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Résumé

L’objectif de cet article est d’identifier les facteurs qui déterminent la réussite d’une
mission de conseil. La littérature a permis de recenser un ensemble de
caractéristiques et de déterminants de la réussite d’une mission de conseil. L’accent
est mis sur les problémes d’adéquation entre les services des cabinets et les besoins
des organisations.

Le travail théorique a été suivi par une étude exploratoire qualitative menée aupres
de consultants et de directeurs d’entreprises. A 1’issu de cette étape, les facteurs
retenus ont été testés au travers d’une enquéte par questionnaire auprés d’un
échantillon composé de 100 cabinets et 80 entreprises. Aprés avoir mené plusieurs
tests statistiques (AFE, AFC, Typologie, AFCM, etc.) sur les différentes
dimensions retenues, il apparait que la réussite d’une mission de conseil est
influencée par des facteurs organisationnels liés a I’entreprise et au cabinet ainsi
que des facteurs individuels lies aux managers et aux consultants.

Mots clés : Conseil en management, offre, demande, facteurs de succes.

The determinants of success of an advice managerial mission

Abstract :

The aim of this article is to identify factors that determine the success of an advice
mission. The literature permitted to count a set of features and determinants of the
success of an advice mission. The accent is put on the problems of adequacy
between the services of consultants and the needs of organizations.

The theoretical work has been followed by a qualitative survey. Factors retained
have been tested through an investigation by questionnaire by a sample composed
of 100 consultants and 80 managers. After having led several statistical tests (EFA,
CFA, Typology, discriminant analyse) on the different measurements retained, it
appears that the success of an advice mission is influenced by organizational and
individual factors bound to managers and consultants.
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Introduction

La littérature permet de constater 1’existence de deux points de vue différents : un
point de vue fonctionnaliste et un autre critique. Certains auteurs (Basot et al.
2002 ; Birkel, 2002 ; Mreiden, 2002 ; Simonet et Bouchez, 2003 ; Crunenberg,
2004 ; Stern et Tutoy, 2004) présentent les consultants comme les avant-garde de
I’économie de la connaissance, qui sont capables de négocier des solutions et des
méthodes de changement et qui se sont spécialisés dans le transfert de
connaissances afin d’apporter une certaine flexibilité et innovativité au sein des
structures des organisations. Ces auteurs présentent le coté "one best way" du
métier de consultant. D’autres (Abrahamson, 1991, 1996 ; Clark et Fincham, 2002;
Vilette, 2003 ; Babeau, 2005) semblent étre plus méfiant au sujet de la consultation
et mettent en doute la base de connaissances des consultants, la nature des
concepts de gestion deployés. Le point central de leur approche c’est I’effet
"mode”.

L’¢évolution du marché du conseil, et la divergence des approches théoriques de ce
métier renvoient aux problemes d’adéquation entre I’offre et 1a demande de conseil
ainsi que ceux de I’impact des effets de mode sur cette offre et ces besoins. En
effet, la tendance au mimétisme remet en cause la crédibilité et la legitimité des
consultants et des dirigeants. Nos interrogations portent ainsi sur les facteurs
organisationnels et individuels qui déterminent la réussite d’une mission de conseil.
1. Evaluation des prestations de conseil en management

Plusieurs propositions d’évaluation des prestations de conseil ont été élaborées.
Appelbaum (2004) et Appelbaum et Steed (2005) évoquent la notion de « success
of engagement ». Selon ces auteurs engagement ne peut étre réussi que si les
attentes du client et du consultant se croisent. Ainsi, sur la base de la littérature
traitant la question d’évaluation des prestations de conseil, nous pouvons avancer
que cette la réussite d’une mission de conseil peut étre veérifier par référence a
I’adéquation entre les besoins du clients avec les services offerts par les
consultants.

2. Analyse des besoins des entreprises en matiére de conseil

Il est difficile pour une entreprise de maitriser tous les métiers, de posséder, en
interne, toutes les compétences ou de disposer de collaborateurs spécialisés dans
tous les domaines (Vilette, 2003).

La direction décide de faire appel aux services d’un consultant pour des besoins
explicites (mangque de compétences internes, problemes stratégiques, problémes
liés au systeme d’information, etc.) et pour des besoins implicites (justifier une
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décision déja prise (Fimbel et Gomez, 2003), infiltrer des décisions ayant rencontré
une résistance interne, etc.)

3. Le profil du dirigeant et ses conséquences sur la relation de conseil

L’¢étude du profil du dirigeant permet non seulement de dévoiler certains besoins
implicites mais aussi, et plus pertinemment, de comprendre les représentations et
les valeurs du dirigeant vis-a-vis d’une intervention externe. Selon Saint Giniez et
Bernard (1998) le profil du dirigeant est évalué par rapport a son niveau
d’éducation, son cursus universitaire ainsi que le prestige de I’établissement
fréquenté. Ces facteurs sont reflétés dans ses connaissances, son style de direction,
ses valeurs et ses représentations qu’il fait de la pertinence, du sérieux et de 'utilité
de la mission du conseil ou, en d’autres termes, sur son attitude envers 1’activité de
conseil. Le dipldme et la formation ne sont pas les seuls facteurs qui déterminent le
profil d’un dirigeant. Son expérience dans le monde de I’entreprise est aussi
considérée comme facteur a part entiére qui devrait étre pris en considération.

4. La participation du client comme facteur de réussite d’une intervention externe

Les travaux de recherche de Faurie (2003) et Autissier et Moutot (2003) montrent
que la conduite d’un changement au sein d’une organisation nécessite la
participation des membres de I’organisation. Il devient clair que l1a predisposition
des membres de l'organisation a participer dans les différentes étapes de
I’intervention, I’aptitude du responsable a faire participer les membres concernés
par une mission et la capacité du consultant a travailler en équipe sont des facteurs
a prendre en consideration.

5. La légitimité d’une intervention en organisation

Pichault (2003) montre que la question de succes d’un processus d’intervention
tourne essentiellement autour de la question de la Iégitimation de I’intervenant tout
d’abord, celle du contenu de I’intervention ensuite, et enfin celle du dispositif mis
en ceuvre.

La légitimité de I’intervenant se rapporte essentiellement aux qualités personnelles
et aux aptitudes professionnelles du consultant. Elle se construit dés le premier
contact avec les membres de 1’ organisation.

La légitimité du contenu de I’intervention est basé, selon Pichault (2003), sur la
capacité de I’intervenant a s’insérer dans le processus décisionnel en vigueur grace
a sa compétence effective, la reconnaissance dont il bénéficie (notoriéte), son
expérience accumulée, 1’impartialité dont il fait preuve, sa capacité a respecter la
confidentialité des données, etc.

La légitimité du dispositif d’intervention passe par 1’accompagnement dans la
durée. C’est a dire que I’intervenant est amené a suivre les changements et a
détecter tous les faits qui apparaissent tout au long de son intervention et essaie de
s’y adapter.



6. L’engouement envers les techniques managériales a la mode et le piége du
mimeétisme :

Les dirigeants d’entreprises s’inquietent de la légitimité de leurs décisions. Ils
décident et agissent non pas pour la recherche de I’optimum, mais plutét pour
démontrer que leurs décisions sont conformes aux normes du marché. Cette quéte
de rationalité et de légitimité recherchée se trouve appuyée par les consultants,
principaux diffuseurs de techniques managériales a la mode. Rochet (2003) affirme
que « les plus grandes firmes de conseil les plus réputées de la planéte ont conduit a
la ruine de nombreuses entreprises. Mais, la faute ne leur en incombe pas
totalement : la volonté de puissance du client, son autisme, sa paranoia ou tout
simplement sa bétise a suivre les modes managériales sans réfléchir sont le plus
souvent la raison fondamentale de la catastrophe ».

La détermination des dirigeants a suivre les nouveautés manageriales est associee a
un comportement mimetique. En se basant sur les éclairages de la théorie néo-
institutionnelle, plusieurs auteurs expliquent qu’a I’intérieur d’un champ
organisationnel, les organisations sont soumises a différentes formes
d’isomorphismes qui conduisent a une uniformisation des structures
organisationnelles dans ce champ.

7. Developpement du modele de la recherche : Etude exploratoire

Pour développer notre modele de recherche, nous nous sommes basés sur le cadre
théorique suivi d’une étude exploratoire qualitative menée a I’aide de deux guides
d’entretien aupres de 13 consultants et 6 dirigeants d’entreprises clientes.
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Figure 1 : Modeéle de recherche
8. Méthodologie de la recherche
8.1. La collecte des données
Pour Vérifier les propositions de recherche nous avons effectué une étude
quantitative par le biais de deux questionnaires différents, I’un a été adressé a des
consultants exercant le conseil comme profession et 1’autre a été¢ destiné a des
dirigeants d’entreprises opérant dans les deux secteurs du textile habillement et
celui de 1’agroalimentaire. Le pré-test des questionnaires aupres de 20 cabinets et
15 entreprises a permis de vérifier la pertinence des questions posées. Les
questionnaires sont par la suite administrés par contact direct et aussi par voie
électronique et postale a 212 cabinets et 197 entreprises. Le nombre de
questionnaires retenu pour I’analyse, est 100 du c6té des cabinets et 80 du coté des
entreprises.
8.2. L’analyse des données
Les données collectées a partir de 1’enquéte par questionnaires ont été traitées a
I’aide des analyses factorielles exploratoires et confirmatoires afin de vérifier la
qualité psychométrique des différentes mesures. Une Analyse Factorielle de
Correspondance Multiple AFCM est par la suite envisagée afin de dégager le profil
des consultants et des responsables d’entreprise selon leur perception de la réussite




ou de I’échec d’une mission de conseil et de déterminer les facteurs pouvant
influencer le résultat d’une intervention de conseil.

9. Résultats

Les résultats de I’analyse factorielle exploratoire montrent une unidimensionnalité
des différentes mesures. Cette structure a été¢ par la suite confirmée a 1’aide de
I’analyse factorielle confirmatoire qui montre des indices d’ajustement acceptable.
Pour vérifier les validités convergentes et discriminante propres aux deux modeles
de mesure nous avons opté pour la démarche de Fornell et Larker (1981) qui
consiste a s’assurer que la variance moyenne extraite soit supérieure a 0,5 pour la
validité convergente et que le carré des corrélations soient inférieure a la variance
moyenne extraite pour la validité discriminante.

9.1. Le profil des cabinets selon la perception des consultants

L’ Analyse Factorielle de Correspondance Multiple (AFCM) permet de visualiser
sur un méme plan factoriel un ensemble de variables (Evrard et al., 2003). Afin de
pouvoir mener I’AFCM sur les différentes variables, une analyse typologique est
effectuée suivie par une analyse de variance afin de nommer les groupes retenus.
L’analyse factorielle de correspondance multiple permet de dégager le profil d’un
cabinet de conseil selon la perception des consultants (compte tenu des variables
explicatives) de la réussite d’une mission de conseil. Le graphique 1 permet de
visualiser la représentation des différentes variables selon les deux axes retenus.
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A partir du Graphique 1, il apparait que les deux premiéres dimensions expliquent 45,235 %
de I’inertie totale. La premiére explique 25,53 % et la seconde en explique 19,71 %. Le choix
du nombre de dimensions est fixé généralement sur la base du pourcentage d’inertie a
récupérer.

Ainsi, nous constatons qu’il existe deux groupes de cabinets de conseil : le premier
groupe situé, dans la partie positive de I’axe, montre que la réussite d’une mission
de conseil est tributaire de la capacité des consultants a faire participer les membres
de I’entreprise dans les missions, de leur expérience dans le métier (supérieure a dix
ans). La réussite d’une mission de conseil est influencée par 1a nature du diplome
du consultant et par le suivi de programme de formation dans le cadre de son
métier. L’adoption de techniques managériales a la mode et 1’offre de recettes
standards ne sont pas envisageables pour les consultants appartenant a ce groupe ;
le deuxiéme groupe, faisant apparaitre des variables plus dispersées, montre que
I’échec d’une mission de conseil revient, essenticllement, au manque de
collaboration entre le consultant et les membres de I’équipe appartenant a
I’entreprise désignés pour 1’accompagner tout au long d’une mission. Ces
consultants ont une faible expérience (inférieure a dix années) et sont plutdt pour
I’adoption de techniques managériales a la mode.

9.2. Le profil des entreprises selon la perception des dirigeants

Une fois les variables définies et divisées en classes (modalités), nous procédons
avec I’AFCM. Le graphique 2 permet de visualiser la représentation des différentes
variables.
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A partir du Graphique 2, il apparait que les deux premieres dimensions expliquent 46,56 %
de I’inertie totale. La premiére explique 27,91 % et la seconde en explique 18,65 %.

Le Graphique fait apparaitre deux profils dominants de la réussite ou de I’échec
d’une mission de conseil. Les facteurs qui contribuent a la réussite se concrétisent
en 1’expérience professionnelle du dirigeant, notamment, le fait d’occuper d’autres
postes avant de devenir dirigeant, le nombre d’années qu’il occupe le poste de
premier responsable et sa formation académique, notamment, le suivi d’un cursus
universitaire. La nature de la relation entre le consultant et les membres de
I’entreprise est un facteur de réussite. En fait, la clart¢ des intentions et la
transparence apparaissent comme des exigences pour la conduite d’une intervention
externe. Ainsi, le fait d’exprimer ses besoins d’une fagon explicite, la collaboration
des membres de 1’entreprise et le partage de certaines informations susceptibles
d’apporter des éclairages au consultant apparaissent comme des déterminants pour
la réussite d’une mission.

Du cété positif de I’axe, apparait un autre facteur pouvant avoir une influence sur la
réussite d’une mission, notamment, I’adoption de techniques managériales a la
mode. La proximité de la variable "Adopt : 1" avec la variable "Réussite : 1" laisse
apparaitre beaucoup d’interrogations. En effet, une divergence apparait en ce qui
concerne les perceptions des dirigeants et des consultants concernant cette variable.

10. Discussion des résultats

En termes de résultats, nous pouvons signaler qu’au niveau de la demande, le profil
des dirigeants et leurs attentes vis-a-vis d’un intervenant externe sont considérés
comme des déterminants de réussite d’une mission de conseil Ce résultat corrobore
avec ceux de Ferrer (1996) qui considerent que le dirigeant est considéré comme un
acteur décisif au sein de I’entreprise a travers ses représentations et sa propre vision
des choses. Dans ses travaux,

Ferrer (1996) souligne, a travers une esquisse de la littérature abordant la question
de 1’évaluation des prestations de conseil en management stratégique, que le profil
du dirigeant, ses compétences et ses attentes vis-a-vis du consultant vont I’amener a
déterminer les outputs de la coproduction du conseil. L’auteur montre qu’en
matiere d’évaluation de la cohérence, la responsabilité de la performance d’une
intervention n’est plus I’affaire du consultant seul, mais s’étend vers le systéme
client qui conditionne, de par ses compétences, le degré de cohérence du processus
d’intervention.

La collaboration entre le systeme client et le systéeme intervenant, tout au long
d’une mission, est considérée aussi comme un facteur essentiel qui contribue
fortement a expliquer 1’efficacité d’une intervention. Ferrer (1996) montre, a cet
effet, que la dimension relationnelle matérialise la coproduction de valeur et
I’output dépend essentiellement de la qualité des interactions entre les deux acteurs,



de leur capacité a collaborer dans le sens des objectifs initialement prévus et des
réorientations nécessaires.

Du cété de ’offre, 1’étude montre que I’expérience et le niveau de formation du
consultant ont tendance a influencer la réussite d’une mission de conseil. Les
travaux qui ont mis I’accent sur les compétences personnelles et les aptitudes
professionnelles d’un consultant ainsi que leur influence sur le déroulement et par
la suite sur la réussite des missions sont nombreux (Werr et al., 1997; Mreiden,
2002 ; Culliére, 2003). Ainsi, extrémement exigent, 1I’exercice du conseil requiert
de ceux qui veulent le pratiquer avec succés, en plus d’une formation de haut
niveau, une large gamme de qualités personnelles et de compétences
professionnelles» (Mreiden, 2002, p.135).

La formation occupe une place prépondérante dans le métier de consultant. Elle est
considérée comme un facteur de réussite. A cet effet, Fondeur et Sauviat, (2004)
montrent que le métier de consultant s’apprend surtout sur le tas, la plupart du
temps en mission chez le client sous la tutelle d’un consultant plus expérimenté.
Ainsi, I’exercice du métier de conseil exige a c6té d’une formation de haut niveau,
une expérience dans le domaine de conseil et une formation permanente dans le
cadre du metier. Ces conditions sont a prendre en considération comme étant des
barriéres a I’entrée dans le métier de consultant en management pour une éventuelle
amélioration de la qualité des prestations.

La capacité a faire participer les membres de 1’entreprise a tendance a influencer la
réussite d’une mission de conseil. Ce résultat s’aligne avec les constats évoqués par
Appelbaum (2004) et Appelbaum et Steed (2005) qui montrent que ’interaction et
la coproduction du conseil entre le consultant et son client est un facteur de
réussite.

Les résultats de ’AFCM montrent que du coté de la demande, I’adoption de
techniques managériales a la mode contribue a la réussite d’une mission. Ceci
indique, I’engouement qu’ont les chefs d’entreprises envers les "best sellers" ou les
"success stories" principaux appats utilisés par les consultants. Ces résultats
corrobore avec ceux de Benders et VVeen (2001), Rochet (2003), Boucher (2004) et
Bourgeois (2004), Guillaume (2009) qui affirment que les managers sont attirés par
les nouvelles techniques managériales qui apparaissent dans le domaine du
management et qui sont diffusés par les médias, les gourous et les consultants.
Ainsi, il ne faut pas considérer les managers comme des “victimes" qui subissent
les actions des cabinets de conseil en ce qui concerne la consommation massive de
techniques manageriales a la mode. En effet, les principaux preneurs de decisions,
au sein des entreprises, sont considérés comme des acteurs a part entiére dans le
processus de diffusion de techniques managériales a la mode. En fait, "si les
consultants peuvent instrumentaliser les managers, ceux-ci peuvent aussi
instrumentaliser les consultants. Le manager n’est pas passif dans sa consommation



de savoir, il peut recourir aux consultants dans une logique pro-active, pour leur
role symbolique™ (Thibaut, 2007, p.22).

Méme si les consultants, interrogés lors de notre étude, nient toute possibilité
d’adoption de techniques managériales a la mode, la littérature prouve le contraire.
En effet, Ernst et Kieser (2002) présentent les cabinets de conseil comme des
acteurs anxiogénes pour les managers. Ainsi, les cabinets de conseil doivent,
simultanément, créer I’impression de perte de contréle chez les managers et leur
proposer du savoir pratique qui permet de les rassurer en créant un sentiment de
dépendance (Thibaut, 2007, p.15).

Ce résultat revient a la méfiance des consultants concernant le sujet des techniques
managériales a la mode et la tendance au mimétisme. En effet, habitués a surveiller
leurs mots, les experts du conseil ne livrent a personne la réalité de leur métier et se
livrent difficilement aux chercheurs. De plus, la plupart des ouvrages et des articles
traitant du conseil en management ne parlent pas des pratiques déviantes des
consultants en ce qui concerne 1’adoption de techniques managériales a la mode. Ce
n’est qu’a partir des années 90 que le sujet de 1’adoption des techniques
manageriales a la mode est abordé (Abrahamson, 1996 ; Vilette, 2003 ; Boucher,
2004).

Boucher (2004, p.3) affirme que "I’hypothése qui peut étre évoquée est que les
consultants manipulent des "symboles d’excellence" (rhétorique, documentations
brillantes, méthodes d’inspiration scientifique) et recourent a la "gestion des
impressions” afin de créer de nouveaux besoins et rendre les managers dépendants
des consultants”.

La plupart des consultants qui ont été interrogés, que ce soit au cours de la pré-
enquéte, ou bien lors de I’enquéte principale, ne font absolument aucune allusion a
la possibilit¢ d’utilisation des "best practices" ou des "sucess stories" pour
I’exercice de leur métier. Pourtant, la place de plus en plus importante qu’occupent
les activités de formationt! dans le secteur du conseil prouve le contraire. Les
themes évocateurs des programmes de formation se focalisent principalement sur
les technigues managériales en vogue (Négociation, argumentation et traitement
des objectifs, Business intelligence, Coaching et Teambuilding, Les Nouvelles
Pratigues Commerciales : PNL et Négociation, Les Nouvelles Pratiques du
Management, etc.).

Thibaut, (2007) ; Kesken and al. (2008) montre que les consultants sont les
principaux diffuseurs de techniques managériales a la mode a c6té des gourous, des
académiciens et des médias de masse. Dans leurs travaux Appelbaum (2004) et
Appelbaum et Steed (2005) affirment que les répondants éprouvent une attitude
négative en ce qui concerne la maniere avec laquelle les consultants travaillent. En
effet, 36 % seulement de 1’échantillon étaient d’accord sur le fait que le consultant
offre des solutions qui s’adaptent avec la nature du probléme de 1’organisation, les
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autres pensent que les intervenants externes arrivent a I’entreprise tout en ayant des
solutions en tétes et avec des recettes prétes a étre utilisées quelque soit le probléme
que I’entreprise affronte. Les auteurs démontrent, aussi, que le 1/3 des répondants
considéerent que les consultants se réferent, seulement, a leurs recommandations
sans pour autant faire participer les membres de I’entreprise dans leurs actions. Et
comme ils considérent les consultants comme des gens externes a I’entreprise, les
membres de I’entreprise trouvent que les solutions envisagées sont irréalistes et
difficiles a mettre en ceuvre.

A travers I’adoption de techniques managériales a la mode, les deux acteurs
cherchent a assurer une certaine Iégitimité face a leur environnement.

Suite a ces analyses, les déterminants de la réussite d’une mission de conseil sont
regroupes dans la figure 2 :

Expérience du consultant

Niveau de formation du
consultant

Capacité a faire participer
les membres de 'entreprise
dans les missions

Se Reéussite d 'une
mission de conseil

Attentes du dirigeant vis-a-
vis de la consultation

Collaboration des membres
de I'entreprise dans les
missions

| Pl
RE3
=]
Profil du dirigeant
| P6 |
F -

Propositions vénfiée.

- = = - Proposition partiellement vénfiée

Ficure 2 : Les determinants de la reussite d'une mission de conseil

Conclusion

La réussite d’une mission de conseil est déterminée par des facteurs liés au
dirigeant tels que son niveau de formation académique et professionnelle et sa
capacité a définir et a avouer ses véritables besoins au consultant. D’autres facteurs
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organisationnels déterminent la réussite d’une mission de conseil a savoir la
collaboration des membres de 1’entreprise et leur participation dans la résolution
des problemes de 1’entreprise.

Le nombre d’anné¢e d’expérience du consultant et le suivi de programme de
formation tout au long de sa carriere sont considérés comme un gage de réussite.
Ceci nous permet de dire que 1’exercice du métier de consultant nécessite en plus
des connaissances théoriques, des connaissances pratiques du milieu de
’entreprise.

De plus, il a été démontré que le fait de faire participer les membres de 1’entreprise
dans les missions et de travailler en consensus avec le systeme client constitue un
facteur de reussite pour le travail du consultant.

Le recours aux services de prestataires externes est dominé par une fonction
symbolique selon laquelle les dirigeants tentent de faire passer leurs propres
décisions, de Ilégitimer leurs actions et d’influencer les comportements des
membres de 1’organisation en les poussant a la conformité. Ainsi, plusieurs
contradictions existent sur le marché de conseil le rendant peu efficace. Ces
contradictions se manifestent dans le décalage entre les discours et les actions des
parties prenantes. En effet, le dirigeant se sert du consultant pour faire passer ses
décisions et le consultant cherche a assurer la continuité de son activité en utilisant
des discours qui n’offrent que des promesses. L’efficacit¢ du marché des
prestations intellectuelles est, de ce fait atténuée. En effet, on assiste a des cas
d’échec, de disparition de plusieurs entreprises dans le domaine du textile et de
I’agroalimentaire et une tendance a I’adoption de techniques managériales a la
mode.
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