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			Avant-propos

			À une époque où les consommateurs comparent en permanence les produits dans les rayons des supermarchés et s’en remettent aux moteurs de recherche pour trouver la meilleure offre en matière de restaurant ou de location saisonnière, à une époque également où 1 centime d’Euro peut – compte tenu des quantités commandées par un acheteur en entreprise – faire la différence entre deux fournisseurs, tout se joue sur la qualité et, surtout, le fameux rapport Qualité/Prix.

			Aujourd’hui, en 2021, un bon rapport Qualité/Prix c’est quoi au juste ? Tentons une comparaison avec un livre de technologie. Si, autrefois, un « bon livre » était un livre avec du fond ne comportant que quelques croquis… c’est aujourd’hui un livre avec une belle couverture, comportant de nombreuses illustrations en couleurs et un contenu dynamique destiné à captiver le lecteur.

			Pour résumer, aujourd’hui, la qualité « standard » (ou minimum), c’est :

			•un avion, une voiture, un téléviseur, une chambre d’hôtel, bien conçus (et perfectionnés en permanence) ;

			•une offre commerciale bien pensée et correspondant aux attentes de la clientèle ; 

			•une qualité du service améliorée en permanence ;

			•un personnel compétent, formé et placé dans les conditions où il pourra donner le meilleur de lui-même.

			Comme on le voit, que ce soit à l’hôtel, en librairie ou dans les transports, l’exigence de qualité a été tirée vers le haut. Or, qu’on le veuille ou non, la qualité ne vient pas spontanément et n’est jamais le fruit du hasard… il faut bien s’entourer et apprendre des autres, réfléchir pour trouver des solutions, comparer l’offre des fournisseurs, former en permanence, diffuser les bonnes pratiques dans tous les services… bref, tirer les équipes vers le haut en permanence pour finalement améliorer de façon continue la qualité des produits ou des services. Cette méthode a un nom : le management de la qualité.

			 

			Partons à la découverte du « management » de la qualité

			Ce qu’est la qualité ? La qualité est l’aptitude d’un produit ou d’un service à satisfaire ou répondre aux exigences des clients.

			Jusqu’au début des années 1900, cette notion était plutôt implicite et concernait essentiellement les produits manufacturés. Afin de fidéliser leur clientèle, les entrepreneurs s’efforçaient de mettre en vente des produits solides, fonctionnels et durables, susceptibles de voir revenir les acheteurs… Puis, avec la production industrielle de masse survenue vers 1920, de nouvelles exigences verront le jour, nécessitant par exemple la mise en place d’un « contrôle qualité » dans les ateliers. Enfin, dès 1950, la société de consommation issue des « Trente Glorieuses » imposera peu à peu cette exigence de qualité à l’ensemble des produits et des services. Les associations de consommateurs et la célèbre revue « 50 millions de consommateurs » parue en 1970 seront d’ailleurs un puissant levier de montée en qualité pour des secteurs aussi variés que l’agroalimentaire, l’enseignement à distance, les transports ou la viticulture…

			L’ensemble des entreprises (industrielles et de services) devront ainsi s’adapter à ces nouvelles exigences. Elles devront notamment s’organiser en interne, mettre en place une politique de qualité à toutes les étapes de leur production, se soumettre aux normes ISO 9000 – régentant aussi bien la qualité des services d’un aéroport, que la qualité de la farine du boulanger – et, enfin, faire mesurer, contrôler et certifier leurs produits et services par des organismes homologués.

			Il ne s’agira pas forcément de faire de gros investissements mais de travailler mieux, de transformer l’existant pour le bonifier, en s’appuyant sur des techniques d’amélioration continue de la qualité, souvent empiriques et de bon sens, mais parfois plus techniques ou scientifiques.

			La notion la plus importante que nous allons découvrir dans cet ouvrage, est que la qualité – comme les hommes – se « manage ». C’est même une des nombreuses branches du management. Cette notion fait partie intégrante des sciences de gestion et conditionne la compétitivité d’une entreprise. Certains secteurs comme l’automobile ou les transports, très exigeants en matière de qualité s’y intéressent de près et cherchent à s’entourer des meilleurs spécialistes de ces questions. C’est pourquoi l’ingénieur ou le technicien doivent être sensibilisés à l’aspect qualitatif de ce qu’ils conçoivent ou produisent.

			 

			L’objectif de ce livre

			Comment faire pour en savoir plus sur ces questions ? Ouvrir ce cours complet d’initiation à la qualité.

			L’ouvrage que vous tenez entre les mains est original à plus d’un titre et s’adresse à tous, quel que soit leur rôle dans l’entreprise : administratif, commercial, production et maintenance. À la fois manuel de cours et guide pratique, il se veut clair et opérationnel en s’appuyant sur les bonnes pratiques en vigueur.

			Son objectif premier sera de démystifier la notion de qualité et de la rendre concrète. Que vous soyez étudiant ou salarié en formation continue, vous y trouverez la matière théorique et pratique pour réussir vos études et, si besoin, parfaire un mémoire sur ce sujet pointu.

			Son second objectif sera d’aider toutes celles et ceux qui – de près ou de loin – sont chargés d’animer la qualité en entreprise. Que vous soyez chargé d’animer un simple groupe de travail ou une démarche de certification, je vous propose de faire le point sur les méthodes régulièrement mises en œuvre dans les entreprises, de vous donner des conseils pratiques ainsi que des outils fiables.

			Conçu comme un manuel d’auto-formation, l’ouvrage comprend huit parties – agrémentés d’exemples issus du monde de l’Entreprise –, utiles pour acquérir une base solide en Qualité ainsi qu’un savoir-faire vous permettant de mener à bien votre mission.

			Résolument opérationnel, cet ouvrage vous permettra ainsi d’approcher la qualité sous tous ses aspects : humain, technique et créatif. J’espère qu’il répondra à vos attentes et vous apportera les réponses concrètes et pratiques que vous attendez. N’hésitez pas à me faire connaître vos impressions et vos réactions.

			 

			L’auteur

			 

			 

			 

			PS : La qualité s’apparentant au cycle de préparation d’un sportif… Le fil conducteur de cet ouvrage sera donc les techniques de montée en compétitivité dans le milieu du sport, techniques que nous transposerons ensuite dans le monde de l’entreprise.

			 

			Bonne lecture !

			 

		


		
			Introduction

			Que ce soit à la télévision, dans la rue, au restaurant, dans les commerces et… même dans un stade, le terme « qualité » est très souvent utilisé, que ce soit pour vanter les mérites d’une automobile, d’un hôtel, d’une baguette de pain ou d’une « action » de votre joueur de football préféré. Hélas, vous le constatez parfois à vos dépens, notamment au restaurant d’entreprise… plus on en parle, moins on trouve dans son assiette !

			La recherche de la qualité est ainsi une notion très présente dans notre vie quotidienne. Que l’on aille au supermarché, à l’école, au spectacle, au stade, au restaurant ou en voyage, nous recherchons la qualité, ou plutôt notre propre vision de la qualité… car, nous le verrons, la notion de qualité est souvent une affaire d’appréciation personnelle.

			Les uns associeront une marque d’automobile ou de vêtements à un standard de qualité et certaines enseignes à des produits « bon marché »… tandis que d’autres seront plus sensibles au rapport Qualité/Prix d’une automobile, au choix dans les rayons et au temps d’attente aux caisses !

			Moyens de transport, bien de consommation, services publics… mais aussi écoles, hôpitaux et mêmes musées… tous sont aujourd’hui soumis aux exigences de qualité des consommateurs que nous sommes. Celle-ci est souvent de valeur inégale, mais la qualité peut se travailler, s’améliorer, elle peut même – nous le verrons – se mesurer… comme la qualité de l’air que l’on respire.

			Des standards élevés de qualité (concernant l’offre commerciale ou les services d’une entreprise) sont aujourd’hui exigés par la clientèle qui compare et possède le pouvoir de faire et défaire la réputation d’une marque. Tous les membres d’une entreprise – du dirigeant au coursier –, mais aussi l’ensemble des prestataires (comme les fournisseurs ou les sous/traitants), doivent ainsi « penser » qualité à chaque étape de la conception (et de la production) d’un bien ou d’un service.

			 

			Du « contrôle » qualité au « management » de la qualité

			Aujourd’hui, la qualité – ou, plutôt, l’exigence de qualité – a énormément progressée depuis le début des années 1980, au point de devenir aujourd’hui une nécessité pour espérer faire la différence par rapport à la concurrence.

			Il n’y a pas si longtemps, sauf peut-être en ce qui concerne l’art et l’artisanat, le français se contentait de peu. Le vin, par exemple – une de nos productions phares –, était de valeur très inégale jusque dans les années 1970. Il a, en trente ans, notamment pour les vins rosés, fait un tel saut de qualité que notre production s’exporte toujours plus.

			Cette notion de qualité est pourtant très ancienne, on en trouve trace à Babylone – dans l’Antiquité – et, plus près de nous, sous Louis XIV, où Colbert incitait les manufactures à améliorer la qualité de leur production. Depuis le XIXe siècle, les progrès techniques ont été constants : essor des manufactures pendant la période dite de « révolution industrielle », essor du commerce avec le développement rapide de nouveaux moyens de transport (Canaux, chemin de fer, automobile, puis aviation) et, enfin, essor de la production de masse qui a elle-même généré la nécessité de « contrôler » la qualité des fabrications, notamment de guerre – constantes au XXe siècle – car on avait besoin d’un armement de qualité sur les champs de bataille du nord de la France, sur les vastes plaines d’URSS, dans le désert d’Afrique ou sur les mers.

			En 1945, des pays détruits comme l’Allemagne de l’Ouest (RFA) et le Japon placés devant la nécessité de reconstruire leur pays et leur économie ont alors tout misé sur la qualité des biens commercialisables en temps de paix (comme les automobiles, et non plus les blindés et les avions de chasse) pour « vaincre » économiquement les pays qu’ils avaient échoué à battre par les armes. Dès 1950, ces pays ont alors misé sur leurs firmes automobiles pour repartir à l’assaut de la France.

			Toyota, mais aussi Volkswagen, se sont alors emparés des idées du théoricien de la qualité William Edwards Deming et ont repensé leurs méthodes de production industrielle pour aller concurrencer Citroën, Peugeot et surtout Renault.

			Nous sommes alors entrés dans une autre ère : celle de la guerre économique où les productions de qualité venues de RFA et du Japon, suivies dans les années 1980 par les productions de « masse » bon marché venues d’Asie et d’Extrême Orient ont durement fait souffrir nos entreprises, nous installant dans un chômage de masse et nous obligeant, à notre tour, à faire de la qualité.

			Des méthodes dites « participatives », comme les systèmes de suggestion (nés chez Michelin et consistant à valoriser les idées des salariés) ont alors été remises au goût du jour. Même l’État – par l’intermédiaire des lois « Auroux » de 1982 – s’est alors emparé du problème en incitant les entreprises à mettre en œuvre des cercles de qualité, méthode participative d’amélioration de la production s’appuyant sur les idées d’un collectif de travail (ouvriers d’un atelier ou employés d’un bureau, réunis autour d’une table avec leur encadrement).

			D’autres techniques d’amélioration de la production ayant fait leurs preuves comme celle du « voyageur-mystère » dans les transports (cadre voyageant incognito, chargé de faire un rapport objectif sur ce qu’il constatait pendant un trajet) ou celle de l’« inspection sur le vif » (pendant laquelle le travail d’un salarié était observé et mesuré par rapport aux standards attendus) ont été généralisées, le Benchmarking (l’art d’imiter ce que font les autres) a été encouragé… ouvrant la voie à la mise en œuvre de méthodes scientifiques plus récentes comme le « Lean management », visant à éliminer toute activité ou procédure n’ayant aucune valeur ajoutée pour le client.

			Les clients, mais aussi les fournisseurs, ont été associés aux efforts de recherche et d’innovation des l’Entreprise, des normes de qualité ont été mises en place, permettant un substantiel saut qualitatif dont nous mesurons aujourd’hui les effets positifs.

			La qualité : de l’empirisme à l’excellence opérationnelle

			Le client – qu’il soit celui d’une entreprise, d’une association ou d’un organisme public – veut aujourd’hui en avoir pour son argent…

			L’objet de la qualité est donc de fournir une offre adaptée, tout en s’assurant que l’amélioration ne se traduira pas par un surcoût général, auquel cas on parlera de « sur-qualité ». En effet, s’il est possible d’améliorer un grand nombre de dysfonctionnements à moindre coût, à l’inverse, plus on souhaitera approcher la perfection plus les coûts grimperont !

			Comme Paris, la culture de la qualité ne s’est pas construite en un jour… Comment a-t-on pu progresser ? 

			Selon les époques et les secteurs d’activité, le niveau d’exigence s’est peu à peu rehaussé et des techniques d’amélioration, de mesure ou du contrôle, ont été inventées et mises au point par les entrepreneurs eux-mêmes, puis par des spécialistes.

			Commençons cette rétrospective par retracer les secteurs de l’économie où il fut nécessaire de développer les standards de qualité. Ce fut très souvent l’armement, parfois l’industrie lourde, aujourd’hui – heureusement – le secteur des biens de consommation, des loisirs et des services.
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			À chaque époque, les nouveaux besoins ainsi que l’évolution des mentalités ont conduit à faire progresser les méthodes de travail pour les rendre plus efficaces et productives. La recherche d’une meilleure qualité s’est ainsi peu à peu affirmée dans l’industrie et les services.
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			À chaque époque correspondit enfin des démarches empiriques ou plus scientifiques…
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