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Introduction

Les habitudes et les exigences des consommateurs pèsent lourdement dans les modes d’organisation et dans les prises de  décisions (stratégiques) des entreprises. On voit l’évolution des comportements depuis les 20 dernières années à travers deux phénomènes significatifs: la publicité, les organisations de consommateurs. Pour répondre à ces attentes (et à ces pressions), les entreprises (de tous domaines: industrielles, commerciales, de service…) ont mis en action des moyens permettant de faire face à l’évolution des demandes de leurs Clients tout en assurant la pérennité économique des systèmes. Ces moyens sont l’objet du système Qualité mis en place dans les entreprises. Le contrôle de la qualité est devenu depuis quelques décennies un élément important dans la compétitivité des entreprises qui sont amenées à évoluer dans un environnement fortement concurrentiel où la satisfaction du consommateur est un des garants de leur survie. C’est dans cette perspective que nous avons jugé utile de traiter un thème aussi important que le contrôle de la qualité. Pour une démarche cohérente de notre présentation, nous structurons le plan comme suit :
· Concept de qualité
· Evolution du contrôle de la qualité

· Théories relatives au contrôle de la qualité

· Objectifs du contrôle de la qualité

I- Concept de la qualité
La qualité est la recherche de l’excellence, elle est donc une mesure de cette excellence, elle peut être relative et est définie en termes d’attributs que l’on ne peut pas toujours définir et évaluer explicitement. De nos jours la qualité est une notion définie en amont (besoins industriels) mais surtout en aval, elle recherche la satisfaction du client. La qualité est définie par le marché et par des attributs (relatif aux produits, aux composants, aux matériaux et aux services.) La qualité est l’ensemble des caractéristiques d’une entité (activité, processus, organisme) qui lui confèrent l’aptitude à satisfaire des besoins exprimés ou implicites. C’est en fait le facteur le plus important dans les décisions d’un client (final ou intermédiaire) de choisir entre plusieurs produits ou services. Ceci fait de la maîtrise de la qualité un élément clé de la course à la compétitivité des entreprises. La maîtrise de la qualité regroupe l’ensemble des techniques et activités à caractère opérationnelles utilisées pour satisfaire aux exigences de la qualité. 
Il existe plusieurs définitions de la qualité. Chaque école de pensée définit la qualité en se basant sur la manière dont elle l’applique. 

La qualité c’est :

Norme ISO : l’ensemble des caractéristiques d’une entité qui lui confère l’aptitude à satisfaire les besoins exprimés et implicites.

Joseph  Juran (1951) : L’aptitude à l’usage.
Phil Crosby (1979) : La conformité aux spécifications

Kaoru Ishikawa (1984) : L’aptitude à satisfaire le Client

faire bien du premier coup, à tous les coups (constante), répondre au cahier des charges (performance), être dans les temps (délai).
Qualité= Satisfaction offerte par le produit/Satisfaction souhaitée par l’utilisateur=1
De manière générale, la qualité peut être définie comme la conformité au cahier des charges (conformité aux exigences prévues, convenues entre l’acheteur et le vendeur).

On peut alors définir le contrôle de la qualité comme la vérification de la qualité d'un produit ou d'un service par rapport à des spécifications préétablies, suivie d'un jugement: contrôle final, contrôle en cours de production… (Ancienne norme ISO 9003).
La qualité d’un produit ou d’un service se mesure par sa capacité à répondre dans le temps aux besoins pour lesquels il est conçu. Pour ce faire toute entreprise ou entité doit s’assurer, d’une part, que les solutions fournies sont adaptées et d’autre part que l’ensemble de son organisation tend à y contribuer. Ainsi, la qualité qui se résumait à une vérification finale d’un produit par rapport aux spécifications est devenue une fonction transversale de l’entreprise intégrant l’ensemble de ses partenaires jusqu’au client final.
II- Evolution du contrôle de la qualité
Le contrôle de la qualité a connu différentes phases d’évolution allant de la période d’inspection du produit (contrôle la qualité d’un échantillon du produit fini par des contremaîtres) à celle de l’assurance de sa qualité (contrôle de la qualité allant du choix de la matière 1ère jusqu’à sa livraison au client).

· 1950 : la période « inspection » du produit.
C’est l’époque du développement du Taylorisme et de la production de masse. On définit deux étapes chacune d’elles étant caractérisée par une organisation particulière dans l’entreprise.

	Objet
	Détection des défauts

	Démarrage
	Début du taylorisme

	Concepts clés
	Rendement et division du travail

	Focalisation
	Conformité

	Sens de la démarche
	Réaction

	Méthodes et techniques
	Supervision, calibres et mesures

	Acteurs directs
	Contremaîtres

	Pôles du service Qualité
	Inspection, tri, quantification

	Approche
	Inspection du produit


L’une des caractéristiques principales de cette période (1950-1970) est que la demande était largement supérieure à l’offre. D’où la non considération des exigences des consommateurs ; c’est la période des « trente glorieuses ».

· 1970 : la période « contrôle » du produit.

Son principe étant de contrôler et de tester les produits et ensuite les accepter ou les refuser. C’est la période d’utilisation des techniques et méthodes statistiques.
	Objet
	Maîtrise du produit final

	Démarrage
	Environ 1940

	Concepts clés
	NQA (niveau de Qualité Acceptable)

	Focalisation
	Conformité du produit

	Sens de la démarche
	Régulation 

	Méthodes et techniques
	Statistiques, échantillonnage

	Acteurs directs
	Qualiticiens

	Pôles du service Qualité
	Résolution des problèmes

	Approche
	Contrôle de la Qualité


· La période de l’Assurance Qualité

 Au cours de cette période, l’entreprise prend conscience de la nécessité d’assurer la qualité non seulement en aval mais également en amont (depuis l’approvisionnement en matières 1ères jusqu’à la livraison). Cette période est marquée par les très grands accidents écologiques: Three Miles Island, Tchernobyl, Torrey canyon, Amoco Cadiz, Seveso, Bhopal.
	Objet
	Construction de la Qualité

	Démarrage
	Environ 1950-60

	Concepts clés
	Fiabilité

	Focalisation
	La production élargie (conception -> Client)

	Sens de la démarche
	Prévention

	Méthodes et techniques
	Procédures organisationnelles

	Acteurs directs
	Toutes les personnes de l’entreprise

	Pôles du service Qualité
	Audits et plans d’amélioration

	Approche
	Procédures Qualité


Ces différentes évolutions du contrôle de la qualité ont été influencées par de nombreux courants de pensées managériales qu’on peut classer en deux catégories :

· L’école occidentale

Et l’école japonaise
III- Les théories relatives au contrôle de la qualité

Il existe deux traditions en matière de qualité. La première, d’origine occidentale s’intéresse avant tout au produit et aux procédures. La qualité est ainsi définie  comme « l’aptitude des entreprises à satisfaire les besoins des utilisateurs ». La seconde, essentiellement japonaise associe la qualité à un « outil de management ». Cette approche élargit le concept de qualité en insistant sur la qualité de la conception des produits, la qualité du processus de fabrication, la qualité des approvisionnements… On parle ainsi de qualité totale.
A- L’école occidentale

Le contrôle est fait à posteriori en se basant sur les outils statistiques tels que l’échantillonnage. Plusieurs auteurs ont influencé et contribué à la naissance de cette école.

1- L’apport de Shewhart, Feigenbaum et Deming

A partir des années 30, le souci de la qualité n’a cessé de croître en se modifiant au fil du temps et surtout les attentes des clients et la situation économique l’ont poussé à évoluer. Shewhart, Juran, Feigenbaum et Deming ont largement contribué à la diffusion de cette notion et des éléments statistiques nécessaires à son obtention. Pour réussir une démarche qualité, il faut que les aspects techniques, organisationnels et managériaux soient pris en considérations. Les travaux de Deming montrent la nécessité d’associer ces démarches statistiques aux méthodes de management. C’est ce que l’on appelle la roue de Deming : 

· responsabilité de la direction

· management des processus 
· management des ressources 
· mesure, analyse, amélioration continue 
· conception 
· manufacture 
· test 
· ventes sur le marché 
· recherche
2-L’apport de Juran et Crosby
Pour Juran, il y a deux niveaux de gestion de la qualité. 
· Celle qui orientée vers le client et décidée par le manager de l’entreprise

·       Celle qui est décomposée en missions définies par le management an sein des départements de l’entreprise. 
La qualité est donc définie comme l’aptitude à satisfaire ces missions. Pour               améliorer la qualité Juran recommande de suivre la spirale de Juran : 

· étude de marché 
· recherche et variations
·  projet
·  Planification
·  les achats
·  le contrôle de la production 
· les inspections
·  les tests
·  les ventes
·  le feed back par les études de marché 
Il propose également trois phases : séquence de contrôle (résoudre problème isolé) ; amélioration du processus ; programme de qualité. 

Pour Crosby, il faut un bouleversement de la culture d’entreprise pour focaliser le salarié vers l’objectif de zéro défaut. La définition de la qualité est la conformité aux cahiers des charges dictées par la direction. La qualité est possible grâce à la prévention et les standards de performance sont le zéro défaut. Enfin, la mesure de la qualité est le prix de non-conformité. 

Pour l’école occidentale le contrôle s’effectue à posteriori. Cette conception du contrôle de la qualité n’est pas partagée par l’école japonaise qui considère la qualité comme l’élément qui influence l’achat d’un produit. Elle doit donc avoir une place importante dans la stratégie de l’entreprise et considérée comme un outil de management.
B- L’influence du Japon 
Depuis plus d'une décennie, le miracle économique japonais aidant, la littérature des affaires a fait une place grandissante aux concepts de qualité et de participation. Si tant d'articles ont été publiés sur la qualité, c'est qu'on s'est rendu compte, les japonais les premiers, qu'on pouvait tirer parti de la qualité dans toutes les situations de compétition industrielle.

La qualité est devenue une variable essentielle dans toutes les stratégies compétitives. Elle permet à une entreprise d'assurer sa rentabilité et de consolider sa position sur un marché. 
Les japonais ont su s’approprier les démarches venant des Etats-Unis. C’est ainsi que Hishikawa a su mettre en place la qualité totale telle que le définissaient les américains. Cependant il su également le développer pertinemment en prenant en compte généralement des ressources humaines et l’idée du management participatif. L’approche japonaise repose sur un jeu complexe de procédures organisationnelles et de réduction des stocks, d’amélioration de la qualité et simplification des structures. Pour cela ils utilisent les cercles de qualité, le kaisen (le progrès continu est un état d’esprit individuel ou collectif remettant tout en question). 

IV - Objectifs du contrôle de la qualité

· Identifier les défectuosités qui peuvent prendre naissance tout au long du processus de création du produit (ou service). Ces « défauts » sont en général physiques et interviennent sur les caractéristiques du produit (défaut de caractéristiques dimensionnelles d’un composant). Ce « défaut » peut-être d’ordre informatif (une erreur de bouclage dans un logiciel, une information erronée dans un produit d’assurance…), dans les 2 cas il y a risque de dysfonctionnement de la fonction où il se produit.

· Maîtriser les procédés conduisant à l’élaboration d’un produit ou d’un service répondant aux critères définis par l’entreprise. L’objectif principal est de minimiser les risques d’apparition de défauts.
 Les  recherches effectuées par le Strategic Planning Institute, dans le cadre du programme P.I.M.S.1, ont montré l'importance de la qualité dans le développement d'un domaine d'activité stratégique. Elle serait particulièrement importante pour démarrer une activité, augmenter sa part de marché ou se maintenir en cas de récession, et jouerait favorablement dans toutes les stratégies compétitives. Ces résultats, tout autant que les succès des entreprises japonaises dans la compétition économique internationale, confèrent à la qualité et à son management un rôle de tout premier plan dans la bataille industrielle.
V- La mise en place d’un système de contrôle de la qualité

· Le contrôle et la conformité aux spécifications sont les méthodes les plus anciennes. Ils sont nécessaires mais non suffisants, leur principe étant de contrôler et de tester les produits et ensuite les accepter ou les refuser. 

· Les cartes de contrôle sont des films en temps réel de la production. Elles suivent une caractéristique donnée tant en moyen qu’en dispersion, elles doivent identifier et prévoir le dysfonctionnement. C’est un outil de maîtrise on line de la qualité.

·  Les indicateurs de capacité sont par exemples le diagramme Ishikawa, diagramme de Pareto. Ils renseignent sur les aptitudes d’un moyen ou d’un processus à fabriquer des produits conformes aux spécifications fixées pour une caractéristique donnée. 

Malgré ces outils, les statistiques dans la maîtrise de la qualité en conception et production sont nécessaires mais insuffisantes. Car elles représentent des investissements lourds dont les résultats ne sont pas immédiats. Pour y remédier il existe d’autres outils de la qualité. 

· Les normes ISO 9000 ont été créée en s’inspirant des normes militaires. L’utilisation de ces normes par les entreprises du monde entier leurs permet d’échanger sur la base d’un langage commun : la qualité. Utilisé comme références pour la certification d’entreprises par des organismes habilités, elles n’ont pas de caractère obligatoire. 

· TQM : qualité totale aide à mieux cadrer les statistiques de l’entreprise. En 1961 ; Feigenbaum a introduit le premier le concept du Total Quality Control. La TQM est la mise en oeuvre d’une politique qui tend à la mobilisation permanente de tout le personnel d’une entreprise pour l’améliorer la qualité de ses produits et services. L’efficacité de son fonctionnement, la pertinence et la cohérence de ses objectifs sont en relation avec l’évolution de son environnement. 

· L’ingénierie robuste : conception robuste. La robustesse est selon G.Taguchi la composante essentielle de la qualité. Elle permet aux ingénieurs de bureau d’études de prendre en compte la robustesse de la phase de conception.

·  Maîtrise Statistique des processus MSP : le but est de connaître le comportement d’un processus, de pouvoir ensuite suivre son évolution et d’avoir la possibilité de détecter une dérive éventuelle qui engendrerait des produits défectueux. Pour cela des outils comme les cartes de contrôle, qui fournissent des alarmes lorsque des sources de variabilité anormale sont présentes, sont utilisées. 

· Qualité totale et ré ingénierie : c’est réaliser la qualité totale en remettant en cause, en réinventant, en changent radicalement le système de l’entreprise traditionnelle ou une partie de celle-ci. La qualité totale consiste à rechercher en tout temps la satisfaction équilibrée, mutuelle et simultanée des besoins des actionnaires, des clients et des salariés.

 Shigeo Shingo a défini les 5 Zéros comme les conditions de l’excellence en entreprise, plus récemment la prise en compte des facteurs environnementaux y à ajouté 2 nouveaux « Zéros » :
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Zéro papier : alléger, dans toute la mesure du possible les structures par la simplification maximale des procédures et des travaux administratifs manuels ou automatisés
Zéro délai : éviter toute perte de temps entre le moment où la commande est enregistrée et où le produit est terminé et expédié
Zéro panne : faire en sorte que la panne ou l 'incident ne se produise pas
Zéro défaut : la qualité se fabrique, elle ne se limite pas au contrôle 
Zéro stock : consiste à ne recevoir que des pièces bonnes et seulement au moment où on en a besoin
Zéro mépris : c'est celui qui conditionne la réussite de tous les autres.

Zéro accident : éviter tout accident de travail
Conclusion
Le contrôle de la qualité apparaît donc comme un élément de taille dans la recherche de la compétitivité des entreprises. Son développement au fuir des décennies montrent que la production est au cœur du fonctionnement  des entreprises. C’est dans cette perspective que ces dernières ne ménagent aucun effort pour la mise en place d’un système de production de qualité leur permettant de répondre aux normes du marché afin de satisfaire des consommateurs de plus en plus exigeants ayant des besoins divers et variés. L’entreprise doit donc être en mesure de fournir des produits de qualité dans les délais définis (qui sont de plus en plus courts) et à des prix acceptables pour les consommateurs.
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