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Introduction

Les changements ne cessent de se produire et de s’accélérer dans le domaine de la qualité et
de la sécurité alimentaire grace a la mondialisation. Aucun pays ne peut rester en marge de ce
mouvement international.

Face a ce contexte, I’ Algérie a I’instar des autres pays s’adapte a cette importante mutation
par la mise en place ou ’actualisation des différents dispositifs (réglementaires, 1égislatifs,
sécuritaires, infrastructures etc.).

Ce qui permet dés lors a chacune des entreprises de se différencier et de garantir au client une
fiabilité et une crédibilité mesurée de ses produits ou de ses services, car I’ambition de toute
entreprise est d’étre toujours un acteur dans son secteur.

Selon OUARET (2005), « un double défi s’impose donc au manager et au leader
d’aujourd’hui : faire bien et faire vite. Cela n’est possible que par I’émergence d’une nouvelle
culture d’entreprise, d’une nouvelle génération de managers orientés vers la satisfaction des
clients ». Il n’est possible aujourd’hui d’atteindre le niveau de qualité requis dans un produit
qu’en utilisant un systéeme de management de la qualit¢ (SMQ) orienté vers la satisfaction des
clients.

D’autant plus que dans le domaine alimentaire, la sécurité est une préoccupation ancienne et
récurrente qui reste toujours au cceur des inquiétudes des consommateurs, en effet, dans le
monde, I’ampleur des maladies d’origine alimentaire est en nette progression. Il est a noter
que les aliments insalubres sont a 1’origine de prés de deux millions de déces par an dans le
monde, dont de nombreux enfants. Les aliments contenant des bactéries, des virus, des
parasites ou des substances chimiques sont responsables de plus de 200 maladies, allant de la
diarrhée aigie aux cancers.

En Algérie, malgré la mise en place de multiples points de contréle stricts et rigoureux depuis
des décennies, le nombre de cas de TIAC a atteint le nombre de 10 042 en 2017, dont 6
décés», avec notamment deux pics de 4500 cas en 1999 et 3838 cas en 2014 (MSPRH ,2018).
Ce nombre serait plus important du fait que de nombreuses victimes ne sont pas déclarées, car
au lieu de se rendre aux structures de sante, elles recourent dans la plupart des cas a

I'automédication, ce qui peut s'avérer trés dangereux pour leur santé".



Problématique

La qualité irréprochable des produits exigés par le consommateur final, la maitrise des risques
liés a la sécurité alimentaire et l'institutionnalisation des échanges sont autant d'enjeux
auxquels doivent faire face les acteurs du marché agroalimentaire.

Dans ce contexte, un nombre croissant de normes nationales et internationales régissent la
qualité dans le domaine de I’agroalimentaire. Cependant c’est les normes de 1'Organisation
Internationale de Normalisation’” ISO’” qui sont les plus connues et qui Simposent comme un
standard international en matiére d'assurance de la qualité.

La plupart des entreprises nationales rencontrent actuellement de grandes difficultés pour
mettre en place un systeme de management qualité, ces problémes sont en général accentués
en raison :

- De la faiblesse des moyens disponibles ;

- Des difficultés & comprendre les normes et les mettre en application ;

- Des frais liés a la mise en place et au maintien d'un tel systéme.

Devant cette situation, il a été juge pertinent d'étudier le systeme management de la qualité
selon les normes ISO 9001, ainsi que le systeme de mangement de la sécurité des denrées

alimentaires selon la norme 1SO 22000.

Quel est 1'effet de la certification ISO sur les performances de I’entreprise ? Pour
répondre a cette question principale il a été emis les hypothéses suivantes, qui seront

vérifiées tout au long de ce travail.

Hypothese 1 : Les certifications ISO permettent de s’assurer que les clients obtiennent des
produits et services uniformes et de bonne qualité, avec, en retour, de belles retombees

commerciales.

Hypothése 2 : Les certifications ISO contribuent a l'identification des dysfonctionnements
majeurs a travers la mise en ceuvre des processus et des procédures, de situer les

responsabilités et de gérer d'une fagcon optimale les ressources humaines et matérielles.

Pour confirmer ou infirmer les hypotheses ci-dessus, le document sera partagé en trois parties
distinctes :

> La premiére partie va porter sur les concepts de base de la qualité,



> La deuxiéme partie va porter sur le systeme de management de la qualité
» La troisieme partie sera consacrée au management de la sécurité sanitaire des denrées

alimentaire.






CHAPITRE | : CONECPTION DE LA QUALITE

Le concept qualité est largement exploré par le monde de I’entreprise. Il est méme 1’un des plus
étudiés par les chercheurs sur le marketing dans ces quinze dernieres années. La qualité constitue
un élément clé de la différenciation pour séduire et fidéliser le client dans un secteur fortement
concurrentiel. C’est un moyen d’améliorer la compétitivité et d’augmenter les profits, surtout
dans un environnement ou I’innovation est forte et ou les produits sont facilement imitables.
I.1. Qu’est-ce que c’est la Qualité ?
a) Définition générale :

De nos jours, la qualité est devenue une valeur incontournable dans 1’entreprise, car elle est
considérée comme étant I’axe essentiel de toutes les préoccupations de I’entreprise. Cependant
le mot qualité est abondamment utilisé dans le langage courant avec des significations
différentes :
L’organisation Internationale de Standardisation 1SO définit la qualité comme étant
«L’ensemble de propriétés et caractéristiques d’un produit, d’un processus ou d’un service qui lui
confere son aptitude a satisfaire des besoins implicites et explicites » (ISO 9000, 2015).
Néanmoins, la qualité n’existe que lorsque la nature de la prestation offerte correspond aux
exigences du demandeur.
La nature de la prestation d’un produit ou d’un service comprend aussi le contact avec le client.
Les exigences ne se limitent toutefois pas uniquement aux besoins et aux attentes du
consommateur, mais doivent viser également d’autres parameétres tels que le respect de
I’environnement pour éviter la destruction de la nature et du producteur pour assurer la réussite
de son produit et la pérennité de son entreprise (CLAUDE, 2001).
La qualité a était défini par d’autres experts :

» Pour W.E.DEMING, (2002) « La qualité est le degré de satisfaction ».

» Pour CROSBY, « C’est la conformité aux spécifications » (CANARD, 2012).

» Pour HERSAN (1999), « C’est la conformité aux besoins ».

» Pour LYONNET : « C’est la satisfaction des besoins appréciés par le client ou

I’utilisateur» (LYONNET, 1997).
» Pour ISHIKAWA: « La qualité est 1’aptitude a satisfaire le client » (ISHIKAWA,
2007).
» Pour JURAN : « c’est I’aptitude a I’emploi » (CANARD, 2012).



D’aprés SHOJI et al. (1998) la qualité se définit en quatre niveaux :

» Au niveau du client : la qualité d’un produit (bien ou service) est son aptitude a satisfaire
les besoins de ses utilisateurs. La qualité d’un produit s’analyse en divers ¢léments : les
multiples caractéristiques techniques, [’esthétique, la suret¢ de fonctionnement
(fiabilité, disponibilité...), la sécurité, I’ergonomie, le respect des délais, la
documentation de I’emploi et de maintenance, I’information sur les produits et
I’entreprise. ..

> Au niveau de la production : la qualit¢ d’une production réside dans son aptitude a
produire au moindre codt des produits satisfaisant les besoins de leurs utilisateurs. Le
moindre colt peut étre recherché pour les producteurs eux-mémes, ou pour la société
dans son ensemble (codt sociétal).

» Auniveau de I’entreprise ou de 1’organisation : la qualité consiste en la mise en ceuvre
d’une politique qui tend a la mobilisation permanente de tout son personnel pour
améliorer :

*  L’efficacité de son fonctionnement ;
» Laqualité de ses produits et services ;
« La pertinence et la cohérence de ses objectifs.

» Au niveau de la société : D’un point de vue général ou sociétal, la qualit¢ d’une
entreprise (qui est liée a la qualité de sa politique ou de son projet) ; tient essentiellement
a sa capacité d’innover, de créer de la valeur ajoutée (sur le plan matériel, des valeurs...),
a la partager au mieux entre les parties prenantes (client, employés et actionnaires, la
société et communauté sociale) en protégeant I’environnement physique (écologie).

Le point commun entre ces définitions est 1’existence de classifications dépendant du jugement
des agents. La qualité est partout, dans toutes les fonctions, tous les processus : production,
achat, accueil, marketing, vente ....de la conception a 1’aprés-vente, la qualit¢ s’impose
également aux administrations et a la fonction publique, aux services publics et aux collectivités
locales. Elle recouvre donc diverses notions qui varient selon le type de produits ou services, les

contextes sociaux ou les périodes historiques considérees.



b) Définition de la qualité dans le domaine agro-alimentaire :
Au sens de la norme 1SO 8402 : « la qualité est I’ensemble des propriétés et caractéristiques d’un
service ou d’un produit qui lui conferent D’aptitude a satisfaire des besoins exprimés
(organoleptiques) ou implicites (par exemple la sécurité) » (FLACONNET et al., 1994).
Elle peut se decrire par laregle des4 S :

¢+ Satisfaction : le produit alimentaire doit satisfaire le consommateur au niveau des sens :

aspect, godt, odeur, et au niveau du prix etc.
¢ Service : ce critere englobe la praticité d’utilisation du produit, son type de conditionnement,

son mode de distribution etc.

X/
°

Santé : ce critere se traduit par le besoin d’une nourriture plus nature et plus saine :
- Produits biologiques : sans conservateurs, sans pesticides.
- Produits plus riches : produits diététiques, produits enrichis en vitamines et en

minéraux etc.

o
25

% Sécurité : la sécurité alimentaire se définit comme étant la maitrise de la santé et de la sécurité
du consommateur par :

- L’absence des contaminants naturels ou exogenes ;

- L’absence de pathogenes ;

- L’absence d’additifs a risque toxique (BARILLER, 1997).

1.2. Historique et évolution de la notion qualité :

La notion qualité est un concept qui s’est développé depuis les premicéres civilisations :

-Les Egyptiens mesuraient la perpendicularité des blocs de pierre.

-Les Phéniciens coupaient la main de ceux qui réalisaient des produits non conformes.

-Les Mécenes rédigeaient au moyen-age des cahiers de charges pour les artistes.

-L’atelier national de jauge, mesures et matériels d’inspection est créé en 1794, pour les fabriques

de munitions (DETRIE, 2003).

1.2.1. L’émergence du controle qualité : les années 1920 4 1940 :
Les années 20 sont caractérisées par 1’arrivée d’un courant de pensée qui propose des méthodes
nouvelles de travail et d’organisation, pour maitriser la qualité des produits dans les organismes
industriels. Ce courant de pensée est né au sein d’une entreprise célebre, la Bell Téléphone aux
USA, conduit par Walter A. SHEWART, mathématicien de formation ; il est connu comme

étant le premier inventeur des cartes de contrdle ; il préconise d’analyser les relevés obtenus dans

3



le passé, pour savoir comment le processus risque de varier dans 1’avenir. Suite & de gros
problémes de non-qualité intervenus sur des produits de la Bell
Téléphone, SHEWART propose a cette €époque, I’idée d’un contrdle organisé des produits et de
services, en utilisant les statistiques. La vision de I’organisme étant alors fondée sur
I’organisation scientifique du travail (taylorisme), ce contrdle devait étre confié a des services
différents de ceux qui produisaient. Ainsi, sont nés les services qualité, censeurs de la production,
constatant a posteriori la conformité des produits livrés (FAU, 1992).

1.2.2. L’utilisation massive des techniques statistiques : Les années 1940 a 1950
A partir de 1942, W. Edwards DEMING favorise I’extension des principes de SHEWART, a
travers 1’association d’ingénieurs japonais, chargée de transmettre ces techniques a un grand
nombre de sociétés. Aux Etats Unis d’Amérique, la deuxiéme guerre mondiale a joué un role
accélérateur dans le développement de la qualité, ce qui a engendré une forte demande de
production répercutant une diffusion et une généralisation des techniques de contrdles
statistiques. En effet, elle a donné une impulsion au controle statistique, en mettant 1’accent sur
I’inspection finale. Des procédures, basées sur ’AQL : Average Quality Limit (NQA :
Niveau de Qualité Acceptable), ont vu le jour pour représenter le pourcentage d’é¢léments
défectueux. Certaines entreprises ont introduit des méthodes plus performantes pour contrdler
leurs produits : les plans d’échantillonnage qui permettent d’estimer la qualité des lots produits,
a partir d’un échantillon représentatif du produit (BRILMAN, 2001).

1.2.3. La qualité au Japon : Les années 1950 a 1960
Dés le début des années 1950, le fait marquant dans I’histoire de la qualité intervient dans le
continent asiatique, précisément au Japon. La qualité va, en effet, étre un paramétre essentiel dans
la reconstruction de I’industrie japonaise qui est sortie de la guerre, complétement démantelée.
L’introduction de la notion de qualité va étre faite au Japon par des experts américains, pour aider
I’industrie japonaise. Les idées de Pr. Deming, inconnues aux USA a cette periode, sur la qualité,
trouverent aupres des industriels nippons un écho remarquable.
Progressivement, 1’industrie japonaise des biens et des services s’est rebatie en intégrant dans ses
fondations, la notion de qualité. Plus de vingt années plus tard, les USA ont commencé a constater
leur retard sur I’Extréme Orient, dans le domaine de I’importance de la qualité et de son application
industrielle.
Le deuxieme temps fort de la qualité intervient dans les années 1960 ou émerge 1’idée de la qualité
totale qui s’intégre dans le processus du Total Quality Control (TQC), développée par I’américain

FEIGENBAUM. Certains experts japonais notent, en effet, la nécessité de changer de mode
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d’organisation et de systeme de pensée, pour aller plus loin dans le domaine de la qualité. Les
principes fondateurs de la qualité totale (participation des personnels, prévention...) naissent, ainsi,
début des années soixante.

Le professeur ISHIKAWA, « pere des cercle de qualité », formalise et diffuse, auprés de toute
I’industrie des biens et des services nippones, ce nouveau courant de pensée.

ISHIKAWA s’appuie tres fortement sur le concept de TQC de FEIGENBAUM, en les adaptant
aux entreprises japonaises. Il existe pourtant entre ces deux concepts des différences non
négligeables. Pour cette raison, et pour éviter toute confusion, en 1968 ces travaux japonais ont

été baptisés Company Wide Quality Control (CWQC).

Pour ISHIKAWA, la différence essentielle entre le concept japonais CWQC et le TQC américain
demeure dans le fait que, au Japon, I’introduction d’un tel concept de qualité a I’échelle de toute
une entreprise repose essentiellement sur la participation de tout le personnel. De plus, il est
important de noter que les taches concernant la qualité ne sont pas réservées a un département
bien précis, mais que chaque employé est compétent en la matiére et en assume la responsabilité
selon ses possibilités.

Notons, également, dans cette période la naissance des principes de ’assurance qualité. Un
nouveau concept suivant lequel la « confiance » ou la « présomption » que le produit a la qualité
requise, doit étre étayée par une « démonstration » qui doit pouvoir étre faite a tout moment
pendant la réalisation, puis pendant I’existence du produit, donc fondé sur des documents écrits
et archivés.

Ce qui donne au client une garantie a priori de qualité du produit final. Ces principes seront,
largement, diffusés dans les grandes entreprises industrielles et tout particulierement dans les

industries militaires, nucléaires ou aéronautiques (KAMISKE, 1995).

1.2.4. La qualité en Occident : Fin des années 70 a 80
Le troisieme virage important dans la qualité peut étre situé a la fin des années 70 aux USA et en
Europe, il s’explique par :
 Lacrise industrielle qui a pesé de fagon de plus en plus forte sur les sociétés occidentales.
» L’arrivée massive des produits japonais dans des domaines stratégiques, particuliérement
I’automobile, dépassant, du point de vue qualitatif, les produits occidentaux et

représentant pour ’industrie occidentale une menace extréme.



Fin des années 70, des grands groupes, notamment des grandes entreprises américaines, prennent
conscience de la nécessité de changer leur approche de la qualité, et initient des démarches qualité
totale.
Début des années 80, la qualité dans la production va étendre son application en Europe,
particulicrement en France, sauf en Allemagne défendant jalousement 1’efficacité de la cohésion
de son systéme de congestion dans 1’industrie.
Pendant les années 80, le mouvement vers la qualité totale prend de I’ampleur et de nombreuses
entreprises de biens et de services s’engagent dans cette voie, tel que le secteur industriel. Ces
démarches étaient, avant tout, fondées sur des modes d’actions favorisant la participation et la
mobilisation du personnel (généralisation de 1’application des cercles de qualité chez Renault et
Peugeot en France) (BRILMAN, 2001).
1.2.5. Intégration du Management de la Qualité Totale/TQM : De 1990 a 2000
Il apparait au cours de cette période, la nécessité de recentrer la démarche qualité sur les
vraies préoccupations stratégiques de I’entreprise, et de I’axer plus vers des modes d’actions
techniques ou organisationnels. C’est ainsi qu’explose littéralement, a partir de 1992,
I’assurance qualité qui est mise en ceuvre dans de nombreux secteurs. Dans le méme ordre
d’idée, l'intégration des principes de la qualité totale aboutit a des aménagements de
I’organisation du travail trés novateurs : la notion de groupes responsables, d’unités
autonomes, apparaissent comme le mode d’organisation a adopter, pour mettre en ceuvre
d’une facon plus cohérente et approfondie, la qualité totale.
Parallelement, il est apparu une internationalisation et une standardisation de la qualité a travers
la mise en application de la norme 1SO 8000, créée en 1987, et développée mondialement au
début des années 90, puis relayée, en 1994 , par un affinement de la dite norme par la famille des
ISO 9000 (9001 ,9002 ,9003 ,9004 ) (BRILMAN, 2001).
1.2.6. Evolution de la conception normative de la qualité : A partir des années 2000 a
nos jours
L’approche normative de la qualité et la précision de sa dynamique repose sur 4 principes
concomitants qui sont :
* Le premier principe releve d’une force centrifuge se caractérisant par une extension du
domaine d’application de la qualité. A cet égard, il ressort que cette évolution est passée
par 3 phases : la qualité du produit, la qualité du processus et enfin maintenant on assiste

a I’élargissement de la qualité intra-entreprise vers la qualité interentreprises.



Le deuxiéme principe releve de la contagion qualiticienne a tous les secteurs (de
I’industrie vers les services marchands et non marchands, 1’agriculture et
I’agroalimentaire, le tourisme, 1’enseignement, les services hospitaliers, les centres de
recherche, les centrales nucléaires, le secteur militaire, etc...).

En troisieme lieu, le principe de contingence ou empirique tend a caractériser les critéres
de la qualité des produits (salmonelle, crise de la vache folle, épidémie H1N1, tracabilité,
codex alimentarius référentiel HACCP de la prévention contre les risques, 1ISO 22000 de
la sécurité alimentaire).

Enfin, en dernier lieu, on assiste, plus récemment, au développement d’un effet centripete
de la qualité, par son affinement appliqué a des domaines circonscrits du management
(ISO 18000 de la sécurité et santé au travail, 1SO 26000 de la responsabilité
social/gouvernance/éthique dans I’entreprise) (BRILMAN, 2001).

+ Le schéma ci-dessous récapitule les différents moyens mis en ceuvre au cours du temps

pour obtenir la qualité et attribuée a chacun de ces moyens, des dimensions économiques

et sociales (Figure 01).
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Figure 01 : Evolution de la notion qualité (STORA et MONTAIGNE, 1986).

1.3. Caractéristiques de la qualité :
Les caractéristiques de la qualité sont de nature tres diverses selon le type de « produit » propose.
Et comme, la qualité se percoit également a travers différents niveaux de définitions, elle peut étre

caractérisée par :



- Le respect du cahier des charges : le produit ou le service correspond bien a ce qui a était
écrit
- Le maintien de la conformité : les fonctions fournies ne doivent pas se détériorer rapidement
dans le temps en utilisation normale ;
-La satisfaction implicite : le consommateur doit trouver le bien-étre recherche par
I’acquisition du produit. Le besoin pour lequel il se 1’est procuré doit étre assouvi ;
-La satisfaction économique : le consommateur doit en avoir pour son argent, car en dernier
recours, ¢’est lui qui décide des produits qui vont se vendre. Par ailleurs, lorsqu’une
caractéristique d’un produit ou d’un service ne satisfait pas aux exigences de ’utilisation
prévue, on dit qu’il y’a défaut (de conception, de réalisation, ou d’exécution) ; lorsqu’elle
n’est pas conforme a la spécification, on parle de non-conformité. Le terme anomalie, plus
géneral, couvre tout écart ou déviation par rapport a ce qui était attendu (CANARD, 2012).
+ Composantes de la Qualité dans 1’ Agroalimentaire :

La qualité de tout produit destiné a I’homme, est I’aptitude a satisfaire ses besoins. Ces
dernieres varient et sont issues de différentes considérations (goQt, santé, service, etc.) donc la
qualité ne peut pas étre prise comme une seule unité, elle peut contenir différentes composantes
chacune répondant a une certaine exigence du consommateur.
Les composantes essentielles sont :

v La qualité sensorielle ou organoleptique :
Cette qualité est fondée sur la couleur, I’aspect général, le toucher, la saveur, I’odeur, la flaveur,
résultante de réception olfactives et gustatives et de 1’effet physique du contact au niveau
buccal.
La relation entre le produit et I’'image du produit par exemple : I’impact des produits biologiques
diffeére selon 1’origine socioculturelle (VIERLING, 2004).

v La qualité nutritionnelle :
C’est I’aptitude de 1’aliment a bien nourrir I’homme ou I’animal. Elle a un aspect quantitatif
(énergie) et qualitatif (composition). Ces deux aspects sont fixés par voie réglementaire et les
seuils dépendent de 1’usage envisagé, des besoins ou des régimes alimentaires (SYLVANDER
et LAUSSAUT, 1994).

v La qualité hygiénique : La sécurité et la salubrité de 1’aliment sont caractérisé par :
- La non toxicité intrinséque, c'est-a-dire 1’absence de tout toxique naturellement présent dans une
denrée alimentaire nécessitera I’élimination de cette denrée s’il n’existe pas de traitement adapté

pour la rendre comestible.



- La non toxicité extrinséque c'est-a-dire I’absence de contamination par des constituants
chimiques de contamination ou substances volontairement utilisées tels que les additifs et les
auxiliaires de fabrication non conformes (VIERLING, 2004).

v’ La qualité d’usage :
C’est la commodité d’utilisation d’un aliment :
Praticité et utilisation, mode et durée de conservation, mode et durée de cuisson, information portée
sur le contenant (LAGRANGE, 1995).

v’ La qualité technologique :
Elle concerne plus spécialement les opérateurs de la chaine alimentaire. L’industriel cherche des
matiéres premieres ou des produits intérimaires qui s’adaptent mieux a un processus de
fabrication ou a une technologie déterminée. La qualité technologique est donc un ensemble
complexe allant de la culture a la description du produit (SYLVANDER et LAUSSAUT, 1994).
1.4. Les objectifs de la qualité
Les objectifs relatifs a la qualité dépendent du bord sur lequel I’on se situe pour analyser la
qualité. Pour cela, les experts de la qualité distinguent des « partenaires pour la qualité ». Ces
partenaires sont I’entreprise et les clients. Les objectifs de chaque partie différent donc, selon le
statut de chacune d’elles.

% Les objectifs de I’entreprise :

L’entreprise est un ensemble d’installations et de personnes qui se voient assignés des
responsabilités, des pouvoirs et des relations. Elle est un acteur économique produisant des biens
et des services pour d’autres acteurs, dans le but de dégager des bénéfices. Ses objectifs sont liés
a ses obligations envers 1’extérieur (les clients et la société) et envers elle-méme.

L’entreprise doit satisfaire le client. Elle est conduite a épouser le point de vue de celui-ci quant
a la qualité. Elle doit lui procurer la qualité voulue et les éléments de confiances en cette qualité.
Aussi, envers les clients liés a elle par contrat, I’entreprise doit respecter les clauses contractuelles
en matiere de qualité, de prix et de délai. Cela constitue pour elle des objectifs « externes » a
atteindre. Les objectifs « internes », quant a eux, viennent des obligations de 1’entreprise envers
son personnel et envers ses actionnaires ; ou d’une fagon générale, envers ceux qui mettent les
moyens a sa disposition. Elle recherche la rentabilité, la performance, la compétitivité, la
pérenniteé, et la progression.

L’amélioration de la qualité de ses fournitures et prestations, acquise par une meilleure maitrise

des processus, est un facteur essentiel de rentabilité et de compétitivité. Car selon la « réaction
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en chaine » enseignée par DEMING aux Japonais des 1950, cette amélioration de la qualité
permet, de gagner des parts de marché, grace a une meilleure qualité et a des prix plus faibles.
% Les objectifs des clients

Le client est une personne ou un groupe de personnes qui recoit, contre paiement, un produit ou
un service et qui bénéficie des avantages découlant de ce produit ou service. Le terme « client »
s’applique a I’entreprise, au consommateur, au détaillant, au bénéficiaire ou a 1’acheteur, bref, a
I’utilisateur final d’un produit ou service.

Le client est I’acteur le plus important de 1’entreprise, car il détermine de fagon significative la
survie et le développement méme de celle-ci. Son objectif, en termes de qualité des produits ou
des services proposés a lui par I’entreprise est des plus délicats.

Le client veut avoir, & 1’avance, une probabilité aussi élevée que possible, sinon la certitude
absolue, que le produit ou service dont il va disposer répondra a ses besoins. 1l est tres attentif a
la qualité de ce qu’il acquiert.

Les objectifs du client, face aux produits et aux services d’une entreprise, sont réunis sous
I’appellation « exigences du client ». Ses relations avec 1’entreprise sont le plus souvent limitées
a la satisfaction de ses exigences, et donc de ses besoins ou attentes formulés, de fagon implicites
et pourquoi pas, de fagon imposées.

De nos jours, les objectifs qualité vont au-dela, des objectifs de I’entreprise, et atteignent ceux

des clients, par la satisfaction de leurs attentes et exigences (TERFAYA, 2013).

1.5 les outils de la qualité :
L’entreprise prend un engagement vis-a-vis de son client sur le produit ou le service qu’elle fournit
en ce qui concerne :

v La conformité aux spécifications ;

v L’aptitude a satisfaire le besoin du client.
Afin de répondre a ces attentes, elle met en place un ensemble de procédures permettant de réaliser
la qualité de ses produits. On parle alors de gestion de qualité.
Réussir a améliorer la qualité (interne et externe) et a inscrire durablement son entreprise dans
une réelle dynamique d'amélioration continue, ne peut pas étre le fruit du hasard. Cela passe
par :

- I'utilisation de méthodes et outils de la qualité adaptés a la situation et a l'objectif
recherche,

- et la mobilisation des hommes et des femmes de I'entreprise.
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Pour chaque situation, il existe un ou plusieurs outils de la qualité facilitant l'atteinte des
objectifs car ils apportent des méthodologies éprouvées, et permettent de "canaliser" les efforts
de tous afin d'éviter toute dispersion contre-productive. Cela est d'autant plus important qu'il
faut souvent travailler ensemble car tous les processus et activités de l'entreprise sont
interdépendants.

Celle-ci utilise différents moyens pour y parvenir. Ce sont les outils de la qualité

(ANONYME 1, 2019).

1.5.1 Le diagramme d’ISHIKAWA (diagramme causes-effets) :

Le diagramme des causes-effets (Figure 02), également nommé diagramme d’ ISCHIKAWA est
une représentation graphique simple et efficace de toutes les causes et des effets qu’elles
entrainent. Donc c’est une arborescence visualisant le probléme d’un coté et ses causes

potentielles de 1’autre. Les causes sont les facteurs susceptibles d’influencer sur le probléme.

(OUARET, 2005).

Matieres Matériel

A

Méthodes  Milieu  Main d'oeuvre

Figure 02 : Diagramme d’ISHIKAWA ou diagramme des causes et effets (AFNOR, 2008)

1.5.2 Brainstorming :

Le brainstorming est une technique de génération d’idées qui stimule la réflexion créative lors de
la recherche de solutions pour un probleme donné. Il s’agit de produire le plus d’idées possibles,
dans un minimum de temps sur un theme donné et sans critique, sans jugement.

Cette méthode de recherche d’idées en groupe privilégie la quantité, la spontanéité et 1’imagination

(ANONYME 2, 2019).
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1.5.3 Le QQOQCCP :

Outil qualité tres efficace pour cerner le plus complétement possible un probleme, une cause, une
situation donnée. Tres utile aussi dans le travail de rédaction des procédures. Son nom vient des
questions auxquelles on doit répondre :

- Quoi ? : De quoi s'agit-il ? (objet, opération, nature,..)

- Qui ? : Qui est concerné ? (exécutants, qualification)

-0u ? : Ou cela se produit-il ?

- Quand ? : Quand cela survient-il ? (durée, fréquence....)

- Comment ? : Comment procéde-t-on ? (matériel, matiéres, méthode...)

- Combien ? : Combien de fois cela se produit-il ?

- Pourquoi ? : Pourquoi cela se passe-t-il ainsi ? (ANONYME 2, 2019).

1.5.4 Les "'55" :

La méthode 5S est un outil qualité d'amélioration continue importé du Japon, permettant
d'optimiser I'organisation et I'efficacité d'un poste de travail, d'un service, d'une entreprise. Il
est basé sur la participation du personnel qui prend en charge et organise son espace de travail.
C'est un outil essentiel pour amorcer une démarche de Qualité Totale (TQM).

0 Le nom "5 S" vient des initiales des mots clés de la méthode :

- Seiri / Débarrasser (éliminer ce qui est inutile),

- Seiton / Ranger (classer, ordonner ce qui est utile),

- Seiso / Nettoyer (tenir propre les outils, les équipements, 1'atelier ...),

- Seiketsu / Organiser (établir et formaliser des regles),

- Shitsuke/ Maintenir la rigueur (respecter les régles).

0 Cette méthode :
- Améliore la productivité, I'efficacité et la qualité,
- Diminue les pannes (gravité/fréquence),
- Réduit les pertes de temps (recherche d'un outil ...),
- Contribue a l'implication et a la motivation du personnel,
- Inspire confiance et donne une bonne image de I'entreprise,
- Libere de I'espace inutilement utilisé,
- Ameliore la sécurité au travail, réduit les risques de pollution et permet au personnel d'avoir une
meilleure qualité de vie au travail (ANONYME 1, 2019).
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1.5.5 L'"AMDEC : Analyse des Modes de Défaillance, de leurs Effets, et de leur Criticité

Outil qualité d'analyse préventive permettant d'identifier et de traiter les causes potentielles de

défauts et de défaillance avant gu'ils ne surviennent. L'AMDEC est une méthode rigoureuse de

travail en groupe, trés efficace grace a la mise en 