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RRRsumR3:

Face £ de nouveaux contextes concurrentiels |@ntreprise doit Sadapter en
permanence, ce qui lui exige I@cumulaion de connaissnces de capaditls
d@deptation et d@nticipaion, d@MAanReesitR pour elle de Sthcrire dansune
logique d@pprentissage. De plus les facteurs contribuant £ la compftitivitR
tels que la quditly ont amenl3s £ jouer un r”le primordid pour permettre £
|@ntreprise d@btenir un avantage £ un moment donnR sur ses concurrents
L@bjectif de notretraval est de diterminer lelien existant entrele management
de la quditR et le la gedion des connaissances Pour cela, il es nlicessare de
prienter lesdiffRrents concepts et soubassement thRoriques de |@pprentissge
organistionnel, du management des connaissances et du management de la
quditR &fin de montrer que ces conceptssont liksde far on intringlque puisqu@s
% rlunissent en 1@bjectif essentiel d@mRliorer la gestion de IGformation et
de la connaissnce din  d@ugmenter la complitivitB et la performance de
|@Gntreprise.

Introduction

Le contexte Roonomique actuel et marquR pa l@fhement de la
mondidisation desmarchf3set delaglobdistion financifre. Lesentreprisessont,
de plusen plus ouvertes£une concurrence mondiale, cette hyper complition
les pousse £ Sadapter en permanence et £ rechercher les avantages complitifs
qui leur permettent de demeurer sur le marchi? et d@ssurer leur plrennitRR
Ce qui exige £ I@ntreprise, I@cocumulation de connaissnces de capacitls
d@deptation et d@nticipation, d®/HanRoesstR pour dlesde shscrire dansune
logique d@pprentissage. De plus lesfacteurscontribuant £1acompltitivitR tels
gue la qudit3 sont amenf3s £ jouer un r”le primordid. Rason pour laguelle
gue depuisleur lancement en 1987, les normes de management de la quditi
IO 9000 connasent un certain succlsau point que rares ont les entreprises
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qui n@Gnt pas tentR ce genre de dimarches L@bjectif de notre traval es de
dizerminer lelien exigant entre le management de laquditR et le lagedion des
connassances Pour cela, il ed nficessire de pri3enter lesdifflyentsconceptset
soubasement thRoriquesde | Gpprentissage organisttionnel, du management des
connassanceset du management delaquditl? ain de montrer que ces concepts
ont liks de faron intrindflque puisqu@s s rlunisent en |@Gbjectif esentiel
d@mRiorer lagedion de |Ghformation et de la connassnce &fin d@ugmenter
la compltitivitR et la performance de |@ntreprise.

I- L@\pprentissage organisationnel

L@ntreprise, qui s trouve aujourd@ui dansun environnement en perpXuel
changement, doit sthsorire dans un cycle d@pprentissage permanent, en
diveloppant continuellement s connaissances £s compldences e s
criativitls De ce fait, |@pprentissage organisgtionnel a@ind que le management
des connassances sont de ce point de vue d@ne importance crucide.

1-1-Une diversité de détinitions de l'apprentissage organisationnel

LGpprentissage  organisdtionnel ed un concept £ multiples facettes
(Y.PESQUEUX, 2004") , d@ne part les pergpectives qui mettent |Gocent sur
les agpects organisgtionnels de |@pprentissge, I£ on parlera de |Grganisation
apprenante. D@utrepart, cellesqui mettent IGcoent sur lesconnai ssancespropres
£ |@rganisdion, I£ on mettra |Gooent sur I@pprentissage comme procesaus £
|& uvre danslesorganistions

V.l. De la VILLE diinit |@pprentisssge organisdionnel comme « un
processus collectit d'acquisition et d élaboration de connaissances et de pratiques
participant au remodelage permanent de I'organisatior” » . Avec C. ARGYRIS
et D.A.SCHON, V.I. DE LA VILLE gnthl¥ise les diffrentes pergectives
concernant | Gpprentissage organisttionne au tour de troiscourantsqui sont :

- LGpprentisege organisdionned  comme moteur de I@volution
organistionnelle, une pergpective centrf¥e sur lesroutinesorganisstionnelles

- LGpprentissage organisdtionnel comme facteur de rRgulaion du sysfime
cognitif organisgtionnel, une perspective centrfe sur I@ndyse des cates
cognitives c@4- £- direlacartedelastuation danslaguellesetrouvel @rganistion
en priisant oA=lle di}Hre = diriger avec ventuellement latrgjectoire £4uivre.

1 Y.PESQUEUX, gpprentisssge organisationnel, fconomie de la connaissance : mode ou
modflle, Laboratoire d@nvestigation en Perspective, Sratlgie et Organisstion- CNAM, Cahiers
du LIPSOR, S¥ie Recherche né6, Paris Septembre 2004.

2 V.l delaVILLE, IGpprentissage organisstionnel : pergpectivesthRoriques lescahiers Franeas
néz87, juillet- 2ot 1998, p.96-104, in. M.FERRARY et Y.PESQUEUX, Management de
la connaissance, Knowledge Management, Apprentissge Organisttionnel et SocilZR de la
Connaisance, fdition ECONOMICA, 2e [dition, Paris 2011, p.93.
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- LGpprentissge organisgtionnel  comme phfnomfhe culturel de
rignf¥ation organistionnelle, caract¥id?3 par trois agpects : une pergective
gnl¥ative orientle vers le diveloppement de capacitl3s £ ateindre un but
asignly les Rudes centrlRes sur les processus d@mprfignation culturelle et une
dynamique fondRe sur I@nrichissement du senscommun.

Aind, |Gpprentisage organisdionnel peut ®re condd¥R comme la
trandormation d@n ensmble de connassnces organisgtionnelles un
gustement du comportement organisdionnel et un enssmble d@hteractions
entre lesagentsorganisationnels

HUBER (1991), pour sapart, d¥init |@prentissage organisgtionnel comme
le « développement de nouvelles connaissances qui ont le potentiel d influencer
le comportement dans une organisation’ » . A patir de cette diinition, nous
pouvons souligner que |@pprentissage organistionnel conduit £1a cridtion de
nouvellesconnaisenceset au changement de comportement densl@rganisttion
et ceci wite aux nouvellesconnaissances N. OUEDRAOGO (2007), goute
dansce sens qu®n ne peut parler d@prentissage orgenisationned que dansle cas
oAHes connassances cri¥es dansune organistion, ont effectivement intlgries
par lesindividus et qu@n changement dans leurs comportements ou dans les
actionsorganisationnellesen rfxulte.

Pour FIOL et LYLES (1985), « /apprentissage organisationnel est le
processus d amélioration des actions grice 4 une meilleure connaissance et 4 une
meilleure compréhension ?y,

Les di¥initions proposies par les auteurs nous permettent de Saccorder que
le fait que |@pprentissage ed u processus temporel d@oquisition de nouvelles
connassencesavec pour objectif IGmRioration desperformanceset d@daptation
£ 1@nvironnement.

1-2-Les différents niveaux de l'apprentissage organisationnel

DanslalittRrature, nous asistons £ une multitude de types d@pprentissages
propose par pluseurs auteurs mas bon nombre d@ntre eux digingue les
apprentissages £ dominante comportementae et les apprentissages £ dominante
cognitive. En ce qui concerne lesapprentisssges£ dominante comportementae,
ilsont pour rsultat des adaptaionsdes actions qui I8xercent densle cadre des

3 G.P. HUBER, Organizationd Learning: the Contributing Process and the Literaures
Organization Science, vol.2, nél, p.88-115, In. N. OUEDRAOGO, Impact du management
delaquditR sur |@pprentissage organisationnel et lagestion desconnaissances Thike de Doctorat
9Is Sciences de Gegtion, U niverst3 Robert Schuman- Strashourg 111, Ecole de Management de
Strasbourg, Dicembre 2007, p.37.

4 C.M. FIOL et M.A. LYLES, Organizationd Learning, Academy of Management Review,
vol.10, Né& 4, P.803-813, In. N. OUEDRAOGO, Impact du management de la quditR® sur
|Gpprentissage organisationnel et la gestion des connaissnces Thejse de Doctora s Sciences
de Gegion, Universt Robert Schuman- Strasbourg 111, Ecole de Management de Strashourg,
Dcembre 2007, p.39.
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routines organisttionnelles exigantes Ce type d@pprentissage a pour objet de
crier des connaissnces esentiellement tacites & savoir-comment 0, par des
procesuscollectifsquGN ONAKA et H.TAKEUCHI gppellent lasocidisttion
ou |@tRrioristion. Quant aux apprentisssges £ dominante cognitive, ils
impliquent une diimarche de critique et entranent une modification et
un enrichisssment des connaissances exigantes (svoir- pourquoi). Ce type
d@pprentissage implique de la ri¥lexion et dhterpritation d@hformaionsdfin
de crfler de nouvelles connaissances explicites Cedi fait ri¥frence £ ce quG
NONAKA et H.TAKEUCHI qudifient de combinason.

D.H.KIM (1993) pour sa pat, digingue |G@pprentissage opRrationnel
de |@pprentissage conceptudl, sdlon Iui « Zapprentissage comprend deux
composantes. La premicre [lapprentissage opérationnel qui correspond au
savoir-comunent cexécution d'une tache) et [apprentissage conceptuel quant
9 lui correspond a I'acquisition du savoir-pourquoi (la capacitR d@rticuler la
comprhenson d@ne expl¥ience) U

En ce qui concerne |@pprentissage conceptuel, Iui-m®ne comprend deux
phases larecherche desreldionscauses £ effetsqui gouvernent une expl¥ience
enaiite @ aboraion d@ne thRorie qui explique ces reldions De m®@ne,
|Gpprentissage oplrationnel comprend auss deux phases teder danslapratique
lathlorie qui al¥RAaborl3e et observer lesrfaultasde ceschangements sachant
que cette observation fat 16bjet d@ne andyse de causss £ effets et le cycle
recommence. KIM dRdare 9@re insirR de I®ADI (Observe, Asess Design,
Implement) de KOFMAN (1992), qui e proche du PDCA (Plan, Do, Check,
Act) de DEMING et de SCHEWHART.

C.ARGYRIS et A.SCHON (1978)¢ diginguent |@pprentissage en smple
boucle de celui en double boudle. Ceux-di congdffrent |@Gpprentissage comme
Rtent la ditection et la correction d@ne erreur et qu@ y a deux farons de
corriger une erreur. La premifre consge £ modifier le comportement alite £
|@cart condaR entre ce qui et privu et ce qui est ridis} ce qu@s gppellent
| Gpprentissage en smple boucle. Ladeuxifime faron consse £quedionner puis
£ modifier lesrflgles normes vdeursé etc. qui ont conduit au riaultat ; il Sagit
de |I@pprentissage en double boucle.

N ous pouvonsrficapituler cesdiffrentstypesd@pprentissage @ind que leurs
caractl¥rigiquesdansce tableau :

5 D.H.KIM, The link between Individua and Organizationd Learning, Sloan M anagement
Review, vol.35, nél, 1993, p.37-50.

6 C.ARGYRIS et A.SCHON , Organizationd learning : A Theory of Action Perpective,
Addin-Wedey, Massschusetts1978, In. Apprentissge organistionnel: thf%orie, method,
pratique, De Boeck U niverstf3 Paris 2002.
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T ableau né1 : lestypes d@pprentissage et leurs caractfristiques

Auteurs Types Caractl¥istiques
d@pprentissages
ARGYRISet |Apprentissage en Smple | Autorfgulation £1@tRrieur
SCHON, 1978 | boucle de normesde fonctionnement
prid¥inies

Apprentissage en double | Intfgre lagmple boucle mas
boucle vaau- delf, en = posant la
guedion de la pertinence
desnormeset lesrqglesde
fonctionnement et en les
modifiant 9 nlicesaire.

D.H.KIM, Apprentisssge Corregpond au asavoir-

1993 opl¥ationnel comment Uet comprend deux
[¥apes: mieen ¥ uvrede
changementset observation des
riltats

Apprentisssge & Savoir- pourquoi U, comprend
conceptuel deux [¥epes: recherche des
relationsde causes£ effetsqui
gouvernent lesexpl¥ienceset
|@laboration d@ne thRorie ou
d@n modfJe pour lesexpliquer.
Source: N. OUEDRAOGO, Impact du management de laquditR sur |Gpprentissge
organistionnel et la gegion des connaisences Thiie de Doctora s Sciences de
Gedion, Universt Robert Schuman- Srasbourg 1Il, Ecole de Management de
Straghourg, Dcembre 2007, P.54.

I1- Lagestion desconnaissances

La connaissnce ed conddirfe comme IGhgridient esentiel de la cridtion
de vdeur (M.MANFRED, 1995) et = place au c¥ur de la dralgie des
organistions Selon NONAKA et TAKEUCHI (1995 ; 1997), lesentreprises
japonasesont connu lesucctisgr&ce£leur gotitude £dR3vel opper desconna ssances
organistionnelle. Nousdlonsen ce qui suit, nousintf¥resser au management de
laconnassance @ns qu@u processusqui nouspermet de glrer sssconna ssances
au sein d@ne organistion.

1I-1- Connarssance et gestion des connaissances

Avant de parler du management de laconnassance, il es nficessare de d(&inir
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d@bord le terme connassnce, et pour celail faut diginguer laconnaissance de
|Gformation et deladonnfe. DAVENPORT et PRUSAK (1998) soulignent
que la conna@issence es di¥riviRe de IGhformaion, elle-m®ne di¥rivie de la
donnfe. IIsdi¥inisent laconnaissance commeun « mélange Huide d’expérience,
de valeurs, d’information contextuelle, et d’idée d’expert, qui fournit un cadre
pour évaluer et incorporer une nouvelle expérience et information’y

En effet ;
- Ladonnf¥, quditative ou quantitetive, e un fait discret et objectif.

- L@&formation e un ensemble de donnfescollectResdansle but de dRlivrer
un message, qui implique un Rmetteur et un rficepteur, lafaron d@rganiser ces
donnflesrfRaulte d@ne intention de |@metteur (elle e subjective).

- Laconnaissnce es uneinformation, observation et expl¥ience acquise par
despersonnes et qui peut @reformaidiepour @reutilissble £desfinsopl¥aoires
La connaissance ed un procesus en perpliuelle trandormation qui influence
lesautres connaissnces, informaionset donnfesdans|@nvironnement tout en
aubisent en m®@ne temps|Efluence de cesderniffres

- Lescompl¥encessont desconnaissancesapplicables£une dtuation concrite
et vduables

Toutefois Selon M. GRUDSTEIN (2003) 8, lesconna ssancespeuvent ®re
: Tacites; elesrenvoient £tout ce que NOUS cONNaSHNS NS avoir conscience
de le connattfe. Ce nt les connaissances gppartenant aux repri3entations
mentdes profondifment ancrf¥es dansles personneset leursviiuset donc peu
verbdisbles Elles regroupent les compldences innfies (ex: dons tdents ou
acquises(ex: svoir manipuler un ingrument de travail manudl), lessavoir-faire
et lesexpfriencesde |@hdividu (ex: savoir girer une Rquipe de travailt, &savoir
vendre une voiturel). Ellessont ginrdement difficiles£aformaliser (L Peuvent
dgouter £ cela les rasonnements tacites : le loidite du domane gpplique
les gles et principes qu@ a appris les adapte en fonction du contexte, des
circongances etc. ssnspouvoir forcliment en expliciter lesraisons Ou Explicites
; elles renvoient £ ce que nous pouvons fnoncer et communiquer. Ce sont
des connaissances clarement articulRes au niveau d@&n document Rerit, d@n
ydfjme informatique, ou d@n automatisme dansla mimoire d@ne machine.
Ces connassances nt trand¥rables physquement car elles gpparaisent ous
forme tangible (document, logiciel, machine). Qu@lle it explicite ou tecite,
une connaissnce = priiente donc ginradement sous|@pect de savoir (des
connassances didlaratives qui donnent desinformationsaur lesobjets(relsou

7 T.H. DAVENPORT et L.PRUSAK, Working Knowledge: How Organizations Manage
what they Know, Hravard Busness School Press Bogon, M asschusetts P.5.

8 M.GRUDSTEIN : De la capitdistion des connaissances au management des conna ssances
dans|@ntreprise, lesfondamentaux du knowledge management, Paris juillet 2003.
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hypothf¥iques) du monde) ou de svoir- fare (des connassnces procfdurdes
qui donnent desindicationssur les procfdures et les conditions d@tilistion de
cesproclidures).

En ce qui concerne la gedion de ces connaissnces il n@xige pas de
congenais pami les chercheurs aur la diinition du concept de gedion des
connaissances Sdlon V.HLUPIC et d. (2002), trois rasons expliqueraient ce
manque de consenaus : la naure intangible de la connaissnce, le fat qu@lle
it gopliqule au domaine de la gegion et enfin que le thime it encore en
Imergence. JY.PRAX (2000) di¥init lagegion des conna ssancescomme Uit
.« fa KM est un processus de création, d enrichissement, de capitalisation et de
diffusion des savoirs qui implique tous les acteurs de I'organisation, en tant que
consommateurs et producteurs ’» . A partir de cette d¥inition nous pouvons
dire que la gegion des connaissances englobe : la crf3ion des connaissances
|@nrichissement des connaissnces la capitdistion des connassnces et la
diffuson desconnassnces que nousdalonsdfvelopper dansle prochan point.

1I-2-Le processus de la gestion des connaissances :

1-la criaion de connaissances : slon N. OUEDRAOGO (2007), la
criation de nouvelles connaissances ed au centre des prfoccupations du
Knowledge Management car une organistion qui ne diveloppe pas de
nouvelles connassances en les criiant ou en les capturant de I@xtRrieur risque
de digparatre. Lacrf&ion desconnassancesselon le modfle de |.NONAKA et
H.TAKEUCHI (1995) repose une double dimengon, la premifre dimengon
concernele passage del @hdividuel £1@rganisstionnel autrement dit lesindividus
crlent les connassences et |@rganisdion intervient en crlent des contextes
favorables Ladeuxifmedimenson, reprend ladiginction deM .PLAN Y (1966)
entre connassancesteciteset connaissancesexplicites  Ce modfle podule que
la connaissence e crfie au travers de |Ghteraction entre connaissnces tecites et
connaissances explicites sous forme de & converson de connaissances (i Cette
dernifre ed consd¥fe pa NONAKA et TAKEUCHI comme un procesus
fondamentd socid qui peut prendre quatre formesdifflyentes: la ocidistion,
|@xtRriorisation, lacombinason et IGhtRriorisgtion, commel@xpliqueleschiima
ivant :

9JY.PRAX, Leguide du Knowledge management : conceptset pratiquesdu management dela
connassance, [ditionsDunod, Paris 2000, P.17.
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Schidmanéll : le modfle SECI delacrfRation de connaissance selon
NONAKA et TAKEUCHI

Internalisation

Sociabilisation m
Connaissance Connaissance
tacite explicite
w o

Externalisation

Source : .NONAKA et N.TAKEUCHI, La connassance cri¥trice, La dynamique
d@ne entreprise goprenante, RditionsDe Boeck, UniverstR Bruxelles 1997.

- Lasocidision : (passer detacite £tacite) lasocidision e un procesusde
partage d@xpfriencescrlant de ce fait desconna ssncestacites

- L@xtRrioristtion : (paser de tadite £ explicite) I@xtRrioristion est un
processusd@rti culation desconnaissancestacitesen conceptsexplicites C@s un
procesustype de lacrf3tion de connaissances parce que la connaissnce tecite
devient explicite ouslaforme de mf¥aphores andogies concepts hypothfses
ou modfles

- La combinason : (passer d@xplicite £ explicite) la combinaison es un
procesusde syslRmatisation de conceptsen un sygfime de conna ssances

- L@tRrioristion : (passer d@xplicite £ tecite) I@ntRriorisdion et un
processus d@hcorporation de laconnaissance explicite en connassnce tecite.

2-L @nrichissement des connassences : celui-ci sdon NONAKA (1991,
1994) a@ns que NONAKA et TAKEUCHI (1995) peut g6pl¥rer £ traversles
[changes lesinteractions et lesconversonsce qui vapermettre de partager et
d@nrichir lessavoirset lessavoir-fare desunset desautres

3- L acapitdistion desconnaissances: elle peut efaregr&ce £laformdisation
et £ la codification des connaisances La norme 1SO 9001 favorie la
capitdisgtion desconnassnceset despraiquesdes membresde |@rganisdion,
gr&e £ la documentation quditf3 exigle par la norme. La documentation des
connassances utilise des sgnes dphanumf¥iques des symboles des desinsg
etc. pour les codifier. |l eg indigpenssble de comprendre le sygfime de codes
employl3spour exploiter lesconna ssances codifil¥es
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4-1 a diffuson des connaissances : sslon N. OUEDRAOGO (2007), les
connaissances doivent @re rendues accessbles aux membres de |@rganisttion
qui les mettront en ¥ uvre au srvice de la performance organisationnelle.
Cettediffuson peut =fare £traversles difflrentsmoyensde communication.
Cependant il faut fare atention £lafuite desconnaissancesau- delEdesfrontifres
de l@rganistion.

I11- Le management delaqualitR pour glirer lesconnaissances

De nosjours le management de la quditl3 occupe une place importante au
sin desentreprises Avec une concurrence de plusen plusexacerbl¥, lesclients
deviennent exigeants ce qui oblige les entreprises d@mRiorer congamment la
quditR3de leur produitset srvice.

IlI-1-La qualité : définition du concept

LaquditB egt un concept difficile £ di¥inir car elle n@pas certainement, le
m@®&ne senspour chacun. La polydimie du terme entraine desvidonsdifflyentes
mais convergentes Dans I@ntreprise et comme le note . KELADA (1991),
les diffl¥ents acteurs peuvent avoir desvisonsplut™t difflrentes de la qudit
Selon N.OUEDRAOGO (2007), ces difflrentes visons de la quditl3 des
acteurs de |@ntreprise, permettent d@firmer que la quditR est un concept
multidimendonnel avec un sens polydimique. Autrement dit, non sulement
le concept de quditR peut @re vu dusplugeursanglespar lesdiffrentsacteurs
de I@ntreprise, masen lui-m®ne, ce conoept comporte beaucoup d@tributs
Pour G.ARCHIER (2002)°, laquditRd@ujourd®ui e diffrente delaquditR
traditionnelle dont on parlait dans les annfes pasfes Pour lui lad quditB
nouvelle i1n@g plusfablie£lafin et coneue commeune quditBde production
qui va glnfrer des co@ds£ I@ntreprise, mas comme une quditR de service au
dient, qui vajusqu@lasttisaction de besoinsnouveaux nassntset encore ma
df¥inis pour rendre |@ntreprise pluscompftitive. LaquditRest « /ensemble des
caractéristiques d'une entité qui lui conférent 'aptitude a satistaire des besoins
exprimés et mmplicites » (1ISO 8402). Le terme entitl3 dans cette di¥inition
corregpond au produit ou service, £ une activitly un procesus un organigne
ou une peronne. IMARGERAND et F.G.GOINARD (2006), diicrivent la
recherche delaquditRpar quatre phasesqui s auivent et dont le point de di¥part
e le client en passant par I@ntreprise pour revenir au client. Pour eux, fare de
laquditR c@g partir du dlient pour essayer de fare fonctionner le dircuit de la

10 KAORU ISHIKAWA, La gedion de la qualitf3 : outils et gpplications pratiques ditions
DUNOD, Pais 2002.

11 IMARGERAND et F.G.GOINARD, manager la quditl pour la premifre fois Rditions
d®rganistion, Paris 20086.
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quditRillugrat dansle schfmasiivant :
Schimané02 : delaqualitBRattendue £ laqualitlB pereue

Client Entreprise
1
Y i sl ) || e e =
| Qualité attendue | p——p| Qualité programmée :
4 1‘ ; 2
I S i e o || e e S o A
: Qualité pergue | p— Qualité réalisée :
_________________ . R i i B s o

Source: IMARGERAND et F.G.GOINARD, manager laquditf3 pour lapremifre
fois Rditionsd® rgenisttion, Paris 2006, P.1.

Nous pouvonsillugrer ce schifmapar un exemple : un client exprime le
beoin de manger dans un resaurant (besoin explicite), masil veut ausi qu@
it propre et que lanourriture it bonne (besoin implicite), sssbewinset s
adtentes vis £ vis du service (ou produit) de I@ntreprise repriisente la quditR
attendue. Leregaurant vadoncrecruter un excellent chef decuisneet veilleque
|@ndroit it tout letempspropre. C@s laquditR programmiie par |@ntreprise.
Cependant cette dernifre eq pafoisdiffrente de laqudit3ridid pour diverse
rasons Dansnotre cas lesingridientsne sont pasfras ou tout Implement le
chef de cuisne amisle sl plusqu@ fdlate etc. C@4 £ partir de cesARments
que le client va e faire une opinion sur laquditR de |la presions de |@ntreprise
: o laquditR pereue. A ce moment I£, le dient compare lesrfaultats avec ce
qu@® atendait.

I11-2- Le management de la qualité

JURAN (1995) souligne, dans son ouvrage & A Higory of Managing for
Qudity tquelagegion delaquditRes uneactivit3qui exige depuislongtemps
pratiqguement touteslesgrandescivilistionsanciennesavaent destextestraitant
la normdistion et le contr”le de la qudit CAPDEVIELLE (1998), de son
cotR afirme que les origines de la quditR ne font pas I@GnanimitR Certains
conddfrent que la quditl3 es un phinomYne propre au X Xfme d9cle tandis
que d@utre pensent que s origines remontent £ une Rpoque beaucoup plus
lointane.

Par alleurs GOMEZ (1994) note que la quditl3 a connu des [¥gpes et des
diplacementsde ens Dansle m@&ne sens GEOR GES Archier [crivat di§£en
1984 que la&quditRdont on parle ajourd®ui n@plusgrand- chose £voir avec
laquditRtraditionnelle dont on parlait danslesannf3espasi¥eset dont on parlera
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de moins en moins dans|@venir 0. En effet, ZHANG (2000) a fait une revue
higorique traitant des mesures de la qudit et de ses concepts L@volution a
[ARlaglivante : Ingection delaquditly Contr”le delaquditl3, Asurancedela
quditf et Totd Qudity Management :

- La qualitB inspection : Cette pRriode corregpond £ |@rganisdtion
wientifique du traval (OST) de Taylor, c@d- £ dire au dibut de larvolution
indudrielle oAHa production (¥at unitare, asez redreinte et fate par un sul
artisan. Taylor digingue clarement ceux qui coneoivent le travail de ceux qui
|@xReutent, ces derniers doivent suivre ce qui es prescrit par les concepteurs
Avec cette thlorie, [@hgpection visnt £ s@surer du repect par IGuvrier des
prescriptions du concepteur prend de I@mpleur, ce qui es £ 1@rigine de la
guditRingection. Cette dernifre, e caract¥ide par une ingection qudit3en
fin de chaie pour diiceler les d¥auts des produits Autrement dit, les produits
Rtdent ingpectRs avant d@re expldifs aux clientsde ce fait les produits finaux
[¥aent de bonne quditR Cependant, son r” e & limite £identifier lesproduits
d¥ectueux &fin de lescarter ce qui conditue du gaspillage. Deplus ellemet en
conflit permanent ceux qui contr” laent et ceux qui exfcutaient. Vu sslimites
et avec |Gecroissement de la production et de la technologie, cette mthode,
codeuse et lente, es devenue ingpplicable.

- Le contr” le de la qualitB : Ce courant de pendie e nR au =in d@ne
entreprise c3fbre, laBell TRRphone aux USA conduit par M. SHEWART?*
, dite £ des problfimes de non- quditf intervenus sur des produits de la Bell
TRIRphone, raison pour la quelle SHEWART a propos |&ike d@n contr” le
desproduitsen utilisant lesgatidiques par exemple en di¥inissnt le niveau de
quditRaccepteblec@s- £ direun certain niveau dequditRseraexigl Autrement
dit, I@ntreprise s contentat d@ffectuer des sondages pour acceptaion en vue
de meaurer laqudit3 Aing, un [chantillon de produitsfinis (¥ait tesf3 afin de
dizerminer le pourcentage desproduitsconformesaux fifications (au niveau
de quditR exigl). Lors de la ssconde guerre mondide, les outils gaidiques
comme la mithode de I@chantillonnage, ont connu un succfs important. ||
faut noter que le terme anglais & control G eg utilisd dansle sens de & mattise
U et non pour dRdgner IGhgpection. CROSBY® quant £1ui ri¥fute ce concept,

12 Shewhart, Wdter Andrew, et un mathfmaticien amf¥icain, nf3 le 18 mars 1891 £ New
Canton (Illinoig et mort le 11 mars 1967 £Troy Hills(New Jrsey). 1|1 apasi3toute sacarrifre,
de 1924 £1956, au =in de ladirection technique desBell Telephone Laboraories o/l arfdis
d@mnportantstravaux concernant laqudit® desproduits manufacturfls SesRtudesexplrimentdes
dens|@sne Hawthorne Western Electric (lllinois), sont £ 1@rigine de la thRorie des variations
une nouvelle branche de lagatidique.

13 Philip Crosby (18 juin 1926 - 18 Ao@ 2001) Rtat un homme dGffare et auteur ayant
grandement contribul £ la dRmocratisttion de la quditR (il f& IGventeur du concept de ZRro
D(¥aut et du co@t delanon- quditfd). http://3dc.as0- web.com/30+philip- crosby.html, 2/03/2012
£10:59.
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selon lui il faut bien faire leschosesdRsle dRpart, il di¥end le & zf¥o- di¥aut G (ou
&l@rreur zl¥o V). Toutefois laquedion du choix entre le & zyo- d¥aut U et le
aniveau de quditR acoeptable Uegt slon N.OUEDRAOGO (2007) dG@ctudit
dens les entreprises il goute que |@rreur zI¥o est plusun idRd qu@ne riditR
concrfite danslesentreprises  Apr{isla seconde guerre mondide, on assde £
la criation de |@ml¥ican Society for Qudity Control (ASQC) en 1949 et en
France est fondRe en 1957 |I@socidion Franeaise pour le Contr” le Indugtrielle
de laQuditR (AFCIQ). Au jgpon, 1@prfls- guerre a connu |Ehtroduction de la
gudit3totde.

- L@ssurance qualitB : Laconception delaquditR 8¢ Rargie, et Deming
en eg reponsabledeca. Selon lui, lestravalleursne ont paslesseulsregponsables
de lamauvaie quaitRlesgegionnaresle oont auss. Par condiquent, le contr” le
de la quditR devait sBlargir et intRgrer les processus Pour cdla il sugglya
dGjouter le contr” le sdigique des processus (CSP) au contr” le gatigique de la
quditB(CQ). Dlsle dbut desannlfescinquante, laquditRintervient dansun
autre continent, priicidiment au Jgoon qui ed <orti de la guerre compl ftement
dimantell¥e. En effet, desexpertsaml¥icainsen qualitl3comme Deming, Juran,
Feigenbaum enseignent aux jgponaisles miihodes de la quditl3 La quditf3 ne
2 limite plus £ la production ssulement ang tous les maillons de la cha'fe de
production et de I@minigration seront concernfs Par consiquent on sasaure
£ 1@vance d@ne quditR systfmdique.

- LaqualitBde nosjoursou T otal Quality Management : L@volution
du concept de laquditl3 nousamfne versle management de laquditR Celui-
ci condde s=lon DHIAF M.M.* £ sttidare le dient par la mise en ¥ uvre
d@ne politique de quditR dans toute I@ntreprise. Aujourd®@ui la pratique de
laquditR denslesentreprises £ traversle monde es marquie par |@doption des
normes| SO 9000. NousassgonsE dessydfmes de management de laquditl3
intRgrant lesri¥lrentielsde sntR de ScuritRet del@nvironnement. Celafat de
laquditBun concept de plusen plusintlorf3 et apermisde condruire lathlorie
du Totd Qudity Management. ZHANG (2000) dansson article 8 Developing
aTQM Method Modd 0, a montrf3 que la phase de TQM ed le niveau le
plus AevR puisque on objectif n@ plus d@voir uniquement des produits de
quditR maisencore d@voir une organisation de quditR au niveau detoutesles
fonctions Verslesannf3esquatre-vingt le TQM commence £ [imerger (dansle
monde occidentd ), ceci es d@aux conceptsde contr” le quditR et dGsurance
qudit3 diveloppls auparavant sansoublier lahause de laconsommation et les
exigencesde quditRupl¥ieure, diislafin desannffes60, et qui ont eu un impact

14 M .M .DHIAF ; proposition d&n modfJle de mesure de I&mpact du totd qudity management
aur la performance globae : cas des entreprises tunisennes de textile- habillement, thfise pour
obtenir le grade de docteur de I&cole Nationde Supl¥rieure d@rts et M Rtiers pReiditR GRnie
Indudriel, juillet 2007, p.30.
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ar lagedion de laqudit3 desproduitset srvicesoffertsaux clients De m@&ne
la quditR des jgponais a changl3 la donnf3 dans certains scteurs notamment
le secteur automobile. Di3slafin des annf3es 70 la quditl3 conditue un enjeu
draligique pour & ¢ toute entreprise soucieuse de maintenir ou de gagner
des parts de marchi et de S@tacher lademande du clients- consommateur qui
|Grbitre impitoyable 0 (WARNOTTE, 1991, p.4). Au fur et £ mesure que
le TQM 984 rlRpandu dans les organistions difffrentes pratiques difffrentes
fonctions et d¥initionslui ont Rimputles S certainsle conddfrent comme
& une philosophie ou une goproche management U conditulle 8 d@n ensemble
des praiques ® renforeant mutuellement U (DEAN et BOWEN, 1994),
d@utres|®nt abordR comme une drafgie (CARR et d., 1997) ou comme une
nouvelle technologie de production du fait que le TQM e prl3entR comme
un RIRment de I@nvironnement de production moderne au m®ne titre que
le juge-£temps le x-9gma, etc. (CHENHALL, 2003). La quditR totae
ed lon ASHER et KANJ (1993), une amfioraion continue pour toute
|Grganisgion. N.GRISEWOOD (1999) goute que le TQM met |Geccent sur
letravail en quipe, Elon lui TQM porte sur lasatigaction du client, lesrfultas
de I@ntreprise, sapat de march laproductivitR lescodset ladurle de cycle
des produits Pour JKELADA (2010) avent que |@ntreprise $8ngage dansune
dRfmarche quditR totde il faut s@surer que le personnel de |@ntreprise de
touslesniveaux it convaincu de lanficesstR impl¥&ive de le fare. En ce qui
nous concerne, pour dinir le management par la quditR totde, on diraqu@
vie £ augmenter la satifaction du client et £ rlduire les cods en supprimant
tous les points fables des procesus de traval. « Le concept du TQM (Total
Quality Management) repose sur le déploiement du concept dans Ia totalité de
lorganisme, a tous les niveaux. Lapproche processus est une base qui permet
ce déploiement de maniére concréte et applicable dans chague processus de
lorganisme. » > . Y .MOUGIN (2004) propose de consdl¥er chaque procesus
(de |@ntreprise) comme une micro- entreprise et adaptRun TQM.

I11-3-Le systéeme du management de la qualité pour gérer les connaissances :

N ousdlonsmettre en vdeurs larelaion qui exige entre le management de
la quditl3 et la crf3tion, la codification et le trandert des connaissances Nous
pouvonsang larfsumer £traversles pointssuivants:

- Codification des connaissances : Lesprocliduresdocumentffes ne sont
pasles seules exigences de documentsde IESO 9001 verson 2008. LGrticle 4.2
exigencesrelatives£ladocumentation, priicise queladocumentaion du sygfime
quditi3 doit comprendre : le manuel quditf} les procfdures les indructions
de traval et lessupports d@nregisrements dansle cadre du SMQ. |l S&git de

15Y.MOUGIN, lacartographie desprocesus; matriser lesinterfaces Rditionsd®rganisation,
2eme [Wition, Paris2004, P.227.
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formdiser les pratiques et les connassnces lifRes au procesaus que |@rganisme
met en ¥ uvre.

- L@ppropriation du langage de la norme ; une construction
collective de sens: |@aboration du systfime documentaire quditRest un traval
de oollecte, d@ndyse et de redtitution de difffrentes pratiques et connaissnces
dansl@ntreprise puisladlection de cellesjuglesbonnescomme ri¥rence pour
larfdistion du traval. Aind, ce y¢fime documentaire quditf3 conditue une
reprl¥entation collective des conna ssances pertinentes et des bonnes praiques
del@ntreprise et de sesmembres celasuppose quelesmembresdel@rganistion
dapproprient le langage des normes un travail prRdable d@hterpri¥ation
collective gavifre donc nlcessire. Des auteurs (BENEZECH et d. (2001),
BENEZECH et LOOS BAROIN (2003), LAMBERT et LOOS BAROIN
(2003)) congatent que |@ppropriation du langage et du vocabulaire desnormes
ISO9000 ed une ¥gpe importante dans le procesus de codification des
connassances

- LacrRation desconnaissances: en effet, |@pplication desoutilsdequditR
totde crf¥¥% des connaissnces Lors des discusions collectives par exemple,
il y ades quedionnements sur certaines pratiques dans ce cadre de nouvelles
idRes et de nouvelles propostions peuvent Rmerger. De m®ne, |Gpproche
procesusdansle cadre du SMQ favorise lamise en commun de connaissances
en provenance de pluseurs srvices car en rasemblant pludeurs personnes de
services diffirentsautour d@n m@®ne projet |GntlRgration et lacombinaison des
connassances < fat facilement dansle but de ginf¥er dessolutions

- Partage dela connaissance et sadiffusion : le y¢fime de management
delaquditf3conditue une occason de mise en commun desconnassances des
pratiqueset destdentsindividuels pour condituer desconnassancesde groupe
et des connaissances organistionnelles qui seront par la ite formalidis en
partie.

Conclusion

L®conomie mondide conna®™ aujourd®ui de grands changements dans
sa configuration, ang les profondes mutations dans le monde de |@ntreprise,
£ svoir la prlience de plus en plus de nouvelles logiques managl¥ides
orgenisttionnelles et humanes orientRes vers e client, ont &R £ I@rigine du
red¥ploiement de laplace de ce dernier congdf¥3comme lacolonne vertf@rae
de la dynamique de IGction de I@ntreprise. La devise & Le dlient ed roi s
vi¥ifie encore plus de nosjours du moment que laquditRde vie amfiore, la
demande de produits et de srvices de meilleure quditl3 augmente gaement.
Partout dans le monde, les clients exigent que le produit ou le service pour
lequel ilsont payf3 correponde £ leurs lifications ri3ponde £ leurs atentes;
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et qu@ fonctionne comme pridvu. LaquditRes dorsvue comme lacgpacitR de
ripondre aux atentesdu consommateur £un cod et £un prix, touslesdeux, a
acoeptables i |@n par |@ntreprise, |@utre par le client. Pour ateindre un niveau
de quditRRrequisdansun produit, il faut utiliser un sygfime de management de
laquditR digne de ce nom. Pour y rlpondre les entreprises se doivent d@tiliser
les connaissances et les cgpecitl3s cri¥tives de leur personnel. A travers cette
ri¥lexion thliorique, nous pouvons avancer que le management de la quditf3
conduit £ la codification des connaissances puis dans certaine mesure £ leur
cridtion, leur partage et leur diffuson. Le sygfime de management de laquditi
englobe en grande partie le concept de gedion desconna ssanceset participe au
management de la connaissnce.
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