la prestation. Elle implique souvent une longue
temporaité pour effectuer les mesures dors méme que la durée rend difficile de séparer
I'influence de la predaion de cdle des autres facteurs. L'immatéridité pose auss des
problémes d' gppréciation e de quantification. L’évauation portera de ce fait plutdt sur les

moyens que le prestataire mettra en cauvre que sur le résultat 1ui-méme.

La définition du concept multidimensonned de qudité et son application au cas
secifique  de la formation mortre la difficulté de I'évdudion ex ante de la qudité
Comment aticuler une perception de satisfaction et donc une formulation de jugement
renvoyant a des caractériiques externes au produit avec une qudité technique relative a

des caractéristiques internes difficiles a cerner quand le bien est immatérie ?

La qudité, facteur déerminant de I'échange entre clients et fournisseurs, gpparait ang
comme un concept abdrait. Sil ex difficile dévauer ex ante la qudité de la formation,
comment peut-on rendre le marché plus transparent et permettre aux organismes de
formation de se différencier e aux clients de diginguer I’ offre de bonne qudité de cdle de
mauvaise qudité ?

Dans la théorie du signdement (SPENCE 1974) la firme qui dispose d'une informetion

privée sur la qudité de son produit prend I'initigtive de prouver sa qudité. L’information
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et dors transmise via des sgnaux ou des indices. Les indices sont des indicateurs
indtérables qui trangmettent une information datidique. Les sSgnaux rassemblent les
activités des individus qui intentionnellement ou par accident, changent les croyances ou
véhiculent I'information vers d'autres individus sur le marché. Prix, contrat, Sandard et
convention seront abordés dans la section suivante comme des Sgnaux qui transmettent

une information sur la qudité de laformation.

[Il. LES APPROCHES ECONOMIQUES DE L’EVALUATION EX ANTE DE LA
QUALITE

1. I’évaluation dela qualité par le marché

Le marché confronte offre et demande et déermine les échanges. La qudité ne s évaue
pas individudlement mais par le bias d'une évduaion généde Le dient recherche le
maximum de qudité a un prix donné tandis que la firme recherche la qudité qui lui permet
daccroitre son profit. La qudité revient and a une maximisation sous contrainte
budgétaire et dans ce mode dévauation, le prix conditue le sgnd unique qui diffuse

I'information sur laqudité.

Les limites de I'évdudtion de la qudité par le prix sont connues. L’information
asymétrique & incompléte sont des facteurs conditutifs de I'échec du marché. La théorie
de I'information imparfate se révéle particulierement précieuse pour interpréter les modes
d évduation de la qudité lorsque cdle ¢ es difficile a observer et a définir comme dans le

cas delaformation.

1.1 Qualité de la formation et information

La recherche d'information sur la qudité et un processus générdement plus complexe
gue la recherche dinformation sur le prix. La théorie de la recherche d'emploi et
I'archétype de la solution d'un probleme dinformation sur le prix en l'occurrence le

sdare. Le modde dsandard écate demblée les caractéritiques non monétaires des
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emplois et les problemes dincetitudes de I'employeur sur les gptitudes e les

caractéristiques du travailleur difficiles a observer avant embauche.

De fagon générde, la complexité de la recherche d'information sur la qudité d'un bien
dépend de sa nature. A I'ingtar de TIROLE (1993), on peut distinguer trois catégories de
biens et services. Les biens de recherche ont la propriété de ddivrer I'information avant
I'achat dors que les biens dexpérience ne fournissent I'information qu'aprés I'acha (
NELSON 1970). En revanche les biens de confiance ne permettent jamais d'dler ardea
d une appréciation incompléte de la qudité (DARBY, KARNI 1973).

Pour les biens de recherche la qudité peut ére identifiée ex ante. Cela ne signifie pas
gue la qudité est nécessairement observable car il suffit que le dient at la garantie d'un
dédommagement dés lors que la qudité observée aprés I'achat se révele difféente de la
quaité annoncée. Lorsque le vendeur refuse de donner une garantie compléte, le client
peut en déduire que ce dernier craint de payer le dédommagement et que le produit est de
fable qudité. Un syseme de garanitie totde devient le sgnd d'une qudite devée et
supprime les problemes dinformation. La garantie joue ici le rdle d'un contrat pouvant
remettre en cause rétroactivement le contrat de vente. Le systéme de garantie a un co(t et
peut parfois Savérer non pertinent, le client n'é&ant pas incité a prendre soin du bien ; en
donnant des gaanties patidles, le fournisseur va dtirer des consommateurs moins
susceptibles de profiter d une garantie (TIROLE Op cit.).

La formation ne peut é&re conddérée comme un bien de recherche dans la mesure ou sa
quaité et difficile a gpprécier ex ante. Un organisme de formation ne peut guere fournir
des garanties de résultats ; tout- au plus peut-il Sengager sur les moyens. Aucun systéme
de gaatie ne peut diminer le probléme de la qudité. Cette imposshilite tient
générdement a la forte dépendance des réaultats autant a I'implication du prestataire qu'a
laparticipation du client (BONAMY, MANENTI 1996).

La formation padt tout auss difficilement classsble dans I'une des deux autres
catégories.



A priori la formation a de nombreux ingrédients des biens d’ expérience au sens ou sa
qualité ne peut ére appréciée qu gpres I'achat. Il est clair cependant que, méme aprés
I’achat, certains aspects de la qualité peuvert rester inobservables. D’une part, le formé
peut avoir un comportement opportunite en empéchant toute forme de contrle et
d évauation des connaissances. D’autre part |’ gppréciaion de la quaité et des effets de la
formation prend du temps et ' est bien souvent possible qu'apres une tres longue période.

Par alleurs, toute évdudion des effets de la formaion et forcément limitative. La
formation contribue souvent a éviter les risques dus a I'inadaptation et a I'insuffisance des
compétences. Or tout systeéme d'évauation tend a ne retenir que les aspects les plus

objectivement mesurables de laformation.

La qudité du bien complexe formation, ne peut donc pas toujours fare I'objet d'une
évaduation. S certains aspects peuvent ére estimés a la fin du programme de formation Iui
conférant un statut de bien d expéience, d' autres peuvent rester inobservables faisant de la

formation un bien de confiance.
1.2.Incertitude sur la qualité de la formation

L'échec du marché a traiter I'incertitude sur la qudité des biens a é&é souligné par
AKERLOF (1970). Les notions de «sdection adverse» e de «risque mora», évoquées dans
son modée peuvent renvoyer a des comportements opportunistes. Elles tirent leur origine
dinformation asymétrique et recouvrent des dtuations critiques remettant en cause des

mécanismes de coordinations marchands.

Dans ce contexte, TIROLE (1993) met en avant une typologie particulierement bien

adaptée en différenciant les échanges en fonction de leur caractére répété ou non.

Lorsque les relations entre clients et fournisseurs sont ponctuelles et se cdent sur
un seul échange sans garantie, il n'est pas exclu que des comportements opportunistes se
manifestent.

Dans I'exemple du marché d’'occasons (AKERLOF op cit.), I'incertitude réduit la qudité

moyenne du marché en encourageant le développement de produit de faible quaité et en
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défavorisant les produits de quaité éevée. Les acteurs ne disposent pas de criteres de
référence uUffisants pour évauer a leur juste vaeur les décidons prises par leurs
partenaires. Dans un marché ou les acheteurs ne connaissent pas la quaité du bien, le prix
d achat doit en principe ére indépendant de la qudité rédle. Dans un marché marqué par
la sdection adverse, la baisse du prix impliqgue une réduction de la qudité moyenne et
aboutit a une réduction de la demande au lieu de I'accroitre. Dans ces conditions, le

marché peut disparditre ou se rétrécir.

La notion de risque mora correspond a une Stuaion dans lagudle I'agent économique
méne une action ignorée de son partenare gorés la Sgnature du contrat. Un tel
comportement apparait lorsque la mise en place d'un syséme de contrle est colteuse ou
impossible a rédiser. L'agent peut profiter de la Studion pour Sécater de ses
engagements. Aind lorsgu’un producteur vend un produit ou une prestation par lequd il ne
risque pas d étre poursuivi pour cause de quaité défectueuse, on peut craindre que celui-Ci
Soit incité aréduire le niveau de qudité.

Une entreprise peut intervenir sur le marché pendant une courte péiode et en profiter
pour fare des profits puis quitter le marché sans avoir a subir les effets négatifs sur ses

ventes imputables aux mécontentements des clients.

Dans I'approche économique contractuelle, le contrat précise ce que chague partie
atend de |'autre et les moyens qui permettent de véifier que les engagements ont bien éé
tenus. Pour préciser les enjeux, I'intéré& et les limites de I'utilisstion du concept dans le
domaine de formation, on peut assmiler comme GADREY (1994) le contrat de prestation de
formation a un contrat de traval. C'est dors le dient de la formation qui sdectionne
I'organisme de formation. Ce dernier et en hutte a une incetitude sur le degré

d implication de son prestataire dans la réaisation du contrat.

Il es clar cependant que les contrats ne peuvent prendre en compte qu'un nombre
limité de variables. L'@aboration de «contrats complets» buttent sur deux hypotheses trés
fotes & sans doute tres irrédises. D'une part, l'information structurele de chague
contractant doit ére compléte, d'autre pat la raiondité des agents et parfaite
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(BROUSSEAU 1996).

La premiere hypothése indique que les agents connaissent pafaitement les différents
comportements possbles et quils sont en mesure de déerminer un syseme de
compensation. Le principe est ici en contradiction avec |'hypothése d opportunisme. La
deuxieme hypothese attribue aux agents une capacité totde d évauer I'ensemble des gains
et des pertes de chague comportement possible. Par leur rationdité «substattiele », les
acteurs peuvent définir les conséquences de toutes leurs décisons méme en tenant compte
de celles des autres.

L’irrédisme de ce type dhypothéses suggére que tout contrat réd se révéle in fine
incomplet, lincompléude é&ant auss renforcée par l'existence des colts de transaction
deveés.

Dans les machés avec asymérie dinformation, les normes minimades de qudité
permettent d économiser le colt de la recherche d'information sur la qudité. Le syseme
de licence tend a fournir des garanties minimaes de sieux e de I'expérience des
pretataires e a sopposer a toute offre de fable quaité. LELAND (1979) suggére qu'en
I'adbsence de licence ou dautres formes d'agrément, on ne peut pas diginguer les
prestataires de haute qudité des «charlatans». La qudité moyenne du marché diminue
dors, le prix chute et les prestataires de bonne qudité quittent le marché

L’intérét spécifique de la licence par rapport aux autres outils réside dans la faiblesse de
son colt. Elle semble auss particulierement adaptée aux marchés dans lesquels on ne peut

pas associer le vendeur al’ échec du produit car ses effets se produisent along terme.

Dans le secteur de la formation professonndle, I'activité n'et soumise & aucune
condition particuliere sdon un principe de liberté dentrée. Aucun agrément préaable ni
aucune forme juridique spécifique N'ext imposé. Le contrble de I'activité des organismes
de formation se fait a poderiori par le bias de la déclaration préaable d exisence et du

bilan pédagogique et financier.

Notons que sur le marché de la formation, le taux de crégtion et de disparition des

organismes de formation et particulierement élevé ces derniers temps. Le secteur et
1



égdement investi par des entreprises dont I'activité principde se rattache a dautres
secteurs. Aind ce sont les organismes de formation qui doivent se faire identifier auprés
des acheteurs en entreprenant des actions que les organismes de faible qudité nont pas
intérét aimiter.

Sur le marché des achats €pétés, la notion de réputation et habituellement mise en
avant pour lutter contre « la tricherie » de la firme. Les propostions de KREPS-MILGROM-
ROBERTS-WITSON(1982 ) offrent dors des déments pertinents de réponse au probleme de
I'information incompléte entre partenaires. La réputation, dans la théorie du marché
développe un mécanisme de reconnaissance de I'offre & éablit des conditions minimales
de confiance(BONAMY,MANENTI 1996). Mais la s8ection assurée par le mécanisme de la
réputation souléve certaines limites.

Tout d'abord la réputation peut ére un frein au développement de la concurrence car le
développement dune bonne réputation passe, pour les entreprises, par un investissement
dans des outils de diffuson des informations. Le processus ertraine des colts de
conditution d'un savoir commun qui peuvent é&re a I'origine des dispersons des prix a
quaité de produits identique (EYMARD-DUVERNAY 1994). Dans cette optique la réputation
gppardit comme un facteur qui et en mesure de développer une barriere a I'entrée a

I encontre des entreprises dont la qudité est satisfaisante.

Ensuite la réputation n'a souvent au mieux gqu'une vaeur relative dans la mesure ou dle
nindique pas s I'offreur peut répondre aux besoins spécifiques du client qui pewent
dépasser le cadre de sa réputation (BONAMY , MANENTI 1996 ).Aind la réputation ne
garantit pas |’ adéquation de I offre aux besoins spécifiques des clients.

STIGLITZ (1989) a montré la difficulté de condruire un équilibre intégrant les problémes
de réputation dans un contexte de compéitivité du marché. Dans un td systeme les
consommateurs sont gppelés a boycotter la firme tricheuse. Sinon, la réputation devient un
mécanisme inefficace pour asseoir I’honnéeté. Le dient suppose qu'une firme qui a triché
va perdger dans sa tricherie e va refuser d'acheter ses produits. Les firmes sont aing

reconnues non par la qudité qu'eles produisent mais par leur réputation qui correspond
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aux croyances. Il y a a@nd un probleme de risqgue mord dans la mesure ou les firmes
bénéficiant d’'une réputation associée a la haute qudité peuvent se comporter de maniere
opportuniste.

On peut penser que, dans le domaine de la formation les mécaniames de réputation
n'assurent que tres imparfaitement la coordination économique. La formation souleve, en
effet, un probléme lourd d observabilité : i.e I'afirmaion sans ambiguité ex post que la
formation et de qudité e que I'organisme a correctement accompli sa misson. Par
alleurs il N'est pas exclu que certains aspects de la qudité peuvent rester inobservables en
rason méme de la difficulté didentifier les rapports de causdité entre la formation et ses
effets.

Les limites de la réputation dans la Sdection de I'offre de bonne qudité peuvent
engendrer la défallance du marché Les clients seront dissuadés de consommer ou
décideront de stidfare leurs besoins pa des moyens de subgitution  comme
I"internalisation de la production du service (WILLIAMSON 1975, 1985)

2. I'évaluation dela qualité par les standards

Les tavaux de LANCASTER (1975) visent a définir un cadre de référence commun aux
offreurs e demandeurs pour évduer les biens. Les biens sont décompossbles en

caractéristiques qualitatives pouvant faire | objet de mesures objectivées.

Le modde de Lancaster subgtitue aux biens un nombre limité de caractérigtiques qui
permet de définir une grille universdle de qudités. Une fois la qudité définie, le jeu de
I’ offre et de la demande sur les prix s applique.

Les normes de qudité éablissent sur la base des mesures techniques des caractéristiques
définissant le niveau de la qudité. La sandardisation est interprétée comme |’ assurance
pour le client que le produit ou le service réponde a certaines exigences. Elle réduit de ce

fat le risgue encouru par le consommateur placé dans une dtuation désavantageuse
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d asymétrie d'information JONES et HUDSON (1996) présentent les normes comme des

sgnaux efficients de la quaité des biens.

LANCASTER suggere que la concentration sur un nombre limité de produits est plus
efficiente pour les entreprises. Pour les organismes de formation il est clair que les besoins
des dlients sont trés variés. Aind la dratégie de standardisation ne peut ére choise que s
I’organisme se concentre sur certaines formations et certaines catégories des clients. Dans
ce sns l'organisme de formaion n'a pas intéré& a dtirer des cdients qui exigent une
formation tres pécifique nécessitant un degré de coproduction devé.

S le modéle de LANCASTER rationdise la norme comme une variable de choix dans la
coordination des échanges, il reste muet cependant sur les raisons du choix d'une norme
plutdt gqu'une autre. La théorie des conventions prolonge I'investissement dans ces
interrogetions et introduit les notions de jugement et de confiance pour assurer la
coordination de la qudité des biens.

3. I’évaluation de la qualité par les conventions

L'objet explicite de I'économie des conventions (THEVENOT 1984,1986, EYMARD
DUVERNAY 1987-89b) est I’ andyse du cadre qui permet la coordination entre individus.

Pour définir la nature exacte de la convention, on peut recourir & la définition de DupPUY
(1989 ) «un sens commun» ou a cdle de SALAIS (1994)d'un «contexte commun
dinterprétation» et pour FAVEREAU(1989) dle ext «un dispogtif cognitif collectif». Elle
permet aux individus qui désirent coopérer de se référer a un savoir procédurd et d éviter
le recours & un dénombrement de tous les éats futurs de la nature. La convention permet
une économie de savoir car I'information est synthéisée dans I'accord conventionnd.
L’'incompléude de I'individu et des contrats et dépassée car on S appuie sur le savoir des

autres contenu dans les conventions.

Le concept de convention de qudité occupe une place importante dans les travaux

récents des conventionnaistes. Pour ces derniers, la qudité ne peut résulter d'une pure
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évduaion en termes d'équilibre offre- demande, ni d' une référence a des standards. Elle
repose plutdt sur les liens personnds de proximité e la fiddité temporele des
relationg EYMARD DUVERNAY Op.cit). La définition de la qudité de la formaion comme
concept abdrat e multidimensonnd montre la difficulté de toute formulation de
jugement; les notions de liens personnds et de fiddité semblent, dors, de grand intérét
dans les mécaniames de coordination entre clients et fournisseurs. Ceci explique le
développement de nombreuses reations de partenariat entre les organismes de formation et
leurs clients.

La convention de qualité gpparait donc comme une «congruction des comportements
des adopteurs, en méme temps une sructure d'information sur leur comportement»(GOMEZ
1994). L'auteur décline le concept de convention de qudité sur deux dimensons. La
premiere e une convention externe a I’organisation ; la convention de qudification traite
la congruction de la qudité dans le cadre de la rdation client fournisseur. La deuxiéme et
une convention interne a I'organisation ; la convention deffort impliquant les personnds

de |’ entreprise.

Une convention de qudification médiatise une structure de coordination des agents sur
un marché. Il sagit d'un indicateur de la compétence d'un professonne et de la procédure
qui permet de résoudre les problémes de déerminaion de la qudité a I'occason de

I échange (GOMEZ Op cité).

SYLVANDER (1995) décrit I'inditutionndisation de la qudité comme | aboutissement
progressf du jeu dinteraction entre les acteurs. La formdisation permet de ce fait
déendre la vdidité de la convention en la déachant de ses origines. Ceci explique
I'exigence de groupements professonnels pour définir la quaité, assurer |'indépendance
de I'organisme cetificateur e le jugement d'un tiers. Chague forme de coordingtion se
référe a des principes différents de I'évduation de la qudité des biens. Ainsg chaque
organisme de formation va sinscrire dans I'une des conventions en fonction de ses
objectifs, ses moyens, les méthodes et les procédures permettant d affecter efficacement

les moyens aux objectifs.
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[V.L'INSTITUTIONNALISATION DE LA QUALITE

Dans les agpproches économiques de [I'évduation de la qudité I'incompléude
contractuelle et a l'origine de comportements opportunistes. Les économistes ont
tendance a introduire le concept de confiance dans le champ économique pour judtifier
dun engagement des agents en dépit de I'incompléude. L’inditutionndisation de la
quaité a travers la licence, les sandards et la certification est dors envisagée comme un

facteur important pour instaurer la confiance.

1. Le concept de confiance dans|’évaluation dela qualité

S I'on en croit BILLAND (1998), la référence a la confiance permet d éclaircir des

mécanismes ma expliqués dans I andyse traditionnelle

Dans le monde néoclassque dandard, la réputetion est définie comme un mécanisme
qui assure des conditions minimaes de confiance. Le phénoméne et cependant tres vite
confronté a des limites pour des rasons dasymérie dinformation dga évoqueées.
RULLIERE e TORRE(1995) montrent la nécessité de parvenir a I'irrévershilité des
engagements individuds dans la coopération inter-entreprises. La coopération, apparait
dans ce sens, comme résltante de I'investissement des agents économiques dans le
renforcement de leur réputation. WINTROBE e BRETON(1985) montrent que pour instaurer
la confiance, les rdations bilatérdes doivent ére durables, la recherche de la maximisaion

des gains judtifiant le respect des engagements.

WILLIAMSON  (1993) et BROUSSEAU(1996) critiquent |”hypothése de maximisation des

gains dans la proposition de WINTROBE et BRETON.

Pour WILLIAMSON, la rationdité limitée et [|'opportunisme vaent comme des
hypothéeses gtructurdles de toute relation d échange entre clients et fournisseurs. Ausd, la

confiance correspond-t-elle a une Stuation de prise de risque portant sur la performance de
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I'autre partie. De ce fat I'utilisstion doit ére limitée aux reaions de proximités ou e
familides. GAMBETTA (1988) va dans le sens des propos de WILLIAMSON en définissant la
confiance comme un niveau paticulier de probabilité subjective ou chaque acteur estime
que l'autre acteur accomplira une action particuliere. S la confiance ne peut décrire un

cacul rasonnécele-c ne doit-€elle pas étre réservee aux spheres non économiques ?

Sdon BROUSSEAU (Opdcit), la rationdité limitée empéche les agents d'avoir la
connaissance de toutes les falles du contrat. L’existence de ces «falles» rend les
conditions, le contexte et le cadre dans lequd le contrat est ins&é tres importantes. Le
cadre notamment doit favoriser la mise en place des mécanismes visant a renforcer la

confiance car cdle-ci va condtituer un subdtitut ala défaillance du contrat .

Que est vériteblement le satut de la confiance? La réponse n'est ni univoque, ni
définitive. On peut envisager and que la confiance soit un subgtitut au contrat (SULLIVAN ,
PETERSAN 1982), mais on peut penser comme BROUSSEAU (1996) que contrat et confiance
sont plutdt complémentaires. La dgnature du contrat et un engagement favorisant
I’émergence de la confiance. Renforcer la confiance permet, de ce fait, de réduire le contrat
asaplus smple formulation.

Dans le champ du maketing relationnd, la confiance conditue une des composantes
esentidles de toute draégie reaionnele. Cdle-ci s définit comme une croyance
réciproque n'ayant de vaeur quau sein d'une reaion bilaéde (MORGAN, HUNT 1994).
Chague partie a le sentiment que son partenaire va se comporter conformément a ce qui a

été prévu en raison de sa crédibilité morae et de ses compétences.

La crédibilitt morde et la présomption que I'autre partie aura une conduite honnéte
dans la rdation de service. La responsabilité morde et une condition nécessaire mais non
auffisante de la confiance. Mais la crédibilité technique et auss un maillon important pour
pouvoir anticiper une exécution des taches conforme a ce que les deux contractants ont

prévu.

BIDAULT e JARILLO (1995) edtiment que la crédibilité technique doit dépasser la
dimenson compétence et inclure la capacité d'interaction avec les autres acteurs et Ceci
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dautant plus que la coopération savere éroite entre les deux parties. Td est le cas des
services en genérd et de la formation en particulier dans la mesure ou clients et prestataires
coparticipent a I'daboration de la prestation. Les organismes de formation sont appelés a
congdérer leurs dients comme une ressource humaine externe appdant une gestion

attentive au méme titre que les ressources internes.

L'é&ude des deux dimensons de la confiance a savoir la crédibilité morde e la
crédibilité technique savere particulierement pertinente pour définir les mécanismes a
méme de renforcer la confiance et réduire I'incertitude sur la qudité. Ains chague
organisme de formation est appelé a invedtir dans des sgnaux qui renforcent sa crédibilité
technique et sa crédibilité morde. Investir dans des actifs non fongibles pour une relation
spécifique traduit un engagement de la part du partenaire ( DYWER, SCHURR et OH 1987) et

prouve auss I’intention de développer et de maintenir une relation stable along terme.

2. Lanormalisation, un facteur derationalisation del’ activité

On peut définir la normdisation, a I'ingar de la commisson économique pour |’ Europe
des ndions unies & de I'organisation internationde comme «gpécification technique ou
autre document accessble au public, éabli avec la coopération et le consensus ou
I’ gpprobation générale de toutes les parties intéressées, fondé sur les résultats conjugués de
la science, de la technologie e de I'expérience, visant a l'avantage optimd de la
communauté dans son ensemble et approuvé par un organisme qudifié sur le plan nationd,
régiona ou internationd ».

Higtoriquement, le premier exemple d exigence de normes date de 1980 et a une origine
militaire. Ces normes nommées RAQ sont des normes militaires d assurance de la qudité
dont I'application et contrblée par le SIAR, Service de Survellance Indudrielle de

I’ armement rattaché au ministere de la défense.

Les années quatre-vingt ont &€ marquées par de nouvedles exigences qudité par les
grands donneurs d'ordres via leurs fournisseurs. Aind pluseurs référenties ont &é crées

pour lamise en place d' un systéme d’ assurance de laqualité.
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L’'1s0 (International Standard Organisation) a réuni en 1979 une commission chargée
déudier les différentes normes dassurances de la qudité et de les regrouper en un
ensemble de normes d'une portée multi-sectorielle et internationale. Ces normes publiées

en 1986 ont regu |’ gppellation 1S0 9000.

Les normes 1sO 9000 définissent les bases de la mise en oawvre de |'assurance de la
qudité. Elles décrivent les caractéridiques des organisations garantissant la qudité de la
production. La séie des normes internationdes 1S0 9000 se compose de trois normes
fondamentdes sur les systemes qudité 1so 9001, 1so 9002, 1so 9003 et deux normes
définissant les lignes directrices, appelées 150 9000 et 1o 9004.

Figure 2 : Constitution des normes SO 9000

SO 8402

1SO 9000

1SO 9004 1SO 9001
(Conception, développement,

production, installation e soutien gores:
vente

1SO 9002
(Production et installation)

1SO 9003
(Contréles et essais finaux)




En France, I'asociation AFNOR a la charge de metre en place le syseme de
normalisation. Les notions de normdisation et de certification n'ont éé introduites que treés
récemment dans le domaine de la formation. Ce n'est, en effet, gu'en 1990 que I’ AFNOR a
déclenché la réflexion sur la normdisation de la formation. Quant aux normes 1SO 9000,
cCest en ma 1993 qua éé effectuée la premiére certification 1S0 9001 d'un organisme de
formation.

Les moddités de normdisation sont multiples. David (1987) digingue aind, les normes
de référence comme le poids e les mesures; les normes définissant un seuil minimum de

qualité et les normes de comptabilité.

BENEZECH (1996), précise que la mise en cauvre des normes doit étre associée a un
processus d apprentissage technologique et organisationnel. La normalisation doit de ce
fat ére andyse dans le cadre de la rationdité procédude (SIMON 1976). La
normalisation vise adors un objectif non pas optima mais satisfaisant.

Pour les organismes de formation, le réle de I'organisation transparait via la
rationdisation de certaines éapes du processus de formation. Par exemple, les normes
«offre de formation» et «demande de formation», AFNOR NF X 50-756 et X 50-760 visent a
développer la communication entre clients et organismes de formation et & aboutir a une

cataine formaisation de laformetion.

D'autres normes ont é&é éaborées comme la norme «gesion de la qudité e des
déements de systéme qudité, lignes directrices pour les services», 1SO 9004-2 publiée en
1994. Elle définit les grands principes organisationnels nécessaires a la production de
sarvices de qudité. La norme «demande de formation, méthode d' éaboration de projets de

formation», AFNOR X 50-755 concerne spécifiquement la formation professonnelle. La
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norme «organismes de formation, service e predtation de service», AFNOR X 50-761,
publiée en 1994 et le prolongement de la 9004-2.

La normdisation souleve toutefois le probleme du risque de «taylorisaion» de la
formation qui réduit la rdation dient fournisseur a une successon de moments sans

aucune liason e la qudité a une conformité aux normes e en décourageant toute

innovation pédagogique.

Figure 3: AFNOR: Architecture d'ensemble des normes «formation

professionnelle »

Terminologie
X 50— 750 1: 80 termes, avril 1992
X 50-750—2: 40 termes, juin 1994

Norme X 50 — 755, juin 1994 Norme X 50 — 756, avril 1992

Demande de formation Demande de formation

M éthode d’ élaboration des projets de formation Cahier des charges de la demande

Norme X 50— 760, avril 1992 Norme X 50 — 761,juin 1994

Organismes de formation Organismes de formation
Informationsrelatives al’ offre Service et prestation de service

Norme FDX50 — 764 juin 1995
Formation professionnelle

L’ assurance qualité en formation professionnelle

Mode d’ emploi
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3. Lalabellisation et la certification, un facteur d’engagement

Les normes ISO 9000 décrivent les caractéristiques des organisations garantissant la
quaité de la production. Le besoin de vérifier le degré de conformité du systéme qudité
mis en oavre par rgpport aux modees de I'assurance de la qudité a toutefois conduit a un
recours excessf aux audits quaité. Pour réduire le nombre d audits rédisés par les clients,
un nouveau concept va surgir @ la certification des sysémes quaité ou I'audit et rédise

par des organismes compétents indépendants des clients et des fournisseurs.

Chacun doit gpporter la preuve de la qudité de ses produits ou de son organisation. Les
firmes ont intéré& a se différencier par la qudité. La recherche de labels retrace cette
dratégie. Pour beaucoup de produits, les acheteurs Sappuient sur I'information diffusée
par des experts et des specidistes.

Les invedissaments dans des formes conventionndles permettent de véhiculer une
infformation en terme de notoriété, de fiabilité technique ou de réputation (THEVENOT
1995). L’information véhiculée doit dans le nouveau contexte concurrentid indtaurer la

confiance entre |l es acteurs économiques lors de leurs transactions.

STIGLITZ (1989) cherche a déterminer les colts & les rasons d'une décison
d'investisssment en certification. Les entreprises 2 font certifier dans le but d'influencer
les croyances des acheteurs en faveur de leurs produits. L augmentation consecutive des
profits permettant d'amortir les colts de la certification. COESTIER(1995) interpréte la
labdlisation comme un invesissement dans un test trés colteux. Cdle ¢ est décrite
comme un moyen qui permet de rapprocher le prix de la haute quaité de cdui obtenu en
information parfaite.

Les labels posent toutefois le probleme de la garatie En effet pour les biens de
confiance dont la vérification de la qudité est difficile méme gorés I'achat, I'efficacité des
labels ne peut ére atestée. La question posée est dors de savoir S le labd est révélateur de
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haute quaité. COESTIER (1995) compare les labds sdon quils émanent d'une gestion
publique ou d’ une démarche volontaire et collective «’ autocertification.

3.1.Leslabels privés: I'autocertification

L'autolabd et un dsgnd de qudité dont le colt effectif et imputeble aux efforts
nécessaires pour convaincre de sa bonne qualité (IBANEz HALFKAMPL998). L’ avantage de
choix de " autolabd lisation se fait dans un objectif de différenciation.

COESTIER (Op cit.) dans sa comparaison de labels publics et labes prives, confere aux
premiers plus de méite dans la dgndisaion de la qudité e associe aux deuxieme en
revanche la crainte des dérives dus a la recherche de maximiser les profits au sein du
réseall.

Pour les organismes de formetion, la déivrance des labdls internes ou labels réseax et

effectuée sur la base d'un référentid ou d'un cahier des charges déclinant les spécifications

de prestations particuliéres au réseau.

Parmi les labels les plus répandus dans le secteur, on trouve ceux du GRETA ( Groupe
d éablissements scolaires pour la formation continue) comme le label «centre permanent
pour I'éducation nationde» dont le référentid a é@é actuaise en 1997, le labd «dispogtif
permanent de formation individudisée», crée en 1996 et le labd «systeme de réponse
individudise de formation ou SRIF 1996». Le label QUALIFORM et attribué par ORGAFORM,
une associaion qui regroupe des organismes de formation. Les adhérents doivent respecter
des principes communs dans I'exercice de leur professon comme le professonndisme des
formateurs, la transparence, la confidentidité,...

3.2.Leslabels publics

Les labds de qudification Sappuient sur l'intérét genéd. Auss  trouvent-t-ils leur
|&gitimité dans I'agrément des pouvoirs publics e la reconnaissance des inditutions de
qudification

En France, I'Office professonnd de qudification de la formation(OPQF) assume la
charge de ddlivrer les labels de qudification sur la base de trois conditions : dtabilité et
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indépendance de la sructure, professonndisme des intervenants et professonnaisme des
interventions. De facto, les qudifications de I'OPQF ne sont pas accessibles aux prestataires
peu experimentes.

Mas I'exigence d'un grand nombre dorganiames "mono-formateurs' a nécessité la
création d'un dispostif de qudification des formateurs individuds: I'icPF (Inditut de
certification des professonnds de la formation). Ce dispositif propose une démarche de
certification S appliquant a toute personne exercant une activité de formation.

Ces labds de qudificaion dotent les organismes de formation dun dgnd de
compétence et didentité, leur objectif est de renforcer les postionnements sur le marché en
fournissant un premier instrument de sdection.

Le développement des labels de qudification apparait comme un progrés dans le secteur
de formation, encore aujourd hui, peu réglementé. A consdérer de prés, ceux-ci toutefois,
ne permettent qu'une premiére différenciation de I'offre de formation car ils sont
rlaivement peu exigeants pour les predataires cherchant a vadorisr un effort de

rationdisation interne.

La marque NF service formetion continue ddivrée par I’ AFNOR gpparait comme I’ outil
adapté et dimensonné aux organismes de formation dans leurs efforts d amdioration de la
quaité des prestations fournies. La certification se fait sur la base de la norme NF X 50-761
complémentaire a la norme 1so 9001. La premiere renforce la confiance dans I’ gptitude du
produit de formation & répondre aux besoins des clients dors que la deuxiéme renforce la
confiance dans I’organisation de I'entreprise. Le label NF est auss un plus par rapport au

label OPQF, il inclut une procédure extérieure de controle.
3.3. La certification est un cas particulier de preuve de conformité a un référentiel donné.

La cetification e, par définition, |'atestation déliviée par un organisme tiers, de
conformité d'une entité & des normes(COURET, IGALENS 1995). Il sSagit d'une assurance
écrite qu'un produit, un processus ou un service est conforme a des exigences spécifiées.
Elle peut é&re dédivrée a une personne pour atester de ses compéences dans

l'accomplissement de téches déterminées, a un produit ou a un service dont les
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caractéristiques ont fait I’objet d’'un contrdle ou encore a des entreprises qui ont adopté des

systemes d’ assurance quaité conformes aux normes internationaes de la s&rie 1S0.

Le mécanisme de cetification renforce la confiance du client en lui garantissant la
reproductibilité des conditions de fabrication. La preuve est apportée par |'entreprise du
regpect de ses engagements a |'égard du client. La certification est fondée sur la confiance
dans la continuité temporelle de la quaité. On peut donc consdérer que plus est longue la
durée sur laguelle la preuve de la qudité de la production est apportée, plus solide et
I engagement(EY MARD-DUVERNAY 1989).

MOORMAN, DESPHANDE et ZALTMAN (1993) attirent |’ attention sur deux variables pour
gue la confiance s éablisse dans une reation. 1l Sagit d'une pat de I'intention ou le désr
de Sengager & dautre pat de la crédibilité définie comme la concrétisation de cette
intention. La démarche de certification combine bien cette intention comportementae - i.e.

un comportement crédible par les investissements importants qu’ élle engendre.

La cetification apparait comme un outil de différenciation des concurrents en
vaorisant sur le marché un effort interne de rationdisation de I'activité. |l n'est toutefois
pas sans inconvénients. La cetification risque pafois dinciter les professonnds a sur-
investir dans le domaine de sgndement de la qudité ce qui ne peut pas manquer de se

répercuter en augmentations des prix des prestations.

Pluseurs interrogations ponctudles portent auss sur la difficulté d'application des
normes 1SO aux organismes de formation. Ces normes ont &é daborées a I'origine
essentielement pour les entreprises du  secteur indudrid.  Aind  nécesstent-elles des
changements des formes et de contenus pour Sadapter a la spécificité des entreprises de
sarvice. Sur ce champ, la certification se heurte auss a un probleme plus specifique. I
sagit dun secteur congtitué par des petites entreprises qui en raison des colits générés par
la certification héstent ainvestir dans ce type de démarche.

On peut néanmoins perser que les colits élevés de certification vont pousser les petits
organismes de formation tres dispersss territoridement et tres éclatés en termes de
compétence a se regrouper. Le développement de la certification peut dors, contribuer a
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une meilleure organisation de I’ offre de formation

V.CONCLUSION

Une revue de la littérature sur les modes d'évduation de la qudité de la formation a
permis dintroduire les différents indicateurs utilises pour évauer la qudité dans le secteur
de la formation continue. On a montré les limites du prix, de la réputetion e du contrat
dans la coordination des échanges. Les entreprises ont intérét a investir dans des signaux
qui renforcent leur crédibilitt morde et technique. Il et suggéré que I'évdudion de la
qudité pase en partie par une structuration du secteur de formation afin d'en amédiorer la
transparence et de résoudre les problemes didentification. L’inditutionndisation de la
qudité a travers la normdisation € la certification semblent porteuses de nombreux enjeux
pour les clients et les organismes de formation. L’investissement spécifique requis et
conddéré comme un engagement favorisant la confiance. Le labd doit assurer le client sur

le professionnalisme des formateurs et sur la cohérence de la structure.
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