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| NTRODUCTI ON GENERAL

Avec un taux de croissanémportant (environ 5% par ansur la période 2002008, le

marché deservices algpper sonne ( SAP) fait | 6dobjet dbéatte
publics. En répondant des besoins liés a la santé (aide a domicile des personnes
d®pendant es) et ” | 6act igwairtd@ pdrécefnd sasniessn n ed € s
activités apparaissestisceptible de créer des emplois non délocalisables. Sur le marché des
SAP, tant | 6offre que | a demande,geigwientai d®e.
une réponse au probleme depdndance (vieillissement de la population) et un instrument de

l utte contre | e chl!mage. Ainsi | 6®l ection pr
parmi lespr i nci paux courants politiqgues«ntiieenvi s a
fiscaleservices a la personnge y compris leplus rigoristes, et ce malgré aantexte de forte

pression sur les finances publiques

Une activité de service a la persomqme e n d | aneprastationde sdréce réalisée par

un i ntervenant @mu®fdamiadirleeg dd/iemt diet ¢ e dédnutn
organisme agréé offreur dersices a lgpersonne (@SP), et ce dans un cadre Iégal et fiscal

bien délimité

Environ 60% de Ican@mdlas publicspalifice de vunSrabRes (aide aux
personnes agees et aux personnes handicapées, d e ded leas dgace tjusentraine de

nombreux risques liésla santé et da sécuritéde ces bénéficiaire®e plus, le service étant

réalisé au domicilelu bénéficiaireune proximitéspatialevoirer el at i onnel |l e soéir
ce dernier et | 6i ntervenant ) domicil e. Cet
notammenaeu comportement de | O0intervenkEnfinfceset =~ S

services étant fortement personnalisés sont peu standardisables et leur qualité dépend
principal ement de | 6i nt ea prabléraatique dg laiqualitt® a | | s e
serviceoccupe donc une place centrale dans les activités de services a la perstmne, et
maitrisede ces prdationsconstitue un enjeu déontologique, réglementaire et concurrentiel

majeur pour les organismes qui les proposent.
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Introduction générale

Dans ces conditions, comment sb6assurer que |
attendu ° | a f oi stpg ke béndficamer?’gani sme of freur e
De mani re plus g®n®r al e, et coOest l a quest

propose de répondre

- Comment contréler la qualité des services a la personne ?

Le sujet présente un intérét managérial dans la mesuie quialité de service constitue un
enjeu important pour les organismes offreurs de services a la persarmeltiplication de
dispositifs réglementaires (agréments, autorisation) et privés (labels, certificatiens)
régulationde la qualité sur le semir témoigne de cette préoccupati@etrella & Richez
Battesti, 201Q)

Cetype dedémarchesprincipalement procédured est hérité disecteur industriel et apparait

plutdt adapté a des services présentant un haut degré de standar@izatipmosDubernet

& Jougleux, 2003) c e gaupriori pa8 s das des services a la persobrne.e x i st enc e
déoune | itt®ratur e w@wexah®&mangapeoblématiqeetde lavquatité det f o
service suggere quessitravaux ersciences de gestigne uvent contri buer, atl
disciplines, a répondre aux enjeux des activités de services a la personne, en particulier celui

de la qualité

Au plan théoriquecette rechercheentend contribuer a la recherclaeadémiquesur le
management des servicen adoptant un positionnement relativement original : étudier la
gual i t® de servi ce s ous ddivénapergettesandittise. modes de
Cette approche fait écho a des travaux récents en controle de gestion quiduvagentrble

des activités de servicdpar exemple Ducrocq, Gervais & Herriau, 2001 ; Goureaux &
Meyssonnier, 2011 ; Byssonnier, 2012)oire du contrble de la qualité de servibtalleret,

2003; RascolBoutard & Amans, 200 0Comme le not&leyssonnief2012) la littérature sur

le contrbk spécifiquementonsacrée augervices estncorepeu développée.
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Introduction générale

Cette recherche sodéinscrit ®galement dans wun
consacré a la qualité de service, cette problématique étant principalement étudiées dans des

recheches en marketing des servi¢ésugleux, 2006)

En outre, cette thése ancre la problématique du contrdle de la qualité de service dans les
services ~ | a per sonn efaiblet quoiquescxotssant qaubredé ai t |
recherchescellesc i sGantnsprinci pal ement daessciertdsaaltr es
gestion,en particulierl 6 ® ¢ o (Hadaked,e2003 Messaoudi, 2009 Petrella & Richez

Battesti, 2010Q ou la sociologi€Dussuet, 2010 Trabut, 201).

De plus la grande majorité de ces recherches traite en fait spécifiguement du segment de

| 6aide ° domicile aux personnes ©g®es et au
fois la plus ancienne et la plisiportantedu secteur entermele v ol umesed 6act i
spécificitésen font une activité peu représentatite secteur pris dans son ensemlggquel

est par ailleurs caractérisé par une grande hétérogérnéiédre compte de cette diversité

constitud 6un des «dtdrechechei f s de ce

Compte tenu du flou important entourant la notion deryice a la personng terme presque
i nexistant dans |l a |itt®rature acad®mi que ju
dont i est guesti on, e stent etadssent @ w b ijgeatqueki®@a i d e

travaux depuis de nombreuses années, il est nécessaire de délimiter le sujet.

Les activités de services alapersognei f ont | 6 obj et de | a pr ®se
Devetter, JaryCatrice et Ribaulf2009)d ® s i gnent s o0%P200%,karéférarem y me ¢
a une lof liée au plan dit ®orloo» lancé en 2005et plus particuliéremerda son décret

d 6 a p p |%icederiéidemifiant précisémer21 activités entrant dans le champ légal des
services a la personn€es acti vit®s cor rleaslp fusiod eendeuxp o u r
ensembles dbdéactivit®s, doune paradedeeBastionser vi
sociale et des familless 6 aut re part | es awmhpODSootasmmehtganial i a u x
loi dite «Aubry» de 1993etune loide 196 Ces acti vi t ®s ont pour [
pour | 6essenti el r®al i s®es au domicile de pa

! Loi n°2005841 du 26 juillet 2005elative au développement des services a la personne et portant diverses
mesues en faveur de la cohésion sociale

2 Décret n°20081698 du 29 décembre 20€i%ant la liste des activités mentionnées a l'article L.-12fu code

du travail

% Loi n° 91-1405 du 31 décembre 1991 relative & la formation professionnelle et & I'emploi

“Loi n° 9663 du 29 janvier 1996n faveur du développement des emplois de services aux particuliers

13



Introduction générale

domicil e aux personnes ©g®es et aux personne
les petits travas de | ardi nage et de bricol age, l a ¢

soutien scolaire a domicile.

Dans | e sens strict du ter me, l a relation
bénéficiaire Ai nsi |, | une des f oflemgréagréx) prend la foimee du
doune relation dbéempl oi di r-enmployelentre | e b®n®

Cette forme dboéexercice noest pas ®tudi ®e d:
concentre sur les situations de service a la pargon i nt e r @ik daBs lesquélless t

une organisation, | 6organi sme offreur, j oue
| 6i ntervenant . Ce choix sb6bexplique dbébune pa
sciences de gestion, cgont des sciences des organisations, et ne traitenaginsiri pas de

relations interpersonnelles en dehors de tout contexte organisationn® o6 aut r e p a
| 6approche de cette recherche consiste ° ®tu
contrdle de la qualité de service. Cet objectif implique donc nécessaite a pr ®s ence d

organisation.

Il convient également de proposer une définition, au moins provisoire, des autres termes clés

du sujet.

La qualité de servicestdéfinie dansun premiertempau s ens de quadirda t ® pe
la satisfaction des attentes du consommateur du service, ici le bénéfici@re,u | t an't do
comparaison entre ses attentes et ses perceptions quant a la performance du service

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988)

Le contrble est défini, en suivant Chiapgll®96) comme « nf | uence crne&®atri ce
doune certaine r®gqul arit®
La notion de contréle de la qualité renvoie aint &apacité a exercer une influence sur la

qualité du service.

Pour répondre a la question de rechercheofement contrdler la qualité des services a la

personne »), cette thése mobilise un dispositif de recherche a la fois théorique et empirique.

14



Introduction générale

Au plan théoriqudes objectifgpeuvent étre regroupés en trois axes.

Le premier axe doanalyse consiste ° compr en
personne et comment est organisé le sectelapitre 1) Cet objectif conduira ainsi a
exploreres nombreuses d®f initions et l es multip
personne, puis a identifier les principales caractéristiques du secteur, en particulier les
différents acteurs et régimes juridiques, et enfin a étudier les caractéristeques activités

afin déidentifier celles susceptibles doéinfl

Le deuxi me axe de | 6®tude th®oriqgue concerr
de sagestiorlls 6agi rdad ®d luar $ r cortribuaint notaranveat & a définition et a

|l a conceptualisation de | a qualit® de servic
sur une dimension particuliere de la qualité, la qualité percue, la perspective sera élargie a
déaut r es rechecheatraitarg dedaequalité offerte. Les enseignements dégagés de
cette analyse seront ensuite contextualisés en tenant compte des caractéristiques des services a
la personnésection 1 dichapitre2)

Le dernier axe de | 6ique codsisteraeexplodes travauxtp®@taret u r e
sur le contrdle organisationnel, en particulier autour de la problématique du contrble a
distance, puisque les interventions de services a la personne sont réalisées adliispante

de vue deoffreimlor phnsémgira dobéidentifier | es <coc
modes de contrdle étudiés dans la littérature au contréle de la qualité des services a la
personneCe vol et th®orique de | a recherche sera
théorigue naissant, consacré aux services a la personne et mobilisant les approches

conventionnalistepour aborder la problématique de la qualité (section 2 du chapitre 2)

A | 6i ssue de | 6 erxdspositii de deehertha enpiriquephBisaatuner e ,
d®mar che qualitative, (Cagtre8 pr ®sent ® et mis e
Ce dispositif empirique vise notamment a recueillir le point de vue de plusieurs catégories
déacteurs identidam®ss commenet ipkelrdas neteualegér cer u
des services a la personne. Ces acteurs comprennent en particulier les dirigeants et
responsables qualité des organismes offreurs, les intervenants qui réalisent les prestations, et
les bénéficiaires.

Compte tenu de la grande complexité du esectr et not amment de | 6ex
t ypes doo((puplaues, pri@zées aduat son lucratif, privées a but lucyatif@rvenant

dans différents cadres juridiques (agrément simple, agrément qualité, autorisation, mode

15



Introduction générale

mandataire, mode presiire), en proposant un seul servioeo(io activit¢ ou au contraire

plusieurs activités (organisme multiservices), un second objectif de la recherche empirique
consiste a étudier le plus grand nombre possible (compatible toutefois avec une démarche
qualitative) de situationgen croisant ces différents criteres.

1 sbagira notamment doé®tudier |l a d®&f initior
service,puisde comprendre comment est constitué le processus de production des services a

la persm n e, et enfin doéidentifier |l es m®cani sm

offreurs pour influencer la qualité teurs activités

Les résultats de cette recherche empirique seront restitués autour de deux études, la premiére
portant surlesserics do6ai de © domicile © destination
handicapées (SADJchapitre 4)et la seconde étant consacrée aux autres services a la
personne (SAR(chapitre 5)

Ces résultatderont finalementl 6 obj et déune mirseegaend pdeer slpte®tt

connaissances théoriques pertinelitesala problématique de la recherctohapitre 6)

Le plan général de la thése peut étre représenté sous forme gragfigire 1, page

suivante.
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Figure 1. Plan général de la these
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PARTIEI. REPERES THEORI QUES
EMPI RI QUES

Introduction a la partie 1

Cette recherche envisade contribuer a la réflexion sur le contrdie la qualité de servian
se basant sur le contexte particulier des ses\ada personne. Ce projgse une contribution
originale a la littératurel ans | a mesure 0% doOéune part cett e
tant gue telle dans |l a I|litt®rature acad®mi q

activités apparaissépeu nombreuseen particulier en sciences de gestion.

La premiere partie de la recherche est congdtré | 6 ®t ude des travaux |
déune part ) | a compr @b activités denserdcessa lacpemscaret ®r i

(Chapitre), dbéautre part " la r®f!l ex(Chapitre3.ur | e ¢

La prise en compteed enseignements ainsi dégagésles questions restant en suspens
permet ensuite de poserlktases doéune recherche empirique,
modalités Chapitre 3, et dont les résultats seront présentés dans la deuxiéme partie de la

thése.
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Chapitre 1. Les services a la personne : un marché
hétérogene constiut aut ourafodebact i v

composante relationnelle

Introduction au chapitre 1

Malgré une existenceour la plupartanciennesi on les considéere a titre individuel, les

activités de services a la persorfioet]| 6 obj et doéun f ai bladémigquesnbr e d

Les travaux so6int®ressant ~ ces activit®s so
domicil e et séinscrivent maj oritairement
gesti on, en particul iBCanshl pescpieclt o giee dédtunle d «

problématique de la qualité de service dans le contexte des services a la personne, il convient
en premier |ieu doé®tudier | es organisatoh élesi st i qu
perspectives du secteuesi services a la personest susceptible de procurer un premier
éclairage sur ces activit¢section 1).Un examen ded littérature sur la relation de service

d 6 a bsurladrelation de service a la personeresuite est poposédans un second temps

(section 2).

19



Chapitre 1 Les services a la personne : un marché hétérogene ¢onstrua ut oura dodact
forte composante relationnelle

Section 1. Le secteur des services a la personne : organisation et

développement

Si la plupart des activités de services a domicile existent depuis des déceonineesles

siecless i on consid re quobel | e $ur pgraupementossdan t de
dénomination commune deservices a lapersonge ( SAP) et au sesteusn doun
économique est tres récent. Cette nouveauté appelle une clarification du périmetre du champ
étudié () , une pr ®s enmsatiantdu marchéddes SAB)O,r gaai n s i guodun

lieux du poids économique de ces activités et dgeurnqui les sousendent (II).

l. Cerner la notion de « services a la personne »définitions et

typologies

Le premier écueil lié & la compréhension de la notion de service a la personne tient a
| 6absence de d®finition consensuell e. La pl

de la notion en dressant une liste des activités cogsisl@mme faisant partiesservices a

(@}
QD

|l a personne, g®n®r al e me nltdu @de dut&ava®r ence ~ |
Si elle tend & se généraliser depuis la vague législative consécutivelau Borloo»,

| 6 e x pr sepvises a la pegsonmerege marginale dans la littérature en économieret
gestion.Elle apparaiten Francedans les annéek99F, bien que cettéormule soit rarement
employée a cette époque. Les auteurs utilisphis volontiers les expressions
«emplois/servicesde proximité», «emplois familiaux» ou encore « emplois/services
domestiques.Ce f | ou aut o ursendces alladpersopme(8APRsappele ung
tentative de <clarification, d 6 aldlp ersliteem pr ®c

explorant les principales typologies existante).(

! Loi n°2005841 du 26 juillet 2005
“Parexemplen 1994 dans un rapport (ShlmonClBRBF (aujour doéhui ME
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forte composante relationnelle

I.1. Le champ des services a la personne

Plusieurs auteurgotammeniCette, Héritier, Taddei & Théry, 1998lipo, 1998; Haddad,
2003 soulignent la filiation entre les services familigiax plus récemment les services a la
personne : Gallouj, 20083t les services de proximité, les premiers constituant un sous
ensemble des seconds. Le périmétresgggices a la personne est délimité de maniere trés

précise depuis 2005 dans le Code du travalil.

1.1.1. Des services de proximité aux services a la personne

Les services de proximité sont définis par Laville et EM®87, cités par Flipo, 1998omme

«des activitts marchandes ou partiellement marchandes, circonscrites a un espace local
quotidien leur imprimant une fonction sociale relationnelle qui répondent dans un délai assez
court ou sn une périodicité plus ou moins déterminée a des besoins non satisfaits de
particuliers en tant que ces besoins relévent des pratiques de leur vie quotidienne ou renvoient
a une utilité sociale admise majoritairementPour Cette, Héritier et Sing€t996, cités par
Haddad, 2003, p.)0« les services de proximité sont fournis aux personnes pour améliorer la
gualit® de | a vie ou de | denvironnemsent I
remplies par la sphére familiale élargie [...] ils modifient la consommation des ménages en
faveur de biens et services dont le contenu direct en emplois résidents est Elmwine le

note Laville (1998, p.7, les services de proximité réponderdt des demandes individuelles

ou collectives a parti déune proxi mit® gui peut °
espace local), mais aussi subjective (renvoyant a la dimension relationnelle de la prestation)
Pour Gadrey(1996, cité par Gallouj, 2008, p,8es services de proximité constituent des

«services aux particuliers, actuellement fournis principalement sur un mode associatif,

O (

t

coop®ratif ou doéoinitiative l ocal e, rel evan

correspondant, selon <certains, © dess»¢c gi se

Selon | ui, |l es cat®gories |l es plus i mporta
enfants (au domicile ou hors domicile) et I

maniere moins structurée des er vcoep d4de mamomsfréequénts §merage,

n

€

repassage, petites r®parations, port du rep

proximit®bd | i ®s ~ | 6entretien du cadre de

sportive, au s out ceaux jesneseh difficulte Cettetaccéptatiod larges i s t
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est cohérente avec celle de la Commission Europée@®86, pp.24) qui identifiait trois
catégories de services
- les services doutilit® collective (am®Il i
par exemple sécurité, commersede proximité, gestion des déchets, gestion de
| 6 e;au)
- les services de loisir et culturels (tourisme, audiovisuel, patrimoine culturel,
développement culturel local, sports)
- certains services personnali s®eesde | a vie

a domicile, aide aux jeunes en difficulté)

Haddad (2003, p.1} note que | es services de proxi mi

particuliers, r®pondent ~ des besoins sociau

dans un espace Idca

Barcet et Bonam{1997, p.13Didentifient 3 dimensions de la notion de proximité

- une dimension g®ographique et tempagrelle

- une dimension relationnelle et psychol og
n 6 e s tnigyeraent teahnique)

- une dimension de quotidienneté (récurrence des échanges)

Le champ des services de proximité étant trés large, plusieurs auteurs restreignent leur

perspectived 6 ®t ude ° cert a(1988eet Haddad(2003istbt@p.pukFkenpo s u
not i wemploisfamiliauxé doéapr s deux | oi s dAubrybd®1 et
199%et son d®cret doéapplicati on dserviBesjerdusvi er

aux personnes physiques a leur domigjl@t de «ervices aux personnesaussi apgés
« emplois familiaux». La loi du 29 janvier 1996ait référence & desemplois de seices
aux particuliers> et crée un agrément obligatoire pol@s structures proposansaeit la garde
des enfants, soit I'assistance aux personnes agées, harslma@éeclles qui ont besoin d'une
aide personnelle a leur domicike Une circulaire del996 liste sept activités précises

(Encadrél, page suivan)e

! Loi n° 91-1405 du 31 décembre 1991 relative & la formation professionnelle et & I'emploi
2 Loi n° 96-63 du 29 janvier 1996n faveur du développement des emplois de services aux particuliers
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Encadré 1. Les sept activités de services aux pactuliers en 1996

1. Ménage, repassage, etc. ;

2. Préparation de repas;

3. Assistance aux personnes agées, handicapédispendantes ;

4. Livraison de repas ;

5,Garde dbéenfants, soutien scol aire ;
6. Petits travaux de jardinage ;

7. Prestdions « homme toutes mains ».

Source: Circulaire DE/DSS n° 925 et DE/DAS n° 9609 du 6 aolt 1996, citée dans DARR808

Dans sa these, HaddéD03 r ®f ut e | 6ut i | i seamploisofamiliae etllub e x pr e
pr ®f r e | &Gaevicgsrde preximdén, ¢t ou't en pr®ci sant gub
activités correspondant aux emplois familiagixnon aux services de proximites derniers

d®si gnant un champ plus |l arge que 'dDarssai quaoi
typologie intitulée «des services de proximité aux emplois familiay¥lipo (1998 montre

comment les emplois familiaux se positionnent dans le vaste ensemble conceptuel des
services de proximite.

Abhervé et Duboig2008 proposent une définition simplifiée des services a la personne
comme des gervices qusont rendus par des salariés au domicile de particolielis

distinguent deux grands types dervices a la personne déune part des aci
«aux personnes souffrant de maladie, de handicap, de dépendance, de mobilité réduite
due,en particulier, a leur age, et d o a uatdeseau doraicile (mé&hage, repassage,
portage de repas, bricolage, jardinage, ai de
mais aussi a des particuliers valides

Pour DevetterJanyCatrice et Rvault (2009, p.15, le périmétre du champ des SAP retenu

dansla loi de 2005 plan Borloo) regroupe des services obéissant a deux logiques différentes.
Débune part, desebevantedesoachauxi t®s de soin
fragiles, en particulier ¢el e s que structure | e c hamp de
mar gi nal ement deeéel 6 ®6 an bt mEwiqgeEdoindstiqdpseas forg

partie des services personnets. Pour ces auteur s, l e regrou
au champ deservices a la personne tel que délimitélpdoi de 2005 ®s u | t eupdl® un ¢

force visant © cr®er politiqguemens$. (é) une r

111 se référeen fait aux 7 activités listées dans la circulaire du 6 ao(t 1996
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Dans la présente recherches services a la persongent définiscomme des«services

réalises pour tout ou partie au domicile de pa
prestations dbéassistance © domicile © destin
prestations de services domestiques a destination de tous pubbcs

Cette déhition apparait imparfaite car elle échoue a capturer toute la complexité de ces
activitésen une formulation simpl@outefoisl 6 e x e r c¢ iingpessitdegdansdal mesure ou

les activités de services a la personne sont tres hétérogénes, et la setéeistigpae
commune ~ faire | 6obj et déun consensus est
bénéficiaire.Le champ retenu ici est en fait celui délimité par la loi de 2005, qui cite 21

activités de services a la personne.

[.1.2. Le champ « SP2005 »

La définition officielle donnée en introduction dupkan de développement des services a la
personne> du Ministere de I'Emploi du Travail et de la Cohésion soc{@e05, p.4, dit

«plan Borloo», est la sivante: «| es services ° |l a personne
services contribuant au mieixt r e de nos concitoyens sur | eu
leur domicile, de leur lieu de travail ou de loisirdJne liste de cinq grandes catégoriesd

domaines»> dans lesquels se répartisserdes activités et des métiers trés diversifiees

relevant des professions du service a la persomnéau singulier) est ensuite précisée
(Encadré?).

Encadré 2. Les cing domaines des professions du service a la personne

- les services a la famille gar de doenfant s, souti en scol
débassi stance permettant | e maintien ° domijcil e d
- les services associés a la promotion de la santé a domicile ou sur le lieu de travabins 3

domicil e, prestations associ ®es " | 6hos

doéoi nformati on et de pr®ventioné ;
- les service associés a la qualité de vie quotidienne & domicil@assistance
i nformati que, portage de repas, petites r @
de travail (services de conciergerie en entreprisetagsisc e Vi e prati quee
- les services associés au logement et au cadre dgg@&diennage, jardinage, conseils ponctuels
am®nagement é) ;
-l es servi ces (codséil jutidejue m@dctuel,t assisiance aux démarches
administratives ai de © |l a recherche déun | ogement é)

Source: Plan pour le développement des services a la persitimisiere de I'Emploi du Travail et de la
Cohésion social€2005
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La loi n°2005841 du 26 juillet 2005, traduction Iégislative diPlan Borloo», précise une

| i st e de structures et déactivit®s entrant

«étreagréés par»:.klb€es atassoci ati ons et |l es entr
| a gar de dssistance aux peasonhes agées, @ux pedsonnes handicapées ou aux

autres personnes qui ont besoin dbébune aide p
mobilit® dans | 6environnement de leer o x i mi
centres communaux et i ntercommunaux doa
gar de doenfant s de (md)i nest dlees t ras s0 Cc iaatsi

agréées qui consacrent leur activité a des senaces personnes a leur domicile
relatifs aux taches ménageres ou familialéart. L. 1291 ) . L 6 &#23%1lida Code L .
du travail d®f i nit |l e champ dobéapplication
répartissant en trois catégorie®if une refonte par rapport aux catégories du Plan pour le
d®vel oppement deDs723K Pricise 24 Bctivités eeleviarit dul ckamp des
services a la personnkr{cadré3). Ce périmetre du secteur des SAP aggielé« SP2005»

par Devetteet al. (2009, p13.

Encadré 3. Liste officielle des 21 activités de services a la personne (art. L. 72B®t D.
72311 du Code du travail)

Article L. 7231-1

Les services a la personne portent sur les activités suivantes :
1° La garde d'enfants ;

2° L'assistance aux personnes agées, aux personnes handicapées ou aux autres personnes qui ont
besoin d'une aide personnelle a leur domicile ou d'une aide a la mobilité dans I'environnement de
proximité favorisant leur maintien a dorihéc;

3° Les services aux personnes a leur domicile relatifs aux tiches ménageéeres ou familiales.

Article D. 7231-1

Les activités de services a domicile bénéficiant aux personnes mentionnées a l'articlellad 2i3e
desquelles les associations etdagreprises sont agréées, sont les suivantes :

1° Entretien de la maison et travaux ménagers ;

2° Petits travaux de jardinage, y compris les travaux de débroussaillage ;

3° Prestations de petit bricolage dites « hommes toutes mains » ;

4° Garde d'enfantdomicile ;

5° Soutien scolaire a domicile ou cours a domicile ;

6° Préparation de repas a domicile, y compris le temps passé aux commissions ;

7° Livraison de repas a domicile, a la condition que cette prestation soit comprise dans une|offre de
servicesmcluant un ensemble d'activités effectuées a domicile ;
8° Collecte et livraison a domicile de linge repassé, a la condition que cette prestation soit gomprise
dans une offre de services incluant un ensemble d'activités réalisées a domicile ;
9° Assistanceaux personnes agées ou aux personnes qui ont besoin d'une aide personnelle a leur
domicile, a I'exception d'actes de soins relevant d'actes médicaux ;

! Créé par le écret n°2008.698 du 29 décembre 20@5modifié par le décret n°200844 du 7 mars 2008

25



Chapitre 1 Les services a la personne : un marché hétérogene ¢onstrua ut oura dodact
forte composante relationnelle

10° Assistance aux personnes handicapées, y compris les activités d'interpréte en langue des|signes, de
technicien de I'écrit et de codeur en langage parlé complété ;
11° Gardemalade, a I'exclusion des soins ;

12° Aide a la mobilité et transports de personnes ayant des difficultés de déplacement lorsque cette
activité est incluse dans une offre de servitassistance a domicile ;
13° Prestation de conduite du véhicule personnel des personnes dépendantes, du domicile au travail,
sur le lieu de vacances, pour les démarches administratives, a la condition que cette prestation soit
comprise dans une offre dergices incluant un ensemble d'activités réalisées a domicile ;
14° Accompagnement des enfants dans leurs déplacements, des personnes agées ou handicapées en
dehors de leur domicile (promenades, transports, actes de la vie courante), a condition |que ces
prestations soient comprises dans une offre de services incluant un ensemble d'activités réalisées a
domicile ;
15° Livraison de courses a domicile, a la condition que cette prestation soit comprise dans une offre de
services comprenant un ensemble d'aésvitalisées a domicile ;
16° Assistance informatique et Internet a domicile ;

17° Soins et promenades d'animaux de compagnie, a I'exception des soins vétérinaires et du toilettage,
pour les personnes dépendantes ;

18° Soins d'esthétique a domicile polg personnes dépendantes ;
19° Maintenance, entretien et vigilance temporaires, a domicile, de la résidence principale et
secondaire ;

20° Assistance administrative a domicile ;
21° Activités qui concourent directement et exclusivement a coordonner eteddé#ie services
mentionnés au premier alinéa.

Source: http://www.legifrance.gouv.fr

1.2. Les typologies de services a la personne

La liste des 21 activités de services a la persest@ ®f i ni e daT23l-1Huécadet i cl e
du travail. Cette listed bact i vi t ®sesmnonencllabs@t®ets di fficile

typologies existent, qui different selon leur origine et le(s) critéere(s) de différenciation retenu.

l21. La typologie ¢ officielle é& de | 8ANSP

Laclassi i cati on adopt ®e par | 6 Agence National e
interministérielle dédiée au secteur), reprend les activités du champ SP2005 et les répartit en
trois domaines les services a la famille, les services de la vie quotidietries services aux

personnes dépendant&nfadréd, page suivande
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Encadré4. Latypologedes 21 m®tiers de service ~ la per

Les services a la famille

Garde doéenfants ° domicil e
Accompagnement des enfants dans leurs déplacements
Soutien scolaire a domicile ou cours a domicile
Assistance informatique et Internet a domicile

Assistance administrative a domicile

Gardemalade, a lI'exclusion des soins

Les services de la vie quatienne

Entretien de la maison et travaux ménagers

Collecte et livraison de linge repassé

Préparation des repas a domicile, y compris le temps passé aux commissions

Livraison de repas a domicile

Livraison de courses a domicile

Petits travaux de jardage y compris les travaux de débroussaillage

Prestations de petit bricolage dites "hommes toutes mains"

Maintenance, entretien et vigilance temporaires, a domicile, de la résptenpale et secondaire
Les activités qui concourent directement etlesieement a coordonner et délivies services a la
personne

Les services aux personnes dépendantes

Assistance aux personnes agées et aux personnes handicapées (transporyiaidectitiienne)
Aide a la mobilité et transports de personnes tageas difficultés de déplacement

Interpréte en langue des signes

Prestation de conduite du véhicule personnel, du domicile au travail, sur le liagaees, pour le
démarches administratives

Accompagnement des personnes agées ou handicapées em dieHeur domicile(promenades
transports, actes de la vie courante)

Soins et promenades d'animaux de compagnie, a I'exception des soins vététidaitesettage
Soins dbéest h®tique °~ domicile.

[%2]

Source: Agence Nationale des Services a la Personne http://www.servicesalapersonne.gouv.fr

Léadoption de cette typologie pr®sente plusi
implicitement au cadre juridigue des services a la personne,nelleorrespondpas
parfaitement723%1 di Goale duitravaile Si les deux typologies isolent les
services a destination des personnes dépendantes (personnes agées ou handicapées
notamment), elles présentent deux autres catégories qui ne sepreco t pas. L6a
L.7231du Code du travail consacre une <cat ®go
regroupe toutes les activités de serv@da personne restantes dans un dernier groupe intitulé
«services aux personnes a leur domicile relaiis tdches ménageres ou familialesA

| 6i nver se, |l a typol ogi e dservickestchAaNenile detst d dguter

part les «ervices de la vie quotidienme sans expliciter les criteres qui distinguent ces deux
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cat ®gor i een, il semblée que Xaacaégorieservices a la famille comprenne
principalement des services concernant une cible humaine, tandis que les activités classées
dans la catégorie services de la vie quotidienmeconcernent des cibles matérielles ou
immatér el | es . Cependant | 6absence de <crit res

adoption hasardeuse dans le cadre de cette recherche.

I.2.2. Le découpage statistique de la nomenclature NAF

La Nomencl ature des Acti vi t ®sraduitlaconsauctere s ( N/
politique du champ SP2005.
Les activités de SAP, disséminées dans la NAF 2008, se répartissent sur au moins 3 sections

- Q Santé humaine et action sociale

- S Autres activités de services

- T Activités des ménages en tant qu'employeativités indifférenciées des ménages

en tant que producteurs de biens et services pour usage propre

Pl usi eurs | ogiqgues coexistent en fait. DO une
sections Q et S traduit la distinction entre lesseréic d 6 ai de aux personne s
et les autres SAP, souvent qualifiés dmervices de confost (S).La NAF distinguesnsuite

les activités de SAP selog weles sont effectuées par du personnel employé par une
organisation qui vend une prestatid® service au bénéficiaire (Q et S), quece personnel

est employé par le bénéficiaire (T).

Si les services a destination des personnes dépendantes sewdplenpésdans la sous

classe« 88.10A Aide a domicile, les activités de confort sont en reaadrés éclatées dans

la NAF.

Par exemple le soutien scolaire a domicile reléve de la sectidinBeignement (85.59B

Autres enseignements tes activités de soutien scolaire, généralement a domicile, dispensées

par des organismes ou des professewdépgendants lecon, aide aux devoirs, ete), tandis

que |l assi stance i nformati gue <«J -I|dformsationi et e r el
communication» («62.09Z Autres activités informatiques : linstallation (configuration)
d'ordinateurs personnel$es services d'installation de logiciels Faute de catégorie adaptée,

pl usi eurs organi smes offrant des se-classeces d
«9609ZAutres services personnels n.s.énon cités ailleurs).
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Le découpage statistiqug u i refl te | 6histoire des diff®
artificiel au sein doéoun m°me secteur ®conom
services © | a personne sous | 0angle de | a qu

1.2.3.  Une typologie historique : des services de proité aux SAP

Flipo (1998 dresse une typologie qui la conduit a isoler les emplois familiaux des autres
services de proximitd.es services de proximité se décomposent sarwces de proximité

aux entreprises et «sewices de proximité aux ménagesCette derniere catégorie se
décompose elleméme en 4 groupes de services

- les services de la vie quotidienne

-lesservicesd 6 am®l| i or ati oon du cadre de vie

- lessavices culturels et de loisits

- lesservices liés |l 6environnement

Flipo distingue au sein desservices de la vie quotidienseceux rendus au domicile de
| Gusager et ceux rendus hors de hasodamicdes, mi ci | e
les emplois familiaux correspondant a desspaions réalisées a domicileées «services de
l a vie quotidienne»san décomposés enbervicesl &u clieré Bts ag e r
«services au ménage La premiére catégorie est écartée car elle correspond a des
«prestati ons asundien» @arexemple lladivraisen ratdamicitk dle pizzas
ou |l a vente par correspondance) et nbdentre ¢
qui sont des r est ati ons i nd®pendan tbans cetteederhicie v en't
catégorie, Flipo diingue selon la branche professionnelle concernée

- les services de soin a domicile, assurés par les professionnels du secteur sanitaire

- les emplois familiaux, compos ®s ialfletdes ser vi

services domestiques.

Sur la bae des travaux de Flipo (1998) et en tenant compte des modifications juridiques
découlant du #lan Borloog |, |l es auteurs du Caapspsoer td 6deep alr G
(2006 dresent une typologie des services a la personne orgaseéa leurévolution
chronologique (services familiaux /n@uveaux services a la persomeet par catégorie de

public (Figure2, page suivanje
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Figure 2. Des emplois familiaux aux services a la personne

Lieu de travail

Services réalisés au domicile de l'usager

Services réalizés hors du domicile de I'uzager |

Branche d"activité

LES EMPLOIS FAMILIALE
Services d'aide 3 domicile
Les professionnels du secteur

Services domestiques

Les professionnels des travaus
domestiques

Azzistante, autiliaire de vie
\ Aszistance auy personnes handicapées, y compris interpréte en langue des
signes

\I'llll Aide Familiale en milieu rural

]
Entretien de la maison et travaus ménagers

Créches ||
| Maizons de retraite |
Azzistantes maternelles
G . . | MOUVEALR SERYICES A LA
Services eligibles sur le lieu de travail | FERSOMME
I

sanitaire

SERVICES DE S0IM & DOMICILE]
Les professionnels du secteur

Public concerng
E - .
z0ins
Aide personnelle 3 domicile

Garde-malade

Earents
Aide Familiale

Azsistance Familiale

Fetits travaus de bricolage
Fetits travauy de bricolage dits "hommes toutes mains"

Earents
Garde d'enfants & domicile
Soutien scolaire et cours & domicile

Conduite de wehicule personnel du domicile au travail ou en vacances”
Sains et promenades d'animaus domestiques pour personnes dépendantes

Sains d'esthétique i domicile pour personnes dépendantes

Accompagnement en dehors du domicile [promenades, transports, actes
de |3 vie courante]

Tous publics
Bide autransport et & la mobilité de personnes ayant des difficultés de
déplacement™

Préparation de repas & domicile, y compris temps passé auy commissions
Collecte et livraison & domicile de linge repasse”
Livraizon de courses et de repas 3 domicile”

Assistance informatique et internet & domicile

Assistance administrative 3 domicile

Gardiennage et surveillance temporaire 3 domicile de la résidence principale
ou secondaire

Services i la personne selon le Code

du bravail

" A la condition que cette prestation soit comprise dans une offre de service
incluent un ensemble d'activités exercées 3 domicile

" Lorsque cette activité est incluse dans une offre de services d'assistance

i domicile

Source: Observatoire Caisse d'Epargne, 2(8&rait)

Cette typologie a le mérite de mettre en avant 3 caractéristiques distinctives des SAP par
rapport aux autres services de proximité

itl® sergice aux particuliers (ménagges)

- lls sont rendus au domicile du ménage

adultes non dépendants)

lIs ciblent trois catégories de bénéficiaifes enfants, les adultes dépendants et les

30



Chapitre 1 Les services a la personne : un marché hétérogene ¢onstrua ut oura dodact
forte composante relationnelle

Toutefois,la distinction entre services familiaux eheuveaux services a la personnest
davant age des cr etpfteie sueoutdauconatmaidn yistorique du champ des
SAP.

1.2.4. Le découpage du marché selon ses principaux segments

Les activités de SAP peuvent également étre réparties selopolesrrespectif en tant que
segments de marché. Dans cette optique, la hiérarchie des segments differe edledagstsi
envisagée n valeur (chiffre doéaffaires) ou en vol
Le segment dominant este | u i des S@rowmiced ed Ggd8ivede a'i d éeatlx
personnes dépendantes (environ 60% du marché en volume et pres de 50% en valeur), suivi
de | 6entretien m®nager du domicile (de || dor
valeur). Viennent ensuitedans un ordre qud i f f re sel on ,lagardedi cat
déenfants ° domicile, |l e soutien scol aire
segments concentraient en 2005 plus de 95% des heures travaillées dans les emplois familiaux
(DARES, 2007. Le solde des heures travaillées sur ldesg est regroupé dans la catégorie

« autresservices a la personne ».

Le CERC (2008 retient également quatregsr andes f ambl dserndcesddaact i vi
personne, handicap et dépendamces er vi ces de »gactividés dednéragetf ant s

de repassage «soutienscolaire, de m° me que | 6®t ude PRECEPT.

Si cette typologie apparait utile par son caractére synthétigsen ancrage dans la réalité
®conomique des services 7~ | a perpordéraper el | e

le marché en segmengon intérét est donc la encore plutét descriptif.

[.2.5. Une dichotomie institutionnelle politique et analytique :s er viade&d do
domicile(SAD)/ servicesa la personne (SAP)

La | ®gi sl ati on r el msmeswireurs del SAR distingua Eendctivitdsees o0 r ¢
direction de personnes vul n®rabl es, n®cessi
sp®ci f iagrénment Qubliée) et les autres activitts de SAP pour lesquelles un

«agrémentsimpleouvrantd oi t " des avantages *f ilLsdcaagu x® meexni

qgualit®, d®livr® par | es pr®fectures, fixe d

LI est supprimé par laoi n° 2010853 du 23 juillet 2010 relative aux réseaux edases, au commerce, a
I'artisanat et aux servicggli le remplace par une simplaléclaration ».
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continuité de service et de qualification des personnels de la structure. Son obtention est
obligatoire poumproposer des prestatiodse gar de dobéenf ant sseaedvekesmoi ns
ddassi stance aupr s de personnes ©g®es de 60
Dans la méme logique, le rapport du Conseil Economique et S@éia¥) préconise de

« distinguer les besoins des publics dits vulnérables de ceux des autres>pubiissauteurs

di stinguent ainsi dobébune part | es services dbo
©g®es valides ou en perte dsbenawt famillesnavee des a u x
enfants de moins detroisaneL 6 ai de ~° domici |l e, | 6accuei l et

petits travaux de dépannage, la téléassistance et certains soins infirmiers a domicile sont les
services dont ils ont le plus bessi. Une autre catégorie de services a la personne a
destination des actifs et des retraités, en clair des publics autres que cewldiésables»,

r®pond ° une demande doéam®| ioration de | a qu
de servies «de confore engl obent par exemple | 6entret
scolaire.Cette perspective est également celle retenue par LEARS : « Au sein de ces

services [individuels], on peut aussi distinguer les services de soins degsenénagers.

Les services de soins regroupent ceux qui répondent a des besoins liés a la situation familiale

(aide familiale, aide aux jeunes en diffic
d®pendance (personnes ©gddmrek(.) Shla remtbre entredeu pr i
prestataire et | 6usager est au centre de <ce:c
rel vent plus de | 6ordre du mat ®ri el . ' 1's en

du pr est at éieur quifacilitent la vie@@wtidienne (par exemple en allégeant la

charge de | 6entretien du domicile) é.

Cette distinct iaidena demcieraex persermes idépendant@séservices

de confort» est a la fois historique etnalytique Hi storique dbéabord,
services aux personnes Vvul n®r ables proviennt
sont développées aux lendemains de la Seconde Guerre m@bBdisdeiet, 2005, p)3et de

| 6 aut seevicdsdesconfpge pr ovi ennent de | 6(@®addat,2G03,on de
p.95. Analytique ensuite, car si certaines tadches sont communes aux deux Bdjpre
exemple | 6entretien du domicile ou du Ilinge
fortement | e contenu du cadre de travail (ri
bénéficiaire par exemplelle cas de activitées dgad e  d 6 esembla prablématique dans

sens ou elles peuvent étre classées dans les deux ensembles. Les enfants en bas age sont
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vul n®r abl es, ce qui j ust i f raeis des orgarismes quin a u t
proposent des prestations de galldéee s enf ants que pour | a gard
donca priori moins vulnérables. Néanmoins la limite de 3 ans fixée par le cahier des charges
de | 0agr ®ment gualit® montre bieate pdrsannesr agi |

vulnérables et peonnes non vulnérables.

La distinction SAD / SAP peut aussi °tre ap
cette perspective, |l es services dobéaide ~ dol
handi cap®es d®pendamie, mas aussi cedamespgaeniles en didfiGuiéu t o n
sociale. Ces servicese caractérisent, outre la vulnérabilité des bénéficiaires, par une
dimension de lien social que remplit le servicedala de ses effets tangiblés. | 6 i nver se,
(autres) services | a personne sbadressent © des b®nG
de | ien social. D s lors, des activit®s <co
peuvent appartenir aux deux catégories, sglané el | es rempl i ssdiant ou n
soci al . Ai nsi débune part | e s ent@te ménagenpmluy e nn e |
domicile de | a personne ai d®e, et ddédautre p:
une activit® de SAPaide Bux famlfesnen diffultéecempartent uni c e s
vol et garde dobéenfant s, alors que | a garde
activit® de SAP. Coest dans cette perspect.i
fructueuse, par ce qu 0 éeh soeallageetle pesentevua intéd@ir | a n
point de vue de la qualit@JanyCatrice, 2010, p.58 ; Petrella & RicheBattesti, 2010,

p.290) La dchotomieSAD / SAP reflete également le clivage politique entre logiques sociale

et marchande.

1.2.6.  Une typologie bidimensionnelle des SAP

La typologie de la DARESClémenitZiza, 2008, p.19)épartit les activités de SAP selon
deux variakes: le degré de vulnérabilité du bénéficiaire (public fragile / autres publics) et le

|l i eu de | dinterventi on FKigure3 gphgersuivanjel e ou hor s
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Figure 3. Typologie des activiés de services a la personne (DARES)
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Figure 4. Répartition des effectifs des salariés en direct en 11 activités
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Cette typologie est analytique dans le sens ou elle distingue les activités en fonction du profil

de bénéficiaire, fragile ou non, étant eamdu que cette distinction a une incidence sur la
production du service et donc saxdomiclledhogge st i or
domicileé apparait essenti el | emendtudedddsqualite get i f et
service. Parmi les activités classées commeéhars domicile» dans les deux typologies

évoquées] bacti vit® des eas saiste aledr prepre rdanticdker cea@uli | e s

devrait | 6exclure de fait du champ des ser)\
exxrc®e au domicile du b®n®ficiaire et guobdel
déoenfants en cr che. Les activit®s deetcol | ec
ddéai de 7 , reaontnconbidéléas tcd@nme services a la perspnné - l a condi

dé ° t compriggs] dans une offre de services incluant un ensemble d'activités effectuées a
domicile» (article D. 72311 du Code du travail). Ces activitésnttrés minoritaireset sont
généralemenincluses dansles offres de sernes sociaux a destination de publics fragiles

dans une perspective de création ou maintien de lien gbtgahage, 2010Gil6act i vi t ® ¢
portage de repas impliqgue une importante phase de production hors du domicile du
bénéficiaire elle implique néanmoins un contact avec le bénéficiairson domicile et
comporte une i mportante dimension de |ien so
Ainsi, plutét que la dimensionadomicile / hors domicile, la dimension sociale ou non de

|l 6activit® sembl e pllasactivités detsarvicesmtaperspnoaur di st i

.l27. Proposition dbébune typologie ddoéactivit®

Au regarddes limitesdes typologies évoquées précédemmengpparaitn ®c es s ai r e d
proposer une nouvelle, plus adaptée a la problématiquegde lal i t ® de servi ce
de cette recherche. Cette typologie est or g
représentant les profils des bénéficiaires, répartis sucontinuumentre «ous publics»

(SAP) et «publics fragiles> (SAD),d 6 autre part un axde servieepr ®s en
plut!t sociale doéun c {Fig®e5 pagesuivdnle mar chande d
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Figure 5. Proposition dobéune typlapesgumee doéacti vit ®

ey

M Publics fragiles

financements
publics

SAD aux personnes SAD hors
agées/handicapées®

[ SAD aux familles* }

P ‘ Garde d'enfants
Logique L a domicile Logique
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[ Soutien scolaire ]
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Petits travaux,
Ass. informatique,
etc.

Entretien

ménager

\/ Tous publics
Léegende

[:] Services d'Aide a Domicile (SAD) *_Services prestés_dans le cadre de
financements publics : APA/ PCH/

C] Services A la Personne (SAP) Raérgite ou assurance maladie / CAF/

Source auteur

La distinction entre | ogiques sociale et mar
suite,parlef ai't que | a pr ®s e n c ecorbéguencesfimporanmtes @aotr p u
pour les organismes prestataires (odle externe, régulation de la qualité) que pour les
particuliers qui bénéficient dees financementpour consommer des prestations de service
(orientation de la demande vers certaines catégories de prestatBi@g.ut r e part , C (
précise Haddad2003, p.127) le fait que ces activités soient délivrées dans un registre

mar chand ndexcl ut pas | a pr®sence de financ
utilise | ek ph ®s ssiudbrnv egt i o BB findrcmentg aublicss at i o n
prennent principal ement | a f or nsede abtesations®d uct i
sociales |i®es © |l a consommation de prestati
ou par | e biais doéun or ggaisescepeestatianaCt typealé r e d

financement est plus neutre que les aides sociales directesmegsde coordination entre
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| 6of fre et | a de ntarreshend aulmarché adminigiré & senode Haddad
(2003, p.155)caractérisé par une forte influence de la puissance puptiqteenment au plan

local, qui distribue des aides directes a certaines catégories de la population afin de financer le
recours ° des services dob6ai de “la qhaithidesi | e,
prestations (r ®gi me d eetgardicipe flus ouimeiastdirectemeni@® p a r t

la délivrance de ces serviceso it comme prestataire (certaine

Sociale), soit en conideadbmiodennant des associ a
La cohabitation de ces deux |l ogi ques contr
surprendr e. El'l e sb6bexplique par | 6i nfl uence

développement de ces activitfs réponent a des besoins soaiaet a des enjeux sociétaux,
toutenr epr ®s ent ant un i mportaat potentiel de cr

.  La construction du secteur desservices a la personne un

assembl age politique doéactivit®s et

Le «secteurs des SAP tierfinalementd avant age de | dassembl age daoé
i ssues de trajectoires di ff®rentes gue do
regroupement dbéactivit® au sein doéoun secteul
dont la matérialisatio depuis les années 1980 a suivi plusieurs étdp&} €t a encouragé

pl usi eur s mod d.2). Lodgginetresediversifidades activitég ainsi regroupées

explique finalement la grande®t ® r o g®n ®i t ® des acteurs qui i
marché des SARI(3).

l.1. La construction du « secteur » des SAP : un coup de force politique

Certaines activités entrant dans le champ des services a la persaoimensexister sinon

depui s | 6Antiquit®, au moi ns depui s |l a dom
| 6entretien de | a maison. Les services 7 | a
l a plupart des activittr®es dq&si gex®@esst ad eing dd etn
croissant des politiques publiques pour ces activités qui a conduit a en faire le secteur

®conomi que que | 6on voit ®merger aujourdobéhui
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L6éorigine des services ~ | a pertsemonteraitadao mme

naissance dans les années 1pa® au développement au lendemain de la Seconde Guerre

mondialed 6associ ations <caritatives, religieuses
ddai de aux personnes. lareun faibley moatant des perisians tte a | o |
retraite et | 6 abs e(Casses ded Bé&pGtw (CBRA) eteFedérdtibnnuasg e

Entreprises de Services a la Personne (FESP),).280Q6artir de 1945, les pouvoirs publics

I nitient des pol iut sulbvengosnent dna offrei naissante dec Seraide®
(creches, aide a domicile aux personnes agées par exemple) destinée a des personnes
considérées comme peu ou pas solvaf@nseil Economique et Social, 200Dn parle a

cette ®pogue idgbueensp looui sd 6deampe soti s f ami | i aux.

La demande en aide aux personnes nba al ors ¢
son subventionnement public. Dans le méme temps le montant des pensions de retraite et les
revenus des actifs augmentaient, peranettt ai nsi aux b®n®ficiaires
une partie de leur colt. Tenant compte de cette évolution et souhaitant lutter contre la forte
augmentation du chémage dans les années 1980, les politiques publiques modifient alors
progressivement la@p ar t i ti on des aides de | 6Etat. L6
demande plut®t que de subventionner | 6offre.
Donnant ainsi la possibilité aux destinataires des services domestiques de choisir leurs
prestataires, | 6 Et a teantsainsi lm goncairrehcé, te$ gouvernemdnts e n «
successifs favorisent ” partir des ann®es
domestiques, destiné a contribuer a la lutte contre le chémage en créant de nouveaux emplois
(Dussuet 2002).

Les premiers digpsitifs incitatifs émergent au milieu des années 1980, avec notamment la
cr®ation de | 6All ocation de Garde do6éEnfants
di spositif restreint dbéexon®ration de coti sa
1987 (Dussuet, 2002 Conseil Economique et Social, 2007

Une loi de 1991 non seulement reconnait une existence juridiggecteur, mais contribue

en outre ° sa structuration et """ gsdédapu®Dveael
possibilité pour les particuliers employeurs de déduire de leur Imp6t sur le Revenu 50% des
dépenses (salaires et cotisations patronalesjaco@es a la rémunération de travailleurs a

domicil e. La cr®ation de | 6agr ®ment dO6Et at ,
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incluse dans cette | oi, ai nsi gue | a reconna
opposition au mode «estataire ». Les pouvoirs publics utilisent la dénomination « services

de proximité » pour décrire le secteur. Le Chéque Emploi Service (CES), un moyen de
paiement des salariés employés a domicile par des particuliers employeurs, est créé en 1993.

Si la phase réglementaire 199D95 contribue au développement des services de proximité

en solvabilisant |l a demande, el l e favorise
associations i ntervenant al or s c o mnodéfre manda:
prestataire. Cela se traduit par une précarité persistante des salariés intervenant a domicile
(faible rémunération, congés payés inclus dans le salaire horaire, bulletins de paie trimestriels,
absence de formation continue notammebd) Et a t it & paftirld® £986 sa politique en

faveur des services de proximité, en privilégiant dés lors la structuration et la

professi onnal(Bestalto,i200p de | 6o0f fre

A partir du mil i eu des ann®es 1990, | 6 Et a
professionnelle du secteur en multipliant les lois applicables aux sexéceroximité. Le

choix retenu consiste ° encourager | a cr®at:i
enseignes national es, suppos®es provoquer I

secteur réputé particulierement atomisé et tradisiament peu qualifié.

En 1996, |l a proc®dure dbéagr ®ment de 1991 (et
estouve t e aux ent r eagrémentesalité voit lg j[Bue & cette badasion. Dans

le cadre de la loi du 29 janvier 1996sle associ ati ons prestatai
exon®ration totale de cotisations social es ¢
(valable également pour les CDD a partir de 2001). Le Titre Ef§@oiices (TES) est créé

en 1996. | dquivaterdt dugGOES$, quil genmat erRoutre le financement de services de
proximit® par des tiers comme | es Comit®s dboé
difficultés ou encore des caisses de retraite pour leurs adhérents. Un taux de TVA commun

G5%) © | 6ensemble du secteur est aussi I nst a

Derniére phase législative en date, la loi dite Borloo de 2005 corlederene « services a la
personne » et poursuit des objectifs de trois types : la réduction des prix et des colts des

services” |l a personne, l a simplification de | 6a

! Le réle joué par cet agrément par rapport a la problématique, le contrdle de la qualité de service, sera étudié
dans cette thése.
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professionnalisation du secteur garantissant la qualité des prestations. La dénomination

« services a la personne » est désormais officielle, et a vocation a étreeadgptar | 6 ens en
du secteur. Cette loi se distingue également par un effort deitdélbn du secteur soua

forme doune | iste de 21 activit®s de service
Parmi les dispositifs de cette loi, le Cheque EmBleivice Universel (CESU) fusior deux

di spositifs qui [ ui pr ®exi staient. L6Agence
cr ®®e, desti n®e ° devenir | 6interl ocuteur u
conditions dbéacc s ~ | 6agrenmees &d mpd egrs®@mdan
| oi encourage ®gal ement |l at ce®@atfiaon d@aems ed
attribu®s © | 6ANSP

Depuis la loi Borloo, on dispose également de davantage de statistiques sur le secteur. Celles

ci montrent une auge nt ati on exponentielle du nombre ¢
peser bientdt (en nombre) autant que les associations et les organismes publics. Par ailleurs, le
secteur conna’t une <croissance r ®gul unere de

demande croissante et un recul de | 6empl oi n

Les politiques publiques, bien que volontaristes, ne sont pas les seules responsables de la
croissance du secteur des services a la personnexcCeluin 6 aur ait pu se d®ve
été mrté par une demande soutenue. Cette demande non seulement existe, mais est en outre

en constante croissance. Quelques facteurs sociodémographiques peuvent expliquer cette

®vol ution. Léall ongement de | a dur ®segédse vVvi e
en ¢ maisons de retraite e, ou dboaides dans
solution r®pond ° une demande croissante au

| 6activit® des femmes est tegmesdRer agaerudre dded ebnefsac
encor e, l es solutions ¢ ° domicile e rencol
recherche doéun ®quilibre entre vie familiale
en services a domicile, qui vont du jardieaau soutien scolaire en passant par les prestations

de ménages.
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.2. Les modes doéintervention : du gr

déi nter m®di ati on

Egalement appeléf«cor me déexedrecintoede doi ntervention d
dans | equel i s®i dédani empbag®i et/ ou dbébun orga
trois principaux modes déointervention sont
intermédié, a savoir le mode mandataire et le mode prestataire. Ces trois modalités génériques
peuventservi de base ~ de nouv eglahde esnseigrmersendces jaints,o r g a |
r®seau de prestataires, (Bentogho, R2OOB, poRENIMGIeer ger i
travail en direct non déclaré, bien que combattu par les pouvoirs publics, reste la forme

doexerci ce dsarlegdctausdep®.at i qu®

[1.2.1. Le travail informel

L6®conomie souterraine repr®sente aujour dohi

des SAP. Haddad2003, p.123 la définit dans les SAP comme unesituation ou une

personne (ou un émage) paie une autre personne pour effectuer un certain nombre de taches

sans que soit établi de contrat de travail, ni de factutee volume des prestations non

déclarées est par nature difficile & mesurer. Les évaluations oscillent dans une fourchette

allant de 45%CE, 2006, p.3pa 80%(Roux, 200fd 6 heur es travaill ®es n

| 6ensemble du secteur. Ces chiffres moyens

selon le segment considéré. Ainsi la part du travail « au nonait ééevée principalement sur

l es segments du soutien scolaire 7 domicil e

Elle serait en revanche plus faible sur 1|e

réglementé et comportant des risques ingrasgtliés a la santé et la sécurité loséficiaires

Plusieurs facteurs peuvent expliquer la part importante du travail non déclaré dans les SAP,

malgré les efforts déployés par les gouvernements successifs pour lutter contre ce phénomene.

En premier li@, il semble que le travail non déclaré demeure une habitude comportementale

i mportante chez | es Fran-ais, not amment dan-:¢

transaction dominaniCERC, 2008, p.42 Pour les intervenante gain lié a la déclaration

des heures travaillées peut étre considéré comme marginal par rapport a leur imposition. Pour

les employeurs, le recours au travail informalge s 6 expl i quer par au moi
- La <conviction gue coest moi ns on®r eux e

démarches administratives)
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- le cas o0% | 6empl oi d®cl ar® doéun salari® d
casilestplusnt ®r essant financi rement pour | 6emy
au-dela du plafond

- Selon EnjolragEnjolras, 1995, cité par Haddad, 2003, p)189 | 6 i mport ance d
au noir sob6bexpligue certes par un co%t inf
parce que | e travail amiseiensbaepptiensde

demande fondé sur le jeu de réseaux de sociabilité informels »

Le développement des avantages fistqux ®ducti on doéi mptt s, exone@é
patronales) et la simplification des démarches administrativeeq(® Emploi Service

Unifié, CESU) devraient contribuer sur le long terme a la diminution de la part informelle du
marché des SAP.

I1.2.2. Legréagré

Le mode doéintervent igré agrée ononsiste poardetclieat @ eniplayer®,  d i
directement unaarié, en assumant taméme les démarches de recrutement, de déclaration

du salarié (URSSAF) et de rémunération de egluainsi que les formalités nécessaires pour
bénéficier des avantages fiscaux, sans recourir a une structure intermédiaire.

Le gré agré représentait en 2008 60% dthesiresravaillées déclarées sur le secteur des SAP
(DARES, 2010a Si cette proportion sembl e ®l ev®
constamment depui s au moiange représentaitldingi 81%ndes d 6 ar
heures déclarées en 19@recepta2007), 65% en 2004 et 60% en 20(BARES, 2006 ;

2010.

Le principal avantage pour |l es tenants du
i nter mddi ®s COo%tent ephomentc,heoutprue slga 6 imas g e
i nter m®di ai r e, l a r®mun®r ation des services
cet avantage financier en se passant doéoi nter mPdmémmd r e, I
toutes |l es d®mawochee I 0O®Pas et viedamt ~ domicil
Les pouvoirs publics, soucieux de renforcer la professionnalisation des SAP, incitent au

développement des activités intermédiées, en particulier en mode prestataire.

'S6ils sonito6evad m@remtuison de cotisations patronales doba
dite « exonération services a la personneréée par la loi du 26 juillet 2005 pour les services a destination des

publics non vulnérables a été supprimée a congjutelf’ janvier 2011 (art. 200 de la Loi de Finances pour 2011
n°20161657)
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12.3. «Ldaut onomi e inter m@di ®e e (¢ mode m
Dans | e mode mandataire, l e b®n®f i ciaire du ¢
domicile. En revanche, ce qui distingue | e

organisme tiers (entreprise ou association), mandaté par le bérefabia service pour

effectuer tout ou partie des d®marches | i ®e:
des heures travaill ®es aupr s des organi smes
l 6i ntervenant. Juri dtqquemmemidOeshtopraganideme | m3a
domicile.

Concernant | organi s me mandataire, | a | ®gi
pr ®f ect or al , s ou sdélipde marchandage(as fees>dyp Codealu trawal). ¢

Il existe trois feames de mandats, du plus rudimentaire au plus complet :

-l e mandat simple ne concerne que |l e recru
-l e mandat inter m®di aire comprend, outre | e

salaire et les déclarations sociales
- le mardat complet intégre en outre le paiement des salaires et des cotisations sociales
Loavantage du mode mandataire pour l e cl i el
d®marches |1 ®es ~ | 6empl oi déun interwaenant
gr ®, r®si de dans | e fait que | e b®n®f i ci ai r e
certains publics vuln®rables ne sont pas n®c
La part des heures effectuées en mode mandataire semble baissméégatepuis 2004
(13% de | 6ensembl e dekl% tes beuressiécldr@s én200®selonlee n 2
DARES)

11.2.4. La prestation de service (« mode prestataire »)

Le mode prestataire se distingue du mode ma
|l 9i ervenant ~° domicile nodoest plus | e b®n®fic
« prestataire>. Ainsi, toutes les démarches précédemment citées sont automatiqguement de la
responsabilit® de | 6organi s meaches & affecaudr @st r e .

egalement du ressort du prestataire, le bénéficiaire se contentant de choisir entre des offres de

i y a des incoh®rences entre |l es chiffres donn®s pc
suivante dans les rapport®remiéres informations, premiereseses> de la DARES
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services contenant unprogramme de travail clairement défini dans un cahier des charges
annexé au contrat de prestation de servie@recepta, 2007
doi

d®charger

Bien que plus codteux pour le bénéficiaire du serviceneoed e ntervent.i

nt ®r °t

on

doubl e i de | e de | a

prestataire seul responsable de la qualité de service et de la satisfaction du bénéficiaire.
Les

organi smes preasatbezismen ddafAPmeddnpour

saufsicellexsi soO0adressent trdissass, oecanteanantes activids d@mo i n s
soins médicaux a destination de personnes handicapées ou agées despinanteans.

L & agrément simple » qui était toutefois obligatoire pour bénéficier des avantages fiscaux et
sociaux offerts par la législation sur les SAP devrait étre supprimé en 2011. La distinction
mandataire / prestataire qui existe sur le plan Iégislatif est moins évidenterer epéle

terrain. En effet, en 2001, pres de 60% de ces organismes intervenaient a la fois comme
mandataires et prestataires (Haddad, 2003, p. 144).

Y

Gallouj (2008, p.79 propose un tableau comparatif des modes gré a gré, mandataire et

prestataire {ableaul).

Tableau 1. Caract ®ri sti des trois

SAP (Gallouj, 2008)

gues compar ®es

Gré agré Mandataire Prestataire

Définition Le particulier emploi¢ Une structure
lui-méme, selon une| (association ou
relation directe, un | entreprise) se charge
salarié a son déex®cut er |Lastructure est
domicile. Le obligations pour le | 6empl oyeur

particulier a un statutc o mpt e d 6 u 1le particulier est un

Une structure (assiation
ou entreprise) fournit un
service contre paiement.

déempl oye

qui reste employeur. Le consommateur de servic

mandataire sert de rela
ou doéinter
employeurs

Le bénéficiaire du servicy
nbest pas e

Caractéristique

Stabilité relative de
| 6i nterve
salarié gere luméme
son temps de travail

La structure mandatair¢
organise le temps de
travail des salariés entr
différents employeurs

Plusieurs professionnels
peuvent intervenir aupre
déun m° me c

Source: Gallouj (2008
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[1.2.5. Lesautresf or me s ddorgani sati on
De nouvelles formes doéorgani s atuiPamBoroo det app:
2005, qui comportait un programroadre intitulé «@c ¢ ® ®r er | e d®vel oppe

de référence pour promouvoir un accés universel a des services de »gu@litée ces
enseignes, db6aut r tesdentreosd déVeleppe ®conomi ques
[1.2.5.a) Les enseignes et plateformmasiltiservices

Les enseignes distributrices de SAP sont en général développées sous forme de partenariats
entre des producteurs de SAP (f®d®ration d:¢

grandes entreprises disposanb un r ®s eau ®t endu (banques, co
ddbassurance ou dbébassistance, acteurs de | a ¢
de CESU.

La pr®sence des distributeurs permet ele mail
des signaux positifs de qualit® vers | es cl
Plusieurs auteurs relativisenépendant 6 i mpact de ces enseignes
(Bentoglio, 2005 Devetteret al, 2009, notamment & cause de leur connaissance limitée des
métiers de SAP et de leur manque de Iégitimité aux yeux des acteurs traditionnels du secteur.

En 2010, la fermeture médiatiséeld® e nsei gne France Domicil e en

viabilité de ce modéle économique.

Léoappeléenseignesncagche en fait plusieurs mod | e:
logiques différentes. Leselli€2007, pp.264€65 en repere quatre

- dans le modele producteue , | 6enseigne regroupe des or g:
généralemerd ous | 6®gi de doéune f ®d®rration associ at
- dans le modéle assureug | 6enseigne est cr ®®e par une
proposer un produit complémentaire a ses clients et le distribuer a travers son réseau
ddbagences

- le modele «@ssisteue correspond © |l a cr®ation par une

de SAP basée sur une plateforme déja existante

- le modele dntégré» associe un émetteur de CESU et des producteurs de services
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[1.2.5.b) Les services joints

Le dévé oppement des services joints sbéinscrit
entreprises tendent a compléter leur offre principale (de biens ou de services) en proposant
des services périphériques (Eiglier & Langeard, 1987 Parmi les exemples les plus

courants, des distributeurs de meubles ou de matériel de bricolage proposent des services

doéoinstallation 7 dwmeublesied parallelaide theventmprindpaleg e d e
m° me i | est fr®quent que des distributeurs
domicile et | a configuration du mat ®ri el pou

Bentoglio 005 p.56) nte que cette offre de SAP joints est trées segmentée car chaque
opérateur ne propose des services a domicile que dans un petit nombre de métiers (par
exemple bricolage, assistance informatique, réparation automobile) liés au type de bien ou
service vendymeubles, matériel informatique, assurance automobile). La vente de services
joints diff re du mod | e :deecardctdre optsoanelgm AP p o ur
et son lien étroit avec la vente du bien ou du servide base», la forte segmenti@an qui
permet ~ | 0int®grateur de ndengager sa cr ®di
bien, contrairement au cas des enseignes de distribution alimentaire qui développent des

offres multiservices comprenant par exemple du jardinage oouties scolaire.

11.2.5.c) Le réseau de prestataires

Le modele du réseau de prestataires correspond au regroupement de structures qui se sont
développées séparément sur un territoire donné, et qui décident de créer un réseau commun

afin de mutualiser des outils @ts colts, mais aussi de créer une marque fédératrice.

1.25d)L6i nt ®r i m

Certaines soci ® ®s de travail temporaire so
services ° | a personne, sbadressant aussi bi
offr eur s. Les entreprises déint®rim trouvent
(recrutement et mise ~ disposition de main d

trouvent un intérét en termale flexibilité (par exemple pour remplacer unemenant a

domicile qui part en formation ou en cong®s
flexibilit®, peuvent b®&n®f i ci er débavant ages
mi ssion, fonds doéact(Galbon),2@808,p.8al e et de f or mat
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[1.2.5.e) Les services aux salariés

Bi en qu 0 aeévelappés enpg-@nce, les servieaentreprise (services aux salariés)
pourraient pr endr ecelaheétdld dam aup [Etatbinis. De sooetes
proposent ainsi des bouquets de services trés vastes qui comprennent des activités du champ
SAP20G (garde dbéenfant s, soutien scolaire) ma
lavage de voitures) auxquels ont recours des entreprises pour leurs employés. Ces services

déchargent les salariés de certaines taches personnelles, et ce faisdanhie€s@ncilier vie

professionnell e et vie familiale. OQutre | 0i
di sponibilit® accrue des salari ®s qui b®n ®f i
intérét lié a leur fidélisation. Les SARp vent ai nsi °tre vus comme

politique de gestion des ressources humaines. Outre les services de conciergerie et les services
de facilitation de la vie quotidienne, Leselli@007) di sti ngue | es servic
personnelle destinés a résoudre des problémes psychologiques ou médicaux, voire financiers
ou juridigues, ainsi que des services de soutien a la mokéiggafriation ou mutation

interrégionale).

11.3. Une pluralit® dbéacteurs sur | e marc

Le marché des SAP est caractérisé par une certaine complexité liée notamment a la diversité
des acteurs qgui | 6ani ment . On y t rvicesv e n o
(éventuellement employeurs), les intervenants qui réalisent les services, les organismes
of freurs qui font | e Ilien entre | es deux pr e
des financeurs et enfin des organismes de régulation et te. tués acteurs de la relation de
service © |l a personne peuvent °tre distinguc(
organisationnel, puis institutionnel etinter gani sati onnel ) et sel on

(socialeou marchande)Rigure6, page suivanje

11.3.1. Le bénéficiaire

Le bénéficiaire est un particulier quicensomme> une prestation de service a la personne.

On peut ici distinguer deux niveaule bénéficiaire direcet le bénéficiaire indirect éventuel.
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Figure 6. Une cartographie des acteurs du marché des services a la personne

4
Niveau d'analyse

Fédérations Fédération des Particuliers Fédérations
d'associations Employeurs (FEFEM) d'entreprizes

Plateformes
dintermediation
doxigine prives
butlocratif

UNCCAS
(féderation
de CCAS

et CIAS)

Niveau institutionnel et

o inter - organisationnel
Ry

Flateformes
dlintermediation
d'origine putligue
sh.associative

Enseignes
nationales

F

Niveau organisationnel

L I W | AT R —

Bénéficiaires _ o
(mode prestataire Niveau individuel

mandataire ou emploi direct)

* >
Plutdt sociale Logique d'action Plutdt marchande
Léegende
[:] Bénéficiaires } Demande [:] Intermédiaires
Intervenants Urr::lgensssionnelles Source auteur
Offre P
. Organismes offreurs . Financeurs
48




Chapitre 1 Les services a la personne : un marché hétérogene ¢onstrua ut oura dodact
forte composante relationnelle

[1.3.1.a) Bénéficiaire direct

Le b®n®ficiaire direct est au centre de | a r
réalisation du service.bas | e cas du soutien scol aire, i
re-oit | e cours particulier ° domicile. Dan s
aidée.

[1.3.1.a) Bénéficiaire indirect

A | 61 rebénéfisiagre indirect est uneepsonne qusollicite le service pour une autre.
Cbest | e cas des parents de | 0enfantl geinfaat
b®&n®f i cie déun service sollicit® par ses pal

une aide a domicile powrne per sonne ©g®e est un b®n®f i ci

b®n®f i ci aire indirect participe souvent
|l 6i ntervenant ~ domicile, soit que | e b®n®&fi
exempl e) , soit gue | e b®n®f i ciaire esti me (¢

bénéficiaire direct recoit.

[1.3.1.b) Le particulier employeur

Le particulier employeur est le bénéficiaire direct ou indirect du service, et il est

juridiquelmeynetur!| 6deempl 6i nt ervenant gui r ®al i s
particulier employeur et | dintervenant se f &
débun organi sme mandataire. Les particduliers

secteur avec 71% des heures déclarées en 2008 (60% en gré a gré, 11% en mandataire) selon
les chiffres de la DARES). Si ce chiffre est en baisse continue depuis plusieurs années (80%
des heures d®cl ar ®es en 200 3 prestatairesple wombra de
des particuliers employeurs suit une croissance soutenue (1,6 millions de pariculiers
empl oyeurs en 2003, plus de 2 millions en 2
croissance continue du n @é&mbpérodeldhdélérationedss d ®c |
Particuliers EmployeursFEPEM), créée enl948, défend les intéréts des particuliers qui

emploient un intervenant a leur domicile.
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11.3.2. Les intervenants a domicile

La grande diversité des activités de services a la personnedenggere forte hétérogénéité
des profils des intervenants qui réalisent ces actiit&s2.a). La caexistencede plusieurs
statuts juridiques contribue a la complexité du secteGr2.b)).

[1.3.2.a) Dew principaux profils. médicaesocial ou profils divers

Le profil des intervenants est mar qu® par |

personnes dépendantes et services aux actifs. Dans le premier cas, les intervenants sont

majoritairement isss du secteur médiepo ci al . Léoaccord de branch

di stingue 9 cat®gor i es aitléw martieniadomdil@ns | e dom

Dans ce cadre, les intervenants a domicile sont répartis dans 4 catétgsiesgents a

domicile» et les «@gents polyvalents (qui interviennent aupresdes personnes en capacité

dbébexercer un ce@ntdret | lebientt euwesui om) , l es em

interviennent auprés de personnaguik ne peuvent faire seules les actesnaitks de la

vie courante»), les «Auxiliaires de Vie Sociale (AVS) et les «echnicien(ne)s de

| 6l nt ervention Soei aldeacect sFaamixl itarloei s( TdeSrFn)i
| 6obtention de dipl ® mes C&P@aurilea Enpey@E)sa not a

domicile, le DEAVS ou le CAFABpour les AVS et le dipléme éponyme pour les TISF. Le

prof il AVS cible plut®tt | 6aide aux personne:

correspond ° | 6ai de a uxdesfcampétdndes Bees éana gdrdef f i ¢

ddébenfant s.

Dans | e domaine des services aux actif s, | €
ddbaccord de branche ° ce jour m@laprésancegde ande
profil s tr ntrvedants. ©n g trofive Bas exemple, pour les segments les plus

représentatifs, desfemmes de ménage (entretien ménager du domicile et repassage), des
«hommedoutes mains (bricolage, entretien du jardin), degrseignants plus ou moins
dipldmés(soutien scolaire a domicile), debabysitters» ou «auxiliaires familiales> voire

des «auxiliaires maternelle ( gar de ddéenf ants) .

Les niveaux de qualifications sont dans | 6er

soutien scolaire domicile, dont Bentoglio (2008, p.24) najeu 6 el | es sont souv:

! Le Dipléme d'Etat d'Auxiliaire de Vie Socia[@EAVS) a remplacé le @tificat dAptitude auxFonctions
d'Aide aDomicile (CAFAD) en 2002
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comme activité complémentaire par des enseignants en poste ou des étudiants, le plus souvent

recrutés a partir du niveducence Bac+3.

1 nbexi ste pas d deospégifiquei psua les irdenvenants empbogés pao n n e

des particulieremployeurs. Les intervenants peuvent adhérer a des syndicats, généralement

les «syndicats nationaux représentaéfs d 6 e mpl oy ®s , qgui couvrent
déacti vi t & CFOTeGFTCs @GCd CGT, F@t UNSA! ont ainsi participé aux
« Assises de la professionnalisat®n or gani s®es par | 6pafeBadtesen 20

sociaux de |éb aiaduex “c ldto®si cdielse fARNSBRD2089) i ons doba:

[1.3.2.b) Quatre statuts, de fortes inégalités

Il convient de distinguequatrecas de figure | 6 i nt arié dwepardcolieemplayéur
en emploi direct ¢ré a grg déclaré, ou non déclaré | 6i nt er venant- sal ar

empl oyeur en mandataire, et enfin | 6éinterven

Devetteret al. (2009 notent que si la qualité des emplois est globalement médiocre (bas
salaires faible s®curit® de | 6empl oi, p®ni bi l i
dévalorisés), les contrastes sont grands entre les salariés des partgoutilengeurs et ceux

des organi smes prestataires, niieuliess-engployess doun

et ddéautre part entre | es organismes prestat

[1.3.3. Lesorganismes offreurst leursunions professionnelles

Les Organismes Agréeés de Services a la Personne (OASP) se répartissent en trois principales
catégories les organismes publics, principalement des CCAS, les associations a but non

lucratif, et les entreprises a but lucratif.

[1.3.3.a) Les CCAS

Les Centres Communaux déActi on Séescparalese  ( CC
communes mais indépendantes desvices de la mairie. Un CCAS peut étre créé par une
intercommunalité (communauté de communes), auquel cas on parle de Centre Intercommunal
ddoAction Sociale (CIAS). Les CCAS ont ‘trois

! CFDT: ConfédératiorFrancaiseDémocratique diravail; CFTC: Confédération Francaise d€savailleurs
Chrétiens CGC: ConfédératiorGénérale de€adres, CGT: ConfédérationGénérale durravail; FO: Force
Ouvriere; Union Nationale deSyndicatsAutonomes
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est appelée aide soaile Iégale» et consiste a aider les administrés a instruire leurs dossiers

de demande dbéaide sociale | ®gale (aide m®di
Les CCAS sont aussi g®n ®r al ement charg®s de
met t ent en Tuvre | 6ai de sociale facultative

principes sont décidés par les élus locaux et quveelprendre des formes tres diverses
comme | e secours d'urgence, des pretpasetsans
ddébai de ° domicil e. Ces derniers sont soit f
CCAS, soit directement par les services du CCAS.

Léactivit® des CCAS repr®sentait en 2007 en
| 6ensembl E. Il éuste sre dJhienuNationale des CCAS, qui faisait partie des

organi smes fondateurs de | 6enseigne national

[1.3.3.b) Les associations

Le milieu associatif est le second acteur du marché des SAP en poids, derriere leseparticuli
employeurs. Si les associations représentent fin 2006 45% des organismes agréés de SAP
(ANSP, 2007) elles dominent en fait largement le secteur enggeine nombr e dohe
travaillées. En 2007, 80% des heures déclarées par les organismes agréés étaient réalisées par
des associations (dont 68% en prestataire et 32% en mandataire) (DARES, 2010). Ce nombre

®l ev® dbéassoci at i on steretees abmcentré dp mibeu associatifldans r | ¢

le secteur des SAP. En effet, kipde 4 associations sur 5 appartienrfet i un réseau »

(Roux, 2007.
Le poids de | b6activit® associative sur | e me
déoentreprises priv®es sur |l e secteur (1996)

particulier le maintien a domicile depersonnes agees), délaissées par le marché et/ou par

| 6Et at , ont ®t ® d®vel opp®es par | e secteur e
encore aujourdodéhui | es a c(iaddad, 2003dReux, POBF. ®r en c e
Avec | 6entr®e massive dbéentreprises priv®es,
ddagr ®ment l eur est ouverte (1996), et dan:
nombreux organi smesdasso®val ut s osdidegui®qtua -
SAP. Avec | 6accroissement de | a concurrence,

devoir se repositionner sur des segments plus rentables pour garantir leur survie économique,

'!Sel on |l a DARES (2010), c e c hi thdlissemerspoblicp de eoopkrati®g al e me n
intercommunal€éEPCI) et de Syndicats intercommunaux a vocations multiples (SIVOM)
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quitte a délaisser desegments peu viables mais répondant a une véritable derf@BE8e
2007, Rapport Il, p. 20

La plupart desissociationgst affiliée a un des quatre réseaux nationaux

-Leplusgr and est | 6Uni on Nationale des Associ a
(ADMR), qui regroupe 60% des associations du secteur des SAP. Ce réseau est également co
partenaire d0OAG2R et du Cr®dit Mutuel au se
- L6Union Nationale de | 6Ai de, des Soins et
de son c!t® 20% des associations de SAP. EIl I
Centres Communaux dO6Action Soci al ede(nNG QM)
nationale privée France Domicile, fermée en 2010.

- Le réseau Familles Rurales regroup@08 associations, dont 460 proposent des services
débaide ™ domicile. Le r®seau repr®sente ains
- «Adessa- A Domicile» issue de la fusion en 2010 des fédérations Adessaiet «

Domicile Fédération Nationabe regroupe 11% des associations du secteur

11.3.3.c) Les entreprises

Les entreprises représentaient en 2008, environ 35% des organismes agréés du secteur des
SAP, soit envion 3800 entreprises sur un total de 11 000 organismes (ANSP, 2007). Leur
activit® restait cependant encore marginal e

A

des organi smes agr ®®s, et seilsoerce®ARES)4 % de | 06

Parmi ces entreprises, il convient de distinguer les grandes enseignes nationake=rvieds

(qui proposent des services sur plusieurs segments du secteur des services a la personne) et les
entreprises monservice, en général de taille (et de perggographique) plus restreinte.
Déautre part, p a r-seiviced, eestaines nse sontgfarmeégs paruabrégat
doentreprises ayant | a m°me origine, et dobau
Les enseignes morarigine sont par exemple forméespae gr oupement d-6entr e
service de segments différents, par exemple une entreprise de soutien scolaire a domicile avec
une entreprise dbébentretien de |l a maison et wu
services complémentaires sonbral proposés par une seule enseigne, formée par des

entreprises chacune Ssp®ci al i s®e sur | un C
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concurrentiels liés par exemple a une connaissance pointue du secteur ou a une réputation

déja forgée sur le secteur peaveémerger.

Les enseignes mormr i gi ne peuvent ®gal ement ctre formn
une banque, une compagnie ddédassurances) ou
ui propose des servi ces d ausedearrdesBAP. Ranhsico n s u
as, | 6avantage concurrenti el peut r®sulter

(
q
c
soci ® ® di spose dobébune connaissance tr s fin
points de vent e sanBl¢ duteritoire satiandl. D&®leus cdté, le$ ehsrignes

d

e servi ces difarpindereable dard e damaiseales searvices.

Les enseignesmubor i gi nes d®gagent des synergies de
associatifs et privésainsi que des spécialisations respectives (segments de marché) des
différents membres.

Outre des sociétés de services comme Sodexho ou Accor Services, des distributeurs
do®l ectronique grand public comme Boul anger
alimentaires (Shopi, Monoprix) ont aussi développé des offres de SAP, les premiers comme
prestataires et |l es seconds comme ¢ simpl es
grand public, le principal avantage concurrentiel résulte de la possibiltgptier les clients

en amont du besoin, lors de la vente de biens susceptibles de générer un besoin lié
(installation, formation, entretien). Dans |
dans | es synergies enteruer lcOiunrt erem®d®taitd ro ne td
déja a disposition : saveiaire marketing, réseau de magasins, base clients.

Enfin, des cliniques et des maisons de retraite développent également des offres de SAP,
principalement orientées vers le maintien a ddmi@&i leur position de prescripteur constitue

un avantage concurrentiel | 6i nt ®r °t est S ul

permettre dbéacc®l ®rer | a rotation des chambr

La pl us gr anredireprsés@uds@ctear est la FESRI (Bédération des Entreprises de
Service a la Personne), qui regroupe en trois colléges les entreppsasuetrices> de
services © |l a personne, |l es ®metteurs doéout.i
les entreprisescdistributricese ( pl at ef ormes doéinter m®di ati on

Mouvement de&ntreprises de France (MEDEF).
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La Fédération Nationale des Services a la Personne et de Proximité (FEDESAP), créée en
2008, federe les TPE et les PME du secteur. Ellee a la Confédération Générale des

Petites et Moyennes Entreprig€sPME)

11.3.4. Les intermédiaires

Depui s |l a seconde moiti® des ann®es 1990,
bénéficiaires et les organismes offreurs ont vu le jour. Les premtenetiges de ce type ont

été créées au niveau départemental soit par les pouvoirs publics (services déconcentrés de

| 6Etat et collectivit®s territoriales), Soit
Centre de Ressources du Val de Marneeggunoupement ddéassociations
pr ®f ecture et l a Direction D®partemental e
Professionnell e (DDTEFP) de ce d®partement.
Coordination (CLIC), financés par les Gails généraux, assurent de leur cété la coordination

des actions médiesociales a destination des personnes agées.

Léarriv®e <croissante dbéentreprises sur | e mi
ann®es 1990 a favorie®typapmpar ifgliaothefdd ure s :
doi ni ti atdowmntl por® cvh®el oent nati onal . Des inter meg
cr ®®s par des entreprises qui ndavaient |Jusoc
Coest | e c a &enidsg ou lda distAluteursealimentaires comme Monoprix ou
Carrefour.

Déautre part, |l es prescriptseu3®i lj osemh| eauismp

les recenser dans le cas des services de confort (réle important du-aauehie), les

acteurs du réseau médisocial jouent un rble de prescripteur connu dans le cadre des

services aux personnes vuln®rabl es. 1 peut
(infirmi res, m®deci ns) qui r e ce@ momicite dlans t | e
|l e cadre dbébune sortie dbébhospitalisation.

11.3.5. Les financeurs

Le secteur des services a la personne présente entre autres caractéristiques celle de bénéficier
d 6 un s oncieride diver$ actewsis publics. Ce point propose une rapide fatéseile

ces contributions publiques a la solvabilisation de la demande.
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LOELt at

En premier lieu, des aides directes ont été créées a destination de certains: publics
financement de | a garde doéenfants ° domi ci
personnes agées ou des personnes handicapées. En paralléle, depuis 1991 des mesures fiscales
incitent | es particuliers ©° wutiliser des ser
revenu doOéune partie des c oiéas de cHaige® socidles vopts s e |

dans ce sens. La tendance est a la décentralisation de ces aides.

La Caisse Nationale de Sol iadtaarééde® 20040 Elle est 6 Aut
notamment chargée de la répartition des financements directs a dwstaed personnes
agées et des personnes handicapées entre les différents Conseils généraux qui les versent

ensuite aux bénéficiaires.

Les Cai sses dO6Al |l ocavterosnesntFalma | Paé ®€tsat(iChAF) d
Enfant, qui comprend un gomplémentde libre choix du mode de garde de | 6enf ant
peut servir ° r®mun®rer des services de gard

La Caisse National e do Acsosnuvreanntcieo nvhiee id e se sasses o
a domiclepour financer demicilesanx hénéficmies dil dégimElle ~ do
attribuedes subventiona ces associatiommai s | eur i mpose en contre
charte de qualité (Haddad, 2003).

Les Collectivités territoriales
La plupart des aides directpermettant de financates SAPsont gérées par lgSonseils

généraux Al |l ocation de Garde doEnfant ° Domici/l
Handicap (PCH), Al l ocation Personnali s®e do
(ASE).

Déautre part, briales (régmns,| départemants, tcd@msnunesg prapesent des
financements soit sous forme de subventions, soit sous forme de convention, a la plupart des
associations Tuvrantdamins| ¢ £ aoInad ifHaddedpres ad 6
2003 ; Fabre, 2005 ; Zoukoua, 2008 :Sarif, Saunier & Zoukoua, 2011)

Les communes contribueggalement’ | 6offre de services 7 | a
structures quobell es fi pidquemensépaeéasti r ement ma
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Enfin, certaines entreprisegarticipent financierement au codt de services a la personne pour
|l eurs salari®s, soit ~ titre de compl ®ment d

des comit®s doentreprise.

[1.3.6. Lesinstitutions derégulation et de tutelle

Pl usi eur s cat ®deorégulaien etddé tutelle peuvent étie distinguées sur le
marchédes SAP. Gallouj (2008, pp.1718) donne deux «enstiutioms!| e s d
représentatives sur le marché des SAP | 6 Agence Nationale des S
(ANSP) etles Conseils Générauk.6 A N&gddur vocation de promouvoir le développement

et la professionnalisation (notamment via la qualité) decteur> des SAP. Les Conseils

g®n®r aux interviennent sur l e march® en d®f
ddaction sociale des d®partements, ainsi guo
sur |l es dossiers de demande doéagr ®ment qual.
Au-del ™ de | 6ANSP et des Conseil s g@nt@dlea ux, d

interviennent sur le marché des SARljleal?).

Tableau 2. Les principales institutions de régulation et de tutelle dans les SAP, et leurs
fonctions

Fonction Acteur(s)
- Autorisation - Président du Conseil général
- Agrémaent qualité - Préfet
-Renouvel |l ement |ANESM (habilitation des évaluateurs externes)
Evaluation,Normalisation, 3 référentiels
Certification - AFNOR + fédérations associativagférentielNF

Services)

- SGS +SESP (référentiel Qualicert)

- Bureau Veritas + FEDESAP (référentiel QualiSAP
Financement -l 6Et at, CNSA, CNAV, CAI
- collectivités territoriales

- lesentreprisespour leurs salariés

- Ediction de normes -L6 Et at pceurseles féflératmons professionnel
- Controle du respect des normes - Unités Territoriales des DIRECCTE
Organisation, Orientation Agence Nationale des Services a la Personne (AN

prescripteurs

Source auteur,adapté de Gallouj (2009, p.16)

! Agencenationale de I¥éaluation et de la qualité des établissements et sersdcesix etmédicosociaux

2 Direction Régionale de&ntreprises, dealConcurrence, de I€onsommation, diTravail et de Emploi. Elles

rempl acent |l es Directions D®partemental es du Travali
(DDTEFP)
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Le nombr e i mp dunaehe tdesdndcascat & persane présentés illustre la

complexittde ce champ de | 6®conomie fran-aise qui
statistiguedutermé&u-d el © doune attention m®di aPlangque so
Borloo» de 2005,dmportanced es servi ces ~ | a personne comm

sur leur poids économiques et sur les enjeux auxquels ils sont confrontés, aussi bien que sur

les espoirs politiquegu 6i | s 1T ncarnent .

lll. Le développement du secteur : poids économiqu enjeux des SAP

Le marché des SAP connait une croissance continue et soutenue depuis une décennie, ainsi
qgue le montrent plusieurs indicateurs convergents. Outre la croissance générale du secteur,
celuici connait des évolutions internes (poids desdi#ént s modes doéinteryv
cat ®gories doéorgani smes o fli.l).eAu-dek Jle sgnuppbids mo d i f
économiquele secteurconnait une évolution rapide encouragée par les pouvoirs publics qui
voient en lui une réponsea des enjeux sociaux a u pri x toutefois (

professionnalisatiodans une optiguedda m®1| i or ati on de lll2p qualit®

1".1. Chiffres du secteur et tendances

Les deniers chiffres disponibke sur le secteu(DARES, 2012)i ndi quent guden
| 6ensembl e des interventions r®alis®eat dans
891 mil | i oQ@eschiffrecest quasinmee s st abl e par rapport

qui confirme un ralentissement de la croissance du secteur qui était particulierement soutenue
depuis entre le début des années 20@D@8 environ 3% par an).

Concernant les différents régimes juridiques2810, ces heures sont réalisées a 56% en gré

agre, a 34% en mode prestataire et a 10% en mode mandataire. Leypgsa gré et du

mode mandataire diminue progressivement depuis plusieurs années au profit du mode
prestataire (+3% entre 2009 et 2010).

La r®partition des heures doéintervention d:¢

principales activités de services a la personne peut étre présentée sous forme synthétique

(Tableaus3, page suivanje
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Tableau 3. Répartition des heures prestataires et mandataires entre les principales
activités de SAP

Activités Prestataire | Mandataire
Services doa|605% 60,7%
Entretien ménager 28,3% 24.5%
Garde dbéenf al 3,3% 8.2%
Petit jardinage / bricolage | 4 % 0,3%
Soutien scolaire 0,3% 4,3%
Autres 3,6 % 2 %

Source d 6 a IDARES(2012)

La forte croi ssan c surlesectenrpactélérée depdisdenptam Bopoo des e s
2005, se poursuit mais est désormais surteufait d e s cr®ations -dbdacti
entrepreneur , dont |l e poids en terme dbéheur
secteul(Tableauwd).

Tableau 4. Répartiton d u n o mMOASP erdré lesdifférentes formes juridiques
(2010

Type doéor gani s mg Effectif %
Organismes publics 1476 8,2
Associations 6308 | 35,6
Entreprises hors autentreprenar 10850 |51,3
Auto-entrepreneur 3 955 4.9

Source d 6 a IDARES(2012)

La r®partition de | 6effectif des organi smes
secteur etermesde nombre doOoheurdaddi ni € ®v @tedsi cans s 0
maj oritaire selon ce crit re, not ailffakdeat du f

5).

Tableau5s. Poidsrelaiffdes di f f ®r entes forn®&) dobéorgani s me

Type dbéor|%des heures
du secteur

Associations 80%

Organismes publics 13%

Entreprises 7%

Source: d 6 a PARES (2010)
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La valeur ajoutée du secteur renéterait 1,1% du PIB franca&n 2010 soit 17,6 milliards
d 6 e UANBR, 2011, p.35)Le nombre de particuliers employelfggé-a-gré + mandataire)
est estimé en 2010 a0Z8 000(ANSP, 2011, p.35)

Selon la DARES2012, p.1), le secteur a employé en 2010 1,46 million de salariés, dont 63%
en gréagré, 26% en mode prestataire et 11% en mode mandataire. Néanmoins la grande
majorité des emplois et t e mp s p a r(2011e p.34)évagbefaidePchiffre de
523000 emplois équivalent temps plein dansdetsur (hors assistantes maternelles) en 2010.

Au-dela de leur importance en tersnde poids économique, les services a la personne

apparaissent susceptibles de répondre a des enjeux sociétaux.

[1.2.  Lesenjeux du secteur des SAP

Le développement du marché d&@A P s oO6i nscrit dans wune | ogiqu
sociaux liés a plusieurs facteurBl.2.1). Apres une phase de croissance encouragée et
soutenue financiérement par les pouvoirs publics, une deuxieme phase de stwatiura

marché et de professionnalisation des organismes offreurs et des intervenants a domicile a été
déclenchée avec le lancement dBlan 2 de développement des services a la persoane

mars 20091(1.2.2). La qualité ds services et des emplois, a la fois cruciale et problématique

dans les SAP, constitue un enjeu majeur pour les acteurs du sBt8).(

[11.2.1. Les enjeux so@&taux

L6int®r °t marqu® des pouyv osonmnsdeis led anmes 198® ur |

reposesueun doubl e constat. Déune part, pl usi eur
sociaux provoquent | dapparition de besoins e
popul ati on. Dbéaut r e tepda manjere Inqiétante dapusg@usiearsi g me 1

décennies en France. Le développement des activités de SAP permettrait alors de répondre a
certains besoins de la population tout en créant des emplois et donc en luttant contre le

chémage.

Les facteurs démograjgjues influencant le besoin en services a la personne sont le
vieillissement de | a popul ati(gmn satu blPéamaigmeln) t
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|l es principaux facteurs ®conomiqgues et socCi i
des femnaes, la réduction de la taille moyenne des ménages et la fragilisation des liens
sociaux. Le vieillissement de la population entraine le probléeme de la dépendance des
personnes ©g®es, or |l es services doaide ~ o0

colteuse que le placement en établissement pour personnes agées. La hausse du taux de

f®condi t® et | a hausse du taux dobéactivit® de
garde dobéenfants et de t ©ches ddemmédgescgulze s . E
fragilisation des | iens sociaux peut engend:t
©g®e s, l e recours ° des services dobai de
isolement.

Les services a la personne ont vocationamépa e ° des besoins des b®
g®n®r al de t©ches que | e melsi st s Padaceommuldi

ou plus la capacité, soit par manque de temps et/ou de compétences.

Deux cas de figure se présentent alomsurPcertaines taches le bénéficiaire est en droit
doattendre un certain niveau de qual i-d.® de s
Cbodest | e cas par exempl e des prestations
informatique. Pour ces activt ®s, au pire des cas |l a prestat.
attendu par le bénéficiaire, le prestataiyantalors peu de chances de fidéliser son client. Les
conséquences ne dépassent cependant pas le cadre de la relation commerciale entre le

b®n®f i ciaire et | 6organi s me.

En revanche, il est certains services a la personne pour lesquels un manque de qualité peu
sbav®rer deavis gle beréficiaire.vGergaines activités comportent en effet des
enjeux de sociéteé tels que la santé, la s&cow la réussite scolaire.
Dans | e cas des activit®s dbéaide au maintier
est en | eu. Une n®gligence ou une erreur de
la santé voire sur la vie de la pemse aidée.

Dans | e cas du s ou tjacentnest faaéudsiteisgolaire, ol duen@pse u s o
minimal a | utte contrelel 6®dred 6aam®ll aiorsdéleddm du
enfant, des parents qui ont recours au soutien scal@oeicile se préoccupent souvent de la

perspective future des ®tudes sup®rieures,
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scolaire ~ domicil e eslémadtiéaélapebson de bpsmass oi s s
de | espoir

Cesenjeux que | 6on peut g uxgimpokentedes exdgénces acorjles @nXx S O
te'mesde qualit® pour certains SAP. Pour <ces a

néest pas seul ement de p;®rieln nriesleationetieatiogrerel | 6act bi | o

voire de | 6obligation de r®sultat

[11.2.2. La professionnalisation du secteur

Dans | a |itt®rature relative aux services
conditionner le développement du « secteur » a sa professionnaligdittanvé et Dubois

(2008) définissent la professionnalisation comme « un processus qui conduit les salariés a
acqu®rir plus de comp®tences professionnell
activités professionnelles avec efficience et effigadie. en atteignant de bons résultats avec

un usage optimal des moyens mobilisés ».

La professionnalisation des intervenants est
des prestations de services 7 leastpelrBwomen ed
caractéristiques majeures des services a la personne : le service résulte principalement de
|l 6activit® de | 6intervenant aupr s du b®n®f
scol aire, garde doenf an ent) ounsarumn &émennde eon cadré o r ma

de vie, situé a son domicile (ménage, bricolage, jardinage par exemple).

Le do®fi de | a professionnalisation se pr ®sen
de la qualité de service est plus prégnanttlaess acti vi t ®s desti n®es a
e€galement dans ces activités que les intervenants sont les mieux formés. Avec la création de
| 6agr ®ment qgualit®, obligatoire pour l es or
vulnérables (persoms ageées, personnes handicapées, enfants en bas age), le |égislateur a
cherché a élever le niveau de qualité de ces prestations particulierement sensibles. En
revanche, la législation francaise laisse les organismes positionnés sur les autres segments
ibres du niveau de qualit® propos® - |l eurs b

repose donc pour | e moment sur | 6initiative

! Communiqué de presse du 13 mars 2008 de Sandrine Mazetier, députée de Paris
2 Reportage télévisé dearoline Cressert i f f us ® darFsailt ®mipsasdscCanald ed dctobreD
2007
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M23.Lé6enjeu de | a qualit® pour | es organis

La problématique de la qualité de service et dmplois est cruciale pour les organismes
offreurs de SAP. Elle est a la fois un argument commercial face aux clients et un élément de

| ®gi ti mation face aux financeurs et aux 1ins
elle est indispensableade aux risques inhérents a certaines activités de SAP, notamment

auprés de personnes vulnérables.

[11.2.3.a) Un argument commercial

La concurrencee X i st ant entre associ aetiawses méte dueent r e
secteur lucratifd 6 aut r e p ar tfférents mpamisnes offreuxs del services a la
personne de se diff®rencier. Or | e choix doéi
que celuici est susceptible de fournir & ses bénéficiairescritere du prix de la prestation

jouant égalemeniin réleimportant Si le client est confronté a une forte incertitudepriori

(i.e.: avant le déroulement de la prestatisajle niveau de qualité offert par un organisme
(Messaoudi, 2009, p.lOcette incertitude diminue au fdes prestations délivrées lets

organismes proposant un niveau de qualité percu comme insuffisant par leurs bénéficiaires

s 0 e x p 0 pataptogrésive daces derniers. Par conséquent, les attentes des bénéficiaires

et la concurrence croissante imposaux organismes offreuds 6 °t re attenti fs ¢
gual i t® qudils proposent ~ |l eur client | e. /
plus encoralans le cas des SAR qualité est un déterminent de la pérennitéodganismes

offreurs de services.

1.2.3.b)Unprérequis | 6obtention dbéaccr®ditations ¢

Les organismes de régulation et de tutelle sont sensibles au niveau de qualité proposé par les
organi smes offreurs de SAP. Les c auborisatiors des
d®partementale comportent not amment des cri
demandeur, & la continuité de service et au niveau de formation des intervenants et de
| 6encadr ement . Les financeualaqualifdploserricetdesa us si

organi smes quodéils financent ,h (Haddad, 2008epBQbl € | a

[11.2.3.c) Les risques vig-vis des bénéficiaires

La prestation d SAPde déroule chez le bénéficiaire, ce qui suppose que-cetuvre son

domicile © | 6intervenan(Cetteecat, 1999 La presiasion des o u v e 1
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service a la personne comporte des risquesanmment le vol, la négligence et méme

mal traitance. Ces risques pesant sur |

la

a

s ®c

lorsque celuki est une personne vulnérable et/ou dépendante comme un enfant, une personne

malade ou handicapée ou ere une personne agée. Le simple fait que le comportement de
bi

| 6i ntervenant aill e ° |l 6encontre de | a

b®n ®f i ci ai r e, ri sque dobé°tre per-u comme

doaut ast fprte qubelle a |ieu au domici

agression.

Synthese de la section 1

u

| e

La premiére section de ce chapitre avait pour objectif de clarifier la notion de servic
personneetdec o mpr endr e | uheectguacomptexet i on do

La définition proposée pour ces activités est celle sierwices réalisés pour tout ou partie
au domicil e de particuliers, regroupa
domicile © destinati on d artgee prestations desserdice

ce a

nt

la

ne

du

do

en.

sagi | e

domestiques a destination de tous publics Apres examen de plusieurs typologjes

déoactivit®s de services ° |l a personne
problématique de la qualité de service, une typologiéaproposée. Cela est organisés
autour de deux axes, |l Gun repr ®sentant

fragil es) et | 6 aut r(plutbt marcHardg bugpluedt sdciale)n Ce
typologie conduit a distinguet 6 une part | es services dA@
propos®s soit dans une | ogique sociale
(autres) services a la personne (SAP) en direction de tous publics, délivrés essenti
dans urregistre marchand.

L6O®t ude de | 6organi sati on déuele sireforte eomplexitd
illustrée parun grandnombred 6 or gani smes offreurs dobor
non lucratif et privée a but lucratif, voire deseignes combinant ces origines) qui propos
des activités tres diversifiees (21 activités reconnues officiellement), réalisées p

intervenants aux profils diverst ce dans plusieurs régimes juridiques paralléles (presta

et

D

ai

e

d

pr
der v e nt

e

SOi

cllement

e s

S e

i gine

sent

ar des

ataire,

mandataire, emploi die c t ) . Cett e c empprticeligrpatia®masidiecdorp & i g u e

été créeéce secteur, résultat du coup de force politique (Devetteret al, 2009)du plan
Borloo de 2005 qui aotamment consis@&réunr dans un méme ensemble économique

dans une moindre mesufeu r i di que, |l es activit®s do:

2 et

A i
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secteur médicsocial et les emplois familiaux». Ce plan a aussi
ddorgani smes priv®s ° but l ucratif sur

aides fiscales.

L6i mpact vis® par cet ensemblded udes npeasru
enjeux soci®taux tels que |l e vieillissts
travail dsf e mme s |, déautre parénluaveri csamt rlk

dans les services a la personne. Si le fort dynamisme du secteur notammentde ofité ¢

favor

r ers® ppot

ement

aler ®

sembl e t®moi gner sdé téaligation, ®eusscsés eseplug muantéesm tarme

d 6 i mpiascparmiles nombrex emplois créédans le secteur depuis 2005, beaucoup [sont

précaires et les métiers des services a la personne sont majoritairement peu dumkfsds.

premiére phasdu plan en faveur des services a la persatum les objectifs étaient plutét

quanttatifs, la deuxiéme phase lancée en 2009 vise un nouvel enjeu du secteur

| 6am®l i oration de | a qual i de®serdias d|dpersohne e

Vi

a

Section 2.  Des services aux servicesalapersonnei ar i fi cati on

concept

Suivantlateitar i sati on croi ssante des ®conomies de
ann®es 1970, un cour ant de recherche consac
bien en ®conomie quben gestion. Si pour | a

possibilité de transposer aux services des concepts et méthodes développés dans le contexte

industriel, de nombreux auteurs qudr la suiteétudié les caractéristiques distinctives des

activités de service et ont ainsi contribué a la conceptualisation deseseet de leur

fonctionnementD a n s |l e cadre de l a pr ®sent e recher

contribuer & une modélisation des activités de SAP, nécessaire a la réflexion sur le contréle de

leur qualité.Les travaux de ce courant de recherché pogsentés dans un premier terips

Parmi les services, les services a la personne (SAP) présentent des particularités. Les travaux

qui traitent de ces spécificités sont présentés dans un secondi@mps
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|. Les services : caractéristiqgues et modeles de production

Cette partie a pour objectif de présenter les principales contributions théoriques a la
conceptualisation de la notion de services. Aprés un rappel des définitijesreql.1), elle

présente les caractéristiquessentiellesles activités de servidgé2), ainsigu 6 un deod | e
productionde servicgEiglier & Langeard, 1987¢t une typologie des systemes de production

de servic§BancetCharensol & Jougleux, 1997.3).

I.1. Une difficile définition des services

Les travaux éclairant la notion deservicee | a d®f i ni ssent dbéabord p
de «bien»: «les services sont encore vus le plus souvent comme ce que les biens tangibles

ne sont pas» (Vargo & Lusch, 2004, p.326 Ces définitionsen creuxs b appui en't S
plusieurs caractéristiques attribuées aux activités de services et supposées non applicables aux
activit®s manufacturi res, IHP»(vor h.2.1).3uRlai gn ®e :
b as e edaienndes limites de ce paradigme, Lovelock et Gummegidd, p.34)
proposent de distinguer |l es transactions se
propriété, les services appartenant a la seconde catégorie.

Hill (1977, p. 318 définit un service commel«a transfor mati on de |
personne, ou doébun bien appartenant ~ un aget

agent ®conomique, ~ | a demande!

». Enwomplétante c | ¢
la définition de Hill, Gadrey2003, p.18)écrit: « une activité de service eghe opération,

vi sant une transformation dé®tat doébune r ®al |
(ou client, ou usager) Bgalisée par un prestataire A a la demande de B, et souvent en
relation avec | ui, mai s ndaboutissant pas

économiguement indépendamment du suppor(fgure?7, page suivante)

! Notre traduction
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Figure 7. Le triangle des services (Gadrey, 2003)

A Aelations de service = B
_ interactions intormationnelles
e anire A ot B [~ ménages,
individus
A= pmstata_ire %
::r?;bulij ou prive, i":ii'“”a"“' - entreprises et
v : anisations
ou organisation) usager) e
- = l vite -
: ) Formes de proprdes | - scollectivité
o m o ou d'appropnation

de C par B.
Intervention éventualle de B sur C

o

Cc

[ - objets ou systémes matériels
{activilés de transpor, réparation,
C-= réalité modifite | maintenance...)

ou travailiéa par le .
prestataire A - informations
au béndlicede B
- individus, selon certaines da leurs dimensions

(physigues, intellectuelies)

- organisations, selon certaines de leurs dimensions
(techniques, structures, savoirs collectifs)

Source Gadrey 2003, p.19

Les trois sommets du triangle désignent
- A, le prestataire qui réalise le service
- B, le bénéficiaire du service

- C, le supportou lacible du séernc e ,-aciéreestde | 6action de A au b

Les trois cotés du triangle représentent les relations particulieres entre A:B et C

- [BC], le lien entre le destinataire du service et la cible du service (propriété, usage,
intervention de B sur C)

-[ AC] , l e Ilien dbéintervention de A sur C

- AB], Il a relation de service entre A et B,

Cedte définition présente plusieurs intéréts dans la conceptualisation des services.
Premierementcet auteurproposeune définition de la relation de service qui dépasse la
simple distinction biens/services. Ensuite, outre la relation entre le prestataire (A) et le
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destinataire du service (Bjlle prend en compte la cible du service (C), et précise queaelle

peut reetir des formes différentes. Enfinjles 6 appl i que aussi bien a
individuel (relation de service entre deux personnes ou entre une organisation et unindividu

B to G Business ta€Customef qudau ni veau o0fr gancesnird deaxnne |

organisation$ B to B Business t@usiness

May (2001, p.94P50)n ot e qubune di s tralesdéfinitions deiHPG/y t ant e
et de Gadrey2003, p.18) a premiere vue tres proches, réside dangualification des

protagons t es de | 6®change (ueuecea échdngetest elairément ser v
identifie comme une transaction entre deux entités économiques dans la définition de Hill, le

flou entretenu dans celle de Gadrey suquelification des deux parties impliquées dans

| 6act i vi ts®gerkane parspastiplaselarge que le seul cadre économique adopté

par Hill. De plus, May(2001, p.96867) montre comment la définition de Gadrey, tout en

fai sant r ®ftype durservicentre deux idididua donsidérés comme des entités
autonomes t el q u 6, gamwe cettiegliBtingticm entré@gerit Ecor@mique

autonome» et «individu considéré comme entig@&itonome».

Ce constat est confirmé dans une réflexion menée par Gadveyposde sa définition de
|l 6activit® de ser vi cdadu«trigdDdlesde sewwieenbasé quolanosoa d ®f i
de transformation de la réalité C opérée par le prestataire A au profit du destinataire B,
sbapplique difficil emé&adtey(2003,doe20)sndoi nmbtreerurxo g e ray
«s Oalgdedonsi d®rer que | e client dbébun restaura
«changement de condition e | e faisant passer
de client repu, ou h®ber g® ? Queonceresubipnect at e
transformation do®t at rep®rabl»e qui serait |
Il proposealors une définition plus globale du servicil y a production économique de
services, dans une économie capitaliste, dans les deux castsidont le premier est de loin
le plus important):

a)l orsqudédune organisation A, qgui poss de ou

(on parl era aussi de comp®tences dans ce ca

! Goffman, E.(1968) Asiles.Etudes sur la condition sociale des malades mentaux. Paris: Editions de Minuit.
Cité par May(2001)
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servicesnonmarehnds) ° un agent ®conomique B | e dr
ces comp®tences pour wune certaine p®riode,
lui-m°® me, ou sur des biens C quodil poss de ou
b)l or squdéguen onm®nuan consommat eunmémefun sakarfié pque ) em
sboccuper de ses biens ou de sa p&vissonne
desquelles il exerce une d® ®gmation de resp
(Gadrey, 2003, p.20)

Cet auteudistingue ainsi trois logiques de recours aux services

- le cas décrit dans le triangle de services

-le cas de | a mise © disposition temporaire
entretenue (par exemple la location)

-1 e c a sremé8antatien hgmaineorganisée par A et a laquelle B assiste

lescrit res permettant de distinguermodees tr
ddactivation par B des capacit®s et comp®t el
se servire , et d 6 anature @echpigue ou hlinemineg des capackés &squelles

| 6utilisateur est »(Eigureg pagetsavari)e ~ t i tre princi |
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Figure 8. Les trois types de logiques de service (Gadrey, 2003)

T T F P T T

3 ;

M : ¢

Technigue : :

E Logique de
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: de capacités techniques

entretenues :

Type de capacile : s =

avee lagnelle : : -
IFutilisateur et T,
én contact : - E
: Logique d'aide } Logique de
: ou dintervention : représentation
: humaine ou L
: speclacle vivani :
Humuing ; : i
\ H:: L..._ ............................. H

= e

Ty -

Se faire servir. Maode St wervie.
Demande de —»  Dicision d’uliliser
dinteryenlion recours ou d'ussister.
inferactive Faible interactivied
verbale,

Source: Gadrey(2003, p.21)

La typologie des logiques de service de Gadgf03) contribue a la conceptualisation du

champ des

ser vi

ces, en

les travaux de caractérisation des services.

May (2001, p.954€55) soul i gne

i nt ®g it @ises endompte darest i vi t

| 6i nad®qg u a tde dan défiditioru n e g«

triangulaire issue de la micéconomie d 6 ensembl e des services, c

publics et soci

aux. EIl I

e

pointe | e

r

i sque d

i nterindi vi dengd uneusagebhéndicidirer Btgire «agent/prestataire, qui

peuvent étre envagées dans un cadre contractuel, veuse conception contractuelle des

services publics ou sociaux emémes». Ce glissement serait susceptible selon elle de

legitimer des «ynamiques actuelles de privatisation/marchandisation de ces actjvités

entrd nant

prestations

not amment une r ®f ®rence croi

l aquel |l e

comporte

60i d®e dobun

ssant e
®qui | i b

70



Chapitre 1 Les services a la personne : un marché hétérogene ¢onstrua ut oura dodact
forte composante relationnelle

prestation, contrairement a la conception selon laquelle ces éstsatraient naturellement

associées aux notions de transfert et de redistributioties échelles sociales larges

Le propos de ce travail de recherche noest
May (2001)montrequed f or mul ati on et | e choix doune dRG
|l a base de | a conception ®conomique de | a tr
sans conséquenc€onsciente de | a difficult® ude | 6e

| 6objectif de sa cont «la>banng défmitior deedmr d relgtians de p
de service> mais de «éinterroger le cadre analytigue de la relation de service issu de

| 6®conomie»des services

Déautre parltd a seominglidgtd entreaaygents économiques autonomest

«individus considécomme entité autonome » dans la définition triangulaire du service,

May (2001) expligue comment cette définition qui se veut générale occulte les liemaspsoci

gui uni ssent par exempl e |tdéecopomique® iqdid ermPd loii

comme salarirelation salariale mais aussi hiérarchique).

Sila définition duconcept de gervice» se révele pludélicateq u @eutl sembleau premier
abor d, i en va de m°me pour eh garticllerdlesf i cat i

nécessaires a la distinction entre biens et services.

1.2. Les caractéristiques intrinséques des services

L6®t ude des caract®ristigqgupesrtdisux nctenvesad
pr ®sent ®e p #HIP »] dénalesrinitasyont depujs été soulignées par de nombreux
auteur s. Déautres travaux mettent plut®t en
producti on, ai n s ins legtangps difeerente npsuc distinguer lesnactivtés

industrielles et des activités de services.

1.2.1. Le modeéle « IHIP » et ses limites

L 6 a c r o iHIPmalésigne les quatre principales caractéristiques des sesuvppesées
résumer leur distinctiopar opposion aux biens Intangibility (immatérialité) Heterogeneity
(hétérogénéité)nseparability (simultanéité de la production et de la consommation) et
Perishability(périssabilité)

71



Chapitre 1 Les services a la personne : un marché hétérogene ¢onstrua ut oura dodact
forte composante relationnelle

[.2.1.a)Immatérialité

Le r®sultat doéun servictmnefsbdor matichhmngde ménat c
personné dans | a d®finition de Hill), autrement
ndaboutit pas (Gallow,2008) p.B2n L eanrg® sl let at débun ser
pas étre appréhendé avec les cinq sens humains (toucher, vue, godt, odorat, ouie), comme

peuvent | 6°tre des biens industriels.

[.2.1.b)Hétérogenéité

Les services illustrent bien | eompnesebaignde i s:
jamais deux fois dans le méme fleuxdJne prestation de service varie dans le temps et dans

| 6espadde,n giudon ne consomme | amai s deux fo
exactement I d e n tjacente eest. quel lés de®iees sontu difficilement
standardisablesils comportent une part plus ou moins grande de variabilité.

[.2.1.c)Simultanéité de lanpduction et de la consommation

Dans le monde industriel, le processus de production est distinct du bien qui en résulte, lequel
est ensuite achet® et consomm® par | e client
entre le client et le prestare de service (voire de la-pooduction du service)la production

et la consommation du service sont simultanées et donc inséparables.

[.2.1.d)Périssabilité

Les services sont ditspérissables au sens ou ils sont irréversiblesn ne peut pas restituer
un service pour obtenir son remboursement. lIs ne sont ni stockables, ni transportables, ni

transmissibles destiers.

[.2.1.e)Les limites du modékelHIP »

Silemodele4HIPe a permis de rompre avec | dapproche
d 6 i mptes ditfféaences entre biens et services, il a été remis en cause par de nombreux
auteurs le considérant trop réducteur et difficilement généralifattelock & Gummesson,

2004 ; Vargo & Lusch, 2004 Wild, 2007). Pour ces auteurs, les quatre caractéristiques du
modele IHIP ne permettent pas de tracer une frontiére claim lgietis et services. En effet,

certains services ne correspondent pas parfaitement aux quatre dimenBidRs>; a
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| 6i nver se, certain

(Tableauwb).

s biens pr®sentent

Tableau 6. Les limites de la distinction entre biens et services

des

Dimension

Pour dissiper le mythe

Immatérialité
Les services ne peuvent étre touchés

Les services ont souvent des résultats tangible
Les biens tangibles sont souvent aébgtour de
avantages intangibles

Hétérogénéité
Contrairement aux biens, les services
peuvent pas étre standardisés

Les biens tangibles sont souvent hétérogenes
De nombreux services sont relativem
standardisésu standardisablesis moins en parti¢

Simultanéité
Contrairement aux biens, les services ¢
simultanément produits et consommeés

Le client est toujours impliqué dans
« production» de la valeur

Périssabilité
Les services ne peuvent pas étre proc
en avance ni étre recenses

Les biens tagibles sont périssables

Beaucoup de services génerent des effets
longue durée

Les capacités a la fois tangibles et intangi
peuvent étre stockées

Le stockage représente un colt marke

supplémentaire

Au-dela des quatre dimensionlsi modele «HIP é

distinctifs entre biens et services sosbulignées par

Sourceaut e ur Vargb@tdpsci{2084, p.32Y

dont | es [ i mi

caractéristiques distinctives sartvisagées dans la littérature.

1.2.2.

Léinscripptriedhet em |

i nscription

Au-delade leur caractérisation par dgiadriptyqueémmatérialité hétérogénéité, simultanéité

et périssabilité] idscription temporelle et socialdes services est souveitoquéedans la

littératurepourlesdécrire(Gallouj, 2008)

Léinscri on soci

pti

al e dul asgeureviil cee

tes

SoOoCi

en

plusieurs auteursd 6 autr es

al

| ceo rrr®essupl ot nadt

subjectif, il dépend du systeme de valeur ou des critéres de jugements retenus. Le service est

donc une construction sociale (Gallouj, 2008, p.13). Cette caractéristique complique

également la mesure de performange. SI 6 appr ®ci ati on

|l es perceptions du

du

r®sul tat par | e

r ®s ul

tat

prestatai

sociale ne se limite toutefois pas aux services et la valeur de nombreux biens est influencée

parune composante

SOoCIi

ale |i®e 7 | eur
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Léinscription temporelle correspond ° |l a dis

service et les effets générés par ces actions. De nombreux autesirs d n g u ®utput ai n s i

(r®alisation ou r ®steomd(réstitat a lorg demnte tou impact)nbans et

cette logique mais avec des termes difféerents, Gaf#@90, p.371)d i st i nogtpue | 6 ¢

immédiate  d eoutgutinédiat». La méme logique est identifiée par Gig@@10, p.79 qui

évoque la «nétaphore de la double fonction de productiaans les organisatispubliques,

la premiere fonction de production permettant de transformer des moyens en réalisations, et la

seconde | es r®alisations en i mpacts. Cette |

performance des services. Comme le note Brous&di@3, p.33, «mesurer la production
travers | e r®sul tat suppose de di spos

r®sul tats teuméeliatc o r e de | 6ef

Cette évaluation des effets de la production du service est compliquée par le statut du client, &

la fois caproducteur et destinataire du service, voire cible de-celui

.2.3. LO6i mp | duclert dansre processus de productida service

Meyssonnie(2012, p.80)dentifie deux principales voiemmpruntées par la recherche sur les
serviceset visant a «ecentrer les fondements conceptuelsinigfant les serviceafin
déoappr ®hender de fa-on gl obal e »elta prenmiertee | | ect
s 6i ns cr inouvaeha pasadigmeproppsé par Lovelock et Gummess@904) selon

| equel |l es services cr ®ent de | adedrailseaur pot
propriété entre le prestataire etleclidna s econde voie met llebaccen
service esto-produit par le prestatairet le client. Il privilégie pour sa part cette derniere
définition, expliquant g u @eedasde cadeetdu doratrdlepde gestiomadesa p t
services«c ar el l e se concentr e n-adeurdans lésaligpesitiis s ur
de pilotage des processus producti{eyssonnier, 2012, p.81)

La dimension « co-production» des servicesst retenue par plusieurs autew@mme

principale caractéristique distinctivkes servicepar opposition aux biens, qui influence leur
production et leur quak (Eiglier & Langeard, 1987 ; Jougleux, 2008) constitue un

«moment de vérite (Gronroos, 1990)Malleret et Tebou(1985, p.2425) focalisent ainsi

leur définition duservice sur cette caradsdrque: «(...) il y a service lorsqu@roduction et
consommation sont simultané&ette simultanéité place d'emblée le consommateur dans le

processus de production. Le client participe a I'élaboration du servitetegite autant qu'il
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le consomme». Pour Lovelock et Wrigh€1999, p.11)«Les clients sont souventtazement

mis a contribution pour aider a créer le service, soit en se servamémuggpar exemple en
utilisant une laverie automatique ou un distributeur de billets) ou en coopérant avec le
personnel en contact dans des configurations comme les smorsffure, les hotels, les
universités ou les hopitatie.

La prise en compte de la-4pooduction est un élément central des modeles de production de

serviceapparus dans la littérature a partir des années 1980.

[.3. Les éléments de Iservuction

Cette pareé a pour objet une présentation non exhaustivelelex modeles utilespour
comprendre la production des servicesL e mod | e d o 8989 keicencentret L an
sur l es ® ®ment s n®cessaf3l &a typologimadeBancedl uct i o
Charensol et Jougleud 997 clarifie la notion de systems de production de service et

propose leur classification en cing catégofles 2).

I31. Le mod | e de servuction doEiglier et L

Le modéle de gervuction» (néologisme formé a partir deproduction» et de <«service»)
d 6 Her gtl Langeard(1987 présente plus concretement les éléments nécessaires a la

production du service={gure9, page suwiante.

! Notre traduction

75



Chapitre 1 Les services a la personne : un marché hétérogene ¢onstrua ut oura dodact
forte composante relationnelle

Figure9. Le Mod |l e de servuc(@98®n dOEi glier et L.

Frestataire
Support | e——— Client
X physique
Crrganisation :
interne du 'e t
prestataire ‘_n‘ Fersonnel en
: contact -
Partie nan visihle Fartie visihle
(hack office) (front office)

Source: Eiglier et Langard (1987)

Les auteurs distinguent trois dimensions du prestataire qui sont nésassaiservuction le
personnel en contact, |l e support physique et
en contact est employé par le prestataire etr@adsicontact direct avec le client. Par exemple

dans |l e cas de | 6h®bergement hltelieril | e r¢
re-oit l e client ” son arriv®e dans | 6httel
client, lui att i bue wune chambre, et c. Le support p !
mat ®r i el s n®cessaires " l a r®alisation du

principalement de la chambre louée au client, mais aussi par exemple du bureau derriere
lequel® ti ent | e r®ceptionniste et de | 6ordinat
des r®servations. Enfin, |l e service ne peut
mis en place une grganisation interne, en général invisible aux ye du client. Dans le cas

de I 6httellerie, | 6organi sation interne de |
gestion des capacités (chambres) dans le temps avec éventuellement une tarification variable

en fonction des capacités disponiblgslfl managemehtun service des ressources humaines

qgui g re | e personnel de l 6httel, un syst
r®servations, et c. La production du service

du prestataire (orgarason interne, support physique et personnel en contact) et du client.

Il existe cependant des exceptions. Certains services peuvent en effet étre délivrés sans

personnel en contact. CoO e st lowpast» deng lesoqueliele | e

client peut consommer | 6i nt®gralit® de | a pi

personnel de | 6 h suppsrt physigue | @ishv drosug,oulre @r ®s «
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puisse étre dématérialisé. Dans le cas de la vente par correspgoalaexemple, le client ne

peut obtenir | a prestation gudau pri x dout
d®mat ®ri ali s®e (site internet ou platefor me
En pratique, l e client nbébest pas t.Capomtur s pr

conduit Chasg1978, p.138 a distinguer les systemde production comportant une forte
composante de contact avec le client (front office) et ceux dans lesquels les opérations sont
réaliséeseh 6 ab s e n c backdbflice)c | i ent (

Déautre part, (BEB7/dstinguent deux niteaur deeservicds. Le service de

base est fa répmse au besoin principal que vient satisfaire le chentes services
périphériques sont proposés ou imposeés au client autour du service de base. Dans le premier
cas, ils répondent a des besoins que le client peut éprouver en marge du service de base. lIs
per mettent alors 7 | 6organi sation offreuse
physigqgue mis en place pour fournir |l e servi
services périphériques peuvent étre imposés au client car ils sontairésedda servuction

du service de base, bien que sans réelle valeur ajoutée pour le client.

Par exemple, dans le cas du transport aérien, le service de base consiste a déplacer le client

débun point A " un point B. euks séndcescpéripheriques, de
inclus ou non dans | e prix du service de bas
|l a diffusion déun film pendant | e vol ou un
ddavion) ou Ihaerdeoabjets, Oeild nourriure dwbdesboissons (dont le prix

nbest pas inclus dans | e prix du billet). D .
des services p®riph®rigues Iimpos®s au <clien
| éreengi strement des bagages et de |l a proc®dur
repr ®sentent une contrainte pour | e client,
du service de base, pour des raisons tenant a la législation du pagis@ene nd | 6 a®r op o
| 6organi sation de | a compagnie a®rienne.

[.3.2. La typologie des systemes de servuction de Ba@Gterensol et Jougleux
(1997)

BancetCharensol et Jougley2997)relévent des insuffisances dans le modéle de servuction,

not amment concernant | 6analyse des activit®s
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et | dabsence de prise en compt eonstailescgndut me d
a élaborer une typologie des systemes de production dans les services. Les systemes de
production de services sont alors étudiés selon quatre dimensions :

- la ou les cible(s) support(s) des transformations opérées par le systeme

- les ressources utilisées dans les opérations de production

- les taches réalisées pour parvenir a cette production

- le systeme de pilotage de la production.

Outre lescibles matérielles (biens, systémes techniques) et immatérielles (informations,
conraissances), les auteures soulignent une patrticularité des activités de services qui fait de

| 6i ndividu wune <cible potentielle de |l a ser:
(coiffure, santé), intellectuellement (enseignement), transportée, vose anidisposition
(interim). Déautre part, un mSumume cibleg sniqueme d e
(r®parati on dnénagen, au sui plusielrs eillles deomaniere simultanée ou
séquentielle (le transport de passagers fait intervergr aible matérielld le moyen de

transport, des cibles humainésles passagers transportés, et des cibles immatérielles

systéme de réservation, affichage des horaires)

Les ressourcesmo bi | i s ®es dans |l a servuctionesregr ol
équipements, le personnel, des informations et des méthodes de travail, mdiseaussic 6 e s t
une particularité des servicésle client. Celuici peut intervenir comme ressource dans le
systéme de production du service, indépendamment de son staitueéwde cible de la
transformation. Il convient donc de déterminer le niveau de mobilisation du client comme
ressource, gui peut varier de nul (choix dboé

®l ev® (participati on armesurs, paRexenfpleleeohseipns doéun

Lestachesréalisées dans le systeme de servuction sont distinguées entre celles réalisées par
le client, celles réalisées par le personnel en contact en présence dufrciegndffice et
celles réalisées par le gennel erback office mais aussi en fonction du type de cible.

Enfin, le systeme de pilotagelu systeme de servuction correspond awkjectifs assignés
au systeme de productionet aux @ r oc®dur es mi ses en »iSuvre p

certains objetifs sont communs a la production des biens et a celle des services (colt et délai
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de production, optimisation des ressources), la définition de la qualité est plus difficile dans

|l es ser

vices

dans le processus de production.

En

humai

Croi

ne

sant

, ddéautre

immatérielle, d aut r e

du client en tant que ressource dans la production, le modéle de-Béwacehsol et Jougleux

du fait de |

nal ement | e
par g

part humai ne

identifie cing systémes de production de servidedleaur).

eur

type
mab®eiselmud topl eamad@mn
mat ®r i

de <ci bl

el |l e

Tableau 7. Typologie des systemes de production de services (BarCélarensol et
Jougleux, 1997)

TYPOLOGIE DES SYSTEMES DE PRODUCTION DE SERVICES

Mobilisation de la ressource client dans le processus de
production

Non |

Oui

Systéme de production "relationnel”
Soins corporels a domicile, coiffure, consultation de
psychiatrie...

Systéme de
production
"technique"
Service de
réparation, service
téléphonique

Systéme de production "a ressource

technique"

VPC, grande distribution, laverie

aut omati queé

Vente de forfait touristique, distribution
de TV interactive

Humaine
Production
a cible
unique Matérielle ou
immatérielle
Matérielle et
immatérielle
Production
a cibles Humaine,
multiples matérielle,
et/ou
immatérielle

Mobilisation de la cible humaine

seule

Systéme de production
"technique et relationnel”

Restauration, hétellerie, conseil

financier.

Enseignement, transport de
passagers, soins hospitaliers

Mobilisation de la cible
humaine, matérielle et/ou
immatérielle

Systéme de production
"interactif"”
Bibliothéque en libre-
acces, bureau d'études,
consei l

en o

Source: BancelCharensol et Jougley#997, p.79)

Le systeme de production ¢echnique» est celui qui se rapproche le plus de la production

i ndustr

comme ressource. Dans ce tybe

i el l e

car l e cl i

syst me,

ent

dessenti

nébest pas |

el de

a

la prédsenceglu dient i t ®

du

c

a

en back office et la performance du systeme repose principalement sur les compétences

techniques du personnel et sur la gestion des capacités.
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Le systéme de production a «essource clienttechnique» intervient également sur des
cibles autres qudébhumai nes, en r ev &amtoofiice | 6 e s ¢
et par | e client, dont | es comp®tences techn
| 6i nt e client cettyipe de sydtéme nécessite un fort degré de standardisation et,
dans certains cas, des proc®dures visant

son comportement souhaité.

Les trois systémes suivants font intervenir le client cortifrle du processus.

Le systeme «elationnel » intervient sur une cible essentiellement humaite client est

plus ou moins mobilisé comme ressource, principalement dans la spécification de ses propres
caractéristiques ou de ses attentes. La produesbnéalisée surtout dront officeet repose

principalement sur les compétences techniques et relationnelles du personnel en contact. La

di fficult® tient ~ | 6incertit wdaeperteptiGredela | a
qualité.
Le « sygéme technique et relationnebt r avai | | e sur des <ci bl es he@

plusieurs processus, certains réalisédrent office en présence du client mobilisé comme
ressource, d 6 a batkr dadfise et cportamt wsur tdes cibles matérsll ou

i mmat ®r i el | es. Loincertitude est | i ®e au cC:
diversifiée, et la difficulté tient a la performance des différents processus et a leur articulation.

La réduction de cette incertitude passe par un traiteere@mont de la cible, consistant a

repérer ses caractéristiques, voire a dissuader les profils qui ne cadrent pas avec le systeme.

Enfin, le systéme dnteractif » combine les difficultés des systémes «essource client
technique» et «technique et rationnelé , &-dire dat mobilisation du client comme
ressource et le travail sur des cibles multiples. La qualité de la production dépend des
compétences techniques et relationnelles du prestataire, des compétences techniques du client,
mais aussi deal capacité a geérer plusieurs processus aussi biémmnoffice q u 6 baak

office.
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ll. Lescaractéristigues desservices a la personneéléments théoriques

Les principales caractéristiques des servimgsété présentées dans la partie précédéeate

typologie de BanceCharensol et Jougleyt997 donne un apercu de la diversité fi@snes

de production deactivités de service. Parmi ceHlek les activités de services a la personne

(SAP) présentent departicularitées us cept i bl es dobéienf |l Weorbj et iIf e
partie est de les présenter.

Les « caractéristiques intrinségsie des SAPrelevées par Haddg@003) introduisent deux
caractéristiques clés des SA® lieu de leur réalisation, asavprour | d6essenti el
du b®&n®f i ci aiforte compmsamies relatiannel@ubnaes p e c t relati oni
activités comporte une dimension temporelle soulignée notamment par MesEf)i

(I1.1). La conceptualiston des SAP proposée par Gallq2p08 dans la lignée des travaux

de Gadrey2003 met en évidence la multiplicité des parties prenafitey. Enfinl 6 e x a me n

des caractéristiques des systemes de production desb@a® sur ldypologie de Bancel

Charensol et Jougleu® 997, confirme la forte hétérogénéité de ces activitéjg suggrée

par | 6hi st d8)re du secteur (

I.1. Des servicegaractérisés par unedimension relationnelle,temporelle

et géographique

Haddad (2003) identifie quatre caractéristiques clé des services a la persoin® i mmat ®r i a

| &angité en travail, la proximité relationnelle et la proximité géographique.

1.1.1. L6i mmat ®ri al it ®

Principal crit re de diff®renciation des se
sObapplique aussi aux ser vi ce sserviceslada ppr&onnse o n n e .
ne sont ni stockabl es, ni transportabl es. I
produits, ernémecoailsSontlprodeits.d r oi t

Les services de gar de doenf ant ou de sout
intangb|l es. Ce nobdest pas | e cas des services m®
guoique difficilement guanti fiabl e. L6i mmat
intensité a toutes les activités de services a la personne. Cette imméaténatiplique

| 6®val uation des r®sultats des prestations d

81



Chapitre 1 Les services a la personne : un marché hétérogene ¢onstrua ut oura dodact
forte composante relationnelle

Les activitées de SAP ont en revanche en commun de reposer largement sur le travail de

| 6i ntervenant " domicil e, d al\systBmeadg servugtioe s ur
(support physique et sy s;lapartcipatidnau djiemtrdanslat i on
servuction vae selon le type de SAP et le degré de dépendance du bénéficiaire).

N12. L6intensi t® en travail

Les services a la personne salas services a forte intensité en travail. Le processus de
production reposequasix c|l usi vement sur | e travail de | 0
travail a lieu soit en interaction avec le bénéficiaire-nhéme (aide aux personnes
dépendantes, atien scolaire), soit sur un support lui appartenant (entretien de la maison). A

|l 6i nver se, | 6accompl i ssement de | a prestati
sont généralement fournis par le bénéficiaire et sont souvent réutilisablesxdmgnabre de

fois, 7 | 6exception des produits dbéentretien
Plusieurs éléments découlent de cette forte intensité en travalil

- les emplois de services a la personne ne sont pas délocalisables car la prestasisite la

pr ®sence physique de | §intervenant chez |l e b
- le prix des prestations est principalement constitué du prix du travail

-la prestation comporte une forte dimension

Il 6i nt e rlevbénéfigiaire et
[1.1.3. Ladimensionrelationnelleet temporelle

Dans leur définition, Cettegt al (1996, p.15, cités par Haddad, 2p@8écisent que les

services de proximitéosit des activités qui étaient autrefeisemplies par la sphere familiale
élargie».Les acti vit®s de ser viextersalisées hoe dypcadres onn e,
familial par les bénéficiaires, conservent une dimension relationnelle forte. Eresffervice

r®sul te de | 6interaction dbéun intervenant a\
Comme le note Haddad (2003), la proximité relationnelle compréegiagpects relationnels

et sociaux, mais également les aspects affectifse yasychologiques qui caractérisent les

services a la personne. Ces aspects sont souvent cités comme représentant un frein au
d®vel oppement du secteur. En effet, l a proxi
l a relation dntlree bI®@ni®Tti ecrivae maent cee der ni er de

partie de sa sphere privéeminimason domicile.
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Cette caractéristique des SAP fait éahdifférents concepts liés a la composante relationnelle

des services le service relationnebu service de lie{Remy & Kopel, 2002) la valeur
relationnelle et la chaine relationnell@hanuel, 2002 ; 2003Tes concepts somobilisés

notamment par leourant dumarketing relationnel dans lequeles échanges ne sont plus
considérés comme des événementsepeddants, mais plutbt comme un ensemble de
relations continues: (Sirieix & Dubois, 1999, p.1)Dans les services relationneisne sont

pas mis en jeu et produits uniguement des biens ou segrmarchands ou non marchands

mais aussi des liens entre l'institution et/ou son pers@hheiclient ou l'usager: (Phanuel,

2002, p.116) Certains auteurs proposerginsi la distinction entreune interaction
opérationnelle, de eproduction, et une interaction sociale correspondant notamment au co
pilotage du servic€Gadrey & De Bandt, 1994, cités par Remy & Kopel, 2002)

Dans | es services hospit adgénéralisée (sur i@ protpssust an c e
dedélvr ance des soins, sur |l eur r®sultat, sur
d®r oul ement d u ada@yelle est corifronté dehpatipnt géneldgs besoins
relationnels tels que c¢eux »dPhanua, 2Q002Rp. 12Ut ®, r
Dans ce contexte, Phanuel montre le r6le important de la confarsmn interdépendance
aveclesoinet e | i en social, qubéi lrelacey.oCeliee re@gose s ei n
alorsd6une part sur | d6attitude et | e comportem
|l 6i nformation fournie au pat i eakeurrelatponelles ont s
et de la «confiance dans les soins

Dansle cas des services a la personne, cette analyse doit étre relativisée dans le sens ou les
activit®s de soin sont excl ues duelleshsannp doi
réservées aux acteurs du secteur sanitaire, en particulier les 'S$tBefois la composante
relationnelle du service semble importante dans les activités de SAP, péatidationdu

service lorsque la participation du bénéficiaire est reglgiegroduction),mais aussi plus
généralemendu point de vue du bénéficiairemla i | sdéagit de satisfai:
exprimés ou implicites (epilotagedu servicé.

Cette perspective s0Oi ns cquiiéetudied@ aamcept dengualitéo ur ant
relationnelle» du point de vue du cligniequelsynthétisedew dimensions la confiance et la

satisfaction visavis du personnel en contg@rosby, Evans & Cowles, 1990, p.70)

! Service de Soins Infirmiers A Domicile
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La dimension relationnelle du service implique égant une dimension temporelit il
convient de distinguer les relations de service ponctuelies c el | e sdans@idunée cr i v a
comme cbest g®n®r al ement | e cas pour | es ser
prise en compte dans le cdes prestations de services a la personne qui peuvent étre
ponctuelles mais somtius souventenvisagées sur un horizon temporel plus Jan@ ®t end an't
de quel ques moi s °~ plusieurs ann®es. Cbodest
domiclequimont vocation ~ soOarr°ter gqumasonee | e d
retraite» ou son décégMessaoudi, 2009, p.427Ppe mémedes prest ati ons ¢
m®nager, de garde dobéenf ant pomaiuelldsest se poursuivenitn s ¢ O
jusqué”™ |l a disparition du besoin (par exempl
son année scolaitd es parents ndont plus besoin de f ai
L6intrusion de $eldce mu ent absencae du bénéfeiaire, généde de
| 6i ncertitawideempouai sen udes nombreux risques
vol ou la maltraitance pour citer les plus graves, mais aussi de maniére plus courante le
changement dénéfiaidiré ateufait desdévdilar une partie da vie privéeFace

cette incertitude, |l a confiance du b®n®fi c
nécessaire au choix du second par le prerdetre cette confiance bénéficial@ASP, la
confiance bénéficiairentervenant est nécessaire au déroulement des interventions. Elle
évolue au fil des interventions successives et influence a son tour la confiance bénéficiaire
OASP.Comme le note Phanu@002, p.122)«la confiance émerge au coules larelation et
par larelation. La confiance seonstruit pas a pas au fur et & mesure que les occagons

contact se multipliense renouvellent. Elleésulte d'urprocessus parature relationneb.

[1.1.4. La dimensiongéographique

Les activités de services a la personne ont toujours lieu, au moins pour partie, au domicile du

b®&n®f i ci air e. Léorgani sme offreur peut en pr
biais dbtl mteercreentt res dodéappel, sans °tre phy:
d®partement du b®n®ficiaire. Cdbest | e cas de

qui interviennent en mode mandataire. Cependant la grande majorité des enseigndssationa
optent pour une présence physique en ouvrant des agences réparties sur le territoire national.
Dans tous | es ~cas, | 6i ntervenant doi t °tre
prestation. Cette proximité géographique associée a la proximitéonglelle favorise le

développement de relations et de mécanismes de coordifatieens de Mintzberg, 1982
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infformelsel s que | a confiance et | 6aj ust ement mu
par | a proximit® g®ographique entre | 06inter
contrlle de | 6organisme offreur uantalgpgeaite¢ ent c

des prestations.

Outre les quatre caractéristigues évoquées par Haddad pour caractériser les services a la

personne, ces derniers ont pour particularité de mobiliser un nombre important et variable

ddacteur s, b ®pradictewrdetou aures pagtipsgnantes du service.
1.2. La multiplicité des parties prenantes: du triangle au polygone des
SAP

Dans son effort de conceptualisation, Gal@g08)adapte le modele du triangle des services
de Gadrey2003)aux services a la personrigdure10).

Figure 10. Le triangle des services (a la personne) (Gallouj, 2008)

Relations de service
= interactions informelles

C

Destinataire
Client, usager,
particulier employeur

?
Prestataire

Intervention de Csur 5
Formes de propriété
ou d'appropriation (de C sur S)

Intervention
de Psur s

- Biens ou systéemes technigues

5 {y compris habitat)
Support de la prestation - Informations codifiées
{réalité transformee — Individus
ou reparee) - Organisations

Source: Gallouj (2008p.15)

! fait ensuite | 6hypoth se que | es SAP son
Dj el |l al et Gall oadi r(e€0®5Il, 6 pf.fl9e 59t icOels®e ou
modal it®s) doéun assembl dmg eariathle assemblage quieascéde d i v €

une visibilit® institutionnell e de S
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composante »*. Il enrichit ainsila définition du service de Gadrgg003)en introduisant

ddoautres acteurs gue | e client/ b®r@®ifei ci ai r
| i ntervenaans "| alomelcatliegn dde SAP. Le mod | e
propose (Gallouj, 2008, p.16) prend ainsi en
rtle doéinterm®di aire entre | 6intervenmsnt ~ ¢

de tutelle et de régulation (RFigure 11). Le role de ces dernieres comprend notamment

| 6autorisation ou | 6agr ®ment des organisatio
certification de leurs prestations, ie hancement , | 6®di ction de noi
respect, l e r gl ement des litiges ainsi gubob

des acteurs.

Figure 11. Le pentagone des SAP (Gallouj, 2008)

R

Organisation prestataire
{.)

Mode prestataire
ou mandataire

Interactions directes entre C ot P

T
i
)

a -
~,

- C
" -~ Clients, usagers

. . particulier employeur

Agents prestataires (.,

Support de la prestation,
realite transformée
ou reparée ()

Source: Gallouj (2008, p.16)

Enfin, Gal |l ouj propose dodéenrichir encore | a
réalité. Il distingue ainsi au sein de la catégorie « R » une catégorie « | » qui représente les

i nter m®di ai res qui r e mpail ekesnpleelestCLIKDIdNa nrst | 1e6 adi 6di en f

! Djellal et Gallouj(2005) citent des services tels quel'kdtellerie, la grande distribution, I'hépital, les parc
d'attractionetc.ée pour il lustrer | e concept de @g@OB)gonsstant@ar chi t e
envi sager |l es SAP comme des services architecturaux
prenantes, les activitdde SAP semblent moins complexes que celles évoquées par Djellal et @al0&)j Du

reste Gallouj2008)ne justifie pas les raisons qui font selon lui des SAP des services de nature architecturale.
Centres Locaux doélnformation et de Coordination
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personnes ©g®es), de prescription (par exe
personnes agees, voire de diffusion (par exemple les « enseignes » nationales). Il distingue
également au sein de la catégoriee Cd6une part |l es clients/ b®n:
doautre part |l a cat®gorie ¢ PO e, compos ®e
i ndi r e cadise, les paremts bu les proches du bénéficiaire direct du service, en
particulierdansd cas de | 6ai de aux personnes ©g®es
enfants. En intégrant ainsi ces éléments, on obtient un pentagone des SAP dont le nombre de
ct't®s d®pend du nombre de Egue®Rgories dbacteu

Figure 12. Le polygone des SAP (Gallouj, 2008)

R = Tutelle, institutions représentatives
et de régulation

0 = Organfsation
prestataire I = intermédiaires

(information,

prescription,

recommandation)

Y

o - Client, usager,
P=Agents ~_ - particulier employeur
prestataires - # I
e -
L. -
¥
S = Support P’ = Parents ou proches
de la prestation du destinataire
(realité transformee (cas des personnes dgees
O réparée) ol des jeunes enfants)
Source: Gallouj (2008, p.19)
Cette r®fl exion issuappgert é®uan®mili ai dagessuv
la complexité des services a la persgneen | 6 occgraeacdcaeoimlere dobac:

paricipent a la création des prestations exercent une influence sur celle La prise en

compte de cette caractéristique est utile a la réflexion sur la qualité des services a la personne
dans la mesure owle développement de la qualité de service sspga.) de concilier les

int®r °ts des diff ®rentes » @aglaux, 206, pdd)Eatta nt e s
approche néraite pasen revancheée lamaniére donla prestation de service a la persomse
ellemémeproduite  Or | 6anal yse de =tplggloakementds systeme pr o d

de production du service contribue a la réflexion sur sa q(ildaéyan & Piercy, 1992, p.112
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; BancelCharensol & Jougleux, 1997, p.80)y compris sur sa dimension relationnelle
(Phanuel, 2003, p.107)Malleret et Teboul (1985) distinguent dans leur définition

opérationnelle du service une composanfgpstt et une composante interfaégudiant les

conséquences de cette distinction pour la gestionde laqilalitépt ent que | 6 am®l
la qualité pour la partie interface peut étre obtenue en formant le personnel et en agissant sur

les modes opétoires (p.3836), ce qui suppose une connaissance du systeme de production

du service Meyssonnier(2012, p.75)distingue deux composantes du contrblegdstion:
« a mesure de |l a performance financi re
la qualité des gestions locales (aide a la décision et contrdle des comportemiéms)que

gue la seconde, ladimension opérationnelle du codlie de gestior, est la plus affectée par

les spécificités des activités de seryice qui le conduit a étudier les instruments spécifiques

au contrble opérationnel des activités de seyvioeluant ceux dédiés a la gestion des
opérations et a la mesude la qualitéeL6ut i | i sati on de mod |
production des servicesemble donc util@our étudieles spécificités des SAP susceptibles

déinfluencer |l eur qualit®.

1.3. Les caractéristiques des systemes de production une forte

hétérogénéité des activités de SAP

Pour construire leur typologie, Bangegharensol et Jougleugl 997, p.76 recommandent
d 6 a n dds gyst@ames de production de services sglatre critéresla ou les cible(s) de la

transformation, les ressources mobilisées dans la production, les taches effectuées dans le

systéme de production et le systéme de pilotage.

Les ciblesddun syst me de producti on rmatérielegr vi
i mmat ®r i el | es, voire des combinaisons de
déidentifier une cible (ou une combinaison

SAP regroupent de nombreuses activités dont les ciblesediffér . En restrei

aux principaux segments de SAP, i est
activité (Tableaus, page suivanje

Le cas de | dassistance i nf or nmdehuidqla prestaton,

et donc sa cible, dépendent de la nature du probléme rencontré par le client et de son niveau

€
C
a

gl ob

C

-

C

de comp®tences en informatique. La <ci bl S
probl me | i ® au f on cHle estinmatérielle ti le greblenedestrdidda n at e
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un dysfonctionnement |l ogici el . Enfin, | 6i nt

client pour améliorer ses compétences informatique

Tableau 8. Les cibles des systemes degoluction de services a la personne

Activité Type de cible Cible(s)
Garde dobéenf ant s/Humaine Léoenfant gard®
Entretien ménager, petits traval Matérielle Le domicile du bénéficiaire
jardinage
Soutien scolaire Humaine et L6O® ve et | es ci
matérielle et/ou| transmettre
Assistance informatique immatérielle Le matériel informatique, les logiciels
et |l Ooutilisateur

Aide aux personneigées et aux La personne aidée, son domicile, de
personnes handicapées informations la concernant

Source: auteur
De m° me , | e contenu des prestations doéai dc¢

handicapées peut varier selon leurs demandes et leurs besoins. Les taches effectuées peuvent
recouvrir par exempl e | 6ai deentetiexn dudd@nucileaect e me n t
du Il inge, |l es courses et |l a pr®paration des
prestations peuvent donc potentiellement agir sur les trois types de huilol@ine, matérielle

et immatérielle.

Contrairement a ce queodignent BanceCharensol et Jougleux dans leur modéte,
multiplicit® des cibles dans | es cas du sout
sembl ent pas avoir de footroffice/dack afficedu pbsatase. | 6 ar t
Enef fet, ces cibles multiples sont toutes tre
Il faut en revanche rappeler la distinctientredeux catégories de cibles humaines dans les

SAP: les personnes vulnérables (personnes agées, personnespé@esli enfants en bas age)

et |l es autres. Dans | e cas de | 6aide aux pe
intervenants ~ domicile et pl us g®n®r al emen
réle de coordination entre la personne aidéa, entourage, et les services médiesaxiaux.

Ai nsi par exemple en cas de d®gradation de
| 6i nt er vi@rem@mo rdtoart | 6i nf or mati on “-cidoiblar gani
relayer aupres du perswel soignant et éventuellemetds services sociaux. Ce cas nécessite

donc une bonne articulation entre les interventions réalisées au domicile du bénéficiaire et le

back office
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Les ressourcesutilisées dans les systemes de servuction des SAP peuvemia&sées en
trois catégories
- les ressources physiques, i mmat®rielles e
prestataire (eback officegnfront officeen agence mais pas au domicile du client)
- les compétences des intervenantsf(ent office au domicile du client)
- la participation du bénéficiaire (indépendamment de son caractere éventuel de cible),

son domicile et | es ressources physiques

Cette classification met en évidence plusieurs éléments importants. Alora distiriction

front office / back officeest claire dans la plupart des activités de services, il convient de
distinguer dans les SAPa partie de | 6activit® qui se d
(«front officeau domicile») et celle qui eseffectléeen agencequi comporte a la fois une
partie « front officeagence»’ (point de contact physique et/ou téléphonique avec les clients &
vocation plutét commercial&X une partidack office

Cette distinction influe également sur les compétences dsomeel, commerciales et
logistiques erfront officeagence, et spécifiques au métier (aide aux personnes dépendantes
ou soutien scolaire par exemple)fesnt officedomicile. Enfin, la participation plus (soutien
scolaire) ou moins (entretien ménager) ngia des bénéficiaires comme ressource de la
servuction, ainsi que la grande diversité des situations rencoeméesmes deessources
physiques mises a disposition par les bénéficiaires (configuration, équipement et état du
domicile) créent une forte @ertitude sur le contenu des prestations et les conditions de leur
réalisation limitant ainsi les possibilités de standardisation du volet principal (la réalisation

du service au domicile du bénéficiaire) de la prestation

L6i dentdedtaches eféctaéesdans les systemes de production des SAP nécessite

deux distinctions.

! Au plan terminologique, la distinction entre deux niveaustrdet office(au domicile du bénéficiaireersusen

agence) nous sembl e pr ®f ®Emiddle loféce»,”du hotnudes dervies thargés du t
notamment de contr6ler les risques liés aux transactions effectuées en front office (salles dediamascles)

mi |l i eu bancai madeoficeeanmcaiemees daeaxpl i que par frdntee®l oi gne |
back officeinduit par une centralisation et une spécialisation croissantes de ces derniers. Cette configuration est
spécifique au séce ur bancair e, S i bien qudil n e midule sffices>e mb1 e p
dans | e cas du personnel en contact exer-ant un r 1] e
SAP.
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D6une part, comme ®voqu® plus haut, l e syst
de trois sousystemes le back office | 6 a g eoureae> etdeudongcile du bénéfiaire.

Les taches liées au métier sollicité par le bénéficiaire sont effectuées a son domicile par

Il 6i nt er v e franhofficeenCagence (parfeis réduit a une permanence téléphonique)
estgérée la plus grande partie des relatioeemmerciales awec les bénéficiaires (premier

contact, définition des attentes ou besoins du bénéficiaire, suivi des prestations, traitement des
réclamations). La distinction entfeont et back officeest ici fragile dans le sens ou ce sont

souvent les mémes personnes ggrent les relations avec les bénéficiaires (tachdsode

office) la gestion deplannings(taches correspondant plutot aux attributionskdek offices),

etdansl e cas de | 6aide ° domicile aux personn
coordnati on avec | 6entourage du b®aRDbDdanémgi re e
le personnel en contact diont officeagence peut étre amené a effectuer tout ou partie du
processus deecrutementes intervenants

Enfin, en back officesont aussieffectuées les taches liées a la gestion administrative
(recrutement, pai e) et professionnelle (coll
formation, procédures de travail, évaluation) du personnel et des intervenants en mode
mandataire le caéchéant, ainsi que des taches administratives pour le compte du bénéficiaire

(documents justificatifs permettant | 6®l i gib

Déautre part, l e type de participatioéactduvibi
de SAP considérée. En suivant BanClhrensol et Jougleugl997, p.7778), on peut

distinguer deux niveaux de participation du bénéficiama niveau dible de participation
(spécification des attentes/besoins et mise a disposition de la ou des cible(s)) et un niveau de
participation élevé (participation physique et/ou intellectueliapleawd, page suivante).
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Tableau 9. Le niveau de participation du bénéficiaire dans les Services A la Personne

Participation faible Participation élevée

- Entretien ménager, Petits - Soutien scolaire
travaux, Jardinage
-Garde doéenfant-Garde doenfants

bas age) se d®pl acer et d
- Aide aux personnes fament |- Aide aux personnes agées ou
dépendantes handicapées faiblement dépendan
- Assistance informatiquéngrs |- Assistance informatiquesi(
formation du bénéficiaire) formation du bénéficiaire)

Source auteur

Dans |l es activit®s de garde doenfant s, l e ni
faible dans | e cas dbéenfants en tr s bas ©
| 6i nverseanse $ e®Rcas®dobébenfants plus ©g®s. Da
©g®es et aux personnes handicap®es, Il e nive

(Autonomie Gérontologie Groupes Ressourcespour les personnes agées, influe sur le
niveaude participation plus (GIR 5 et 6, faible dépendance) ou moins (GIR 1 a 4, forte

dépendance) élevé de la personne aidée.

Le systéme de pilotagel o i t permettre | 0atteinte des o0bj
notammenh la gestion du triptyque coiitgualité délais ce dernier élément étant
particulierement sensible dans les activités de sefMegssonnier, 2012, p.33Les colts

sont principalement cotigiés du salaire des intervenants a domicile et de leurs frais de
d®pl acement (l'e temps de d®pl acement ndest
gue dans une proportion plus faible bien que non négligeable, des charges de structure
(notammentle salaire des personnels administratifs). La gestion des délais correspond au
d®l ai entre | a demande du b®n®ficiaire et I
respect des interventions planifiées. Elle peut étre intégrée a la gestion detly quab
ddautres di mensions telles que |l a qualit®
prestations, laquelle recoupe en suivant Parasuramiemhaml et Berry (1985 une

di mension de qualit® offerte mpadeqaliéperguani s at
par le client En pratique, la mesure de la qualité repose tres largement dans les organismes de

SAP sur le calcul annuel aemestriete taux de satisfaction, suppssgnthétiseta qualité
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percue(par le bénéficiainred e | 0 aiongla prastataire et des prestations effectuésss.

limites de cette approche serexaminéeslans lepoint 1.3 duchapitre 2

Le prisme de la typologie des modeles de production de services de-Baacehsol et

Jougleux (1997 me t en ®vidence | 6h®t ®r0g®n®i t® des
commun de sobadresser aux particuliers et d ¢
bénéficiaires, elles présentent en revanche une grande varétteagla nature de leur cible et

au degré de participation du bénéficiaieensi qu ‘la nature des taches nécessaires a la

réalisation du service.

Synthese de la section 2

LO®tude de |l a |l itt®rature sur | e 42 pgserme | c e s
per met de relever des particularit®s de ces
activités présentent urgrande hétérogénéit&qui se traduit par des transformations opérées

sur des cibles différentes (soit uniqguement humasoit uniquement matérielle, soit des
combinaisons de cibles humaine et/ou matérielle et/ou immatérielle) et impliquant une
participation plus ou moinactive du bénéficiaire. Le caractere immatériel du service varie
également, certaines activités utiisae ou pr odui sant davantage d
exemple | 0entretien m®nager ou |l es trapaux
soutien scolaire a domicile).
Au-dela de ces différences, les activités de SAP ont en commun une comjiéexité
libnt eracti on do6éun g gupadicipentplub ouemoidsdisectement § Ia
production du service. La relation bénéficidirmtervenant, encadrée dans le cas étudié dans

cette recherche par un organisme offreur (OSAP), peut égalénsemtr e i nt er venir
du bénéficiaire, ainsi que des intermédiaires jouant un role de prescription (en partigulier le
réseau medics oci al dans | e cas des services |db6aid
une fonction de régulation et dedle, voire de financement.

Les SAP ont également en commun une forte intensité en travail induis@ié gentral du
personnel en contagt en particulier de | 6intervenant,
probablement lors de cemoment de vérit® que se joue une part importante de la qualité du

service.
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La prestation de service ~ |l a personne| so0i n:
r®sul te en fait doéun encha  nement doéiniter acHt
due aunerépétition des interventions dans le temps
Du fait de cet aspect r ®pe&bnnd anfontdce airfsi@uemu er ac
fait doébune incertitude | i ® au d®roul ement d

¢ h e z erdertant,ries activités de service a la personne comporteribri@ecomposante

relationnelle qui intervient dans la définition (goi | ot age) ai nsi qguo” des
dans | 6 ent r edei confortt M® nfaaggretr dans | 6 aisomey ~ dor

dépendantes) dans la réalisationcoduction) du service a la personne.

Enfin, la répartition géographique de la production du service a la personne induit une

di stance entre |l es | ocaux de | 6or dagendes me o
|l 6i ntervention, et l e domicile du b®n®fici a
centrale est r®al i s®e ~ distance du pagint d

qualité de la prestation est au moins pour partieamntréle a distance

Conclusion du chapitre 1

L6objectif de ce premier chapitre ®tatit de
do®t udi er | escesativiksl a ®si 6§ Dbpgtuequdlewdualitte r ®f | e
La section 1 a permis dendre compte de la diversité des activités entrant dans le champ des

services a la personne et de proposer une typologie articulée autour du profil de bénéficiaire

(fragile |/ tous publics) doébune part eda de |
part. LO®tude du secteur a mis en lumi r1e |
grance variétéd 6 ac,t edi6 asct i vi t ®s, de profils déinteryv
r ®gi mes juridiques. Léexpl i cment dams ladceéatiane t t e

artificielle du secteur des services a la personne par les pouvoirs publics, par regroupement de
deux ensembles dbéactivit®s qui daivdae ent domiaci
personnes fragiles issue du secteur medioial et les emplois familiaux, héés de la
domesticitéLa période consécutive au lancement du plan de développdegrérvices a la

personne en 2005 a été marquéeyperrcroissance soutenwst de profondes mutationges

notamment” | 6ent e®ad Omas s epr i s kastransformatioh du seceewrt e u r
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semble étre entrée dans phase plus qualitative avec la mise en avant tant par les pouvoirs
publics que par les acteurs privés au niveau instituticthrieu n  enj eu de prof es
danslebout doam®l i orer |l a qualit® des emplois et
Les caractéristiques des services a la personne en tant que formes de services ont été étudiées
dans | a section 2. Un premier niveau dbéanal
fait ressorti une grande hétérogénéité (cibles et types de participation du bénéficiaire
différent9 qui sugg re |l a n®cessit® dobébune appr oc
controle.Le mode de d®l i vrance de <ces services

| i eraction doébun grand nombre dbéacteurs et
indirects, intervenants, autres personnels des organismes offreurs, prescripteurs, financeurs,
institutions de régulation et de tutelle privées et publiques...) susbepte s doéi nf | ue
qualité des services ainsi que son contrBlgin, les services a la personne sont par nature

des activités qui reposent en grande partie sur la relation entre bénéficiaire et intervenant,
laquelle est généralement répétée dansnigpde Ces activités apparaissent ainsi comme des
services principal ement relationnel s, r ®al i
offreur. Cette double particularité complique la mesure et la gestion de la gleatiggvice

commele montrera le chpitre 2.

Ces caractéristiques des services a la personheté retenuesar elles sont susceptibles

d 6 i nf llaugealitéde rces activités, ainsi que contrblede cette qualitt L 6 ®t ude d
travaux acad®mi ques per me tddt eontble dbda®qudlita ide e r I

service fait | 6objet du chapitre suivant
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personne a la croiséades problématiques da

gualité de service etudcontrdle organisationnel

Introduction au chapitre 2

Prises séparémenes problématiques de la qualité de service et du contrdle organisationnel

ont fait | 6objet doébun foisonnement de traval
®t udi ®e en mar keting, en par tLa seeohde @@a bsoa wls |
été traitée par dans des travaux en sociologie des organisations et en économie, avant de se
développer comme champ de recherche a part entieseproblématiques de la qualité de

service et du contréle sont en revanche rarement réunies au seiénues travaux. Le

d®vel oppement doun cour ant de recherche S
(Meyssonnier, 2012papparait susceptible de combler ce vide, encore que le controle de

gest on néincarne qubébune des facettes du contr
de contribuer a cette réflexion étudiant la maniere dont le contréle organisationnel peut
contribuer a la maitrise de la qualité de service.

La premiere partie dee chapitre explore la littérature sur la qualité de service et la confronte

aux spécificités des services a la personne poarnt e r doéoidenti fier | es
qualité de ces activités et de leur gestiSadtion ). La seconde partie étudie la littérature

sur |l e contr!l e organisationnel, en partic
contrdle a distance qui est pertinente dans le cas des services a la personne, pour évaluer la
contribution des principaux mdes de contrble a la gestion de la qualité des services a la

personne$ection 2.
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Section1l. De la qualité de service a la qualité des services a la

personne: la dimension relationnelleau c¢ciTur de | a qualit
La problématiqguedelaqua t ® de service a fait | 6objet di
contribu® -~ enrichir ce concept, au risque

L6objectif de <cette section consiste donc
enseignerants utilespour contribuer a la réflexion sur la qualité des services a la personne
Cette démarche conduira a étudier la question de la définition et de la mesure de ldwqualité
point de vue du consommateuqualitépercue- (1), puis a identifier lesaractéristiques de la
gestion de la qualité de service, notamment du point de vue du prestaaaléé offerte-

(I1. Ces éléments seront ensuite croisés degsccaracteristiques clés des services a la
personne identifiees dans le premier chaptar mettre en évidence les dimensions de la

gualité des services a la personne et amorcer la réflexion sur sa géstion (

I. Définir et mesure la qualité du point de vue du destinataire du

service

Qu 6-eexqtie la qualité de serviegeComment la mesur@rUne revue de la littérature sur le

sujet permet de clarifier le concept de qualité de service et son opérationmallsdtio s 6 a gi t
ainsi dans un premier temps de définir le concept de qualité de sg¢rijce pui s dobéi den
ses principales composantes et |l a question
gualité de service percug@.2). L6 ambi gupt ® entre | es concept
satisfaction qui ressort de la littérature sur la qualité de service nécessite enfin une

explication de la position retenue dans le cadre de la présente redh&)che

l.1. Définir la qualité de service

L6Organisation International e duwltéeNdansnsal i sat

norme ISO 9000. Cette définition a évolué au fil des Bnsddrés, page sivants.
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Encadré 5. Les définitions de la qualité dans les versions successives de la norme 1SO
9000

- « Aptitude dun produit ou &un service a satisfaire, au moindre colt et dans les moindres délais les
besoins des utilisateurs (ISO 9000 1982)
- «Ensemble des propriétés et caractéristiqu@s groduit ou @un service qui lui conferent
|Gaptitude a satisfaire des besoins exprimés ou implisitdSO 9000 1987)
- «Ensemble des caractéristique@irte entité qui lui comfre Baptitude a satisfaire des besojns
exprimés et implicites: (ISO 900Q 1994)

- « Aptitude dun ensemble de caractéristiques intrinséques a satisfaire des exigghs&s900Q
2000 et 2005)

Source: Norme 1SO 9000

L6O®tude de | 60®Voilitioon dee | ha qd@l it ® retenu

glissement de la notion de qualité au sens de valeur (ISO: 98@32) vers la qualité au sens

doatteinte ou d®passement: 168F)s attentes (~° p:

Reeves et Bedn41t994) retiennent quatre acceptions du terngualité» :
- I a qual i exeelleaca(acseptioansabsdie de la qualitéle meilleur»)
- la qualité au sens dealeur (acception relative, le niveau de qualité dépend de
l Gutilit® ppurxl quoileasteprtiu ° payer)
- la qualité définie comme laonformité aux spécifications (acception interne a
| 6entreprise avec OoOU Sans prise en compt

- laqualité entendue commed at t ei nt e ou | e ddepchenstys e me nt

Apres avoir évalué lesferces» et les daiblesses> de chacune de ces quatre atice de

la qualité TableaulO, page suivan)e Reeves et Bednét994)n ot ent qu i | noéex
définition qui serait g ®r i eur e dans tous | es cas de fig
pour le manager que pour le chercheur de clarifier la définition du tequalité» retenue,

et dbéexaminer | es avantages et | imites |i ®e

98
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Tableau 10. Les quatre définitions de la qualité selon Reeves et Bedn@d994)

Définition Avantages Limites
Excellence - Argument commercial - Approche peu pérationnelle pour les
- Utile pour mobiliser le managers
personnel - Difficile a mesurer
-Reconnaissance universelle |-Instabilité dans le temps
performance et intransigeance/-L 6 excel | ence a u
Valeur -Prise en compte de plusieurs |-1 | est difficile
attributs (rapport utilité/prix) composants indiyv

-Met conj oi nt en jugementde valeur

| 6efficience - Qualité et valeur sont deux construi
externe différents

- Permet lacomparaison entre d¢
produits et services différents

Conformité - Facilement mesurable -Les clients ne connaissent pas

aux -Permet Ilebdef f i ¢ forcémentles spécifications interne

spécifications |-N®cessaire danoundy pr°tent pas
strat ®gi e doi n-Peuadapté aux services, notamme

- Les spécifications doivent ceux comportant un fort niveau de
intégrer les attentes des client{ contact humain

- Adapté pour des produits ou | -Les spécifications ne sont pas toujo
services hautement standardi§ stables dans le temps

-Focalis® sur | di
Atteinte et /|-Prenden compte le point de vu - Définition la plus complexe, difficile
ou du client a mesurer la pondération entre les
dépassement | - Applicable quel que soit le attribt s vari e doéun
des attentey secteur - Les clients ne sont pas toujours
du client -Réactif aux évolutions du capables de définir leurs attentes
marché -L6®t at dobébesprit
- Définition compréhensive impacte le jugement peschat
(plusieurs attributs sont prisen-L 6 ®v al uati on par
compte) forcément la méme a court et a long
terme

- Confuson entre qualité de service e
satisfaction

Source: Traduit deReeves et Bedndt994, p.43y

La définition de la qualité comme conformité aux spécifications reflete le point de vue de

| 6organi sdui onl gubi en-adiur eselravi geagl icto® saf f er
gualité définie comme atteinte ou dépassement des attentes adopte le point de vue du client,

c 6 eédire la qualité percueLa | i tt ®r ature sur la qualit®

initalementa partir de travaux en marketing des services, ce qui peut expliquer que la
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majorité de ces travaux traitent de la qualité percue, ceux abordant la qualité offerte étant

beaucoup plus rares.

A | 6origine des princi pauwice, Imopdradigmes ded e q
| @nfirmationdes attentés e s t doabord d®vel opp® et ut il
matériels. Dans cette approched hy pot h se de d®part est que
des attentes concernant le bien avant son adchat,gu 6 i | s ®val uent ensuit
fonction de ces attentg®©liver, 1980. Dans cette perspective, Churchill et Surprenant

(1982, p.492expliquent que les attentes du consommatenans:

1) confirmées si le produit se comporte comme prévu

2) infirmées négativement si le produit se comporte moins bien que;prévu

3) infirmées positivement si le produit se comporte mieux que prévu

Cette approche est retenue dans la plupart ddwenehes sur la qualité de service, dans
lesquelles la qualitde service percuest d®f i ni e comme | a diff ®r e
client et ses perceptions de la performance du sef@ignroos, 1984 ; Parasamanet al,

1985 ; 1988) La qualité de service percue est souvent définie comnhe jugement du
consommateur concernant | e degr® doéexcell enct
sbagit dbébune forme dobéattiltadesatlis®Pacmaba, nq
comparaison entre des attentes et des perceptions relatives a la perfosfRasuraman

et al, 1989. D 6 a u dautewesen particulier Cronin et Taylqd992, remettent en caude
comparaison des attentes et des perceptions par le consommbstglaident en faveur

déune d®finition de |l a qualit® per-weuruni qu:

de la performance du service, sans tenir compte de ses attentes antérieures.

Au-dela de ce désaccord relatif a la définition de la qualité pergue, la distinction entre qualité
percue et satisfaction est souvent floue dans la littérature sur l&éqimlservice. Dans le
paradigme de | o0infirmation des attentes, | e
méme modele si la performance percue du produit ou service atteint ou dépasse ses
attentes, le consommateur sera satisfait, dans leocaisice il sera insatisfait. Néanmoins

plusieurs auteurs distinguent la satisfaction de la qualité percue, la premiere étant liée a une

! Notre traduction de disconfirmation paradign». Certains auteurs traduisent littéralemeparadigme de la
disconfirmatior.
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transaction particuliére tandis que la seconde est un jugement global, une attitude générale
vissavi s doundséan e iParasuramaet al, 1988, p.16 Bitner, 1990, p.70Q
Cronin & Taylor, 1992, p.56 La question du sens du lien de causalité entre qualité percue et

satisfaction a été traitée par plusieurs auteues; des conclusions divergentes (M@).

l.2. Modéliser et mesurer la qualitépercue des service

Le développement de la littérature sur la qualité de service est initié au début des années
1980 par un cEoadernardyue», dnirdiné piae ded chegcheurs en marketing
suédois et finlandais, en particulier Gummesson et Gronroos. Ce dernier propose (Gronroos,
1984) un modele de la qualité percue dans les services qui deviendra une référence. De
| 6autre ct!t ® dHeele nodaméricane tcongihue au méme moment a la
recherche sur la qualité de service, notamment autour des travaux de Parasuraman, Zeithaml
et Berry. Leur modéle des écaftk985 et leur échelle de mesure de la qualité percue,
SERVQUAL (1988 ont été abondamment discutés dans la littérature. Si les premiers
travaux étaient centrés sur les questions de définition et de mesure de la qualité de service,

destravauxlpsrécet s sO6i nt ®r essent ~ sa gestion.

1.2.1. Le modéle de la qualité percue de Gronroos (1984)

Le modéleconceptuelde la qualité percue proposé p@&r ° nr oos (1984) sOin
paradigme de | o6infirmation des at tc@meées, e
résultant de la comparaison des attentes du consommateawisigiu service (qualité

attendue), et de sa perception de eeiujqualité percue(Figure 13, page suivane Les

variables expliquant la qualité attenduewioe nne n't des activit®s ma
(publicit®, commercialisation, communi cati o
externe ° | 6ent r-a@elle)sla gualteudercue r est infliemcéecpare

| 6i mage de Ilydwedutclierd, pllemémesinflzencee par deux composantes, la

gualité technique et la qualité fonctionnelle du service. La qualité technique est le résultat du
processus de production du service. A | di n
rer ®sente | e contexte d-&dirklaman@ra donté alient egoit du s
le contenu du service, par exemple le comportement du personnel en contact ou

| 6accessibilit® doéun ®qui pement n@®age des ai r e
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| 6entreprise de service joue un rlle m®di at

de la qualité et la qualité percue.

Figure 13. Le modele de la qualité percue de Grénroos (1984)

SAnAoN eapini %._.__..-" Cluakts parcus x Sanitn porou |

h"'-\. .,.:-"
L S
P—

i
/A ™
K : - '\-\._.
Chisalibd hachmigus i o Cualitd lanctionnelle
Source: Gronroos (1984)
Gronr oos souligne | 6i mportance de | a qualit:

compenser des défaillances de la qualité technique, et inversement.

Parmi les critiques adressées a ce modeéle, Martinez et Martinez (2010, p.30) relevent que
Gronroosnefouni t pas | a formulation mat h®mati que
plusieurs points, notamment sur la pondération des différents attributs percus et sur

| 6i nterrelation entre qualit®s technique el
artide mais non prise en compte dans les tests empiriques du modéle. La mesure des attentes
des clients pose également probleme au plan empirique, si bien que Gronroos (1993, cité par
Martinez et Martinez, 2010) opte finalement pour une mesure de qualité feundi& seule
performance, que défendent du reste Cronin et Taylor (1992).

Rust et Oliver (1994) prolongent le modele de Grénroos en distinguant quant a eux trois
composantes de la qualitéa qualité technique (service produce ) ,nterhcton persarel

en contadtclient (« service deliverye , l a qualit® fonctionnell e
service («service environment). Cette approche est reprise par Brady et Cronin dans leur
modele (2001). Toutefois la distinction entre qualité fonctionnelleneironnement du

service pose probleme (par exemple Brady et Cronin incluent une composante « facteurs
sociaux » commune a ces deux dimensions de la qualité). Certains auteurs proposent ainsi
déinclure |l a dimension envi fooctomrellagkang &d u s e |
James, 2004, p.268).
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Kang et Jameg2004) élaborent un modele de mesure de la qualité percue adapté aux
services de télécommunications dont les compesants 6i nspi renteleldar ge me
Gronroos(1984) Dans ce modele, ils utilisent legq variables de SERVQUAL (voipoint

suivant) pour mesurer la qualité fonctionnelle et identifient | 6 ai de doentr e
profondeur avec des clients et desspataires r oi s cr it res sp®cifiqu
pour mesurer la qualité techniquiees variables retenugsour mes ur er | 6i mage ¢
«développées spécifiguementpour cette recherche, mais les auteurs ne précisent pas
comment. Leurs résultats confirment la validité empirigue du modéle conceptuel de
Gronroos et notamment la contribution de la qualité techniqule, giealité fonctionnelle et

de | 6i mage de | 6entreprise " |l a qualit® per -

1.2.2. Modele des écarts et SERVQUAL (Parasuramanal., 1985; 1988) versus
SERVPERF (Cronin & Taylor, 1992)

Il nscrivant ®gal ement | eur s itmat@rnv des »attentes n s |
Parasuraman, Zeithaml et Berry proposent un modéle conceptuel de la qualité de service
(1985, pui s un outil ayant pour vo¢l883i on de | a
Le modele conceptuel (1985 s t i ssu dbébune recherche explo
auprés de cadres de grandes entreprises de services (banque de détail, sociétés de cartes de
crédit, conseil financier, réparation et maintenatkegroduits) et entretiens en foayr®ups

de consommateurs de ces services. Pour ces
consommateur et |l e service quobil attendai't

étre décomposé en quatreuseécarts (Figuréd 4, page suivanje
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Figure 14. Le modéle des écarts de Parasuramaat al.(1985)

CLIENT
Bouche-a-oreille Bescins personnels Expériences passées
" Service attendu - :
fenmmn lErF. a
- : A i CE QUE
i1 Eeart5 SERVQUAL
: : L HEES_UHE
Service perqu - :
: Service fourni ...EE“T.‘!... Communications
avet le client
. Lo L
Ecart 1 Ecart3 @
: L
: Les spécifications de |a
: qualité du service
: i i
: Ecart 2 :
: L
________ -~ e que la direction pergoit
des atrentes du client
Source adapté de Parasurametral, 1985, p.44
-L6®cart nAl entre |l es attentes -diparkEonsomm
concepteurs de | 6offre de service. Lo®cart

derniers des attentes du client.

-L6®cart nA2 entre |l es attentes du <client

traduction en spécifications deai i t ® de service. L6é6®cart r
ressources, des conditionsdemaehé de | 6i ndi ff ®r ence des gest
-LoO®cart nA3 entre |l es sp®ci fications du

consommateur . L 6 ® erade |a perfo@mancé dug@ersermel @nacontadt, qua | i

ne peut pas toujours étre standardisée

-L6®cart nAd entre | e service annviscdd par
consommateur et | e service qgui | uiunee st r
communication inad®quate soit parce quobel | e
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consommateur augmentent donc par rapport au service offert, entrainant une moins bonne
perception de | a qualit® si | e s lleppaseenseus s e S N
silence certains aspects du service qui auraient pu améliorer la perception des
consommateurs quant au service regu.

FinalementParasuramapt al. (1985)t r adui sent mat h®mati guement
attendu et le service percuestadire la qualité percue du service par le consommateur,
comme une fonction des quatre s@garts évoqués. La taille (valeur absolue) et le sens

(signe positif ou négatif) de chaque s@asirt sont pris en compte, de sorte que chaque sous

écart peut nfluencer favorablement ou défavorablement la qualité percue par le
consommateur.

Les variables du modeéle, appelés déterminants de la qualité, sont les éléments sur lesquels
les consommateurs fondent leurs attentesavis du service avant sa réalisatiaet leur

jugement sur celuii aprés sa réalisatiofarasuramaet al. (1985) en dénombrent dix

fiabilité, réactivité, compétenceaccessibilité, courtoisie, communication, crédibilite,

sécurité, compréhension/connaissance du consommateur et élémgittes. Ils indiquent

alors qubéen | 6absence de v®rification empir
recouper. l'l's pr®ci sent ®gal ement que ces d(
la méme importance dans la formation desnédte des consommateurs du service que dans

leur perception du service regu.

Parasuramaet al. (1988)poursuivent leur effort de conceptualisation de la qualité percue en
poposant un out il de mesur e de&ERVQUAG paut i@t ® d
« SERVice QUALIty (Figurel5, page suivante)

! «Reliability», «Responsiveness «Competence, «Access», «Courtesy», «Communication,

« Credibility », « Security», « Understandingknowing the consumey, « Tangibles». « Responsivenessest
souvent traduit pax serviabilité». Le terme désigne en fait chées auteurs a la fois la volonté de servir le
consommateur et la promptitude du service. Nous traduisons le termeadzativité», bien que ce termee
reflete pas parfaitement la notion du texte original.
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Figure 15. Le modéle SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988)

SERVQUAL

Creerall service
quality

(P-E]

Empathy

Relinbility Responsiveness i}
{P-E)

{P=E} (P-E)

.

Assurances

Source: Martinez et Martine£2010b, p.31)

La démarche adoptée pour développer cet outil repart des 10 dimensions de la qualité de

service issues du modeleonceptuel de 1985, et affine ces dimensions par itérations

successives (g®n®r ation doitems repr®sentant

consommateurs de 6 <cat®gories de servi

j us q uudira22itbnes affectés a 5 dimensions de la qu@ihéadrés).

Encadré 6. Les 5 dimensions de la qualité dans SERVQUAL

Fiabilité : capacité a réaliser le service promis en toute confiance et deenardéise

Réactivté: vol ont ® dodéai der | es consagmmateurs e
Empathie: pri se en consi d®r ati on, attention
consommateurs

Assurance: compétence et courtoisie des employés, gjusileur capacité a inspirer confiance
Eléments tangibles installations physiques, équipement et apparence du personnel

Source: Parasuraman et al. (1989.23)

La logique reste la méme que dans le modéle conceptuel de 1985

ces,

- pour chacune des 5 dim&ons de la qualité, un écart est calculé entre service attendu et

service percu

- la qualité pergue du service résulte de la somme (non pondérée dans la premiere version de

SERVQUAL) des 5 écarts

Les attentes du consommateur avant la réalisation hicsesont influencées par trois

éléments
- le bouchea-oreille ;

! « P-E » correspond aux différences performancei (Ritentes (E expectationp
2
I

V, n°1)
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- les besoins du consommateur

-l 6exp®rience pass®e du consommateur
Au début des années 1990, la conceptualisation et la mesure de la qualité de service fait
| 6obj et d 0 uen plusidurs cherdhéues,t certaif@ont ParasuramanZeithaml et
Berryeuxméme(}essayant de d®f endre et dbéam®liorer
limites et proposant des modeles alterngtilartinez & Martinez, 2010b, p.31Parmi les
principales critigues adressées a SERVQUAL, plusieurs auteurs, en particulier Cronin et
Taylor (1992; 1994, considérent que la qualité de service doit étre mesuréeameént par
la performance percue du service, et non par des écarts entre perceptions et attentes, au motif
gue ces deux éléments seraient redondants. Ces auteurs remettent également en cause
| Guniversalit® dParasoranaeda. (1988) Ponpedx, lesatends associés
aux dimensions de la qualité retenus d&ERVQUAL ne sont pas adaptés a toes
services et nécessitent une adaptagiorionction du type de sgce (Carman, 1990 Cronin
& Taylor, 1992, p.6h Des auteurs soulignent égment une ambiguité autour de la
d®f i ni ti on dtented @eas @A93, p.3Bt ldsddifficultés lices a leur mesure
(Carman, 1990, p.41 Perron, 1998, p)5 Enfin, Parasuramaret al. (1988) euxmémes
pointent la nécessité de recherches empiriques pour éclairer le probléme de la pondération et
d e | -6orrétatioa entre les dimensions de la qualitalgré ces crijues, le modele
SERVQUAL a fortement influencé la recherche sur la qualité de service, et de nhombreux

auteurs ont essay® de |l e tester et de | 6adaj

Cronin et Taylor(1992 ; 1994 proposent un modeéle proche de SERVQUAL muaux

critéres retenus pour mesurer la qualité de service, mais optant pour une simple mesure de
performance (service percu) sur chaque critere sans tenir compte des attentes du
consommateur. Leur modele, appelé SERVPERF (poBERVice PERFormancela

filiation avec le modele d@arasuramamt al. (1988) est évidente) renonce également a la
multidimensionnalité du construik qualité de service, retenant 21 des 22 items de

SERVQUAL mais sans les associer a des dimensions de la Eajiiée 16, page suivan)e

Y Pour une revue, voir par exemple Lapierre, Filiatrault et Pefti@®6)
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Figure 16. Le modéle SERVPERF (Cronin et Taylor, 1992)

Creerall sorvice
quality
(P

Ehrmension | PR e R o i:'tl'lml'l:-'nl-:.'l_l"l-lw'.\\"
(P (P _//

Source: Martinez et Martine2010b, p.31)

En comparant les résultats obtenus avec SERVPERF et avec trois autres échelles
(SERVQUAL, SERVQUAL pondérée, SERVPERF pondérée), Cronin et Tq§@92)

concluent a la supériorité de SERVPERF comme outil de mesure de la qualité de servi

Comme SARVQUAL, SERVPERFf ai t | 6 obj etcertdims chenchedrsjugues d
remettent en cause des postulats du modeéle (en particulier le caractere redondant de la
mesure des attentes avec celle de la performance percue) ainsi que la méthoddaégie ut

par Cronin et Taylor pour tester leur mod@erron, 1998, p)7

A | 6i ssue dbéun test de SERVQUAL et SERVPERTF
Perron(1998 conclut a la complémentarité des deux outsERVQUAL fournit une bonne

mesure de la qualité de service percue a un moment donné, tandis que SERVPERF explique

comment ce niveau de qualité percue a éténattei

[.2.3. Le modele de Brady et Croni{2001)

Le modéle proposé par Brady et Croi2901) poursuit la réflexion sur la définition et la

mesure de la qualité per¢gusnduite dans le courant du marketing dervices | | sb6insp
des travaux de Gronroqd984) Parasuramaet al. (1988) Rustet Oliver (1994) tout en

affinant ces modeles antérieuyrs not amment en adoptant | appr o

Dabholkar, Thgpe et Rentz(1996) Dans ce modéle multidimensionnel et hiérarchique, la

! « P » pourperformance
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qualité percugésulte de troislimensions de premieroeld a qual i t® déa | 6i nt
gualit® de | 06en\2) etlaqualiccrde redultafp),hclyasunegdépendant de
trois nouvelles soudimensions
QLa qualit® de | 6interaction eentrla ®ee "cllidea
au comportement et a la compétence du personnel en contact
(2) La qualité d e |l 6environneésutende sp hysn djiutei ons do
(température, odeurs et musique), du design des équipements et des facteurs sociaux
(pr®sence doautsarvecsionc | i ents durant | a
(3) La qualité du résultatqualité technique chez Gronrgodépendd u t emps dobat t
des éléments tangibles et de laaience».
Cette conception de la qualité percue est conforme a celle de Rust et(T384Y, laquelle
dérivait déja de celle de Gronro(s984) avec deux particularités. La premiere consiste a
scinder la qualité fonctionnelldu modéle de Gronroosn deux dimensionsla qualité de
Il 6i nt er apetsdnmelnen aohtacteenla qualitéldé e nvi r o n n edamsreguelp hy s i ¢
prend placeette interactionLa seconde est | 0ianbge dudesiatadee | a v
dans la conceptualisation de la qualité percue.
Enfin, les neuf soudimensions des trois dimensions de premier ordre sbatune

« décrite» par trois déterminants retenus parmi les cinqg facteurs de SERVQURAilabilité,

l a r®activi tl®e setdeludke mpead tha ret. s, l es ®I ®ment s
retrouvent ~ dbéautres ni v e admensidrude ladimendioa , | e
«résultatt , | a seconde ®tant f @Brady&€ronnnaddl, pd3®autr es

Léun des apports de | a @0®Ydgti bludi den tdief iBo aatdi
di mensions qui permettent do®cl aircir | es tr
gualité du résultat ou qualité technigué comblent un vide dans ldtérature antérieureLa

notionde valencest particulierement intéressacte «elle fournit une perspective différente

de la performance du serviegMartinez & Martinez, 20da, p.107): « la valence englobe

des attributs quiéterminentdans quelle mesure les clients croient que le résultat du service

est bon ou mauvais, quelle que soit leur évaluatiemn n6i mporte | eqdeel de s

! Bien que les termes employéifférent: respectivement (1) processus de réalisation/livraison du service
(« service delivery), (2) environnement du serviceggrvice environmeni) et (3) résultat du service ¢ervice
product») chez Rust et Olivg1994)(notre traduction)
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| 6exp®r Lacvalence « ef | "t e dans qguell e mesure | 0c
favorable ou défavorable (Brady & Cronin, 2001, p.40)Les auteurs précisent g

plupart des éléments qui engendrent la valence (évaluation positive ou négative du résultat du
service par le client) échappent au contréle directpristataire du servicdls donnent

| 6exemple de | a qualit® per - peutéueugéqrmasvais vi c e

par | e client m@anel sperdd |jugre mpracgc as,| | eurs | 6a

Alors que de nombreux auteurs consacrent leurs efforts a la modélisation de la qualité pergue,
dobautres axent | eurs r dacdtigfactonla distingtiomrentkefes ¢ o n C ¢

deux concepts, souvent floue, devient un objet de recherche a part entiére.

1.3. Qualité percue et satisfaction deux concepts théoriquement

distincts, liés par une causalité dont le sens fait débat

« Qualité percue et «satisfaction» sont des concepts proches, et leur distinction
conceptuell e fait souvent | 6obj et de confu
notamment au fait que les deux concepts sont souvent étudiés dans le cadre du paradigme de
| 6 inmatfonn des attentes. Dans ce cadre, tant la qualité percue que la satisfaction résultent de
la comparaison des attentes du consommateurs avec sa perception du service regu. Les
auteurs distinguent cependant les deux concepts. La satisfaction est comsidérgeune

réaction affective a une expérience de service spécifique, tandis que la qualité percue est une
«f or me d> ane évaluationl de lorrgrme(Parasuramaat al, 1988; Bitner, 1990;

Cronin & Tayla, 1999. Cette approche est confirmée par Bahia, Paulin et P€R0£})

qui distinguent qualité percue et satisfaction sur la base deeqeiteres le caractére
cognitif ou affectif, |l es d®t er mi naableas , | e

11, page suivanj)e

! Notre traduction
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Tableau 11. Différence entre qualité percue et satisfactiorBahia et al, 2000)

Dimensions

Qualité pergue

Satisfaction

Le caractere cognitif vs
affectif

Les déterminants

L’opérationalisation des
attentes

La dimension temps

Mature cognitive

- Infirmation
ou Performance

- Attributs  intrinséques
au service/entreprise

- Ce que Dentreprise
devrait offrir

- Ce que le client
devrait attendre

Dimension relationnefie:
- attitude elobale

- longitudinale

- stable dans le temps

Antécédents:
- bouche 4 oreille
- Imige corporative

- Nature quasi cognitive
- Prédominante atfective

- Infirmation, attribution, équité
et facteurs situationnels

- Attributs  sur le  service!
entreprise et sur  d’antres
variables extrinséques

- Prédiction de la performance
lors d une transaction donnée
ce 4 quol le client s'attend lors
de cetie transaction

Dimension transactionnelle:

- ponctuelle .

- relige & une transaction
précise

Antécddents:

- expérience personnelle

= nterachon

- acte d"achat/consommation

Outre la distinction conceptuelle entre qualité percue et satisfaction, une questicentécurr

Source: Bahiaet al. (2000

dans la littérature concerne la relation de cause a effet entre les deux concepts. Ainsi, la

gualité percue esdlle un antécédent de la satisfaction, ou biecest | 6 P nver s e

Certains auteurs démontrent que la qualité percue est un antécédesdtbédetionCronin

& Taylor, 1992; Gotlieb, Grewal & Brown, 1994 Rust & Oliver, 1994
défendent la position contraire en postulant que la satisfaction liée a des expériences

particulieres dsun antécédent de la qualité percue, qui est un jugement global sur

| 6or gani s a t(Oliwem 1980rParasurantaeat al.,r1888; Bitner, 1990.

Finalement,Dabholkar (1995 et Bahia et al(2000 proposent de dépasser ce désaccord
académique en distinguant le lien de causalité qualité percue / satisfaction en fonction de

facteurs de contingence liés au type de serviabléaul2, page suivanje
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Tableau 12. Facteurs de contingence et lien de causalité qualité percue / satisfaction
(Dabholkar (1995) et Bahia et al. (2000)

Facteurs

Direction du lien de causalité Qualité percue / Satisfaction

Qualité percueY Satisfaction |

SatisfactionY Qualité percue

Dabholkar (1995):

Nature de | 8 Peu ou pas d Fort affect en jeu
service

Position par rapport a la € | 6int ®r i € | 6bext ®ri g
«zone doi mdi

Présence ou non des asp;f Présents Absens

essatiels du service

Présence ou non des asps Absens Présens

périphérigues du service

Type de service

Ex : courses alimentaires

Ex : urgences hospitaliéres

Typede consommateur

Cognitif

Affectif

Humeur du consommateu

Plut6t neutre

Treés bonne ou trés mauvaise

Bahia et al. (2000):

Prédispositiordu client
(propensiorrelationnelle v
transactionnelle

- Prédisposition relationnelle
du client

- Raisonnementpar rapport
a la totalité de la relation
plutét que transactiopar
transaction

- Prédisposition transactionnelle d{
client
- Raisonnementune transaction a |
fois

Naturedu service

- Services fournis sur une base

périodique et continue

- Servicesimportants

- Services complexes

- Services engendrant un haut
degr ® di@i mpl i d

Services de grande consommatiory

|l mage de | 0e

Forte image/identité corporative

Faible image/identité corporative

Etape dans la relation clie
/ entreprise

Non Applicable Plus on avance
dans la relatiomplus la
satisfaction et la qualitpercue

convergent.

Au début de laelation, référence
auxattentes et/ou a katisfaction
découlandel 6 e x p®r i en
pour évaluer laqualité percue

Source: Chang(2012*, d

6apr  ¢199 atBah@mdt &. 2000

Malgré une certaine proximité quant a leur objectif et aux facteurs de contingence retenus

(type de

typologies sont contradictoires. En effet, alors que pour Dabhdll&95 des services a

ser vi

ce, degr ®

doéi mplication

affec

forte implication relationnelle pour le consommateur se traduisent pas un lien de causalité

« SatisfactionY Qualité percue, Bahia et al.(2000 leur attribuent le lien inverse

(« Qualité percu&y Satisfaction»).

! Notre traduction
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Comme le soulignent lacobuccis®@om et Graysofil995, p.279 pour intéressante que soit

la réflexion théorique sur la distinction entre qualité percattfaction, un point essentiel

tant pour le chercheur que pour le praticien est la capacité du consommateur a distinguer les
deux notions. lls proposent alors de réserierterme <satisfaction» pour évoquer

| 6®valuation du ser(vd&sei gpnakre |pea qualténpsecuepnn aetsesu r
dans la présente recherche)eeterme «qualitté pour d®si gner | 6ensemb
lesquels le manager peut agir pour améliorer la relation de séxqeoalité offerte» dans la

présente recherche

L6®t ude deenlmarketing dets ®rviees néwele un courant de recherche prolifiqgue
sur | a qualit® de service, gui cdngititifs den ot a mm
la qualité percueet a développer des modéles visant a launees Parmi les modeles
fondateurs, celui de Gronro@3984) introduit une distinction e entre caractéristiques
technique(le résultat du processus de production du sereit&nctionnellgles conditions

de product i onaddeule psoeessus him@me)ducsénace,tet souligne le réle

de | 6i mage <c¢omme fisiorls tlansla pdreeptioreds la qualité par le clieme

Ces ®| ®ments nodappardeiParaswambet ap (A9485 ;dBY)plutét e mo d
centré sur la dimension fonctionnelle. Le modigeBrady et Cronit§2001) poursuivant la

réflexion de Gronroos(1984) et de Rust et Oliver(1994) semble particulierement
intéressanp a r c eidentifiedes facteurs explicatifs respectivement de la qualité technique

et de la qualité fonctiontle. Le modéle de Kang et Jam@904) plus fidéle au modéle de

Gronroos(1984)dont il constitue une déclinaisaestéeempiriquanent confirme ke réle de

| 6i mage dans | a qualit® per-ue, combl ant ai
(2001)
Lesfacteursaost i tuti fs de |l a qualit® per-ue nod®t e

entre les composantes fonctionneltleenvironnemenp et technique de la qualité soit
reconnue par la plupart des travaux, il convient de développer des modéles de qgalité per
adaptés aux activités étudié@dartinez & Martinez, 2010a, p.95)a pertinence des

facteurs identifies dans les modeles évoquées@gpdte mme nt sera ®t udi ®e p
présente recherche, les services a la persolneonvient auparavant de poursuivre

| 6expl oration de |l a |itt®rature sur | a qual
du client vers celui du prestatae , -adé et en so0i nt ®r e sataiat aux

gestionde la qualité offerte.
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[I.  Gérer la qualité offerte des services

Adopter le point de vue du prestataire pour étudier la qualité de service revient a se pencher
sur le processus de productidu service pour en identifier Iggincipalescaractéristiques

ai nsi gue | es |l eviers permettant doéagir sur
des services a principalement centré son analyse sur la qualité de service percue, de sorte que

| 6®t ude de | a qualit® de service offerte n®c
des travaux sO0int®ressant " |l a gestion de p
Deux caractéristiquespparaissent alors importantes pourdatgpnde la qualité de service,

son caractére processuél.1) et | 6i mpor t anc eperstreel énécontatte r a c t
(11.2). Une synthése des enseignements de la littérature sur la geasiegvicg11.3) semble
n®cessaire a\uearncontexduélisatiovppus frajter le cas des services a la

personne.

1.1. Le caractére processuel de la servuction et de la qualité de service

Plusieurs auteurs soulignent laractere processuel des servicesingrporent cette
caractéristique dans leur conception de la qualité de sehdcmodéle de Gronroqd984)
distingue ainsi qualité fonctionnelle et qualité technique, la premiére pouvant étre assimilée au
processus de réalisation du service et la seconde au résultat de ce pfEeagsds James,

2004, p.267) De méme, selon Parasuramen al. (1985, p.42) «la mesure de qualité
implique le résultat du service, mais aussi son processusligtiér! ». Filiatrault Perrien

et Lapierre (1997, p.36)considérent quant a eux que le management de la qualité doit
intervenir a trois moments

-avant | a prest atdtianavedleclester vi ce et | di nter a

- pendant la réalisation du service

-apr s |l a r®alisation du service, afin dobéobt
futures
Malleret (2003, p.192193)proposequ dun syst me per mettant I a 1
gualit® de service int gre quatre types dobi
prestation

! Notre traduction
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- desmesuregoncernant la qualité percue

- desmesuresconcernant le rédtat du processys c-a@ddeesla qualité offerte au client,
permettanten cas de dégradation de la qualité perdque di st i nguer dbé®ventu
perception du client doune v®ritable d®t®rio
- desmesuresconcernania qualité du processus de servuctiéguipements, personnel et
procédurep

- des mesuresconcernant la qualit@e s i nt r-adre sur lescdients et sur les
informations traitées par le systéeme de servuction

D6 aut rle dispnatiortissue dumanagement publientre les notions de réalisation et

d dimppact» peut enrichir la réflexion sur la qualiti@ service Dans cette approchks mise

en Tuvre des pestreptesentdes la «metaghdre dg la dosible fonction de
production» (Gibert, 2010, p.79)En réponse a un besoin ou un probléme, le systeme chargé

de | a mise en Tuvre dbébune politiqgue p@bbELt que
dire des élémentfacilement observables ou mesurables, mais ne répondant pas directement

au besoin ou au probl me, mai s aussi des i mp

difficiles, maisqui répondenteux au probléme posé.

Ainsi, la qualité offerte peutté& assimilée a une réalisation du prestataire, tandis que la

gualité percue peut étre considérée comme un impact du sém@ipeint commurentre les

deux distinctions qualit® offerte/ pestrunreue do.

certainecomplexité: si le processus permettant de passer des intrants aux réalisations est

connu, le lien entre réalisations et impact(s) est nettement plus flou. Pour(G#&&t p.94

95), lamesuredld i mpact pr ®difficalttse pl usi eur

- il peut étre pluridimensionnel

- il est difficile de distinguer les effets internes imputables & une realisation des effets externes

g®n®r ®s par ddautres r®alisations

-1 i mpact est &omnsnéférécemeutre, dasspagudret | a r ®al i sat |

pas été entreprise. Or cette situation neutre de référence est une estimation, forcément sujette
caution, de ce quobaurait ;® ® |l a r®alit® en

- du fait du décalage et de la dilution dans le tempsdatréalisation et la manifestation

maxi mum de | 6i mpact, une mesure doi mpact r ®a

compte des effets.dus ° ddéautres politiques
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De la méme maniere, le passage de la qualité offerte par le prestataire a lgpgr@leépar

le client échappe au contrdle du prestatdieefacteur devalenceutilisé par Brady et Cronin

(2001) gui repr®sente | 6influence sur | a qual.
peut agirjllustre cete complexité

Au-del ™ de pbséildeent ngi qual i t® offerte et r®alis
i mpact doaunoéei par doi Mmp ac du pfeie sans du terme damso b i | i

certains services qui, alela de leur effet immédigtroduisent des effets médias

Outre le caractere processuel du service et de la qualité offerte, la prise en compte des
sp®ci ficit®s de | d6interaction entre |l e clie

gualité offerte.

I11.2. L onip o r t a n cteracttbre clientd personnel en contact

L6i mportance du agveetesliemensenlinfluencte strdanqtiadit€ de service

sont relevées par de nombreux auteudsnsi, la concept de qualité fonctionnelle»

(Gronroos, 1984inet | 6accent sur |l a mani re dont est
étant primordial. De méme Eigliet Langeard1987)s oul i gnent | 6i mportan
en contactet en fontl 6un des quatre ® ®ments de | eur

consttuent une desrois dimensions de la qualité de service (les deux a®@resa ouputdu 6

service et leprocessus de productionfour Ducrocq, Gervais et Herrig2001, p.91)

6i nterface p edentemnraieeluneeariabitité delagrestation, et des éléments
extramarchands not amment | i ®somporteméntdo peasoneeh eneontact, a u
influencentla qualité percue par le clienSelon Eiglier (2002, p.19) le client associe
directement | 6entreprise de service au persc
croi sement des rationalit®s antinomiques de
important et doitf ai r e dloGmdmggertent spécifique, en particulier une bonne
formation. Pour Zeithaml, Berry et Parasurania888, p.42) la réaction du personnel en
contact face & ce stress dépend de«stegré de maitrise de la situation  ¢-#®deesde sa

| ati tude dcopeud tevéir trois fobreesla naitrise comportementale (capacité a
réagir face a une situation menacante), la maitrise cognitive (capacité a réduire le stress en

traitant des informations) et la maitrise décisiie (capacité a choisir entre des objectifs ou

! Notre traduction de gontrol»
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des résultats). Le personnel en contact réalise ainsi durant le processus de servuction un effort
de compr ®hension et dobéinterpr®tation de | a
une solution teant compte de celles i et des contraintes propre
syst me de production d e (Jougléwx,n 2006e p.00)Le e guo
comportement dugrsonnel en contact influe ainsi directement sur les écarts n°1 (perception
des attentes), 2 (sp®cification de | 6o0offre

Parasuramaat al.(1985) et donc sur la qualité percue.

Le role du personnelnecontact a notamment été souligné lorsque surviennent des incidents
dans le processus de servuction. Ainsi une réaction efficace du personnel en contact face a un
systeme de servuction défectueux peut engendoetre toute attentee la satisfaction @z

le client(Bitner, Booms & Tetreault, 1990, p.80)

Pour Jougleux2006, p.9) la plyart des modeles de la qualité de service sont dérivés des
mod | es d®vel opp®s pour d®crire |l a qualit®
client a la conception et la réalisation du service, bien que ce soit la principale caractéristique
distinctive entre biens et services. Ce constat contiitconduit a distinguer deux

composantes de la qualité de servigaealitédu service et qualitéleservice Figurel?).

Figure 17. Qualité du serviceet qualité de service (Jougleux, 2006)

lite Démarche
I; =1 a -
th_j :'Lw < qualité
1 5ervice amont
A
Qualité
d’un service
r )
— Démarche
Qualii€ < qualité
de service
aval

Source: Jougleux(2006, p.11)

Laqualittdus er vi ce r®sulte des d®marches d®vel opp

presttaire (marketing, GRH, production, qualitéyantla réalisation du service c-&dees t
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pour | 6essent i elCeddémaschedsent m@amneent a éteiprtles attantes

du client, 7 d®finir et am®drocessuede préddcooh dlur e d e
service. La qualit@le service dépend des efforts déployés par les unités lochlesnt la

réalisation du servic@ourrépondre aux attentes dlient singulier.

La distinction entre qualitéu et de service est liee a saegré de standardisation. Plus un

service est standardisplus sa qualité dépend de la démarche queligagéeau niveau
foncti onnel lo ele sh 6oaceptiorDamsries seevices fortement standardisés,
aussi bi en | es maraprelsau miveau fo@lnqueules atented des gients s

en termes dpersonnalisation du service sont faibles. Le réle de la qualisé@érvice est alors

domi nant dans | a formation de | a qualit®, m °
niveau loca . A | 6inverse, l a qualit® per-ue des
largement sur la qualies er vi ceed,i re6dDtadapt ati on dueser vi
chaqueclient par les équipes localkss de sa réalisation

Si la complément#é de ces deux composantes de la qualité est nécessaire, aucune ne
pouvant seule pallier | es ®ventuelles insufi
contradictoires. Par exemple le fait pour du personnel en contact de consacrer un temps
important a un client présentant un besoin particulier peut contribuer positivement a la qualité
deser vi ce, tout en d®gradant | daccesparilebi | it ®
concepteurs du servig¢gqualitédu service)(Jougleux, 2006, p.13 ; Meyssonnier, 2012, p.10)

L

| 6®c hec ddémarches qualiié Wans les services, notamment des certifications de
e

(@}

ar t i qualitéad dormaption / qualité de réalisatb® un ser vi ce peut a

rvice. Ainsi l a mise en Tuvre dbébune d®mar c
do®chouer si elle nbest pas adapt ®e aux sp®c
11.3. Synthese surles caractéristiques de la qualité de service la

nécessaire gestion conjointe de la qualifgercue etde la qualité offerte

Les spécificités de la qualité des services a la personne seront examinées dans le point
sui vant . Léatt ei racileée pae une syrthese dgsseignemehtsledae r a
littératuresur la qualité de service

Parmi plusieurs définitions possibles de la qualité de service résuméreqyas et Bednar

(1994) cell e sdéappuyant S u r ded attentpsaet quidenvisage lad e |

gualité de servicecommel«6 at t ei nte et [/ ou | e xs@mblekls e meni
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plus pertinente dans le cadre de cette recherche, malgré certainesdonitésconvient de

tenir compte. Cette définitioreprésente la qualité perguadle traduit le point de vue du client

et fait | 6objet dbébun grand nombre de recher
du probléme de sa mesure

La littérature académique sur la qualité de service distingue égalemaiité percue et

qgualité offerte, cette derniere correspondant a la définition de la qualité basée sur la
conformité aux spécifications dans la synthése de Reeves et B&804) c-ddeesle

point de vue du prestatairea qualité offete est peu traitée dans la littérature en marketing

des services el |l e f ai't en r e v aotanmentdahsdeodomasme dedae r e c
gestion de production des services.

Ces deux points de vue sur la qualité, celui du client et celui du pnestetant
complémentaires. $i fing, seul le point de vue du clientcomgdtea ma  tri se et | 6
du processus de production sont susceptible

traitantlec auses doinsatisfacti on.

Plusieurs auteurs stinguent, a la suite de ®&moos(1984) unedimensiontechnique- le

résultat du pcesus de servuctionet une dimensioffonctionnelle- les caractéristiques du
processus de -adireawmanete domtie serndcé essproduit et délivré au client

- du serviceces deux dimensions éténti | t r ®es par | 6i restapiepoyue | e
aboutira la qualité percue du servic&lors que de nombreux travaux en marketing des
services se consacrent a la mesure de la qualité percue en privilégiant la dimension
fonctionnelle du servicd dont le modele SERVQUAL de Parasurametnal. (1988)

| 6®val uation de | a di mension t edlHamgi&games, du s e
2004, p.268) La dimension technique est difficle a évaluer dans certaines activités de
services dont le résultat du processus de production est principalement intatnigddessite

des connaissances techniques dont ne dispose paméntle client Cod e st par exe
cas des services de santé, dans lequgbdéentsévaluent principalement la qualité sur la

base de criteres tels que la fiabilité du personnel et son em(fitlaieuel, 2002, p.120 ; Kang

& James, 2004, p.267)

En suivant le modele de Gronrodq4984) 16 i maesgt eune variable médiatrice des
composantes technique et fonctionnelle du serAmesi, x| dentrepri se bOt it
sbappuyant sur | a qualit® des serviceg quobel

cette qualit® par l e m°me <client est» infl u
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(Nguyen, 1991, p.86L e r*l e de | 6i mage t dedaperceptiondelacar ac
gualité par le clienthotammentk parce qudes clients ont des contacts répétés avec le méme

prestataire de servicg(Kang & James, 2004, p.267)

Enfin, | 6une des | i Bedhae(E94)ycenteenan®la définpican ide IR e e v e
qualité de servicedéfinie commaeatteinte et/ou le dépassement des attentes du, clside

dans le fait que celd i ndest pas toujours capable de d®
gu didle st pas toujours en mesure doBRwmerheyer | a

certaines attentes et certains comportemagssclients neat pas nécessairement foadi

point de vue du prestataireAinsi, concernant les services de santé, Kewa&(2000, cité

par Phanuel, 2002, p.116¢rit: «il serait, nous sembieil, dangereux de prétendre que seul

l'avis des bénéficiaires compte, car ils ne sont pas toujours a méme de percevoir toutes les
dimensions constiant la qualité (...) >Dans ces situations,revient auprestataire de définir

|l es sp®cifications du service avec dmamautres
exemple des normes professionnelles et/ou éthidues.lors, la gestion de lgualité doit

associer le point de vue du prestataire (qualité offerte) et celui du client (qualité percue).
Léadoption du point de vue du prestataire co
de la qualité de servicet a distinguer ce qui rele des intrants (client, informations), des
processus (équipements, personnel, procédures de travail), de la qualité offerte (résultat des
processus)le la qualité percue (évaluation du processus de servuction et de son résultat par le
client) et éventudl e me nt , | Goiddepsancrésultat différé auquel contribue le service

bien que le lien entre résultat et impact ne puisse étre mesuré directement. La principale
caractéristique spécifique tepr oduct i on des servi ceentparst | a
sa présence lors de certains processus, voire sa participation a la réalisation de ces processus,
ce qui conduit Jougleu2006)a distinguer qualitélu service et qualitéle service. En effe

la qualité des processus réalisés en présence du client voire avec lui ne peut pas étre

standardisée, elle est donc incertaine.

1 Voir par exemple le cas de la fraude dasstiansports publicSuquet, 2008)
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.  Prendre en compte les caractéristiques des services a la

personne pour gérer conjointement leur qualité offerte et percue

La nécessité de développer des outils de mesure de la qualité de service spécifiques aux
activités étudiées est soulignée par de nombreux auteurs, icdr « n 6y a pas
dimensions/facteurs/attributs universels de la qualité de ser{btartinez & Martinez,

2010a, p.95)La prise en compte conjointe degecificitésdes services a la personne et des
enseignements de la littérature académique la qualité des er vi ce per met d 6
plusieurs caractéristiques de la qualité des services a la pedsrarg étre prises en compte

dans la réflexion sur sa gestiddompte tenu de la question de recherche centrale de cette

t h se, | dipabdeeandtriiré unmodele de mesure de la qdétité auxservices a
lapersonne mai s plut!t doidentifier | es ettesmposan
leviers permettant B 6 o r g a n i slenacep & dualig® dea ses prestatisogs controle

La réflexion surda gestionde la qualitédes services a la personest menée eanvisageant

dans un premier tempa qualité du point de vue du bénéficia(td.1), et dans un second

temps en étudiant les capiences des caractéristiques des services a la perdans&a

perspective d u gestion conjointe de la qualité percue et qualité off@iite).

l.1. Les caractéristiques ded qualité percue des services a la personne
(SAP)
Le modeéle de Gronrookl984) e t l es travaux dbéautres auteu

attachés a identifier les dimensioths service sur lesquelles le client fonde sa perceptda

gualité La prise en compte des caractéristiques des services a la pefstimgeiées dans la

section 2 du premier chapitre permet de contextualiser laiglexr la qualité de service et

en particulier de préciser les dimensions de la qualité percue des services a la pésilenne.

ci repose ainsi sur une dimensiaationnellg(lll.1.1), ainsi que sur une dimension technique

qui traduit le résultat du processus de production du se(llice.2), etl6 i ma gde qu
bénéficiairea du prestataireemble pouvoir influencer la perception de ces deux dimensions

en jouant un roleefiltre (111.1.3). En revanche, la dimensiorervironnemens de la qualité

percue identifiée dans certains modeles ne semble pas pertinente dans le cas des services a la

personnel(l.1.4).

121



Chapitre 2 Contréler la qualité des services a la persarm& croiséales problématiques de
la qualité de service etudontrdleorganisationnel

[11.1.1. La dimension relationnelle déa qualité percue deSAP

La qualité fonctionnelle repose pour Gronrd@984)et lesat e ur s q u i sOi nspi
travaux sur |l a qualit® de | 06inteyacédeesh ent
|l 6i ntervenant et | e b®&n®fici dlilrla) dBdsul re caa

| apport de travaux sur le marketing relationnel mobilisant la notion de confiance semble
particuli rement pertinent dans | e cont ext
intervenanto ® n ®f i ci ai re sobéinscrivant g®meéntsulle ment
confiance(ll.1.1.b).

ll.Ll1.1.a)La qual it ® idtervehadiéméticeireact i on
En laissantpour le momende ¢!t ® | e rtle de | 6environnem
services a la personne, la qualité fonctionnetieespond alagqual i t ® de» | 0i nt
elleméme liée a trois sotdimensions | 6 atti tude du personnel en

et sa compétend@rady & Cronin, 2001, p.38Plusieus auteurs considerent que la qualité
fonctionnelle joue un rdle plus important dans la formation de la qualité percue que la qualité
technique(Gronroos, 1984 ; Brady & Cronin, 2001 ; Kang & James, 2004)npte tau de

leurnature relationnelld, | semble pertinent de ppemse®r que
en contacinfluence fortement la qualité percue dans le cas des services a la peEtmnne
désignedont a qual i t® de | 06i rertrele béodfidiamerdirefamsigue i ndi v
des bénéficiairesndirectséventuelsYd 6 une par't et | e personnel [
prestataire dbautre part (intervenant, coor
physique et/ou téléphonique ereage). Les soudimensions identifiées par Brady et Cronin
(2001)c 6 &direl 6atti tude du personnel en contact |
du bénéficiaire), son comportement et sa compétence semblent applaablastivités de

services a la personneladdad(2003, p.190)ecrit ainsi: «cette qualitegl de | 6i nt er v e
tient au moins autant, et probabl ement daval
gubd”™ ses comp ®&tTeutetoiedsd at vetcrhensi gfuaecst eur s pourr ai
comme | 6appar ence p bhaycsnfiagoesemble égalémint susceptinleaa a n t

jouer un réle dans la dimension relationnelle de la qualité percue

[11.1.1.b) La confiance

La confiancepeut joue un rdéle important dansertaines activités de serviflehanuel, 2002)
Certains auteur$ 0 i n td Ogaielpllseow mans directement dans leurs modéles de la
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qualité de service percudinsi Dabholkaret al. (1996) font de la confianceune sous
dimension de &interaction personnelle dans leir modélede qualité percud.a dimension
« assurance »umodeleSERVQUAL est définie comme les « connaissances et courtoisie des

employés et leur capacité & inspirer la confidmq@®arasuramaat al, 1988, p.23)

Sirieix et Duboig(1999)proposent un modele qualisatisfaction intégrant la confiance dans

la marque Bien que non spécifique aux services,modeleest testé dans le contexte lde
restauration rapide. Les auteurs montrent que la confiance dans la marque contribue a la
qualité percue et a la satisfaction, et que les interactions entre ces trois variables suggérent
«<un ph®nom ne dbéautorenf or c e meonfiancea (Siriexx&i n d o u
Dubois, 1999, p.20)Toutefois la confiance dans la marque doit étre distinguée de la
confiance interpersonnelle entre unclientet r epr ®s ent ant da@ie. Ellebor gan
se rapproche ,pconsidétée cordnee ure dvariabie grediatrice de la qualité
fonctionnelle et de la qualité technique dans la formation de la qualité percue, dans le modele

de Gronroog1984)et c e u x ¢ u i(Ngsyénel991li KasgpkiJames; 2004)

La prestation dservicea la personnétantrarement ponctuke, elle se construit au fil des
interventions Cellesc i sont autant doéinteractions entre

moindre mesure entre bénéficiaire et personnel en contact c6té agmurdinateur et

personnel d 6 a c cnt e dléyeloppement @ u dien nsocial Enééciaire
intervenant Ce lien sociafavorise le déroulement des interventi@mgédusat | 6 i ncer t i t
tant chez 1 6int er venHeangendgeuegalermentedasquks erisgpe® n ®f i ¢

d 6 e x cl us@rganismed effreutde la relation triangulaire (qui devient alors
interindividuelle) et risque de glissementd 6 une r el ati on profession
affecive La qual i t® de | Opersdaneel em cdntacd adoit on&imn@drar £ i ai r
dimersionde «lien social». Cette composante de dmialité percuesera désignéeans la suite

parle terme« qualité relationnelle.

La r®alisation du service n®cessite au moins
b®&n ®f i ci ai r e ndneentleradans soe domitilé et doncedans son intirQigdte

confiance doi't tre rQ®capsoviqueorcfarontd® nt e d

! Nous traduisons les termestrust» et «confidence> présents dans la définition originale par le terme
«confiancee (traduction similaire 7 | a vcherckeiepApplidatiomsren ai s e
Marketing, vol. V, n°1, 1990), la nuance étant est difficile a restituer en francais
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l orsqudi | se rend au domicil e dolLaronflae ®f i c i
semble jaier un réle important car elle contribue au développement du lien social entre le
b®n®f i ci aire et |l 6i ntervenant, ce |ien soci
réalisation du service La confiance bénéficiairmtervenant apparait donc suptible
doinfluencer l a qualit® offerte. Déautre pa

service, elle est susceptible doéinfluencer ®

[11.1.2. La dimension technique de la qualité percue d&a&P

La dimension «qualité technique de la qualité percusprrespond au résultat du processus de
servuction, évalué par le clier@ette dimension est peifudiéed ans | a | i tt ®r at ul
pas de consensus quant au contenu de la qualité tech@mueme | 6i ndi quent Kal
(2004, p.268) il appartient donc aux chercheurs de développer leurs propres mesures de
qualité technique Ces auteurs identifient des dimensions de la qualité technique tres
spécfiguesau s ect eur .Ilpmésurenginsidat quatité teamrtique de services de

t ® ®communi cations par trois crit res l a
| 6absence de coupur eBradyuet Gonirt (2001ap.4@yetienmantndesc at i O I
dimensions plus généraldsans | eur mod ldéu®eal®omu®e”™ quai $ &«
sur huit services etté&ss ur qu at r ela cdaeration repides le dévpfzement de

phot os, |l es parcs dbéattr ac tdimensions du tdsudtat due t t oy 3
servicee (autrement dit de | a quadlei tt® mnpesc hdnbi agtutee
éléments tangibles et la valen@es trois critégs de mesure de la qualité technique semblent
pouvoir sobéappliquer ~ |l a qualit® des service
James(2004) integrent a leur modéle. Toutefdiss criteres formanla qualité de service
per-ue ®tant sp®cifiques ~ |l dactivit® ®tudi @
services a la personne pour identifier les facteurs qui influencent la qualité technique et la
qgualité relationnelle dans les diffétea activités.Le degré de tangibilit@lu résultat du

service, composante de la qualité technique pexgupar exemples el on | dacti vi t (
De méme,d f ai t de | 6h®t ®r og®n®i t® des activit®

entre les dimesions technique etlationnellede la prestation dans la qualité percue par le

L est dobéautant plus i mportant que |l a di mension hum;
domicile aux personnes agéesaeti x per sonnes handi cap®es, l a garde di
i mportance peut °tre relativis®e pour des services d
n®cessairement pr®sent dur antcolnfii mtherev emtviears. | fou tgeafnd
est déterminante.
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client semble susceptible de varier selon |20
résultat comporte un degré élevé de tangibilité et dont la réalisation iteaess faible
interaction entre | d0intervenant et l e b®n®
repassage), la dimension technique devrait jouer un plus grand rble dans la qualité percue que

la dimensionrelationnelle.De la méme maniére, dans dmdivités dont le résultat est peu
tangi bl e et | 6 i-bénéfeciaira est fore,mpar exerhed aiecheant domi ci
personnes agéeda dimensionrelationnelle devrait peser davantage que la dimension

technique dans la qualité percue.

M.1.3. Lerdl e de | 6i mage dans | a perception de

Bien que partie intégrante du modele de Groni(de84) l e rtl e de | 6i mag:
dans la plupart des travaux ultérie(iMiartinez & Martinez, 2010b, p.35) L Qei esta
notamment absente des modeéeles SERVQUAL, SERVPERF, ainsi que de dealhddkar,

Thorpeet Rentz(1996)et Brady et Croniif2001) Les modeles de Nguy€h991)de Kang et
James(2004) constituent deux exceptions notables a cet égard, et leurs tests empiriques
confirmeencd 6denfll6i mage sur | a perception de
modeéle conceptuel de Gronrod984). La prise en compte par | e
prestataire dans sa perception de la qualité de service semble donc probable dans le cas des
services a la personne. Messao{afi0)9)mont r e par exempl e cuee | a
par | es r®putations sur | e march® de | dai de

offre et demande par les marchiéggement au sens de Karp{k989) Dans ce type de

coordination, la confiance joue un rble importamtv a n t | 6 ®change car
l 6incertitude | i ®e au bien ou service. ! s 0
non ° | 6or gpawris$ atii@ lercencept deeerdignce dans la marqueen

marketing(Sirieix & Dubois, 1999) qui peut étre inclus dans la composanimage» d 6 u n
modele de qualité percue, conformément a Kang et JE&064) Les services a la personne
ayant déautre par tpetitsrbeulot® mag@e st e dao@e nden ¢pu
| ®gi ti me de penser gque <cette repr ®septiohati on

gue le bénéficiaire a du service, en particulier sa représentation du réle et du statut de

'Léi mage joue le rtle de filtre de | a perception des
modele de Kang et Jamé&&004) Elle influence la perception des composantes du service (support physique,
organisation interne, procédure de prestation, interaction -cliemt et clierdpersonnel), ellemmémes filtrées

par la satisfaction pour aboutir a la perception de la qualis@déce dans le modéle de Nguy@a91)
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| 6i ntervenant, rel evant parfois davantage d
(Haddad, 2003, pp.234 et 248)

ll.1.4. Une dimersion «environnement physique de la qualité percupeu

pertinente dans le cas des SAP

Certains a ut enégrer un@ composaste @anvironmemMmentu service » au

modele de la qualité perc@eust & Oliver, 1994 ; Brady & Cronin, 20Q1gelleci étant liée

a trois souglimensions |l es conditions dbéambiance (temp
design des ®qui pement s e tutred eients lusaottaesarvudion)s o ci a
(Brady & Cronin, 2001, p.39) Dd6éautres auteurs recommanden
«environnement du servicedans la qualité fonctionnel(&ang & James, 2004, p.268)a

pertinence de la composantervironnemensd de la qualité percue semble discutable dans le

cas des services 7 | a per encétam ealisé Bindoreidilddat , [
b®n®f i ci air e, | 6envi-aionaeat memmtn d@pelnddorde nceseh

conséquent, il est peu probable que le bénéficiaire intégre des caractéristiques de son propre

domicile (décoration, odeur, températuie) e pr ®s ent ant l envi ¥ onnemi
pour juger |l a qualit® du service re-u, pui sc
dobautres clients durant l a r®alisation de |

SAP. La dimensio «environnemens peut jouer un réle dans le cas ou le bénéficiaire se rend
dans les locaux du prestataire. Ce cas de figure semble cependant marginal dans la mesure ou

i ne concerne pag¢l bentkbuvedei ba)prestation

LO6®t ude deel aclad®m®ruygat tgearivianags d'o ulne perrso o
de la qualité et du management des services a permis de plesis@ractéristiques clés de la
gualité de ces activités, en particulier gairvoletqu al i t ® per -awepeuvedtd aut r €

enrichir la réflexion sur le volet qualité offedes services a la personne.

11.2. Vers une maitrise conjointe de la qualité offerte et percue des

services a la personne

Lo®val uati on de | gorte surauhei coniposgta rtechhiceie sdr luriee n t
composanterelationnelle ®ventuel |l ement i nfl uenc®es par

| 6or gani s atTouefis la seeals grise teracompée de la qualité percue ne suffit pas
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ma“  triser l a qualit® doéuneseevimeeée, pas pdai
pr ®ci s®ment des |l eviers dbéam®lioration de |
(Malleret, 2003, p.193D s | or s, | 6 e x amen indsecaracterstige®desl e n c e

SAPappara’t n®cessai r enaitise conjoiriteade |p gualig pfiereetetide e  d 6
la qualité percuee ces activités

Cette réflexion passe par la reconnaissance du caractére processuel de la qualité des services a
la personndlll.2.1), ainsi que des obstacles a sa maitrise que constituent le probleme de la
définition des attentegt besoins du bénéficiair@ll.2.2) et le probleme de la distance

(.2.3). D6 a u t rlemulipdicité des acteurs et parties prenantes semble devoir étre prise

en compte dans la réflexion sur la gestion de la qualité des services a la péis@mhe

L6i mporltaatnicvee rdee ces ®| ®ments doit cependant
qui conduit a intégrer la grande hétérogénéité des services a la personne dans la réflexion sur
leur qualité(lll.2.5).

[11.2.1. Le caractére processuel da qualité des SAP

by

La qualité de service est processugl@le doit donc étre gérée a plusiewdgpesde la
relation de service tgorter en particulier sur les intrants, sur les processus, sur la qualité de

service offert et sur la qualité pergMalleret, 2003, p.192

A | 6 ewmproce®sideproductiond u s er vi c e, | 6®t ude des intr
sur | e client et sur ses at tnedutseevike ne Dépend | e
pas de | 6organisation prestataire, mai s du

systeme de gestion de la qualité dans les SAP devrait recueillir et analyser des informations

sur le profil du bénéficiaire, ses besoinsatentes (type de taches a accomplir, fréquence,
exigences particuli res) ainsi gue sur | 6enyv
du domicile du bénéficiaire, ressources mises a disposition).

Au cours de | a r ®aldela gualitcaes proagssus der réalisatien, porte 6 ®t 1
sur les équipements, le personnel et les procédures de travail. Dans le cas des services a la
personne, i convient de d®ter mi ner ces pro
dégrader la qualitéSi les équipements nécessaires sont a priori moins lourds que dans des
services comportant une importante dimension produit (par exemple la restauration ou la mise

a disposition de capacités techniques entretenues), ils ne sont pour autant pas négligeable

Par exemple des outils de gestion pgknnings et des équipements permettant de

communiquer avec les clientst avec les intervenantfplateforme téléphonique) sont
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indispensables. La gestion des compétences et du comportement du personnel, eerparticuli

des intervenants a domicile, mais aussi des coordinateurs, est primordiale. Enfin, le suivi des
procédures de travail, notamment le respect du planning des interventions, mais aussi des
procédures (par exemple celles encadrant le comportement degratgs/au domicile du
bénéficiaire) contribue a la maitrise des processus-@deesatla qualité offerte

Une fois le service réalisé, sa qualité offerte et percue peut étre évaluée. La relation de service

a la personne est rarement ponctuelle etaatraire généralement envisagée sur un horizon

de moyen a long terme (plusieurs mois, voire plusieurs années). Dans ces conditions, le
résultat du processus de production peut étre considéré aprés chaque intervention, mais aussi
ponctuellementaucourstlea r el ati on qui lie | e b®n®f i ci al
of ferte est une ®valuation de | a qualit® du
percue est une évaluation de la qualité du point de vue du client, pouvant étrentéprgae

une comparaisondes attentes et de la performance percue du service (paradigme de

|l 6i nfirmation des attentes), ou bi(Gmngar une

Taylor, 1992. Un systeme de gestion de la qualité dans les servi@personne devrait

donc fournir ces deux types de mesures, per
qualité des prestations suivan{édiatraultet al.,, 1997, p.3g Ddaut re part, | 6 ®v
relation entre | e b®n®ficiaire et | e persont
suviedans | e temps, de m°me que | 6®volution po
suscepb | e do6i nfluencer sa perception de | a qual

Les informations permettant la mesure de qualité percue peuvent étre recueillies par le biais

de questionnaires de sat i sf aMesurerdarguaktd offeptea r | 6 ¢
semble en revanchéfficile dans la mesure ou le service est difficilement standardisable et en

outre réalisé au domicile du bénéficiacee qui comp |l i @ soeréstitd¢to bser vat |
Plusieurs aspectsceptibles de compliquier gestion de la qualité des services pdesonne

nécessitat un approfondissement.

[11.2.2. Le probleme de la définition des attentes

Le cas des services de santé hospitakeuéprecédemmentde Kervasdoue, 2000, cité

par Phanuel, 2002illustre la possibleincapacité du bénéficiaire a définir ses attentes,

not amment du fait dbéun mangue de connai ssa
entreprendre pour réaliser le servi@e probleme peut aussi se poser si le destinataire du

sevce est en incapacit® physi gqueonbesoinncecas al e ¢
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