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Chapitre | : Introduction générale et
définitions
Historique

XIXe»

L’évolution[ du concept de la qualité

1640 »

£rs Modeme REVOLUTION INDUSTRIELLE

|/ Révolution technologique - inventions
Rensiesance 2/ Nouveaux modes de transport
1340 » (chemin de fer)
3/ Nouveaux mode de communication
Mayen-Age (télégraphe et téléphone)

Antiquité

Pré-histoire

Historique

L’évolution du concept de la qualité

Cercles

Q
Participation
L 1960 S —_ 1970—8 19730 — —_— —_ _ _ —_
Premier choc
pétrolier

1980 : afnor publie norme NF X 50-110 : gestion de la qualité

Mattrise
. e Organisation 1984 : 1ére norme série ISO 9000/9001/9002/9003/9004
ouvel état d'esprit
Faire bien du premier coup

1996 : Norme famille iso 14000 : environnement

Nouvelle question

Qu'en ait-il de la 1999 : Norme OHSAS 18001 sécurité

SATISFACTION
CLIENT ? 2000 : Nouvelle norme ISO 9000



La qualité: Pourquoi?

Intengéfigatlon Accélération Sensibilisation
concurrence de des clients aux
: ; I'innovation risques
internationale
» » "
La Qualité offre une La Qualité offre une La Oualité offr
reconnaissance démarche structurée et Qualité offre un
internationale méthodique gage de confiance

Les enjeux d’une demarche qualité

Enjeux externes:

+ Gage de confiance,
« Fidélisation de la clientele

Enjeux internes:

« Optimisation des ressources pour atteindre les
objectifs,
« Réduction de la non-Qualité
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Quelques définitions:

Maniére d’étre non mesurable (d’une
chose) qui donne une valeur plus ou L’aptitude a
moins grande (s’oppose a quantité).

Joseph JURAN
(Quality Contral handbook- 1951)

Qualité

L aptitude & satisfaire le
client

Dictionnaire Le Robert

La conformité aux

ISHIKAWA Phil CROSBY
(TQM Total Quality Management - 1084) (Quality is free — 1979)

En 1982 : Aptitude dun produit ou dun
service a satisfaire les besoins de I'utilisateur

En 1987 : Définition officielle de I'ISO :
La qualité est I'ensemble de propriétés et
caractéristiques d'un produit ou service qui lui Trait distinetif
confere laptitude a satisfaire des besoins
- exprimés ou implicites.

L’ISO 9001 version 2000 : Aptitude d} ue

’ . s - b ran
ensemble d? caractéristiques intrinseques O inctifA caractire
produit, d'un systéeme, d'un processus T
satisfaire les exigences des clients et autrad iutiaiiits
parties intéressées.




Plus simplement...

- La qualité c’est répondre, satisfaire les

besoins, les attentes des parties
intéressées.

Quelques définitions:
Produit

Résultat
d'une activité,
d'un
Processus
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Les besoins exprimés et implicites

Répondre aux besoins des clients c’est répondre:

1- A leurs besoins tels qu'ils les expriment en terme de:

® Respect de cahier de charge;

e Quantité a fournir;

e Caracteristiques, performances;

e Délai;

e Prix, conditions de paiement.
2- A leurs besoins qu'ils nexpriment pas, ou pas toujours clairement, ou qu'ils ne
peuvent pas ou ne savent pas exprimer :

e Tranquillité, confort;
» Maitrise de la sécurité;
» Disposer de la documentation, former le personnel devant
utiliser le matériel,...

3- A leurs besoins évidents:

® Respect de la réglementation;
* Respect de la législation en vigueur.

Les besoins exprimés et implicites

Besoins eXpriméS: spécifiés, formulés dans un

document

« Cahier des charges, appel d’offre, bon de
commande...

Besoins lmpliCIteS . besoins pratiques ou d’usage,

reléve du domaine de I’évident

» Réglementation, prise en compte de
I'environnement, caractéristiques de différenciation
concurrentielle...
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Profil des besoins

Fonctions I- Sécurité : ils sont souvent implicites
impératifs o I1- Fonctions de base ou essentielles : & quoi sert le produit?
Objectifs I1I- Fonctions d’usage : utiliser, entretenir, réparer.
mesurables
g S

: —
Fonctions IV- Fonctions d’estime : caractére de relativité et de
souhaits < subjectivité —fiabilité produit : prix, garantie
Subjectifs accessoires, esthétique...
evaluables —

<= On ne peut pas se différencier des concurrents par les impératifs,
<= Enrevanche, on peut agir sur les souhaits et les fonctions d’'estime,

<~ Les décisions d’'achat se prennent sur les critéres de subjectivité, les éléments
secondaires deviennent des éléments majeurs pour un choix en terme de
concurrence.

Profil des besoins

Besoin latent, potentiel

Besoin explicite

Niveau de satisfaction




Il en découle...

Objective
Partie technique
Sécurité,

fabilté,
~ Qualiteé
\ J
Subjective \\ /
Partie o
recue
Conforme & /

Tattente, meilleur
\ prix

~——



