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RESUME

L'industrie de la construction joue un réle crucial en fournissant une qualité et une valeur
constantes aux clients. Cependant, le secteur est aux prises avec des problémes de qualité, ce qui
entraine des résultats insatisfaisants, des structures dangereuses et des dépassements de budget.
Pour relever ces défis, la mise en ceuvre d’un systéme de management de la qualité (SMQ) est
essentielle. Le systéeme de management de la qualité fournit une approche systématique pour
gérer la qualité des produits et des processus, garantissant la satisfaction des clients, le respect
des réglementations et réduisant les reprises et les rebuts.

Dans la recherche documentaire initiale de ce projet il a été constaté que personne n'avait encore
réalisé une étude aussi particuliére et approfondie sur un éventail complet de questions et de
problémes liés a la mise en place de systeme de management de la qualité dans les projets de
construction en Algérie, ce qui a donc encouragé la poursuite des recherches pour ce projet.

Et aborderons ce sujet dans cette étude. Certains documents traitant du sujet de I'étude ont été
trouvés, mais ils n'étaient pas suffisamment complets. En raison de cette lacune dans les données
de recherche, cette étude vise a rassembler tous les problémes et questions dans un seul rapport.
Il s'agit de la réflexion originale de cette étude et, a ce titre, nous espérons que les résultats,
conclusions et recommandations d'amélioration de ce rapport pourront également aider les
collégues professionnels de la qualité et la haute direction a comprendre les échecs courants que
les professionnels de la qualité connaissent déja et comment changer d'approche et apporter des
améliorations aux projets futurs avant qu'ils ne commencent, et éviter de répéter les erreurs et
les problémes courants. L'approche de ce projet consistait a collecter des données primaires et
secondaires et a les comparer a la fois aux exigences pertinentes de la norme 1SO 9001 : 2015

L’objectif global est de mesurer I’ampleur de la connaissance et de ’utilisation du systéme de
management de la qualité en Algérie, Des entretiens et une enquéte par questionnaire ont été
menés pour évaluer les perceptions de tous les acteurs de I'industrie de la construction, la
population cible par cette étude est constituée d'architectes , ingénieurs et managers de projets
ayant I'expérience en l'utilisation de systéme de management de la qualité dans les projets de
construction en Algérie, nous dégageons trois variables déterminantes dans 1’instauration d’un
systeme de management qualité en construction : la planification , le contrdle et 1’assurance de
la qualité.

Les résultats montrent un degré élevé d'incompréhension des stratégies, outils et techniques du
systéeme de management de la qualité dans les entreprises de construction interrogées. L'étude
indique que la culture organisationnelle représente un véritable obstacle a la mise en ceuvre
d'outils de management dans le secteur de la construction algérien.

Les recommandations d'amélioration fournissent un modéle de changement que les futures
équipes de projet pourront utiliser pour mettre en place plus efficacement de nouveaux systemes
de gestion de la qualité des projets.

Mots clés : management de la qualité, systeme de management de la qualité, industrie de la
construction, controle de la qualité, planification de la qualite, assurance de la qualité, 1ISO
9001



ABSTRACT

The construction industry plays a crucial role in providing consistent quality and value to
customers. However, the sector is plagued with quality issues, leading to unsatisfactory
results, unsafe structures and budget overruns. To meet these challenges, the implementation
of a quality management system (QMS) is essential. The quality management system
provides a systematic approach to managing product and process quality, ensuring customer
satisfaction, compliance with regulations and reducing rework and scrap.

In the initial literature search for this project, it was noted that no one had previously carried
out such a specific and in-depth study on a comprehensive range of questions and problems
related to the implementation of quality management systems in projects construction in
Algeria, which therefore encouraged continued research for this project.

And we will address this topic in this study. Some documents dealing with the subject of the
study were found, but they were not sufficiently complete. Due to this gap in research data,
this study aims to bring all the issues and questions into one report. This is the original
thinking of this study and, as such, we hope that the results, conclusions and
recommendations for improvement in this report can also help fellow quality professionals
and senior management understand common failures that quality professionals already know
and how to change their approach. and make improvements to future projects before they
begin, and avoid repeating common mistakes and problems. The approach for this project
was to collect primary and secondary data and compare it to both the relevant requirements
of 1ISO 9001:2015

The overall objective is to measure the extent of knowledge and use of the quality
management system in Algeria. Interviews and a questionnaire survey were conducted to
assess the perceptions of all industry players. construction, the target population for this
study is made up of architects, engineers and project managers with experience in the use of
quality management systems in construction projects in Algeria, we identify three
determining variables in the establishment of a quality management system in construction:
planning, control and quality assurance.

The results show a high degree of misunderstanding of quality management system
strategies, tools and techniques in the surveyed construction companies. The study indicates
that organizational culture represents a real obstacle to the implementation of management
tools in the Algerian construction sector.

The improvement recommendations provide a blueprint for change that future project
teams can use to more effectively implement new project quality management systems.

Keywords: quality management, quality management system, construction industry, quality
control, quality planning, quality assurance, ISO 9001
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CHAPITRE | : INTRODUCTION



1 INTRODUCTION GENERALE :

Limitée par une concurrence féroce et une demande croissante des consommateurs, la qualité
est devenue un facteur fondamental pour la survie du marché, la rentabilité et le
développement économique global du pays, en particulier pour des industries et des types
d'entreprises spécifiques. Les stratégies commerciales modernes reposent sur I’intention de
controler la qualité des produits et des services. La qualité d'aujourd’hui n'est pas fabriquée,
mais utilisée comme outil de gestion. (Hojjevac, 1996)

De nombreuses entreprises ont obtenu le label grace a la certification du systeme qualité ISO
9001, qui représente I'une des pratiques de gestion les plus utilisées au monde. Il refléte une
compréhension commune des caractéristiques de base qu’un systéme qualité doit posséder

pour garantir le fonctionnement efficace de toute organisation (Nouara Boulfoul, 2017)

Les organisations sont affectées par de multiples facteurs, technologiques ou sociaux, qui
les obligent a se transformer. Le terme « systeme de management de la qualité » désigne les
équipements qui permettent a une entreprise de gérer ses processus ou ses activités afin que
ses produits ou services répondent aux objectifs qu'elle s'est fixés. Nos recherches se
concentreront sur le systeme de management de la qualité ou SMQ, qui peut étre défini
comme un ensemble d'activités coordonnées pour guider et contrbler la qualité de
I'organisation ; cela inclut le contréle qualité et I'assurance qualité, ainsi que le concept de

politique qualite, de planification qualité et d'amélioration de la qualité (Boumenad, 2016),

Rappelant que la norme ISO 9001 définit le concept et le modele des principes
d'accreditation. Grace a la certification ISO, I'entreprise obtient une garantie écrite d'une
agence de crédibilité que le produit ou le service présente régulierement une qualité
specifique, dérivée des caractéristiques bien identifiées dans la norme officielle (AFNOR).
(Radia & Moussa, 2016).

la littérature précédente s'est concentrée principalement sur les facteurs de succes de la mise
en ceuvre du SQM dans la construction et les recherches limitées documentées sur le SMQ
basé sur la norme ISO 9000 (David Arditi, 1997) estiment que les facteurs importants
affectant la qualité dans la construction correspondent aux éléments du TQM ; (Theo C
Haupt, 2004) a étudié les facteurs de succes du transfert du TQM sur le chantier de
construction, également pour (Abdullah, Asmonia, Mohammed, Mei, & Ting, 2015) ses

recherches visent a explorer la mise en ceuvre actuelle du SMQ et a identifier les facteurs



critiques de succes du projet associé avec les indicateurs pour chaque facteur critique de
succes identifié (Idris, Hisham, Madzlan, Mohd, & Salah, Framework to enhance the
implementation of quality management system in construction , 2018) dans leur recherche
ont identifi¢ les facteurs d'impact élevés affectant la mise en ceuvre réussie du systéme de
gestion de la qualité et pratiques du systeme de management dans le projet de construction.
D'autres travaux (Leong, Zakuan, & Saman, 2014) (Erohina, 2020) se sont concentrés sur le
role du systéme de gestion de la qualité SMQ et de la gestion de la qualité totale, et leurs
approches dans les projets de construction. Dernierement, certaines études se sont
concentrées sur l'efficacité du SMQ tel que (Neyestani, 2016) en outre dans la construction
déposée, selon (A, Bubshait, H, & Al-Atig, 1999) Les systemes de qualité incluent a la fois
des aspects internes et externes. Un systeme qualité interne comprend des activités congues
pour convaincre la direction d'une organisation que la qualité attendue sera atteinte. C'est ce

qu'on appelle un « systeme de management de la qualité ».

Un systeme de management de la qualité efficace peut contribuer a améliorer la qualité des
produits, a améliorer le traitement et 1’efficacité, a réduire les déchets et a augmenter les
profits. Parallelement, les systemes qualité externes comprennent des activités congues pour
convaincre les clients que le systéeme qualité du fournisseur fournira des produits ou des
services qui répondent aux exigences de qualité du client. C'est ce qu'on appelle un « systéme

d'assurance qualité ».

Aussi (Mane & Patil, 2015) dans son article affirme également que la planification de la
qualité, le contréle qualité et I'assurance qualité sont les principaux éléments du systéeme de
gestion de la qualité et que pour réussir le projet de construction, il est nécessaire de préter

attention a tous ces éléments.

(Lydia, 2010) Estime qu'une planification efficace nécessite que I'organisation planifie les
ressources et les travaux de construction en fournissant le programme de travail, le
programme de codts, le plan qualité du projet, le calendrier de main-d'ccuvre, le calendrier
des matériaux et des installations, la déclaration de la méthode de construction et le plan
d'inspection et d'essai. Par conséquent, il deviendra la référence centrale pour le contrdle et
la conformité des processus de construction, ainsi que pour les processus de mesure des

performances.

Plusieurs chercheurs s'intéressent également au contréle qualité et & son impact sur le projet
de construction comme (Salvi & Kerkar, 2020) (Bhattacharjee J. , 2018; Bhattacharjee D. J.,



2018) (Lkshami, 2015) Quant a l'assurance qualité (Bhattacharjee D. J., 2018) I'a défini
comme I'évaluation réguliere de la performance globale du projet afin de garantir que le
projet répondra aux normes de qualité pertinentes (Salvi & Kerkar, 2020) déclare que le
processus de mise en ceuvre du systeme d'assurance qualité et de contréle qualité est
clairement compris que la qualité n'arrive pas par hasard, elle doit étre gérée a chaque étape
du produit. Un systéme qualité est un mécanisme par lequel une entreprise peut organiser et

geérer ses ressources pour atteindre, maintenir et améliorer la qualité de maniére rentable.

Selon divers auteurs ( (Abdullah, Asmonia, Mohammed, Mei, & Ting, 2015) (Mane & Patil,
2015) (Hakim & Naim, 2006) (Rauzana, 2017) (Shah, Study of Quality Management System
in Construction Industry of Pakistan, 2014) (Chin-Keng & Hamzah, 2011)) dans le domaine
de la construction, il existe actuellement trois concepts de base pour le systeme de
management de la qualité : la planification de la qualité, le contrble de la qualité et
I'assurance qualité, de nombreuses recherches ont été menées pour étudier le réle du systeme
de management de la qualité dans diverses industries (par exemple, fabrication, alimentation,
services, etc.), mais dans la construction (Leong, Zakuan, & Saman, 2014) pensent qu'il y a
un manqgue d'études, en particulier sur I'assurance qualité et le role du SMQ, (Akhund,
Khahro, Sidiqui, & Khoso, 2018).

IIs pensent également que les normes de management de la qualité 1ISO 9000 dans les
entreprises de construction n'ont pas été¢ mises en ceuvre de manicre significative, mais
qu'elles sont trés courantes dans les entreprises manufacturiéres. D'un autre c6té ( (Debby,
Coffey, & Trigunarsyah, Examining the Implementation of 1SO 9001 in Indonesian
Construction Companies, 2015) , pensent que le systeme de gestion de la qualité le plus
largement adopté dans les entreprises de construction est la série ISO 9000. Cette norme est
en fait une norme génerique qui peut étre utilisée avec succes par les entreprises de
construction, plusieurs autres chercheurs partagent le méme avis ( (Chini & Valdez, 2013),
(Rizwan & Syed, 2009), (Pheng & Teo, 2003), (Turk, 2006)).

Selon (Rauzana, 2017) Au cours de la mise en ceuvre de la construction en Indonésie, de
nombreux échecs de construction ont été rencontrés, qui en sont la conséquence de travaux
de construction non conformes aux normes de qualité spécifiées. Selon (International, 2012)
les entreprises de construction doivent s'ameliorer la qualité du projet en fonction des besoins

du marché et de I'innovation technologique.



Quant aux outils de qualité (Mane & Patil, 2015) estiment que les checklists sont utilisées
comme un outil de qualité, de mesures de contréle qualité comme de qualité de fabrication

et d'importance a accorder a la satisfaction client.

Dans les pays en développement en général, et en Algérie en particulier, les entreprises sont
considérées comme 'un des principaux moteurs du développement économique et un
contributeur important a la création d’emplois durables et a 1’augmentation de la valeur

ajoutée.

Selon (Mohammed D. , Les effets de la certification 1SO 9001 sur les entreprises algerienne
. etude empirique, 2016) La certification touche de plus en plus un grand nombre
d’entreprises dans le monde économique, cette question concerne un nombre croissant de
dirigeants, puisque prés d’un million deux cent mille organisations sont certifi¢es ISO en

2013, et que leur nombre ne cesse de croitre en particulier dans les pays en développement.

Dans le cas des entreprises tunisiennes, (Ghodbane, 2014) a souligné dans son étude que
I'apport de la certification suivi de la mise en place de méthodes qualité peut accroitre la
rentabilité des entreprises étudiées et se différencier de leurs concurrents. Elle a également
conclu que l'affichage des certificats de conformité a la norme 1SO 9001 favorise le maintien
et la fidélisation des relations avec les clients. L'auteur estime que cela garantit le
développement commercial de I'entreprise et favorise également l'attraction de nouveaux
clients et I'entrée de nouveaux marchés. En fin de compte, les auteurs ont conclu qu’une

démarche qualité apporte des bénéfices externes plutot qu’internes a 1’entreprise.

Pour les entreprises marocaines, (Fekari, 2011) a conclu dans son étude que I'impact des
démarches qualité se fait davantage sentir au niveau organisationnel qu'au niveau
commercial et financier. A la question : « Votre entreprise va-t-elle connaitre des
changements au niveau organisationnel suite a la mise en place d'une démarche qualité ? »,
la réponse est que 81% des entreprises interrogées déclarent que leur organisation a connu
des changements. Selon les auteurs, ce changement a été observé dans toutes les entreprises
certifiées. Concernant la satisfaction quant a l'impact des méthodes qualité au niveau
organisationnel, 63% des PME certifiees ont exprimé leur approbation. Selon les mémes
auteurs, les impacts positifs les plus avancés sont : la formalisation des procedures, la clarte

des rdles et la responsabilisation a tous les niveaux.

A D’instar des pays en développement, 1’ Algérie n’échappe pas a la tendance internationale

a adopter les normes ISO en matiére de management de la qualité. Ainsi, des les années
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1990, les pouvoirs publics ont lancé un programme national pour inciter les entreprises a
adopter des systémes de management de la qualité conformes a la norme 1SO 9001
(Mohammed D. , Les effets de la certification 1ISO 9001 sur les entreprises algerienne : etude
empirique, 2016). Aujourd’hui, la mise en place de nombreuses normes est une tiche trés
importante, car la performance des entreprises en dépend (Benyettou & Abdellatif, 2018),
C'est pourquoi de plus en plus d'entreprises algériennes choisissent de mettre en place un
systeme de management de la qualité certifié ISO 9001 au sein de leur organisation. Méme

si ce choix stratégique touche toutes les fonctions de I'entreprise (Boumenad, 2016)

Selon (Mohammed D. , Les effets de la certification 1ISO 9001 sur les entreprises algerienne
. etude empirique, 2016) A I’issue du programme national, les chiffres qu’il a pu avoir

donnent le nombre de 1000 entreprises certifiée a la norme ISO 9001 jusqu’a fin 2011.

En revanche pour l'instant en Algérie aucune des études précédentes n'a étudié I'application
du QMS notamment dans la construction il y a donc un besoin aigu de se concentrer sur ce

system et connaitre I’étendue de son utilisation dans les organisations.
Sur la base des études ci-dessus, nous resumons comme suit :

« La majorité des chercheurs se sont concentrés sur l'efficacité du SMQ et son impact sur

la performance du projet.
* De nombreuses études ont étudié les facteurs clés de succes du SMQ

* Le nombre de chercheurs qui se sont concentrés sur les trois principaux éléments du SMQ

est trés limité.

* En Algérie, aucune des études précédentes n'a ¢tudié l'application du SMQ dans le

domaine de la construction.

Par consequent, pour combler ces lacunes, la présente étude vise a identifier le niveau de
compréhension du personnel sur le contenu complet du systéme de management de la
qualité lui-méme en se référant a notre enquéte. A notre connaissance, cette étude est
pionniere dans le domaine de la gestion de projet en Algérie, en mettant l'accent sur les

principaux éléments de planification, de contréle et d'assurance qualité du SMQ.

2 Problematique :

L'impact de la certification ISO 9001 sur la performance est devenu un sujet de recherche

important dans les pays développés et certains pays émergents ( (Pankaj, J, & Angappa,
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2018) ; (Maurizio, Fiorenzo, & Luca, 2017)). Cependant, pour les pays en transition vers
une économie de marché, notamment les pays africains, la problématique de la certification
ISO 9001 se situe davantage au niveau de 1’introduction et la mise en place de systémes de
management de la qualité et de I'occupation de leurs entreprises. Dans une étude récente,
(Tayo, Yuriev, & Boiral, 2018) affirment que la faible participation des pays africains aux
différents comités techniques de I'ISO et I'absence de prise en compte des particularités de
la gestion des entreprises africaines dans les différentes versions de la norme ISO 9001
sont a l'origine de nombreux échecs. En effet, les derniers chiffres d’ISO révelent que seuls

1,1 % des certificats sont attribués au continent africain en 2017 (1SO Survey, 2018)

L’Algérie est un pays en pleine expansion urbaine qui doit essentiellement faire face aux
défis de la construction. Le secteur de la construction a connu une croissance spectaculaire
depuis l'indépendance ; l'intérét des pouvoirs publics pour le secteur de la construction est
avant tout motivé par la reconnaissance de son rdle dans le développement économique et

social du pays. (roumeissa, Messaoudi, & Boudemagh, 2018)

Par ailleurs, I'ouverture de I'économie nationale a conduit les entreprises algériennes a
concurrencer les grandes entreprises étrangeres qui offrent désormais le meilleur rapport
qualité-prix, au moment ou L'Algérie s'appréte a adhérer a I'Organisation internationale du
commerce, qui appelle les autorités algériennes a mettre en place une série de mécanismes
d'accord dans le domaine de la qualité : comme les normes de qualité algériennes, le prix
algérien de la qualité...etc, pour faire face & la mondialisation des marchés, ou la
normalisation et la certification deviennent des outils de développement commercial pour
les opérateurs économiques, l'introduction d'un contréle qualité dans les processus prenant

en compte les intéréts orientés client.

Malgré tous ces efforts, la qualité reste trés peu perceptible dans le systéme de gestion des
entreprises algériennes, qui semblent ne pas s'intéresser, ou accorder peu d'intérét a la
normalisation des produits et des processus de production qui influencent de fagon négative

I'économie nationale y compris le client.

A cet effet, Nous nous interrogeons pourquoi tous ces échecs malgré que les normes et
standards ISO 9000 n’ont pas tardé a conquérir progressivement la majorité des activités
et connaissent un réle de plus en plus important dans les entreprises algérienne ? Quelles

sont les causes de ces échecs ?

- Manque d’informations et connaissances sur le systéme de management de la qualité ?



- I’absence d’un cadre d’apprentissage post-certification ?

Dans cette optique, la questions clés qui mérite d’étre posée est la suivante :

> Quel est I’état actuelle de la mise en ceuvre du systéeme de management de la

gualité dans les entreprises algériennes ?

Donc quelques d’autres questions se posent :

1-

3

Quel est I’ampleur de la connaissance du systéme de management de la qualité dans les
entreprises de construction algérienne ?

Es ce que les trois principes de systéme de management de la qualité dans les projets
de construction (planification, contréle et assurance de la qualité) sont-ils réellement
appliques ?

Es ce que le systeme de management de la qualité selon la norme 1SO 9001 est bien
mis en ceuvre dans les entreprises de construction algérienne ?

Comment les systemes de management de la qualité efficaces peuvent-ils étre
correctement établis, mis en ceuvre efficacement et continuellement améliorés par les

entreprises de construction algériennes ?

Hypotheéses de la recherche :

Avancer une problématique de recherche nécessite évidement, de notre part 1’adoption d’un

certain nombre d’hypotheses dont la validation de toute ou d’une partie de ces énoncées,

nous permettra de répondre a notre question fondamentale.

En effet, dans le cadre de ce travail, nous avons élaboré deux hypotheses a vérifier :



Hypothése 1 :

dans les entreprises algériennes ?

uel est I’état actuelle de la mise en ceuvre du systéeme de management de la qualité

z N\

L’émergence rapide de la
certification 1ISO 9001 en Algérie
a poussé la plupart des
entreprises a mettre en ceuvre un
systeme de management de la

qualité.

Hypothese 3

Hypotheése 2 :

La résistance aux changements est

I’un des effets pervers qui peuvent

résulter de I’adoption de SMQ dans

les entreprises algériennes.

Dans les pays en voie de
développement particulierement
en Algérie les pratiques du
management de la qualité dans la
plupart des entreprises ne sont
pas encore bien comprises et

donc maitrisées.

Figure 1. 1 Les hypothéses de la recherche

(Source : auteure)




4 Objectifs de la recherche :

Cette recherche vise a accomplir les objectifs suivants :

>

5

Identifier les trois principes de systéeme de management de la qualité dans les projets
de construction.

Mesurer 1I’ampleur de la connaissance et de I’utilisation du systéme de management de
la qualité en Algérie.

Vérification de la mise en ceuvre des trois principes de systéme de management de la
qualité (planification de la qualité, le contrdle de la qualité et I’assurance de la qualité)
dans les projets de construction d’ Algérie.

Connaitre le niveau de compréhension des intervenants des projets sur le contenu du
systeme de management de la qualité dans les entreprises de construction algériennes.
Trouver les bons remedes et les meilleures solutions pour une mise en place d’un
systeme de management de la qualité efficace.

Identifier les pratiques potentielles de management de la qualité qui contribueront a
améliorer la qualité dans le secteur de la construction en Algérie et dans le monde

également.

Structure de la thése :

La présente thése est batie autour de sept (8) chapitres :

- Le ler chapitre : INTRODUCTION

Une introduction décrite I'énoncé du probleme, qui fournit le contexte de la composante

recherche de la thése. Le chapitre expose les questions de recherche, les buts et les objectifs,

suivis de I'importance attendue de la recherche.

- Le 2éme chapitre : LA LIAISON SYSTEME DE MANAGEMENT DE LA QUALITE
ET L’INDUSTRIE DE LA CONSTRUCTION : REFERENCES THEORIQUES
PRINCIPALES :

Il consiste a faire une recherche bibliométrique sur le systéme de management de la qualité

en construction afin de donner une vue d’ensemble complete des recherches dans ce domaine

et de presenter les differentes methodes et techniques existantes ainsi que leurs avantages et

inconvénients.
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Il vise également a donner un résumé de I'état actuel des connaissances en examinant la
littérature pertinente dans le domaine de management de la qualité et les sujets abordés
comprennent : les définitions le management de projet en général, la qualité, le management
de la qualité, la qualité définie dans le domaine de construction, systéme de management de

la qualité dans I'industrie de la construction ;

- Le 3éme chapitre : NORMALISATION ET SYSTEM DE MANAGEMENT DE LA
QUALITE :

Syntheése de I'état actuel des connaissances par I'examen de la littérature pertinente dans le
domaine de systeme de management de la qualité et la normalisation dans I'industrie de la
construction. Les sujets abordés comprennent : les définitions du nome ; L’Organisation
internationale de normalisation (ISO), le concept et les applications de I'ISO ainsi que leur

relation avec le systéeme de management de la qualité.

- Le 4eme chapitre : L’ENTREPRISE ALGERIENNE A L’EPREUVE DES NORMES
DE MANAGEMENT DE LA QUALITE I1SO 9001 : ETUDE DE CAS

Ce chapitre sera consacré au cas de 1’Algérie, dans lequel nous exposerons le contexte
économique et les réformes qu’a subi I’entreprise algérienne ainsi que les dispositifs mises

en place pour améliorer la compétitivité et renforcer la performance de celle-ci.

Ce chapitre vise également, a donner un apercu sur le développement de la certification au

sein de nos entreprises et ce, en se basant sur les résultats de ISO Survey 2022.
- Le 5eme chapitre : METHODOLOGIE DE LA RECHERCHE :

Une description de la conception de la recherche nécessaire pour répondre aux questions de
recherche. Le chapitre décrit en détail le plan de recherche, la construction du questionnaire,
la conception de I'échantillon et les méthodes de collecte de données, a savoir les études

préliminaires, le questionnaire, les discussions de groupe et les types d'analyse
- Le 6eme chapitre : RESULTATS ET DISCUSSION

Une description des résultats des enquétes par questionnaire et de I'analyse de ces données.
Le chapitre évalue d’abord 1’état actuel de la mise en ceuvre du systeme de gestion de la
qualité a I’aide d’une analyse statistique descriptive. Il identifie ensuite le type général et les
types dominants des six dimensions culturelles de la culture organisationnelle indonésienne

de la construction a I'aide du cadre de valeurs concurrentes (Cameron et Quinn 2006). Enfin,
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il examine le cadre théorique développé a l'aide de plusieurs techniques statistiques. Il
discute également des résultats découlant des conclusions de ces analyses.

- Le 7™ chapitre: LA CERTIFICATION ISO 9001 ET LE CHANGEMENT
ORGANISATIONNEL : ANALYSE SYSTEMATIQUE

L’objectif de ce chapitre est d’analyser la nature des changements organisationnels et
managériaux induits par I’implantation d’un systéme de management de la qualité (SMQ),
conforme & la norme 1SO 9001, dans une entreprise. Nous tenterons a travers 1’analyse des
résultats de plusieurs recherches, de comprendre la démarche utilisée par ces entreprises pour
le pilotage et la gestion des changements induits par I’implantation de SMQ, Ce qui nous
permettra ainsi, de comprendre 1’origine des difficultés rencontrées par cette entreprise
durant le processus de mis en ceuvre, et de proposer les conditions de réussir I’implantation

de cet outil dans une entreprise.
- Le 8°me chapitre : CONCLUSION GENERALE ET RECOMMANDATIONS

Une conclusion générale qui démarre de I’observation, traverse les différents chapitres, met
en exergue 1’apport personnel et le résultat de la recherche, renseigne sur les limites et ouvre

des pistes de recherche pour le futur.

6 Importance de la recherche :

Au tournant de ce nouveau millénaire, I'industrie de la construction semble traverser une
période d'introspection, avec lI'augmentation de I'innovation technologique dans les concepts
de conception, l'utilisation de matériaux nouveaux et uniques ainsi que de nouvelles
méthodes de construction, des probléemes sociaux complexes et un changement

environnemental rapide.

Ces changements affectent la maniere dont les affaires sont menées ; ou les attentes en
matiere de qualité des clients et des utilisateurs finaux n’ont cessé de croitre en raison d’une

demande croissante d’un meilleur niveau de vie et d’un meilleur rapport qualité-prix (Al-

Momani & A.H, 2000).

Selon (Nesan & D, 1999), aucune organisation opérante dans le secteur de la construction,
qu'elle soit grande ou petite, privée ou publique, ne peut se permettre dignorer son
environnement changeant si elle veut survivre. Le systeme de management de la qualité

fournit une approche systématique pour gérer la qualité des produits et des processus,
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garantissant la satisfaction des clients, le respect des réglementations et réduisant les reprises
et les rebuts.

La recherche rapportée dans cette thése cherche a identifier et a traiter les principes de

systeme de management de la qualité au sein des entreprises de construction.

La recherche vise également a faciliter le développement d’un cadre de QMS et les résultats
de performance dans les entreprises de construction algérienne entreprenant des projets de

construction d'infrastructures et de batiments tant au niveau national qu'international.

Cette recherche a également cherché a fournir une compréhension plus approfondie de
I'ensemble des connaissances existantes en ce qui concerne la mise en ceuvre du systéme de
management de la qualité et l'identification des trois principes de SMQ (planification,
contrble et assurance de la qualité), dans le contexte de management de projets de
construction. En outre, I'étude vise a enrichir la littérature existante avec une perspective
contemporaine sur les caractéristiques et des pratiques de systeme de management de la

qualité dans les entreprises de construction algérienne.

Donc, le cadre proposé visait a soutenir l'introduction de la certification 1SO 9001 des
systemes de management de la qualité auprés d'un plus grand nombre d'entreprises de
construction algérienne, y compris les petites et moyennes entreprises de construction en
fournissant une meilleure compréhension des Réglementations algérienne en matiere de
construction concernant la mise en ceuvre des systémes de management de la qualité .Le
cadre contribuera également positivement a I'établissement de références solides, ce qui
devrait faciliter la gouvernance plus large du ministere des Travaux publics d'une politique
spécifique congue pour assurer une meilleure mise en ceuvre du systéme de management de

la qualité dans le secteur de la construction algérien.

Notre travail se propose ainsi d’enrichir les travaux théoriques et empiriques antérieurs, en
apportant au champ d’études de nouveaux angles d'analyse. En effet, trés peu de travaux ont
été menés sur la pratique de la démarche qualité dans les entreprises. Plus précisément, sur
I’évaluation de I’application des principes de SMQ. Ces recherches sont effectuées dans le
contexte des pays developpés. Notre recherche vise a analyser cette thematique dans les pays

émergents et spécifiqguement en Algérie.
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CHAPITRE Il : LA LIAISON SYSTEME DE
MANAGEMENT DE LA QUALITE ET
L’INDUSTRIE DE LA CONSTRUCTION :
REFERENCES THEORIQUES
PRINCIPALES :
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1 INTRODUCTION :

Dans un monde hautement compétitif, ou les acteurs économiques sont de plus en plus
interdépendants et leurs relations de plus en plus complexes et en constante évolution, les
entreprises doivent s'appuyer sur une organisation optimisée, un engagement fort des
collaborateurs et des relations de confiance avec les partenaires afin d'augmenter leur
efficacité et de fournir des services de qualité aux clients.

La compétitivité d'une entreprise dépend de plus en plus de :

- Capacité a etablir avec succes des relations avec des partenaires et a gagner leur
confiance (théorie de I'agence)

- Qualité des compétences a développer et a intégrer (approche par compétences)

Dans ce contexte, diffuser les démarches d’excellence opérationnelle au sein des entreprises,

notamment les démarches qualite, est sans doute un moyen de répondre a ces enjeux majeurs.

Ce chapitre consiste a faire une recherche bibliométrique sur le systeme de management de
la qualité en construction afin de donner une vue d’ensemble compléte des recherches dans
ce domaine et de présenter les différentes méthodes et techniques existantes ainsi que leurs

avantages et inconvénients.

Il vise également a donner Un résumé de I'état actuel des connaissances en examinant la
littérature pertinente dans le domaine de management de la qualité et les sujets abordés
comprennent : les définitions management de projet, le management de la qualité, la qualité

définie en construction, systeme de management la qualité dans l'industrie de la construction
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2 Analyse bibliométrique des recherches sur le systeme de management

de la qualité dans les projets de construction :
Afin de fournir une vue d’ensemble des articles publiés dans le domaine de management de
la qualité particulierement le systéeme de management de la qualité dans les projets de

construction, une analyse bibliométrique a été menée.

L’analyse bibliométrique est I’application des méthodes statistiques et mathématiques pour
I’analyse des publications scientifiques dans de nombreuses disciplines et domaines d’étude
en vue de trouver les publications, les revues, les organisations, et les pays les plus influents
(Yu, Wang, Zhang, & Zhang, 2018) Elle permet également d’analyser 1’information d’une
maniére plus intuitive en cartographiant et visualisant les réseaux de couplage tels que les

réseaux de co-auteur, de co-citation ...etc

Plusieurs outils de visualisation des réseaux peuvent étre utilisés dans les méthodes
d’analyse bibliométrique. Dans notre étude 1’analyse bibliométrique est faite en utilisant le
logiciel de Visualisation de Similarités « VOS Viewer » (Visualisation Of Similarities

Viewer).

VOS Viewer est un logiciel développé au centre d’études de sciences et de technologies
(Center for Science and Technology Studies CWTS) a I'universit¢é de Leyde (Leiden
university)-Pays bas-, et il est trés populaire pour la cartographie et la visualisation des

réseaux bibliométriques.

Ces réseaux peuvent inclure des revues, des chercheurs ou des publications individuelles, et
ils peuvent étre construits sur la base de couplage bibliographique de co-citations ou de
relation de co-auteur (Viewer, s.d.).

2.1 Objectif de I’étude bibliométrique :

Cette etude bibliométrique vise de répondre aux questions suivantes :

e Quelle est la tendance de publication des articles liés au management de la qualité
dans les projets de construction ?

e Quelle sont les secteurs dominants en termes de recherches en systeme de
management de la qualité ?

e Quels sont les pays qui ont contribué le plus a ces recherches ?

e Quelles sont les publications influentes dans ce domaine de recherche ?
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e Quels sont les mots clés les plus utilisés dans les recherches sur le systéme de

management de la qualité ?

2.2 Base de données et méthodes utilisées :

L’ensemble des données utilisées dans cette analyse bibliométrique ont été obtenu a partir

de la base de données ISI Web of Science (WoS).

Notre recherche bibliométrique est faite le 10/06/2022 et notre champ de recherche n’a pas

été limité par une durée spécifiée ou une date limite.

Dans ’analyse, notre recherche qui a compris les mots clés suivants : « Quality management
», « Quality management system », « Construction industry », « Quality control », « Quality
planning », « Quality assurance » ; a produis 59 résultats datés entre 1994 et 2023. Les

résultats obtenus des deux analyses sont présentés dans les sections suivantes.

2.3 Résultats et discussion de I’analyse :

2.3.1 Croissance de la recherche : évolution de la recherche en termes
de Systéme de management de la qualité :
Utilisant le Web of science comme base de données, 3 969 publications avec le systeme de

management de la qualité dans les projets de construction ont été trouvées.

La figure 2.1 indique le nombre de publication par an dans le dit domaine entre les années

1994 et 2023.
Documents by year
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(Source : Web of Science+ auteure)

Figure 2. 1 Nombre de citations des études sur le SMQ par an

17



La figure ci-dessus Montre le nombre de citations par an que ces études ont regues. On
observe que le nombre croissant d'études publiées sur le system de management de la qualité
en construction de 1994 a 2023 ; En revanche, le nombre de publications durant I’année 2018
a connu une baisse remarquable et arrive a 2 publications, par la suite le rythme d’évolution
revient avec 3 publications durant 1’année 2021. Cependant, seulement 2 publications

seulement ont été trouvées durant 1’année 2023.

2.3.2 Répartition des documents par le sujet de recherche :
Cette étude propose une liste de documents publiés sur la base de données web of science
sur le SMQ, comme résume dans la Figure (2) Cette analyse a été réalisée afin de déterminer
la répartition des secteurs dans lesquels le SMQ en construction ont été adressée. Ces
résultats ont également montreé la diversité des disciplines académiques dans lesquelles le
SMQ utilisés. Dans I'ensemble, la distribution indique que la recherche émerge dans une
variété de domaines allant de l'ingénierie, l'informatique, la gestion de la recherche
opérationnelle, I'économie d'entreprise, les systemes de contrdle d'automatisation, les

sciences de l'environnement... etc. Comme indiqué dans les documents examingés.

Documents by subject area

Other (7.5%)

Biochemistry, G... (1.9%) \
Agricultural an... (1.9%)
Energy (2.8%)
Social Sciences... (4.7%) _— Engineering (36.8%)
Materials Scien... (4.7%)

]

Decision Scienc... (6.6%)

Computer Scienc... (6.6%)

/

Environmental S... (8.5%)
Business, Manag... (17.9%)

18



Figure 2. 2 Répartition des documents du SMQ par le sujet de recherche

(Source : Web of Science+ auteure)

Comme I’indique la figure 2.2, les tops 3 secteurs dominants en termes de publications et de
recherches en systéme de management de la qualité sont le secteur de 1’ingénierie avec
36,8% suivi par le secteur de business et management avec 17,9% et le secteur de science

environnementale avec 8,5%.

De ces résultats on peut constater que le secteur de 1’ingénierie est le plus dominants en
matiere de recherches en systeme de management de la qualité ce qui est tout a fait logique
vue que la qualité est un pilier important et une pierre angulaire pour la réussite des projets

de construction.

Le secteur de Management et business aussi a connu un large intérét par le systéme
management de la qualité comparant aux autres secteurs. Cela peut étre justifié par le fait
que dans un monde concurrentiel ou les acteurs économiques sont de plus en plus
interdépendants et leurs relations de plus en plus complexes et évolutives, les entreprises ont
besoin de s’appuyer sur une organisation optimisée, un engagement fort de leur personnel et
des relations de confiance avec leurs partenaires tel que le systeme de management de la

qualité, pour étre performantes et proposer des services de qualité a leur client

2.3.3 Répartition géographique des publications du system de
management de la qualité :

La figure 2.3 montre la répartition géographique des publications portées sur le systeme de
management de la qualité. D’apres la figure, on peut constater que les publications dans ce
domaine de recherche sont inégalement réparties, et que le management de la qualité et le
SMQ ont attiré¢ beaucoup d’attention en Malaisie, en Amérique, Indonésie et en Royaume-
Uni.

En téte de liste se trouve Malaisie avec un total de 13 articles, suivie par les Etats-Unis
d'Amérique (USA avec 9 articles, suivie de I’Indonésie et le Royaume-Uni avec 6 articles,
suivie du I’ Australie et I’ Arabie saoudite avec 4 articles suivi par la Slovénie et I’Inde avec
un total de 3 articles. Canada et Hong Kong se trouve en bas de liste avec un totale de 2

articles seulement.
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Figure 2. 3 Répartition géographique par pays des publications du SMQ en
construction

2.3.4 Les tops contributeurs dans ce domaine de recherche :
Concernant la répartition géographique des publications sur le systeme de management de
la qualité en construction d’apres le tableau 2.1 on peut constater que la Malaisie, Etats unies,
I’Indonésie et Royaume-Uni sont les 4 majeurs contributeurs dans ce domaine de recherche
en termes de publications avec 13 articles publiés pour la Malaisie,9 articles pour les Etats

unies et 6 articles pour, I’Indonésie et Royaume-Uni.

Le nombre modeste de contributions dans ce domaine peut étre expliqué par le fait que la
notion du systéme de management de la qualité dans les projets de construction est tres peu
abordée dans le domaine de construction, (lau & Tang, 2009) le confirme dans leur étude
qui montre que les entrepreneurs du secteur de la construction de Hong Kong sont moins

familiers avec la TQM
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Tableau 2. 1 Répartition géographique des publications du SMQ en construction

Pays Documents
Malaisie 13

Etats unies
Indonésie
Royaume-Uni
Australie
Arabie Saoudite
Inde

Slovénie

Canada

N N W w b O OO ©

Hong Kong

(Source: Web of Science+ auteure)

2.3.5 Répartition des publications du SMQ en construction par
auteurs :
Vaughan Coffey, bambang trigunarsyah et Debby Willar sont les top 3 des chercheurs en ce

qui concerne notre thématique comme le montre les figures suivantes

Le tableau 2.2 et la figure 2.4 renseignent sur la répartition des publications selon les auteurs
ayant contribué a la littérature. Ainsi, le premier auteur qui a le plus contribué a la littérature
avec ses publications sur « management de projet » et « le system de management de la
qualité » est Debby Willar avec 4 publications. Sa contribution est suivie par Vaughan

Coffey,bambang trigunarsyah avec 3 publications.
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Figure 2. 4 Répartition des publications du SMQ en construction par auteur

Tableau 2. 2 Auteurs ayant le plus grand nombre de publications sur le SMQ dans le

secteur de construction

Numéro = Auteurs Articles Citations Force totale du lien
1 Willar Debby 4 76 6
2 Vaughan Coffey 3 75 6
3 Bambang trigunarsyah 3 75 6
4 Jana Selih 3 56 0
5 Yusuf Latief 3 6 0

(Source: Web of Science+ auteure)
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2.3.6  Analyse du réseau des mots clés :
Les mots clés obtenus par les 3 969 articles étudiés ont été visualisés utilisant le logiciel
VOS viewer.
Une analyse des mots-clés dans les publications peut renseigner sur les principaux themes
de recherche ou les tendances de (SMQ).
La figure 2.5 montre le réseau bibliométrique de co-occurrence des termes, avec les
informations des 2 clusters ou regroupements, chacun correspondant a une couleur
différente.
Les mots-clés associés sont indiqués par des boules de couleurs différentes et ils sont
généralement répertoriés séparément, mais ils sont étroitement liés les uns aux autres.
Les résultats présentés dans la figure 2.5 et le tableau 2.3 montrent deux principaux niveaux
de classement :
Dans le ler rang ; les mots les plus freqguemment cités (plus de 100 citations) ont été répartis
en 11 groupes : « les systemes de management de la qualité », « industrie de la construction
», « Management de la qualitt », « management de projet», « contrble de la
qualité », « assurance de la qualité », « construction », « entrepreneurs », « entreprises de
construction» et«ISO 9000» « Avec une fréquence d’occurrence de
29,23,26,18,13,13,11,9,7 et
Dans le 2éme rang les mots qui ont une forte liaison entre eux et avec les mots clés du ler
rang et qui ont aussi une forte occurrence dans le domaine de management de la qualité : «
systeme de management de la qualité », « questionnaires », « les projets de construction »,
« la qualité », « 1SO 9000 », « management de la qualité totale » et « SMQ » avec une

fréquence d’occurrence de 8,7,6,9,8,7 et 8 respectivement.
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Figure 2. 5 Carte des visualisations du réseau de mots-clés

La taille des cercles du réseau bibliométrique démontre les termes les plus présents dans le
domaine, qui sont : systeme de management de la qualité¢, management de projet, I’industrie
de construction. De plus, le tableau 2.3 montre le nombre d'occurrences de chaque terme.

Le terme systéeme de management de la qualité est le plus récurrent avec 29 apparitions. En
revanche, « Industrie de la construction » est le deuxiéme mot le plus récurrent (26

apparitions). Ceux qui agglomerent des recherches sur notre thématique.
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Tableau 2. 3 Comparaison des mots clés selon leurs occurrences

Mots clés Occurrences Force totale du lien
Systéemes de management de la 29 124
qualité

Industrie de la construction 23 113
Management de la qualité 26 102
Management de projet 18 87
Contrdle de la qualité 13 64
Assurance de la qualité 13 56
Construction 11 51
Entrepreneurs 9 48
Entreprises de construction 7 46
1s0-9001 5 36
System de management de la qualité 8 34
Questionnaires 7 34
Projets de construction 6 33
La qualité 9 29
Iso 9001 8 27
Le management de la qualité total 7 25
SMQ 8 23

(Source: Web of Science+ auteure)

2.4 Résume des résultats de la recherche bibliométrique :
Cette étude a exploré les publications existantes dans la base de donnees Web of Science sur
le systeme de management de la qualité dans les projets de construction, offrant un apercgu

des principaux aspects qui caractérisent ce domaine de recherche.

Le sujet de la démarche qualite selon la norme 1SO 9001 dans les projets de constructions a
pris de I'ampleur ces dix derniéres années, 2018 étant I'année de la plus forte production
scientifique, indique que l'intérét de la communauté académique pour développer des

recherches sur ce sujet s’accentue. En revanche, les trois pays ayant la plus forte production
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scientifique dans le domaine sont la Malaisie, les Etats unies et I’Indonésie. Ces derniers se
caractérisent par un fort développement économique. Enfin, I'analyse des mots clés les plus
récurrents a montré que le systéme de management de la qualité et 1’industrie de construction

sont deux axes de recherche centraux cruciaux sur le terme

3 Le management de projet :
3.1 Définition :
D’apres, (Raymond-Alain, 1986) le Management est 1’action, 1’art ou la maniére de
conduire une organisation, de la diriger, de planifier son développement, de la contréler,
ce, dans tous les domaines d’activité de 1’entreprise. Selon la norme ISO 10006, le
Management de projet comprend la planification, 1’organisation, le suivi, la maitrise et
le compte rendu de tous les aspects d’un projet et de la motivation des personnes
impliquées pour atteindre les objectifs du projet. Selon le guide (PMBoK Guide, 2017)
le Management de projet c’est 1'application de connaissances, de compétences, d’outils
et de techniques aux activités d’un projet afin d’en satisfaire les exigences. Elle
s’effectue en appliquant et en intégrant, de maniére appropriée, les cinq groupes de
processus de management de projet (initialisation, planification, exécution, maitrise et

cléture).

Le management de projet est un exercice de contréle : contréle de la qualité, du calendrier
et des colts - chacun étant un travail a temps plein, tout en tombant sous I'égide du chef
de projet. Le management de projet en construction, maintenant dans sa cinquieme
édition, examine certains des principes de base de management d'un projet de
construction et explore les nouvelles technologies qui auront un impact sur la fagon dont

nous faisons des affaires a lI'avenir

3.2 Les niveaux de management de projet :

Le Management de projet regroupe la gestion de projet et la direction de projet.

3.2.1 La Gestion de Projet :
La Gestion de Projet est une fonction dont I’objectif essentiel est d’apporter, a la
direction de projet, un ensemble d’informations analysées dans le but d’assurer la
pertinence et ’opportunité de ses décisions (X50-115, Ed Décembre 2001) . Elle

caractérise 1’ensemble des outils et des méthodes de gestion mis a la disposition des
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gestionnaires du projet pour faciliter la conduite du projet et avoir une meilleure visibilité

de son avancement (Adeline, 2006)

3.2.2 Ladirection de projet :

La direction de projet est une fonction dans le cadre de laquelle sont prises les décisions

relatives aux objectifs, a la politique, aux aspects financiers et a 1’organisation du projet

(X50-115, Ed Décembre 2001)

Niveau 1

Niveau 2

Direction de projet

|

Synthése et décision

¢

Analyse et rapports

]

Gestion de projet

X

Gestion des hommes

Gestion technique

Organisation/Animation/Communication

Méthode/Qualité/Objectif

Figure 2. 6 Management de projet

Décision

Direction, conduite, pilotage

Apporte les informations analysées
nécessaire a la prise de décision

Aide a la décision

r

Gestion des moyens

Planification/Contrdle/Coit-Délais

(Source : auteure)

3.3 Lesgroupes de processus de management de projet

3.3.1

Initialisation :

Il comprend les processus qui permettent de définir un nouveau projet, ou une nouvelle

phase d’un projet existant, moyennant 1’autorisation de démarrer le projet ou la phase

(PMBoK Guide, 2017)
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3.3.2 Planification :
Elle comprend les processus permettant d’établir le contenu total de 1’effort, de définir

et affiner les objectifs et de préciser la suite des actions nécessaires a I’atteinte des

objectifs (PMBoK Guide, 2017).

3.3.3 Exécution :
Elle comprend les processus permettant d’accomplir le travail défini dans le plan de
management du projet pour respecter les spécifications du projet. Ce groupe de processus
implique la coordination des personnes et des ressources, ainsi que 1’intégration et la
conduite des activités du projet conformément au plan de management du projet

(PMBoK Guide, 2017)

Planification

(Source : PMBOK)

Figure 2. 7 Les 5 groupes de processus de management de projet

3.3.4 Maitrise :
Elle comprend les processus permettant de suivre, de revoir et de réguler I’avancement
et la performance du projet, d’identifier les parties dans lesquelles des modifications du
plan s’aveérent nécessaires, et d’entreprendre les modifications correspondantes.
L’avantage essentiel de ce groupe de processus réside dans 1’observation et la mesure de
la performance du projet, périodiqguement et de fagcon uniforme, de fagon a identifier les
écarts par rapport au plan de management du projet (PMBoK Guide, 2017).

3.3.5 Cléture:
Elle comprend les processus permettant de finaliser toutes les activités pour tous les

groupes de processus de management de projet, afin de clore formellement le projet, les
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phases ou les obligations contractuelles. Une fois achevé, ce groupe de processus Vérifie
que les processus définis sont achevés pour tous les groupes de processus afin de clore

le projet ou une phase du projet, selon le cas, et d’établir formellement la fin du projet

ou de la phase (PMBoK Guide, 2017)

3.4 Les domaines de connaissance en Management de projet :
Les domaines de connaissance en management de projet sont des secteurs ou des
domaines de spécialisation communément utilisés en management de projet (PMBoK
Guide, 2017).0n distingue dix domaines de connaissances :

3.4.1 Management de I’intégration :

Elaborer la

charte de
projet

Ve

Clore le
projet ou la
phase

Elaborer le plan
de management
de projet

\.
~N
Management

de
I'intergation

Maitriser
les Deriger et gérer le
changem travail de projet
ents

Maitriser Gérer les
le travail connaissances du
du projet projet

(Source : (PMBoK Guide, 2017)+Auteure)

Figure 2. 8 management de I'intégration

Selon le PMI du (PMBoK Guide, 2017)le management de 1’intégration consiste a
identifier, définir, combiner, unifier, communiquer et coordonner les différents éléments
et processus nécessaires au projet. Il implique de faire des choix dans les domaines

suivants :

e [ ’allocation des ressources ;
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e L’¢équilibre entre des contraintes divergentes ;

e [’examen d’approches alternatives ;

e [’adaptation des processus pour atteindre les objectifs du projet ;

e La gestion des interdépendances entre les domaines de connaissance en

management de projet.

3.4.2 Management du périmetre :

Inclut les processus requis pour s’assurer que tout le travail requis par le projet est

effectué pour mener le projet a son terme avec succes. Il porte essentiellement sur la

définition et la maitrise de ce qui est inclus dans le projet et de ce qui en est exclu

(PMBOK Guide, 2017).

Maitriser
le
périmetre

Valider le
périmetre

Planifier la
gestion du
périmetre

Recuillir
les
exigences

Management
de périmetre

Definir le
périmetre

Créer le
WBS

Source : (PMBoK Guide, 2017)+ Auteure)

Figure 2. 9 Management du périmétre du projet

3.4.3 Management de délais du projet :

Le management de délais (I’échéancier/le calendrier) du projet inclut les processus

permettant de planifier les différentes activités du projet et de gérer son achévement dans
le temps voulu (PMBoK Guide, 2017).
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Figure 2. 10 Management de delait du projet

3.4.4 Management des colts
Comprend les processus relatifs a la planification, a I’estimation, a 1’établissement du
budget, au financement, au provisionnement, a la gestion et a la maitrise des co(ts, afin

que le projet soit achevé dans les limites du budget approuvé (PMBoK Guide, 2017)
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Figure 2. 11 Management des couts du projet

3.4.5 Management de la qualité :
Inclut les processus de planification, de gestion et du contréle des exigences de qualité
du projet afin d’atteindre les objectifs des parties prenantes, et les processus

d’amélioration continue (PMBoK Guide, 2017).
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Figure 2. 12 management de la qualité du projet

3.4.6 Management des ressources du projet :
Inclut les processus qui consistent a identifier, a obtenir et a gérer les ressources requises
pour garantir I’achévement du projet, a définir les rdles et les responsabilités pour assurer
gue les bonnes ressources soient mises a disposition au bon moment et au bon endroit
(PMBoK Guide, 2017)
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Figure 2. 13 management des ressources

3.4.7 Management des communications
Inclut les processus d’élaboration et de gestion des stratégies requises pour assurer la
satisfaction des besoins en information du projet et de ses parties prenantes (PMBoK
Guide, 2017).
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Figure 2. 14 management des communications

3.4.8 Management des risques
Comprend les processus de planification, d’identification, d’analyse des risques, ainsi
que de planification, d’exécution des réponses aux risques et de maitrise des risques dans
le cadre d’un projet afin d’optimiser les chances de réussite du projet (PMB0oK Guide,
2017).
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Figure 2. 15 management des risques
3.4.9 Management des approvisionnements :
Comprend les processus d’achat ou d’acquisition des produits, des services ou des
résultats nécessaires et externes a I’équipe projet, ainsi que les processus de gestion et de
maitrise nécessaires pour élaborer et gérer des accords, comme les contrats, les bons de

commande...etc (PMBoK Guide, 2017).
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Figure 2. 16 Management des approvisionnements

(Source : (PMBoK Guide, 2017)+Auteure)

3.4.10 Management des parties prenantes du projet
Processus requis pour identifier les personnes, les groupes ou les organisations
susceptibles d’affecter ou d’étre affectés par le projet, pour analyser les attentes des
parties prenantes, mais aussi pour développer des stratégies de gestion appropriées afin
de mobiliser efficacement les parties prenantes en les impliquant dans les décisions du

projet et son exécution.
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Figure 2. 17 Management des parties prenantes

(Source : ( (PMBoK Guide, 2017)+Auteure)

4 La qualité définie dans le domaine de construction :

4.1 Définition de la qualité :
La qualité signifie différentes choses pour différentes personnes. Le glossaire de I'American
Society for Quality (ASQ) définit la qualité comme un terme subjectif dont chacun a sa

propre définition.

(Pyzdek, 1999) Soutient qu'il n'y a pas de définition universellement acceptée de la qualité.

Selon (SHAH, ALI, MEHMOOD, & IQBAL, 2014) La qualité, en général, peut étre définie
comme la satisfaction ou le dépassement des exigences légales, esthétiques et fonctionnelles
d'un projet, d'un produit ou d'un service. Dans I'industrie de la construction, la définition de
la qualité peut étre un peu difficile, mais elle peut étre définie comme répondant aux

exigences du concepteur, du constructeur et des organismes de réglementation ainsi que du
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propriétaire. Pour les projets de construction du secteur public, les attentes de la communauté

et des utilisateurs finaux sont primordiales.

L'Organisation internationale de normalisation definit la qualité comme "un ensemble de

caractéristiques liées a la capacité d'une entité a satisfaire des besoins exprimes ou implicites.

Plusieurs définitions de la qualité existent déja. Dans le Handbook of Quality de Juran, 5e
édition (Juran J. M., 1976), le pionnier de la qualité Joseph M. Juran déclare que la qualité a
deux significations essentielles a sa gestion. La qualité fait référence aux "caractéristiques

du produit qui répondent aux besoins des clients pour assurer la satisfaction des clients".

Le Project Management Institute (PMI) (PMI, 2008 ) définit la qualité comme « le degré
auquel un ensemble de caractéristiques inhérentes satisfait aux exigences. » Cette définition
est directement tirée de la norme 1ISO 9000:2000 publiée par I'Organisation internationale de
normalisation.3 Un ensemble de normes internationalement reconnues traitant avec la
gestion de la qualité. 1ISO 9000:2000 est une courte norme d'introduction qui couvre les
principes et le vocabulaire de base. Cette définition est la plus compléte car elle est trop
générale. Un ensemble de caractéristiques inhérentes peut étre une caractéristique d'un
produit, d'un processus ou d'un systéeme Les exigences peuvent étre celles d'un client ou
d'une partie prenante Exigences, c'est un groupe important qui, s'il est négligé, pose un grand

risque pour la réussite du projet.

La British Standards Institution définit la qualité comme "I'ensemble des caractéristiques et
des caractéristiques d'un produit ou d'un service qui affecte sa capacité a satisfaire les besoins
exprimés et implicites" (McCabe S. , 1998)

Selon (Khennith.H & Rose, 1947) pense que La qualité ne se fait pas naturellement. C'est le
résultat d'un travail acharné et délibéré, commencant par la planification, y compris la prise
en compte des facteurs d'influence, I'application de processus et d'outils disciplinés et ne se
termine jamais. Atteindre la qualité¢ dans la mise en ceuvre d'un projet n'est pas une question

de chance ou de coincidence ; c'est une question de gestion.
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4.2 Facteurs qui affectent la qualité :

L’établissement des exigences de qualité du projet commence des le début du projet. Un
équilibre minutieux entre les exigences du propriétaire concernant les codts et le calendrier
du projet, les caractéristiques de fonctionnement souhaitées, les matériaux de construction,
etc. et le besoin du professionnel de la conception de disposer de suffisamment de temps et
d'un budget pour répondre a ces exigences pendant le processus de conception est essentiel.
Les propriétaires mettent en balance leurs exigences avec des considérations économiques
et, dans certains cas, avec le risque d'échec. Le professionnel de la conception est tenu de
protéger la santé et la sécurité du public dans le contexte du projet final achevé. Le
constructeur est responsable des moyens, méthodes, techniques, séquences et procédures de
construction, ainsi que des précautions et des programmes de sécurité pendant le processus

de construction. (Ferguson & Clayton, 1988)

Selon (David & Murat, 1997) Les exigences du projet sont les facteurs clés qui définissent
la qualité dans le processus de construction. Le processus de construction peut étre

décomposé en trois phases principales, a savoir :
(1) la phase de planification et de conception,
(2) la phase de construction

et (3) la phase de maintenance et d'exploitation.

La figure 2.18 montre les éléments généralement acceptés de la TQM et les facteurs
spécifiques a l'industrie de la construction qui affectent la qualité du processus d'un projet

de construction.

Les facteurs qui affectent la qualité a chaque phase du processus de construction ont été

identifiés grace a une revue de la littérature et sont discutés dans les sections suivantes.
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(Source : (David Arditi, 1997))

Figure 2. 18 Eléments de management total de la qualité dans le processus de
construction

Lorsque les objectifs ne sont pas atteints, et méme des rapports de conformité fabriqués. La
gestion par contrdle encourage une organisation a se tourner vers l'intérieur plutdt que vers

I'extérieur, vers le client et ses besoins. (Juran J. M., 1988)
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Une fois qu'elle reconnait qu'il y a un probleme, la deuxieéme étape pour la direction consiste
a développer une compréhension claire des principes et des éléments sous-jacents de la

TQM. La direction démontre alors son engagement envers la qualité par I’action.

Sans cette compréhension, I'action de la direction contredirait trés probablement le TQM,
confirmant les doutes de la main-d'ccuvre et condamnant les efforts a I'échec. (Oberlender,
1993)

Les résultats d'une enquéte menée par Gunaydin auprées d'un total de 143 directeurs de
construction, concepteurs, entrepreneurs et gestionnaires d'installations pour enquéter La
gestion de la qualité totale dans les phases de conception, de construction et d'exploitation
des projets entrepris aux Etats-Unis a indiqué que le niveau d'engagement de la direction en
faveur de I'amélioration continue de la qualité était considéré comme l'un des facteurs les

plus importants affectant la qualité de I'installation construite. (Gunaydin, 1995)

4.2.1 Entrainement

L’importance est reconnue par tous les experts en qualité. Dans le cadre du TQM, la qualité
devient la responsabilité de chacun et la formation doit étre ciblée sur tous les niveaux de
I'entreprise. (lami & Kaizen, 1986) Il devrait y avoir des plans de formation personnalisés
pour la direction, les ingénieurs, les techniciens, le personnel des bureaux a domicile et sur

le terrain, le personnel de soutien et le personnel de terrain. (Smith, 1988)

On peut affirmer que la main-d’ceuvre temporaire du secteur de la construction est trés
différente de la main-d’ceuvre relativement stable du secteur manufacturier. Cette nature
transitoire peut rendre plus difficile la formation des travailleurs, en particulier de la main-

d'ceuvre artisanale, pour le secteur de la construction. (Burati, 1992)

Cependant, de nombreux aspects, tels que la formation et la sensibilisation, sont similaires

entre la conscience de la sécurité des entreprises de construction et la mise en ceuvre des

normes de TQM.

De nombreuses entreprises de construction américaines qui se sont vu imposer la sécurité
avec la création de I'Occupational Safety and Health Administration ont prouvé la rentabilité
de leurs programmes de securité et utilisent désormais leurs dossiers de sécurité comme outil
de marketing. (Oberlender, 1993)
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4.2.2 Travail en équipe :

Selon (Arditi & Giinaydin, 1997) Les équipes qualité fournissent aux entreprises
I'environnement structuré nécessaire pour mettre en ceuvre avec succes et appliquer en
permanence le processus TQM. Une formation qualité est dispensée et le processus
d'amélioration continue et exécuté grace a une structure d'équipe bien planifiée. Le but
ultime de 1’approche d’équipe est d’impliquer tout le monde, y compris les entrepreneurs,
les concepteurs, les fournisseurs, les sous-traitants et les propriétaires, dans le processus
TQM.

Au niveau industriel, I'extension du concept TQM aux parties mentionnées ci-dessus sous la
forme d'équipes communes permet d'obtenir une plus grande satisfaction client. Ces équipes

conjointes sont chargées d’établir des objectifs, des plans et des controles communs.

Les équipes offrent un mécanisme d’écoute et de communication avec le propriétaire et pour
mesurer le niveau de satisfaction du client. Deux obstacles a la création d'équipes communes
sont I'état d'indépendance juridique des entreprises et leurs méthodes traditionnelles de
travail individuel. (Juran J. M., 1988)

Ces obstacles peuvent toutefois étre surmontés dans le secteur de la construction, si le
propriétaire s'y engage. Il existe plusieurs études de cas d’accords de partenariat réussis. Par
exemple, dans le cadre d'un grand projet de raffinerie, la TQM a été appliquée en équipe de
projet ; des représentants du propriétaire et des deux principaux entrepreneurs du projet ont
siégé au comité directeur de la qualité du projet. Bien qu’il s’agisse d’un nouveau concept,

les premiers progres sont encourageants. (Burati, 1992)

Au niveau de l'entreprise, des équipes composées de représentants des départements sont
nécessaires pour mettre en ceuvre la TQM dans toute I'organisation. La méme approche

d’équipe peut étre utilisée au niveau du projet.

Dans I'étude de Gunaydin sur la TQM dans les projets de construction aux Etats-Unis, il a
été constaté que « l'étendue du travail d'équipe des parties participant a la phase de

conception » était le facteur le plus important affectant la qualité. (Gunaydin, 1995)

Dans la méme étude, les directeurs de construction et les concepteurs ont classé ce facteur
comme le facteur le plus important. Ce résultat montre que le travail d'équipe entre les parties
telles que les ingénieurs structurels, électriques, environnementaux, civils, les architectes et

les propriétaires est essentiel pour atteindre les objectifs de qualité de la conception. Dans la
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phase de construction, « I'étendue du travail d'équipe des parties participant au processus de
construction » a été jugée tres importante et classée au deuxiéme rang par les constructeurs

et au quatrieme rang par les directeurs de construction. (Gunaydin, 1995)

Il apparait que I’importance du travail d’équipe dans la phase de conception était

relativement plus prononcée que lors de la phase de construction.

4.2.3 Méthodes statistiques

Les méthodes statistiques fournissent des outils de résolution de problemes au processus
TQM. Selon (Perisco, 1989), ils fournissent aux équipes les outils nécessaires pour identifier
les causes des problémes de qualité, pour communiquer dans un langage précis et
compréhensible par tous les membres de I'équipe, pour vérifier, répéter et reproduire des
mesures basées sur des données, pour déterminer le passé, le présent et, dans une moindre
mesure, le statut futur d'un processus de travail, et de prendre des décisions sur des faits

basés sur des données plutdt que sur les opinions et les préférences d'individus ou de groupes.

Les méthodes statistiques les plus couramment utilisées dans le processus TQM
comprennent les histogrammes, les diagrammes de cause a effet, les feuilles de contrdle, les
diagrammes de Pareto, les graphiques, les cartes de contrdle et les diagrammes de dispersion.
(Kume, 1985)

4.2.4 Co(t de la qualité

Le codt de la qualité est considéré a la fois par (Crosby, 1967) et (Juran J. M., 1988) comme
le principal outil de mesure de la qualité. Dans leur approche, il est utilisé pour suivre
I'efficacité du processus TQM, sélectionner des projets d'amélioration de la qualité et fournir
une justification des codts aux sceptiques. En regroupant ces codts facilement rassemblés de
révision, d'inspection, de test, de mise au rebut et de retouche, on peut convaincre la direction

et d'autres de la nécessité d'améliorer la qualité. (Oberlender, 1993)

" Le co(t de la qualité a recu une attention croissante ces dernieres annees. 1l est efficace
dans I'objectif prévu. Dans le but de sensibiliser a la qualité et de communiquer a la direction

les avantages de la TQM en termes de dollars.
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4.2.5 Implication des fournisseurs

La capacité a produire un produit de qualité dépend en grande partie de la relation entre les
parties impliquées dans le processus ; le fournisseur, le transformateur et le client. La qualité
de n’importe quelle étape d’un processus dépend de la qualité des étapes précédentes. La
qualité du projet construit par le constructeur est directement liée a la qualité des plans et des
devis préparés par le concepteur, a la qualité des équipements et des matériaux fournis par
les vendeurs et a la qualité des travaux exécutés par les sous-traitants. Des relations étroites
et a long terme avec ces fournisseurs du processus de construction sont nécessaires si le
constructeur veut obtenir la meilleure économie et la meilleure qualité. (Arditi & Giinaydin,
1997)

4.2.6 Service client :

Le management total de la qualité (TQM) est un processus qui nécessite une implication
universelle pour réussir. Cela inclut I’implication du client. A mesure que de plus en plus
d’entreprises s’ impliquent dans le processus (TQM) et que les demandes d’amélioration de

la qualité augmentent, ce concept devient de plus en plus important.

Les clients peuvent étre internes ou externes. Satisfaire les besoins de ces clients est une
partie essentielle du processus de fourniture au client externe final d'un produit de qualité.
(Juran J. M., 1988) Affirme que les parties a un processus (fournisseur, transformateur et

client) ont un « triple réle ».

4.3 La qualité définie en construction :

Selon (Debby Willar, 2012) En ce qui concerne tout examen des probléemes de qualité dans
le secteur de la construction, il existe généralement trois termes principaux qui nécessitent

une définition et une discussion objectives.

Il s'agit de ce que I'on entend réellement par « qualité », « systeme de management de la
qualité (QMS) » et ce qui constitue une philosophie de « management de la qualité totale
(TQM) ».

Il n'existe pas de définition précise ou unique de la « qualité », et bien que de nombreux
pionniers et gourous du mouvement de la qualité, tels que Deming, Juran, Crosby,

Feigenbaum, Taguchi et d'autres, aient eu leurs propres definitions individuelles de la
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« qualité », I'ISO DIS 9000:2000 définit généralement la « qualité » comme « le degré auquel
un ensemble de caractéristiques inhérentes répondent aux exigences » (Tricker, 2008) Cela
signifie que dans le secteur de la construction, la qualité semble étre atteinte chaque fois que
les besoins de toutes les entités et individus impliqués dans des projets ou dans la production
ou la fourniture de services, tels que les consultants, les constructeurs, les clients du projet

et autres parties prenantes associées, sont satisfaits.

En effet, comprendre les principaux concepts de qualité est essentiel pour une entreprise de
construction dans la mise en ceuvre d'un systeme de gestion de la qualité en tant qu'outil de

gestion stratégique pour tirer profit de la mise en ceuvre réussie d'un systéeme de qualité.

(Siew Wah Lam, 1994) , dans le contexte de la construction, définissent la « gestion de la
qualité » comme « l'aspect de la fonction de gestion globale qui détermine et met en ceuvre
la politique de qualité » et le « systeme qualité » comme « la structure organisationnelle »,
responsabilités, procédures, processus et ressources pour la mise en ceuvre de management

de la qualite.

(David H. , 1997) Indique que la production de produits de qualité souhaitable ne se produit
pas par hasard, mais qu'elle doit plutdt s'appuyer sur l'utilisation d'un systeme qualité comme
outil de gestion pour atteindre tous les objectifs de qualité établis. Par conséquent, I'essence
de la compréhension de la « qualité dans la construction » est liée a I'obtention de la qualité
dans les performances de 1'entreprise de construction grace a la mise en ceuvre d'un systéme

de gestion de la qualité (QMS).

Ce concept est soutenu par (Thorpe & Sumner, 2004) qui décrivent un systeme de gestion
de la qualité dans les entreprises comme « une déclaration formelle de la politique
commerciale d'une organisation, des responsabilités de gestion, des processus et de leurs
contréles, qui reflete les moyens les plus efficaces et efficients pour répondre aux besoins
des clients ». (ou dépasser) les attentes de ceux qu’elle sert, tout en atteignant ses propres

objectifs commerciaux principaux »

Il est généralement vrai de dire que, dans 1’industrie mondiale de la construction, I’'un des
objectifs de chaque entreprise de construction est de gagner la confiance et la reconnaissance
des clients comme moyen d’acquérir une compétitivité commerciale et de réaliser de plus
grands profits ; il s'ensuit donc que cela devrait également étre I'une des principales raisons
pour lesquelles le systeme de gestion de la qualité doit devenir une priorité dans chaque

entreprise de construction, pour la satisfaction des besoins et de la satisfaction des clients.
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La qualité comporte un certain nombre de composantes, et se concentrer sur un seul aspect
peut entrainer une perte de clients (Center for the Advancement of Process Technology,
2011)

L'application d'un SMQ afin de prendre en compte les aspects importants de la qualité, est
I'un des concepts clés de la qualité examinés par les (Debby Willar, 2012) sur la qualité, ces

concepts de qualité y compris les éléments suivants :

(1) un engagement de la direction a refléter le fait que les « questions de qualité » doivent

commencer par le haut ;
(2) des systemes de gestion pour assurer la cohérence des opérations ;

(3) l'utilisation des statistiques comme outil pour exécuter et évaluer les processus aussi

efficacement que possible ;
(4) travail d’équipe ; et

(5) une formation pour fournir aux équipes les connaissances requises en matiére de

systemes de gestion, de statistiques et de méthodologies d'amélioration.

Dans le but de considérer la qualité comme un élément clé du succés des entreprises de
construction aujourd'hui, de nombreux chercheurs affirment qu'elle nécessite un systeme de
management de la qualité bien mis en ceuvre ( (M, Aoieong, Tang, & Zheng, 2005);
(Cachadinha, 2009); (Farooqui & Ahmed, 2009); (Shibani, Soetanto, & Ganjian, 2010)).

(Thorpe & Sumner, 2004) Ont proposé un certain nombre de concepts fondamentaux pour

un systéme de gestion de la qualité efficace, notamment :

e Un systéme qui permet a une entreprise de s'identifier et de répondre pleinement aux
besoins des clients ;

e Un systeme qui définit clairement les responsabilités pour I'exécution des fonctions
et activités définies ;

e Un systeme représentatif de I’organisation la plus efficace et efficiente pour exécuter
des processus commerciaux et diverses activités discretes ;

e Un systéme qui reconnait les conseils avisés offerts par des normes telles que 1SO
9001 ;

e Unsysteme qui réussit grace a I'engagement compréhensif des gens et a un sentiment

d'appropriation ; et,
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e Un systtme qui est formellement et continuellement revu dans une quéte

d’amélioration continue.

Ces concepts directeurs devraient étre en mesure d'aider les entreprises de construction dans
I'établissement et la mise en ceuvre de leur systéme de management de la qualité, de maniére
a permettre a leurs organisations d'appliquer une approche holistique et systématique de
management de la qualité, telle qu'elle est adoptée dans la philosophie de management de la
qualité totale (TQM) de (Deming, 1986) et autres.

Le management de la qualité totale (TQM) est généralement considéré comme un concept
de réussite stratégique de niveau supérieur a celui fourni par un systéme de gestion de la

qualité.

(McGregor & Palmer, 2002) Considérent la TQM, premiérement, comme une approche
garantissant qu'une organisation dans son ensemble est impliquée dans la production de
résultats de haute qualité dans tout ce qu'elle fait ; deuxiemement, en améliorant la mise en
ceuvre continue de la gestion de la qualité ; et enfin, dans l'atteinte de I'objectif premier du
concept, celui de la satisfaction client. Sur la base de ces objectifs et lignes directrices pour
assurer une gestion de la qualité améliorée en permanence dans les entreprises de
construction, un ensemble efficace de valeurs basées sur la TQM est également une exigence
essentielle pour les prestataires de services, afin de générer des activités qualifiées et

d'atteindre les résultats souhaités.

Dans plusieurs articles scientifiques rédigés par (Wong & Fung, 1999) (Low & Teo, 2004),
(M, Aoieong, Tang, & Zheng, 2005) , (Farooqui & Ahmed, 2009), (Shibani, Soetanto, &
Ganjian, 2010), on conclut généralement que les concepts de QMS et de TQM sont a peu
prés au méme niveau. Certaines entreprises de construction ont adopté une approche TQM
comme initiative visant a améliorer la qualité et la productivité, tandis que d'autres, qui
auraient adopté la TQM, appliquaient en fait les huit éléments de base d'un systéme de

gestion de la qualité basé sur la norme 1SO 9001.

(Thorpe & Sumner, 2004) Ont recommandé que les entreprises de construction désireuses
de bénéficier de I'approche TQM commencent par établir un concept de systeme de gestion
de la qualité comme premiére étape sur ce que (Grossman & Helpman, 1989), entre autres,

ont appelé « I'échelle de qualité ».
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La figure 2.19 fournit une illustration simple de l'interface des concepts QMS et TQM.

Feedback

—

Continuing quest
to be the best

/

Business improvement & people involvement

(Source : (Thorpe & Sumner, 2004))

Figure 2. 19 Illustration de la relation entre QMS et TQM

La principale raison pour laquelle nous avons entrepris une révision de ces deux concepts de
qualité est que parmi les entreprises de construction algériennes, les concepts de QMS et de
TQM ne sont pas toujours bien compris. D’apres les entretiens préliminaires, méme si
certains entrepreneurs locaux comprennent ce qu’est un systeéme de gestion de la qualité, ils
n’ont pas une compréhension claire de la philosophie du TQM. Cependant, pour les
entrepreneurs au niveau national qui mettent en ceuvre avec succes le systeéme de gestion de
la qualité, ils ciblent finalement le TQM dans leur quéte d'une qualité totale dans leurs

entreprises.

5 Le management de la qualite :

5.1 Définition :
Le glossaire des termes de I'ASQ définit le management de la qualité comme I'application
d'un systeme de mangement de la qualité pour gérer les processus afin d'obtenir une

satisfaction client maximale au codt total le plus bas pour I'organisation tout en améliorant

continuellement le processus”.
(Pyzdek, 1999) A décrit I'évolution du concept de management de la qualité :

La perspective de I'assurance qualité souffre d'un certain nombre de graves lacunes. Son
objectif est interne. Les spécifications sont élaborées par les concepteurs, souvent avec

seulement une vague idée de ce que les clients veulent vraiment. La portée de l'assurance
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qualité est généralement limitée aux activités sous le contrdle direct de I'organisation ; des
activités importantes telles que le transport, le stockage, l'installation et I'entretien sont

généralement ignorées ou regoivent peu d'attention.

(Tang, Ahmed, Aoieong, & Poon, 2005) Pensent que le management de la qualité désigne
toutes les activités de la fonction de direction générale, en particulier la direction de la
gestion, qui détermine les objectifs de la politique qualité et les responsabilités de tous les

membres de lI'organisation.

5.2 Le développement des pratiques de management de la qualité :
La premiere véritable forme de management de la qualité a été trouvée dans la culture
égyptienne antique (Hellman & Liu, 2013) Cela fonctionne bien pour le contréle des
aliments, par exemple. Aujourd'hui, nous appelons cela le contrdle de qualité sensoriel et il
est encore utilisé dans plusieurs industries, telles que I'industrie alimentaire. A I'époque
préhistorique, le créateur et l'utilisateur des outils étaient la méme personne, I'assurance

qualité est donc auto-vérifiée (Kéaroly, 2014)

Selon (Othman, Mohamad, Napiah, Ghani, & Zoorob, 2018) L'histoire de management de
la qualité remonte au Moyen Age. Les travaux terminés par les doublures et les disciples ont
été évalués et examinés par le spécialiste pour garantir que les normes de qualité ont été
respectées dans toutes les parties du produit fini pour assurer la satisfaction de I'acheteur. Et
en gardant a I'esprit que I'histoire de management de la qualité a connu divers changements

depuis cette époque, mais I'objectif final est le méme.

L'introduction et la promotion d'un contréle qualité a I'échelle de I'entreprise ont conduit a
un changement de philosophie de management et ont nécessité un long effort d'éducation et
de formation. Ainsi, depuis le début des années 1950, I'éducation et la formation en
management de la qualité se sont poursuivies depuis les cadres supérieurs jusqu'aux
nouvelles recrues dans tous les départements, y compris la recherche et le développement,
la conception, la fabrication, l'inspection, les achats, le marketing, les ventes et
I'administration. (J.M.Juran & Godfrey, 1999)

Comprendre la qualité comme quelque chose de bien est un concept trés ancien. Dans un
sens économique, la qualité est liée a I'origine des activités économiques humaines - de la
societé primitive a I'histoire jusqu'a nos jours. Autrement dit, il y a toujours eu une sorte de

spécification (appelée plus tard normes et standards) par laquelle les inspecteurs, au nom des
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propriétaires (chefs, pharaons, rois, entrepreneurs, etc.), inspectent, approuvent ou rejettent

les produits ou services offerts. (Holjevac, 1996)

(Cole & Scott, 2000) Affirment qu'un travail de qualité n'est pas facilement lié a un ensemble
bien défini d'idées et de pratiques, mais apparait plutdt comme un ensemble vaguement

couplé d'orientations et de pratiques. Nous ne sommes pas d'accord avec ce jugement.

Les auteurs fondateurs de la qualité ont fourni un point de départ théorique et philosophique
influent pour la qualité. Malheureusement, ces points de départ chutent

(Howarth & Greenwood, 2018) Dans son ouvrage déclarent que Le XXe siecle a vu une
croissance spectaculaire de la production et des services et la réalisation de marchés
mondiaux et d'organisations commerciales internationales. A I'époque d'avant la Seconde
Guerre mondiale, I'inspection post-production dominait les pratiques de gestion de la qualite.
Apreés la Seconde Guerre mondiale, la théorie et la pratique de la gestion de la qualité ont
subi des changements et des développements majeurs. La figure 1.2 met en évidence les
principales évolutions des pratiques de gestion de la qualité au cours du 20e siécle sous forme
de « chronologie ». Le tableau 1.6 résume les principaux attributs et caractéristiques

d'identification des différents "'mouvements de masse"

6 Le systeme de management de la qualité (SMQ) :
6.1 Définition

Le systeme de management de la qualité est une stratégie systématique, développée par
I'Organisation internationale de normalisation (ISO) pour les entreprises souhaitant
améliorer leur qualité et I'achevement des projets dans les limites de temps, de co(t et de
qualité disponibles (Said, Ayub, Razaki, & Koo, 2009.). Le systéme de management de la
qualité fournit une liste de principes directeurs aux entreprises de construction pour atteindre
leurs buts et objectifs. En plus de cela, il donne également d'autres recommandations liées
aux activités de construction, aux matériaux de construction, aux équipements de
construction, etc.. (Al-Ani & Al-Adhmawi, 2011)

(Thorpe & Sumner, 2004) Ont défini le SMQ comme le véhicule qui définit les meilleures
fagons convenues par votre organisation d'établir et de confirmer clairement les besoins de
ses clients, puis de sélectionner et de gérer les processus, ressources et activités nécessaires
de la maniére la plus efficace pour assurer les perspectives d'un bon rapport codt-efficacite

et résultat en temps opportun.
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Selon (Idris, Hisham, Madzlan, Mohd, & Salah, Framework to enhance the implementation
of quality management system in construction, 2018) , Le systeme de management de la
qualité (SMQ) est caractérisé par la structure de gestion, les responsabilités, les méthodes,
les processus et les ressources de gestion pour mettre en ceuvre les normes et la portée des
activités attendues pour atteindre les objectifs de qualité de I'organisme. Un systéeme de
management de la qualité (SMQ) est un cadre formel qui documente les Procédures, les

méthodes et les obligations pour les politiques et les objectifs.

Selon (Gandy & Paris, 2019) le SMQ est « I’organisation mise en place par une entreprise
dans le but d’atteindre le plus sGrement possible ses objectifs qualité. Ainsi, il renvoie
essentiellement a un systétme qui englobe des acteurs (dirigeant, ensemble des
collaborateurs, etc.), des processus (comme par exemple la production ou la réalisation
technique, les achats, les ressources humaines, le commercial ou la gestion, etc.) et des
moyens matériels (équipements, locaux, etc.) ». Les auteurs soulignent que le systéme doit
étre considéré comme un systeme de gestion dynamique qui s'améliore avec le temps. Par
conséquent, les entreprises doivent surveiller et évaluer régulierement les performances de

leur systeme de gestion de la qualité.

Selon 1SO 9000 :2000, un systéme est un groupe d'éléments interdépendants ou interactifs,
et un systeme peut inclure différents systemes de gestion, tels que Systeme de management
financiére, systéme de management environnementale et systeme de management de la
qualité. Pour un organisme, un systeme de management de la qualité est un systeme de
management qui oriente et contrble I'organisme en termes de qualité. Le systeme de gestion
de la qualité des opérations de l'entrepreneur comporte généralement trois documents

qualité, et les trois documents qualité sont les suivants :

6.1.1 Manuel qualité :
Il s'agit d'un document a I'échelle de I'entreprise qui spécifie les politiques, procédures et

pratiques générales de qualité de I'organisation

6.1.2 Procédures qualité :
Ces documents décrivent les activités commerciales qui sont essentielles pour atteindre la

qualité
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6.1.3 Plan qualite :
Outre les manuels qualité et les procédures qualité qui s'appliquent & I'ensemble de
I'entreprise, il existe également des plans qualité qui ne s'appliquent qu'a un projet spécifique

a I'entreprise (ou contrat de construction).

Un plan qualité est un document dérivé du systéeme qualité détaillant les pratiques, ressources

et activités qualité spécifiques liées a un contrat ou projet spécifique.

Comme expliqué dans leur article de revue ( (Mane & Patil, 2015) un SMQ dans I'industrie
de la construction fait principalement référence a la planification de la qualité, a I'assurance
qualité et au contrdle de la qualité dans le but de terminer le projet dans les limites du budget,

a la qualité souhaitée, en toute sécurité et a temps.

6.2 Le systeme de management de la qualité revue de la littérature :

6.2.1 L’évolution du systéme de management de la qualité :

Depuis sa création en 1987, la série de normes ISO 9000 a été adoptée dans le monde entier
dans tous les types de secteurs d'activitt comme moyen de certifier un systeme de
management de la qualité (SMQ). (Din, Abd-Hamid, & Bryde, 2011) Entre la création d'ISO
9000 en 1987 et décembre 1995, pres de 130 000 certificats ISO 9000 ont été délivrés dans
99 pays. Ces chiffres, a la fois le nombre de certificats délivrés et le nombre de pays
participants, n‘ont cessé d'augmenter (Lee, 1997).A la fin de I’année 2008, il y avait 982 832
entreprises certifiées 1ISO 9000 dans le monde, soit une augmentation de 31 346 (3%) depuis
2007 (1SO, 2010) Cela reflete un taux de croissance annuel de 20 % (1995-2006) du nombre
d'enregistrements aupres de I'Organisation internationale de normalisation. (Martinez-Costa,
Choi, Martinez, & Martinez-Lorente, 2009) .

(Mohammed, Abdullah, & Asmoni, 2006) Ont résumé la définition du systéeme de

management de la qualité (SMQ) et sa mise en ceuvre dans le secteur de la construction.

Un désaccord sur la définition du SMQ entre les acteurs du secteur est devenu le principal
obstacle a I'exécution du systéme. Le systeme de management de la qualité peut étre appliqué
soit au niveau de I'entreprise, soit au niveau du projet. Les travaux sur le SMQ au niveau de
I'entreprise dans le secteur manufacturier peuvent étre décrits comme étendus, compte tenu
des différents domaines du projet. Si plusieurs recherches ont été menées sur le SMQ au
niveau de I'entreprise, I'analyse du SMQ au niveau du projet est a la traine. Bien que les
rapports indiquant que les organismes de construction ont bénéficié des avantages de la

certification ISO 9000 soient littéralement prouvés, I'objectif principal de la mise en ceuvre
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du SMQ, a savoir la satisfaction du client dans le cadre des projets, reste important. Au stade
du projet, le systeme de management de la qualité doit s'inscrire dans le cadre d'un plan de
qualité du projet (PQP). Les acteurs du marché ne comprennent toujours pas bien le PQP et
sa mise en ceuvre se heurte donc a de nombreux problémes. Les informations importantes a
retenir lors de la création, de la mise en ceuvre et de la gestion du PQP sont la stratégie et les
objectifs du projet, le mécanisme, les équipes de direction et les méthodes de travail. Le PQP
peut étre créé séparément pour chaque membre du projet ou sous la forme d'un document

interactif destiné a tous les membres de I'équipe de projet.

(Rezaei & T. Celik, 2011) Ont developpé un systeme d'automatisation des bureaux base sur
le web. En utilisant un programme d'automatisation basé sur le web pour les bureaux, appelé
Performance Measurement Support System (PMSS), les responsables recevront
immédiatement des informations fiables sur les activités de I'entreprise. Le PMSS élimine la
paperasserie grace a une utilisation correcte des technologies de I'information, élimine les
problemes de rapports grace a I'utilisation de centres de données, surmonte les problemes de
connectivité grace a Il'utilisation d'Internet et de téléphones cellulaires et, en fin de compte,
permet a I'organisation d'obtenir la certification dans le cadre de son programme de gestion
de la qualité. Le PMSS n'a pris en compte que I'OBS pratique et les mesures d'efficacité

requiérent trois mesures pour le temps, le codt et le prix.

(bubshait & Al-Atig, 2014) Ont mesuré I'efficacité des programmes de 15 entreprises de
construction. lls ont affirmé que la sophistication du systéme de qualité allait d'un systéeme
de programme d'audit irrégulier a un systéeme de qualité conforme a la norme ISO 9001.
L'intérét de la direction générale pour I'amélioration de I'efficacité des projets et la demande
existante ou anticipée des clients sont les facteurs les plus convaincants pour
I'enregistrement. Les clauses les plus couramment associées a la norme I1ISO 9000 sont les

suivantes :

(1) audit et verification de I'état ;

(2) I'examen et les essais

(3) le contrdle de la qualité en cas de non-conformité
et (4) la manutention, le stockage et la protection.

Des malentendus ont été constatés en ce qui concerne la documentation du programme de

qualité, la méthode de mise en ceuvre et 1'écart entre le comportement de non-conformité et
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les mesures correctives. La mise en place d'objectifs de développement est un autre domaine

dans lequel les entreprises s'efforcent d'obtenir des résultats.

(S, H, & Saghi, 2015) Un travail exploratoire a été mené pour donner un apercu des
processus, méthodes et stratégies de qualité et de I'engagement de la direction dans la mise
en ccuvre de la qualité dans les projets de construction. Ils ont également examiné les
problemes auxquels sont confrontés les systemes de contr6le de la qualité au cours de leur
déploiement. Ils ont utilisé une approche qualitative par questionnaire pour collecter les
données, et une étude de cas a été réalisée a I'aide d'un outil d'examen du contenu pour valider
le questionnaire. 1ls concluent en interrogeant les professionnels par le biais d'un processus
d'entretien basé sur les résultats de I'examen et les données de I'étude de cas et en fournissant
des conseils raisonnables sur la maniere de résoudre les problémes liés au SGQ. Ils ont établi
qu'il existe une croyance selon laquelle la mise en ceuvre d'un systéme de gestion de la qualité
augmente la paperasserie. Certains facteurs importants rencontrés lors de la mise en ceuvre
du SGQ sont l'incapacité du personnel a suivre le SGQ et le manque de savoir-faire
technologique. Dans le contexte local, la majorité des problémes de qualité rencontrés
ailleurs sont importants. En ce qui concerne les variables de gestion, les niveaux
d'association sont plus élevés pour la désignation des membres et la réalisation des
évaluations. Les sous-traitants opérent et il existe un lien plus étroit entre I'insuffisance des
expériences professionnelles et les problémes de mise en ceuvre du systéme de gestion de la

qualité.

(Keng & Kamal, 2016) Ont identifié 1'importance de la mise en ceuvre du systéme de gestion
de la qualité I1SO 9001 dans les entreprises de construction malaisiennes, la résolution des
problémes rencontrés par les entreprises de construction lors de I'adoption du systéeme de
gestion de la qualité 1ISO 9001 et I'identification des approches suivies par les entreprises de
construction certifiées ISO pour résoudre ou atténuer les problémes et les défis. Les auteurs
ont procédé a une étude de cas et ont choisi une approche de collecte des données pour cette
recherche. Cing entreprises de construction ont été choisies pour étre interrogées dans le
cadre de I'étude de cas. Cette organisation est consultée avec un représentant afin d'obtenir
plus de détails sur les avantages, les défis et les méthodes de mise en ceuvre du systéme de
gestion de la qualité 1SO 9001. Les résultats de la recherche ont conclu que l'avantage le plus
important de I'introduction du programme est I'amélioration de la gestion et de la qualité du

travail de I'organisation, tandis que le probléme le plus grave est le manque de connaissance
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du programme parmi les travailleurs. Pour résoudre ces problémes de mise en ceuvre, la

préparation et I'audit (interne et externe) doivent étre améliorés

(YosepHernawan, Dewi, & Musafa, 2018) Ont défini le degré de mise en ceuvre de la norme
ISO 9001 :2015 en tant que systéme de management de la qualité dans une entreprise, les
avantages qu'une entreprise peut tirer de I'adoption du systeme de management de la qualité
ISO 9001:2015, les défis a relever et les solutions a apporter, ainsi que les mesures que les
organisations doivent prendre pour intégrer le systtme de management de la qualité 1SO
9001:2015. La technique utilisée est un outil descriptif et qualitatif. Les résultats sont
représentés sous la forme d'une réinterprétation de la mise en ceuvre de la norme ISO
9001:2015 dans l'organisation dans le contexte des contraintes et des obstacles, de
I'évaluation et des avantages obtenus aprés I'application du systéme de management de la
qualité ISO 9001:2015, comme la division de l'autorité et des obligations dans chaque groupe
qui est plus simple, un contact et une réponse plus rapides avec les clients, une gestion

continue de la qualité et de I'environnement.

6.3 Systeme de management de la qualité utilisé dans les projets de
construction :
6.3.1 Facteurs spécifiques au secteur de la construction :
Pensent que bien que 1’évolution du contrdle qualité dans 1’industrie de la construction soit
parallele a celle de I’industrie manufacturiere, de nombreuses caractéristiques dissemblables

distinguent les deux industries.

Les différences suivantes, dont certaines sont significatives, doivent étre prises en compte

lors de I'application d'un programme de qualité a la construction. (Rounds & Chi, 1985)

* Presque tous les projets de construction sont uniques. Il s’agit de produits a commande

unique et a production unique.

» Contrairement a d'autres industries, qui disposent généralement d'un site fixe avec des
conditions de production similaires, chaque chantier de production de construction affiche

toujours des conditions différentes.

* Le cycle de vie d'un projet de construction est beaucoup plus long que celui de la plupart

des produits manufacturés.
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* [l n'existe pas de norme claire et uniforme pour évaluer la qualité globale de la construction,
comme c'est le cas pour les articles et matériaux manufacturés ; ainsi, les projets de

construction sont généralement évalués de maniére subjective.

« Etant donné que les projets de construction sont des projets de conception & commande

unique, le propriétaire influence généralement directement la production.

* Les participants au projet de construction - propriétaire, concepteur, entrepreneur général,

sous-traitant, fournisseur de matériaux, etc. - différent pour chaque projet.

En raison de ces caractéristiques distinctives, I’industrie de la construction a généralement
été considérée comme trés différente des industries manufacturieres. C'est pourquoi les
procédures de controle qualité qui fonctionnent efficacement dans une industrie de
production de masse n'ont pas été considérées comme adaptées au secteur de la construction.
Par conséquent, le contrdle de la qualité dans 1I’ensemble de 1’industrie de la construction n’a

pas évolué jusqu’au niveau atteint dans les industries manufacturiéres.

Selon (Asakaoru, 1979) la conception du projet et la planification de la construction sont
réalisées sur la base d'une norme dérivée des codes pertinents, des exigences du propriétaire
et des pratiques standard de I'entreprise de conception. La construction est ensuite gérée pour
se conformer a cette norme composite telle qu'interprétée par le constructeur. L'assurance
qualité via le propriétaire, le concepteur ou l'autorité chargée du béatiment, ou une
combinaison de ces éléments, a lieu apres lI'achévement et, dans certains cas, apres une

compensation partielle. Ce processus aboutit aux tendances suivantes :

> La qualité est concue et évaluée pour chaque projet individuel & chaque fois. A
I’exception de certains domaines spécialisés de la construction tels que les centrales
nucléaires et la construction de routes interétatiques, il n’existe aucune politique
globale de qualité visant a établir une assurance qualité pour I’ensemble de 1’industrie
ou de larges segments de 1’industrie.

» 1l n’existe aucun systéme de retour d’information pour réexaminer le travail de
contréle qualité. La correction n'a lieu que lorsque le propriétaire, le concepteur ou
I'autorité chargée du batiment signale des défauts dans le projet. Cela rend difficile
I’évaluation de la qualité.

» 1l est difficile d’établir un systéme de collecte de données permettant de constituer
une base d’informations permettant une identification précoce des défauts. Etant

donné que la correction apres I'achevement de travaux inacceptables porte atteinte a
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la réputation d'une entreprise ou d'un individu, ou aux deux, le défaut qui survient
pendant la construction est généralement corrigé ou dissimulé avant que la haute
direction ou le propriétaire ne le découvre. Ainsi, le manque d’information ne signifie
aucun changement dans les procédures et permet au défaut de se reproduire lors du
prochain projet.

» 1l n’existe aucun mécanisme pour la mise en ceuvre pratique des normes. Cela n’est
pas seulement da au fait qu’il existe trop de normes, mais également au fait qu’il
n’existe aucun moyen efficace pour saisir de nouvelles informations et donc
maintenir les normes pertinentes.

» Aucun systeme n'existe pour gérer la qualité tout au long du processus de
conception/construction. Bien qu'un bloc « gestion de la construction » apparaisse
dans la figure 3, il s'agit uniqguement de I'exécution du plan de construction et ne

contient pas de composant de gestion de la qualité.

Selon (Kubal, 1994),le concept de contrdle de qualité devrait passer du « contrble de la
qualité » au « controle de la gestion pour la qualité ». Cela aboutirait a I'utilisation d'une
norme de qualité intégrée, basée sur I'expérience actuelle de I'ensemble de I'industrie, pour
définir les politiques et I'organisation nécessaires a la gestion de la qualité. Des politiques
sont définies pour la qualité, pour le contréle de la qualité et pour la gestion de la qualite.

Systeme de contrdle.

L'organisation créée pour mettre en ceuvre les politiques de contrdle qualité doit avoir des
responsabilités et une autorité bien définie. Dans la construction, I’échec peut résulter d’un
dysfonctionnement de la part du constructeur, du concepteur ou méme du propriétaire.
Toutefois, dans la plupart des cas, il s’agit du résultat d’une combinaison d’actions de
plusieurs ou de toutes ces parties. L'organisation de gestion de la qualité doit donc avoir la

capacité de traiter efficacement avec toutes les parties impliquées.

Un Organigramme de la qualité 2.20 démontre les caractéristiques suivantes pour un
programme de contrle de la qualité correctement organisé dans l'industrie de la

construction.
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Figure 2. 20 Organigramme du controle qualité total

La norme de qualité est dérivée d'une base de données actuelle créée grace aux commentaires

de projets antérieurs, fournissant une norme plus uniforme et plus complete.

* La gestion de la qualité dans les phases de planification et de conception, de construction,
d'exploitation et de maintenance est intégrée dans le systeme de gestion de projet de

construction.
* Les défauts sont identifiés et corrigés rapidement.

» Le feedback ¢largit la base de données de qualité pour €éliminer la répétition des défauts
identifiés.

Selon (Ross, 2021) Un SMQ est similaire au management de la qualité totale (TQM), mais
differe en ce sens qu'il englobe (British Assessment Bureau, 2021) un " leadership fort " et
" reconnait que les relations avec les fournisseurs sont mutuellement bénéfiques ", et ces
principes sont cruciaux dans le management de projet de construction. Contrairement a

TQM, il n'integre pas entierement les systémes d'organisation, bien que cela se produise dans

une certaine mesure, par ex. des audits intégrés qualité, hygiene et sécurité, environnement

59



et des revues de direction annuelles. Comme indiqué sur leur site Web (American Society
for Quality, 2021) , les éléments et les exigences d'un SMQ sont les suivants.

o La politique qualité et les objectifs qualité de I'organisation.
o Manuel qualité, procédures, instructions et enregistrements.
o Gestion des données.

o Processus internes.

o Satisfaction des clients par rapport a la qualité des produits.
o Opportunités d'amélioration.

o Analyse qualité.

Les exigences particulieres d'un systeme de management de la qualité dans les projets de
construction sont définies dans les annexes du cahier des charges des documents
contractuels. Généeralement, ils exigent que I'entrepreneur, le consultant en management de
projet ou l'ingénieur consultant soit certifié 1ISO 9001: 2015, et qu'ils mettent en place un
systeme de management de la qualité spécifique au projet sous la forme d'un programme de
management de la qualité, qui est le SMQ programmé en temps opportun pour s'adapter aux
différentes phases de le projet. Ceci est basé sur les exigences spécifiques spécifiées dans les

documents contractuels avec 1SO 9001 : 2015 comme cadre de base.

Selon (Ross, 2021) C'est une bonne pratique courante pour les grands entrepreneurs d'établir
des exigences de qualité standard pour les grands projets et de les transmettre a toutes les
parties impliquées dans le projet.la Nuclear Industry Association énumeére ses exigences de
qualité particuliéres et spécifiques au projet qui s'appliquent a tous les entrepreneurs et
fournisseurs auxquels ils accordent une licence pour fournir des biens ou des services au
projet. Et 13, ils déclarent que « Un licencié précisera les spécifications d'assurance qualité
et les modalités de gestion de la qualité applicables a ses projets. Ils doivent s'assurer que
ceux-ci circulent a tous les niveaux de leur chaine d'approvisionnement. La démarche des
differents Licenciés est décrite dans les pages suivantes’’. Cela garantit 1'uniformité et la

standardisation des exigences de qualité
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6.4 Les principes de System de Mangement de la Qualité (SMQ) dans
le domaine de construction :
L'échec dans la qualité de la construction est le plus gros échec du projet. La série de normes
ISO 9000 a été élaborée pour surmonter ces problémes. ISO 9001 est I'une de ces normes
suivies dans la construction qui aide a la mise en ceuvre du QMS. Assurance Qualité,
Contréle Qualité, Plan Qualité et amelioration de la qualité sont les termes associés a la
gestion de la qualité. Les systemes qualité sont définis comme la structure organisationnelle,
les procédures, les processus et les ressources nécessaires pour mettre en ceuvre la gestion
de la qualité. L'1ISO 9001 spécifie un certain ensemble d'exigences de systéeme de qualité qui

doivent étre suivies pour répondre a la satisfaction du client.

Selon divers auteurs (Mat Naim Abdullah) (Alaudin, 2011) (Mane & Patil, 2015) (Rauzana,
2017) (Chin-Keng & Hamzah, 2011) le domaine de la construction, les trois concepts de
base du systeme de management de la qualité actuel sont : la planification de la qualité, le

contrble de la qualité et I'assurance de la qualité.

6.4.1 La planification de la qualité :
(PMBoK Guide, 2017) Définit la planification de la qualité comme "... identifier les normes

de qualité pertinentes pour le projet et déterminer comment les satisfaire™.

Selon (Khennith.H & Rose, 1947) Cette activité est la base d'une qualité planifiée et non
controlée. Les chefs de projet n‘ont pas besoin et ne doivent pas compter sur l'inspection et
la correction pour atteindre la qualité du projet. Au lieu de cela, ils devraient utiliser la
conformité et la prévention pour atteindre la qualité. Les chefs de projet doivent réussir la

planification, la conception et la qualite embarquée.

Une planification efficace exige que l'organisation planifie les ressources et les travaux de
construction en fournissant le programme de travail, le programme des codts, le plan de
qualité du projet, le calendrier de la main-d'ceuvre, des matériaux et de 1'usine, I'énoncé de
la méthode de construction et le plan d'inspection et d'essai. Par conséquent, il deviendra la
référence centrale pour le contrdle des processus de construction et les processus de mesure

de conformité et de performance. (Mane & Patil, 2015)

Selon (Lydia, 2010) les lignes directrices pour assurer la qualité de la planification sont :
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o Veiller & ce que toutes les parties concernées, y compris les consultants, les
sous-traitants et les fournisseurs, soient incluses dans la tache de
planification de la qualité du projet ;

e Etablir et définir la finalité du systéme qualité ;

e Dans le plan, minimiser l'effort requis pour modifier les copies des
documents ;

e Mettre en place une équipe de développement du systeme qualité afin que
I'équipe puisse produire un plan efficace ;

e Veiller a ce que tout au long de la tache de planification de la qualité soit

constamment axee sur les exigences du client.

5.1.1 Lecontr6le de la qualité :

L'ére du contrdle de la qualité a commenceé au début du XXe siecle. La révolution industrielle
a apporté des machines et a marqué l'incorporation du processus dans les pratiques de qualite.
L'ASQ fait référence a I'ere du controle de la qualité comme étant axée sur les processus,

consistant en une inspection des produits et un contrdle statistique de la qualité.

(Kerzner, 2001) Décrit que « le contrdle de la qualité est un terme collectif pour les activités
et les techniques, au sein du processus, qui visent a créer des caractéristiques de qualité
spécifiques. Ces activités comprennent la surveillance continue du processus, l'identification
et I'élimination des causes des problémes, I'utilisation d'un contrdle statistique du processus
pour réduire la variabilité et augmenter I'efficacité du processus. Le contréle de la qualité

certifie que les objectifs de qualité de I'organisation sont atteints » (p. 1099).

(Gryna, 2001) Fait référence au contréle de la qualité comme étant le processus utilisé pour
répondre systématiquement aux normes. Le processus de surveillance consiste a observer
les performances réelles, a les comparer a une norme, puis a prendre des mesures lorsque les

performances observées different considérablement de la norme.

(Juran & Godfrey, 1999) Définit le contrdle de la qualité comme un processus de gestion
universel pour la conduite des opérations de maniere a assurer la stabilité afin d'éviter des
changements défavorables et de " maintenir le statu quo ". Pour maintenir la stabilité, le
processus de contrdle qualité évalue les performances réelles, compare les performances

réelles aux objectifs et prend des mesures en fonction de la différence.
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(Chung, 1999) Pense que La définition du contrdle de la qualité fait référence aux activités
effectuées sur la chaine de production pour prévenir ou éliminer les causes de performances

insatisfaisantes.

Dans l'industrie manufacturiére, qui comprend la production de béton a utiliser et la
fabrication d'éléments préfabriqués, les aspects clés du contrdle de la qualité sont le controle

des entrées, la surveillance du processus de production et les tests du produit fini.

De ce qui précede, le contrble qualité se définit comme un processus d'analyse des données
recueillies a partir de techniques statistiques pour les comparer aux exigences et a la réalité

afin de s'assurer qu'elles sont conformes aux normes les plus détermineées.

Le contrdle de la qualité des projets est effectué a chaque étape grace a I'utilisation de divers
tableaux de contr6le, diagrammes, listes de contréle, etc. et peut étre défini comme une
veérification du travail pour confirmer que le travail a été effectué/réalisé a l'aide de la
documentation approuvée, des méthodes et des références d'installation et des normes
spécifiées déterminé pour répondre a I'utilisation prévue Controle budgétaire Planification,

suivi et contrdle de I'avancement du projet.

Selon (Rumane A. , 2011) Il existe de nombreuses méthodes, d'outils et de techniques qui
peuvent étre appliqués pour le contrdle de la qualité et le processus d'amélioration. Ils sont
utilisés pour la génération d'idées, I'analyse des causes, I'analyse des processus, I'évaluation
du support et divers scénarios d'amélioration continue de la qualité. Ces outils peuvent

également étre utilisés lors des différentes étapes d'un projet de construction.

Voici les outils de contrble qualité les plus couramment utilisés pour de nombreuses

applications afin d'améliorer les processus qualité :
1. Cause-and-effect diagram

. Check sheet

. Control chart

. Data collection
. Flow chart

. Histogram

. Pareto analysis

o N o o B~ w DN

. Pie chart
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9. Run chart
10. Scatter diagram

Ces outils peuvent étre appliqués a différentes étapes des projets de construction pour
analyser les causes de rejet et prendre les mesures préventives ou correctives nécessaires ;
développer un systeme pour la préparation et le traitement des dessins et documents de
conception, I'exécution/l'installation des travaux, le traitement des dessins datelier ;
tabulation des données sous la forme d'une liste de contrdle; préparation des exigences du
calendrier de construction ; et bien d'autres applications.

6.4.2 L’assurance de la qualité :
L'assurance qualité est la troisieme ére du systéme de management de la qualité L’ American
Society for Quality (ASQ) définit I'assurance qualité comme « toutes les activités planifiées
et systématiques mises en ceuvre au sein du systéme qualité dont il peut étre démontre

gu'elles donnent I'assurance qu'un produit ou un service répondra aux exigences de qualité».

Selon ISO 9000, I’assurance qualité est "ces actions planifiées et systématiques nécessaires
pour fournir une confiance suffisante que le produit ou le service satisfera aux exigences de

qualité données".

(Kerzner, 2001) Défini I'assurance qualité comme un terme général désignant les activités
formelles et les processus de gestion qui sont planifiés et exécutés dans le but de garantir

que les produits et services sont fournis a un niveau de qualité.

Selon (Gryna, 2001), l'assurance qualité est I'activité consistant a fournir des preuves pour

établir la confiance que les exigences de qualité seront satisfaites.

(Thorpe, Sumner, & Duncan, 1996) Décrivent I'assurance qualité comme I'évolution de I'AQ
a partir des techniques d'inspection finale dans les années 1930, suivies du controle qualité
dans les années 1940 et 1950, principalement dans la fabrication, suivies d'autres
améliorations du contrdle, phase d'ingénierie/conception de ces industries s'est développee

dans les années 1960.

Selon (ASHFORD J, 1989) L’assurance qualité est toutes les actions planifiées et
systématiques nécessaires pour fournir une confiance suffisante qu'un produit ou un service

répond a des exigences de qualité données.
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6.4.2.1 Développement de I'activité d'assurance :

Selon (Khennith.H & Rose, 1947) Le développement des activités d'assurance implique plus
qu'une simple autorisation. Une synthése cohérente des activités résulte d'un processus

rigoureux d'étapes :
1. Selectionnez la norme ou la spécification appropriée.

2. A l'aide de définitions opérationnelles, définissez les activités qui recueilleront des
données et comparez les résultats au plan. Elaborer et appliquer des mesures (voir ci-

dessous).

3. Définir et provisionner les ressources.

4. Attribuez des responsabilités a des entités spécifiques.
5. Intégrer les activités dans le plan d'assurance qualité.

Ils dénoncent également que Dans un projet compose de plusieurs centaines voire plusieurs
milliers de taches, les activités d'assurance qualité peuvent étre difficiles a suivre. Ils doivent
étre rassemblés dans un plan d'assurance qualité qui documente toutes les activités et permet
une gestion efficace. Les organisations matures peuvent avoir un format prescrit pour les
plans d'assurance qualité. Si ce n'est pas le cas, I'équipe du projet devra en développer un.

Un plan d'assurance qualité doit comprendre au moins les éléments suivants :

® Le numéro de référence de la structure de répartition du travail pour la tAche concernée
# Une déclaration de I'exigence (généralement du client)

4 Un énoncé de la spécification spéecifique et mesurable

4 Une description de l'activité d'assurance (ce qui doit étre fait)

¢ Informations sur le calendrier (quand cela doit étre fait).

4 Désignation de I'entité responsable (qui le fera)

1) Audit qualité :

Selon (ASHFORD J, 1989) L’audit qualité est un examen systématique et indépendant pour

déterminer si les activités qualité et les résultats associés sont conformes aux arrangements
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prévus et si ces arrangements sont mis en ceuvre efficacement et sont adaptés pour atteindre

objectifs.

(Khennith.H & Rose, 1947) Pensent que Le principal mécanisme permettant de déterminer
I'efficacité des activités d'assurance qualité est l'audit qualité. Tout audit est un examen
structuré des performances par rapport & un plan. Un audit de qualité est un examen
indépendant structuré visant a déterminer si les activités du projet sont conformes aux

politiques, processus et procédures de lI'organisation et du projet.

Les audits peuvent utiliser les résultats obtenus du contréle qualité pour déterminer si les
activités d'assurance qualité ont produit les résultats attendus. Si les résultats ne répondent

pas aux spécifications, les activités d'assurance qualité doivent étre revues et améliorées.

Les audits d'assurance qualité peuvent étre menés par des éléments internes ou externes. Une
équipe de projet dévouée et honnéte n'aura peut-étre pas de mal a mener un audit interne,
mais en dehors des problemes d'honnéteté, les membres de I'équipe de projet peuvent étre
trop proches des choses pour obtenir une image précise. Les audits externes fournissent
généralement des résultats plus objectifs et sont généralement plus respectés par les tiers,

tels que les cadres supérieurs.
2) Types d’audit :

(ASHFORD J, 1989) Pense que La plupart des audits appartiennent a I'une des trois

catégories
a. Audit interne :

Selon (ASHFORD J, 1989) Ce sont des audits entrepris par une organisation pour examiner
ses propres systemes et procédures. Ils peuvent étre exécutés par des personnes internes a
I'organisation ou par des équipes recrutées a I'extérieur. Notez que les auditeurs internes
doivent étre indépendants des personnes auditées afin que leur objectivité ne soit pas

compromise

Il percoit en outre que les audits internes peuvent étre entrepris par une équipe de spécialistes
au sein d'une organisation, ou par du personnel détaché a court terme d'un autre travail
similaire a celui qui fait I'objet de I'audit, ou une combinaison des deux. Quelle que soit la
composition de I'équipe, trois facteurs sont d'une importance capitale : les auditeurs doivent
étre formés a la tache, les termes de référence de l'audit doivent étre clairement definis par

ceux a qui I'équipe rendra compte, et I'objectif et le mode de conduite de I'audit doit étre
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acceptable pour la direction du travail audité. Un audit interne est souvent pergu par ceux
qui y sont soumis comme une forme d'indiscrétion malvenue, et il y a un risque qu'ils
opposent une résistance pour contrecarrer ses objectifs. La légitimation des activités de
I'équipe d'audit par la direction est une condition essentielle de succeés. Apres tout, si quelque

chose ne va pas, il est préférable que la direction s'en apercoive avant le client.

Les normes de systéeme qualité a usage genéral (BS 5750) et nucléaire (BS 5882) stipulent
que des audits internes du systéeme doivent étre effectués régulierement. Leurs exigences

peuvent étre résumées comme suit :

1. Des audits internes sont nécessaires pour Vérifier le respect du systéme qualité et

déterminer son efficacité.
2. Les audits doivent étre planifiés et documentés.

3. Les audits doivent étre effectués conformément a des procédures écrites ou a des listes
de contréle.

4. Les auditeurs doivent étre indépendants de toute responsabilité pour le travail audite.

5. Les résultats des audits doivent étre documentés et portés a I'attention de la direction

des domaines de travail audités.

6. Les directions responsables doivent déterminer les actions nécessaires pour corriger

toute déficience constatée.

7. Les actions correctives doivent étre suivies dans un délai convenu pour vérifier qu'elles

ont atteint leurs objectifs.
b. Audit externe :

Selon (ASHFORD J, 1989) Il s'agit d'audits entrepris par une organisation pour examiner
les systemes qualité de ses fournisseurs. Encore une fois, ils peuvent étre exécutés par des

équipes internes ou par des agences externes engagées par les acheteurs.

Selon (Porter, Simon, & Hatherly, 2014) Un audit externe est un audit réalisé pour des
parties extérieures a l'audité et c'est a ces parties que l'auditeur rapporte les constatations ou
les conclusions de l'audit. Des professionnels compeétents et experimentés, indépendants de
I'audit et de son personnel, conduisent ces audits conformément aux exigences qui sont défini

par, ou sur la moitié de, les parties au profit desquelles I'audit est réalisé. Les audits externes
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les plus connus et les plus fréquemment réalises sont probablement les audits l1égaux des
états financiers des entreprises et des entités du secteur public. Cependant, les audits de
conformité menés par HM Revenue and Customs sont également des exemples d'audits

externes.
c. Audits tiers :

Il s'agit d'audits réalisés par des organismes sans relation contractuelle existante ou envisagée
avec l'acheteur ou le fournisseur. Ils sont presque toujours réalisés par rapport a une norme
de systeme reconnue et comprennent des audits par des organismes de certification
accrédités (ASHFORD J, 1989) dans son ouvrage a définit ’audits tiers comme suit : Les
évaluations par des tiers sont réalisées par des organismes indépendants créés a cet effet. Ils
effectuent des audits et une surveillance selon des procédures similaires a celles des secondes
parties et attribuent une marque ou un enregistrement aux fournisseurs qui réussissent a
respecter leurs normes. A condition que I'organisation tierce soit reconnue et jouisse d'un
statut aux yeux des acheteurs, la marque ou l'enregistrement qu'elle accorde éliminera la
nécessité d'une évaluation et d'une surveillance par une seconde partie tant qu'elle restera
valide. Les organisations qui effectuent une évaluation et une surveillance par des tiers sont
connues au Royaume-Uni sous le nom d’« organismes de certification». Certains, comme la
British Standards Institution, pratiquent depuis de nombreuses années la certification des
produits par des tiers (le schéma « kitemark » en est un exemple) et, pour ceux-ci, une
extension de leurs opérations & la certification des entreprises est une logique marcher.
D'autres organismes de certification ont été créés a l'initiative de groupes d'entreprises
appartenant a des secteurs spécifiques de l'industrie qui ont percu le besoin d'une certification
indépendante. Ces démarches de l'industrie ont été fortement encouragées par le
gouvernement grace a l'octroi d'un soutien financier et a la creation du Conseil national

d'accréditation des organismes de certification (NACCB).
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7 Conclusion

Dans ce chapitre nous avons donné une vue d’ensemble compléte des recherches dans le
domaine du management de la qualité et le systéme de management de la qualité utilisant le
Web of Science comme base de données et le VOS Viewer comme outil de présentation

L’analyse bibliométrique a exploré les publications existantes dans la base de données sur
le SMQ dans les projets de construction, offrant un apercu des principaux aspects qui

caractérisent ce domaine de recherche :

- Le sujet de la démarche qualité selon la norme ISO 9001 dans les projets de
constructions a pris de I'ampleur ces dix dernieres années

- Les trois pays ayant la plus forte production scientifique dans le domaine sont la
Malaisie, les Etats unies et I’Indonésie, Ces derniers se caractérisent par un fort
développement économique

- L'analyse des mots clés les plus récurrents a montré que le systeme de management
de la qualité et I’industrie de construction sont deux axes de recherche centraux

cruciaux sur le terme

De plus ce chapitre présente la littérature relative au systéme de management de la qualité
définie en construction dans le contexte mondial. Il examine également les fondements des
relations dont l'existence est de plus en plus démontrée entre le SMQ et le secteur de

construction.
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CHAPITRE 111 : NORMALISATION ET
SYSTEM DE MANAGEMENT DE LA
QUALITE :
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1 Introduction

L'amélioration de la qualite doit étre faite par I'entreprise de construction, souvent suivie
d'une augmentation du codt de la qualité. L'un des moyens que les entreprises utilisent pour
améliorer la qualité de la construction consiste a mettre en place un systeme de management
de la qualité. L'application du SMQ devrait réduire le colt de la qualité. De nombreuses
entreprises engagées dans les services de construction ont recu la norme ISO 9001 et

l'appliquent dans la mise en ceuvre de projets de services de construction. (Rauzana.A, 2017)

L’objectif du présent chapitre est de donner un bref apercu sur la normalisation relative a la
qualité et les exigences de la norme ISO 9001 relatives au SMQ, le chapitre identifie
également la relation entre la normalisation et le systéme de management de la qualité ce qui

justifie la nécessité de cette étude de recherche.
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2 Lanormalisation relative a la qualiteé :

2.1 Definition de la norme :
Une norme est un document écrit accessible au public. A travers ces deux caractéristiques,
la dimension informationnelle de la norme est mise en évidence. Cette dimension fait I'objet
d'un consensus dans les recherches en sciences de gestion (MIGNOT & PENAN, 1995) mais

aussi en économie (Benezech, 1996 ) ou en sciences de I'information et de la communication

La concrétisation en pratique par des publications officielles accessibles a tous : « A travers
les documents normatifs, I'information est transmise entre I'organisme normatif émetteur et
I'acheteur/utilisateur de la norme. La normalisation conduit ainsi a une augmentation des
informations codifiées et transmissibles ; puis en étant le véhicule de leur circulation »
(Benezech, 1996 )

Or, si la norme pouvait effectivement étre considérée comme un bien public, dans certains
cas (notamment dans le cas des normes non contractuelles) elle constituerait un bien public

impur, puisqu'aucune entreprise ne pourrait I'utiliser ou ne l'utiliserait qu'en partie

Les normes sont des documents qui définissent les conditions ou les comportements
acceptables et fournissent une référence pour garantir que les conditions ou les
comportements répondent aux normes acceptables. Dans la plupart des cas, les normes
définissent le minimum ; la qualité de classe mondiale, par définition, est un niveau de
performance qui dépasse la norme. Les normes peuvent étre écrites ou non écrites,
facultatives ou obligatoires. Les normes de qualité non écrites ne sont généralement pas
acceptées (Pyzdek, 1999)

(Chung, 1999) Définit les normes comme une base de référence nécessaire pour juger de

I'adéquation d'un systéme qualité.

Il précise en outre qu'un " systeme qualité doit couvrir toutes les activités menant au produit
fini.

Selon le champ d'activité de l'organisation, ces activités comprennent la planification, la

conception, le développement, I'achat, la production, I'inspection, le stockage, la livraison et

le service apres-vente

Il existe de nombreuses organisations qui produisent des normes ; certaines des organisations

les plus connues dans le domaine de la qualité sont :
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1. Organisation internationale de normalisation (1SO)

2. Commission électrotechnique internationale (CEI)

3. Sociéeté américaine pour la qualité (ASQ)

4. Institut national américain de normalisation (ANSI)

5. Société américaine pour les essais et les matériaux (ASTM)

6. Institut des ingénieurs électriciens et électroniciens (IEEE)

7. Comité européen de normalisation (CEN)

8. Comité européen de normalisation électrotechnique (CENELEC)
9. Société américaine pour le chauffage, la réfrigération et la climatisation
Ingénieurs (ASHRAE)

10. Association nationale de protection contre les incendies (NFPA)

11. Institut britannique de normalisation (BSI)

2.2 L’Organisation internationale de normalisation (ISO) :

L'ISO est un réseau d'instituts nationaux de normalisation de 157 pays (en septembre 2007),
formé sur la base d'un membre par pays, avec un secrétariat central a Genéve, en Suisse, qui
coordonne le systeme. L'ISO est le plus grand développeur et éditeur au monde des normes
internationales. C'est une organisation non gouvernementale qui fait le pont entre les secteurs
public et privé. L'ISO compte plus de 16 500 normes internationales. De toutes les normes
produites par I'ISO, les plus connues sont les séries ISO 9000 et ISO 14000. ISO 9000 est
devenue une référence internationale pour les exigences de qualité dans les relations
interentreprises, et 1ISO 14000 vise a atteindre au moins autant, sinon plus, pour aider les
organisations a faire face a leurs changements environnementaux. Les familles 1ISO 9000 et
ISO 14000 sont appelées « normes génériques de systéeme de management (Rumane A. R.,
2011)

Selon (Kumar & Balakrishnan, 2011) L'ISO est une organisation internationale non
gouvernementale indépendante qui compte 162 pays membres dans le monde entier. Par

I'intermédiaire de ses membres, il rassemble des experts pour partager des connaissances et
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élaborer des Normes internationales volontaires, fondées sur le consensus et pertinentes pour
le marché, qui soutiennent I'innovation et apportent des solutions aux défis mondiaux [9].
La serie 1ISO 9000 a été établie avec I'aide de I'armée britannique pendant la Seconde Guerre
mondiale, qui a finalement commandé la premiere norme civile de gestion de la qualité. Tout
d'abord, ce systéeme développé en 1987, et révise en 1994 ; apres révision, il n'y a pas eu de
changement majeur dans les normes 1ISO 9000. Mais une liste de normes ISO 9000 a éte

congue, celles-ci sont les suivantes

* La premicere, ISO 9000, donne un apercu général et des instructions sur la fagon

de sélectionner la norme appropriée pour une situation donnée.

* ISO 9004 est un guide pour le systéme de gestion de la qualité de toute entreprise
et présente une discussion générale sur de nombreux éléments essentiels d'un

systéeme de qualité.

» Le coeur de la série de normes ISO 9000 est constitué des normes contractuelles
9001, 9002 et 9003. Ces normes sont destinées a étre utilisées dans le cadre d'un

document contractuel entre le fournisseur et I'acheteur.

« ISO 9001 est la norme la plus compléte et couvre toutes les phases du cycle de

vie d'un produit, de la conception & l'installation et au service.

» Les exigences clairement définies du systéme de qualité qui peuvent étre

verifiées par le fournisseur, le client et tout tiers.

2.3 1SO 9000 System de management de la qualité (SMQ) :
ISO 9000 est une série de cing normes internationales (1ISO 9000-9004) sur le management
de la qualité et I'assurance qualité ; utilisé pour la documentation, la mise en ceuvre et la
démonstration du systéme d'assurance qualité dans toute organisation. Une telle
organisation, prétendant produire un produit de qualité ou fournir un service de qualité dans
un environnement approprié, grace a des procédures et processus de surveillance et de
contr6le cohérents (Al-Ani & Al-Adhmawi, 2011)

Certaines parties prenantes associent ISO 9000 a divers avantages avec des changements
utiles dans la production de la satisfaction interne des entreprises de construction [6]. La

certification (Kumar & Balakrishnan, 2011) ISO 9000 a été largement acceptée dans les
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industries de la construction de nombreux pays de la région européenne, de I'Asie, de
I'Australie, etc

Les normes de systéeme de qualité ISO 9000 constituent un cadre éprouvé pour adopter une
approche systématique de la gestion du processus meétier afin que les organisations
produisent des produits ou des services conformes a la satisfaction du client.

Le systtme de management de la qualité ISO typique est structuré sur quatre niveaux,
généralement représentés sous forme de pyramide. (Rumane A. , 2011)

I1 explique en outre qu’au sommet de la pyramide se trouve la politique de qualité, qui définit
ce que la direction demande a son personnel de faire afin d'assurer un systeme de gestion de

la qualité.

Sous la politique se trouve le manuel de qualité, qui détaille le travail a faire. Sous le manuel
de qualité se trouvent des instructions ou des procédures de travail. Le nombre de manuels
contenant des instructions ou des procédures de travail est déterminé par la taille et la

complexité de lI'organisation. Les procédures abordent principalement les points suivants :

. Qu'y a-t-il a faire ?
. Comment est-il fait ?
« Comment sait-on que cela a été fait correctement (par exemple, en inspectant, en testant ou

en mesurant) ?

* Que faire en cas de probleéme (par exemple, panne) ?

La figure 3.1 présente la pyramide du SMQ selon (Rumane A. , 2011)
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politique de
qualité

manuel de
qualité

instruction du
travail/procedures

Formulaires et enregistrements
de qualité

(Source : (Rumane A. R., 2011))

Figure 3. 1 Pyramide du systeme de management de la qualité

3 Exigences de la norme 1SO 9001 relatives au SMQ :

3.1 Généralités :
La norme comporte huit clauses : Champ d'application, Attributs communs, Définitions,
Responsabilité de la direction, Systéemes de gestion de la qualité, Controle des stocks,
Réalisation du produit et/ou du service, et Mesure, évaluation et développement. Les trois
premieres dispositions sont des détails et les cing derniéres sont des conditions qui doivent
étre remplies par un organisme. Cette section suit le systéme de numérotation utilisé dans la

norme.

L'approche par processus désigne la mise en ceuvre d'une série de processus au sein d'une
entité, combinée a leur définition et a leurs interactions, ainsi qu'a la gestion de ces processus.

Cette méthode souligne la valeur de :

1) Comprendre et satisfaire les critéres

2) La nécessité de prendre en compte les processus a valeur ajoutée

3) Réussir les processus et obtenir des résultats en termes de productivité

4) Amélioration continue des processus, sur la base de tests objectifs
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3.2 Huitclauses de I'ISO 9001 :

3.2.1 Domaine d'application :
L'objectif de la norme est d'expliquer la capacité de I'entreprise a fabriquer un produit qui
répond aux exigences des consommateurs et aux exigences réglementaires, et a accroitre la
satisfaction des clients. Son objectif est atteint par 1’évaluation et I’amélioration continue de
la méthode plutdt que du produit. Les spécifications de la norme sont censées s'étendre a
toutes les formes et tailles d'organisations. Il est possible de supprimer les spécifications de

I'article 7, Connaissance du produit qui ne conviennent pas a l'entreprise.

3.2.2 Référence normative :
ISO 9000 : 2005 Systemes de contréle qualité — Fondements et terminologie est un guide
standard qui propose les principes et les significations qui s'appliquent principalement.

3.2.3 Termes et définitions :
La terminologie et les définitions définies dans I''SO 9000 :2000 sont utilisées pour les
objectifs de cette norme. Le mot « Bon » signifie également « Service » dans I'ensemble du

texte de cette norme.

3.2.4 Systéeme de management de la qualité :
L'entreprise doit créer, enregistrer, appliquer et maintenir un systéme de management de la
qualité et améliorer continuellement son efficacité. L'organisation doit (a) évaluer les
processus nécessitant un systeme de management de la qualité et ses mises en ceuvre au sein
de l'organisation, (b) définir leur séquencement et leur interaction, (c) déterminer les
exigences et les approches pour le fonctionnement et le contrdle réussis de ces méthodes, (d)
garantir la fourniture des ressources et des connaissances nécessaires pour soutenir et suivre
ces processus, (€) suivre et évaluer si nécessaire, et (f) introduire des étapes visant a atteindre
les résultats attendus et a I'amelioration continue de ces processus. Les processus externalises

qui affectent la qualité du service doivent étre définis et inclus dans le programme.
Documentation :

La documentation commune doit comprendre (a) des explications sur une politique de
qualité et des priorités de qualité, (b) un rapport de qualité, (c) des techniques et des
enregistrements enregistrés habituellement nécessaires, (d) des documents nécessaires pour
garantir l'efficacité du processus et de la préparation, de l'activité et du contrdle des
enregistrements. Un processus ou une instruction de travail est nécessaire si son absence

peut nuire a la qualité du produit. La portée du reporting dépend de la taille et de la nature
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des opérations de l'organisation ; la sophistication des procédures et de leurs interactions ; et
les compétences des salariés. Par exemple : une petite entreprise peut informer oralement un
responsable d'une réunion a venir, alors qu'une grande organisation aura besoin d'un avis
écrit. La norme doit répondre aux critéres contractuels, législatifs et réglementaires ainsi
gu'aux besoins et désirs des consommateurs et des autres parties prenantes. La

documentation peut étre dans n’importe quel format ou style.
Le document systeme contient :

* Le Manuel de Qualité

* Suivi et controle des documents

* Controle des enregistrements

3.2.5 Responsabilités de la direction :

Engagement de la direction :

L'organisation supérieure doit démontrer son engagement envers le succes, la mise en ceuvre
et I'amélioration continue du systéme de gestion de la qualité en (a) discutant de la nécessité
de satisfaire les exigences législatives du client, (b) mettant en ceuvre une politique de
qualité, (c) garantissant que des objectifs de qualité sont fixés, ( d) effectuer un audit de
gestion, et (e) s'assurer que les ressources sont disponibles. La haute direction est définie

comme la personne ou le groupe d’individus qui dirigent et réglementent une entreprise.
Focus sur les consommateurs

* Politiques de standard

* Organiser :

Objectif sur norme

Planification du processus de controle qualité

» Compétence, autorité et communication : responsabilité et pouvoir

* Membre exécutif de la coopération interne

* Tester la gestion.
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3.2.6 Gestion des ressources :

* Disposition des ressources
* Ressources humaines :

Geénéral : Sur la base d'une scolarité, d'une formation, d'une expertise et d'une expeérience
adéquates, le personnel effectuant des travaux affectant le respect des exigences du produit
doit étre qualifié. Le respect des spécifications de qualité peut étre influencé directement ou
indirectement par le personnel effectuant certaines taches au sein du systeme de gestion de

la qualité.
Compétence, sensibilisation et formation : L'entreprise doit

(a) definir les compétences requises pour le personnel effectuant des travaux qui affectent la
conformité aux exigences du produit, (b) aider a fournir des instructions ou prendre d'autres
mesures, le cas échéant, pour acquérir les compétences requises, (c) évaluer I'efficacité des
actions entreprises, (d) s'assurer que son personnel est conscient de l'importance et de la
valeur de ces actions, et (e) Tenir des registres appropriés de scolarité, d'emploi, de diplémes
et de connaissances. La compétence peut étre définie comme la capacité démontrée a
appliquer des connaissances et des compétences. Il peut étre fourni par role, partie ou lieu
unique dans la description de poste. L'efficacité de la formation peut étre mesurée par les
évaluations, les résultats ou le roulement de personnel avant et apres.11 Les lignes directrices

de formation 1SO 10015 peuvent aider les entreprises a satisfaire a cette exigence.
1) Infrastructures :

L'entreprise doit definir, fournir et entretenir I'infrastructure nécessaire pour se conformer
aux spécifications des marchandises. L'infrastructure comprend (a) les bureaux, les bureaux
et les installations connexes, le cas échéant, (b) les équipements de production (matériel et
logiciels) et (c) les services de soutien (tels que la connectivité des transports ou la gestion

des opérations).
2) Ambiance de travail :

L'entreprise doit etablir et maintenir I'environnement de travail nécessaire pour répondre aux
spécifications du produit. La création d'un environnement de travail acceptable peut avoir
un impact positif sur le moral, le bonheur et la réussite des employés. Le mot « climat de
travail » fait référence aux environnements de travail, y compris les facteurs physiques,

climatiques et autres (tels que le bruit, la température, I'numidité, la visibilité et la météo).

79



3.2.7 Réalisation du produit :

* Préparation a la réalisation du marché

* Processus liés aux clients : Détermination des spécifications produits Révision des

spécifications matériaux Service client
» Développement et évolution :

Planification du projet et du développement Contribution a la conception et a la production

Excellence en matiere de conception et de production Technologie et analyse technologique

Vérification du concept et du développement ; Validation de la conception et du
développement

Maitrise des changements de conception et de développement

* Pour avoir tendance a acheter :

Données d'achat d'achat de phase

Vérification des marchandises achetées

« Fabrication et prestation de services : inspection des ventes et des services
Validation des processus de production et de prestation de services
Tracabilité et identification Propriété du client

Conservation du produit

* Appareils de test et de test

3.2.8 Mesure, évaluation et améliorations :
* Général :
L'entreprise doit préparer et exécuter les processus de suivi, de test, d'évaluation et
d'amélioration requis (a) pour demontrer la conformité aux spécifications du produit (b) pour
garantir la conformité du systéeme de gestion de la qualité, et (c) pour améliorer
continuellement I'efficacité du systeme de gestion de la qualité. Cela inclut la détermination

et la portée de leur utilisation des outils pertinents, y compris les techniques statistiques.
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* Gestion et calcul de : Qualité de service
Conformité interne

Surveillance et évaluation des processus
Surveillance et évaluation des produits et services
* Test de non-conformité matiere

* Analyse des informations

» am¢liorations :

Améliorations

Mesures correctives et préventives

4 La relation étroite entre la normalisation et le systéeme de

management de la qualite :
Un systéeme de management de la qualité est une approche systématique adoptée par les
entreprises pour garantir la qualité des produits et des services et améliorer la satisfaction
des clients. Ce systéme vise a garantir que tous les processus et opérations internes de
I'organisation respectent des normes et procédures de qualité explicites, ce qui se traduit par

une stabilité et une cohérence de la qualité des produits.

La normalisation fournit aux entreprises un cadre et des lignes directrices pour la mise en
place d'un systéme de management de la qualité. Les normes publiées par des organisations
telles que I'Organisation internationale de normalisation (ISO) offrent un cadre universel et
internationalement reconnu pour le management de la qualité, comme la norme 1SO 9001.
Ces normes décrivent les principes fondamentaux du management de la qualité, notamment
I'orientation client, I'engagement des dirigeants et I'amélioration continue, aidant ainsi les
entreprises a mettre en place de solides systemes de management de la qualité. En adhérant
aux normes pertinentes, les entreprises peuvent mettre en place des processus d'audit et
d'évaluation internes pour garantir I'efficacité de leurs systémes de management de la qualité.
Ces audits internes permettent d'identifier les problémes potentiels et de prendre des mesures

correctives en temps utile, facilitant ainsi I'amélioration et I'optimisation continues du
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systeme. Dans un environnement commercial mondialisé, les entreprises s'engagent souvent

dans des collaborations interculturelles avec des fournisseurs, des partenaires et des clients.

Le recours a la normalisation permet d'établir un langage et une compréhension communs
entre les différentes entités, ce qui garantit la cohérence du management de la qualité tout au
long de la chaine d'approvisionnement.
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5 Conclusion :

Considérant que I'objectif de ce chapitre est d'expliquer I'importance pour les entreprises de
la participation et du respect des processus de normalisation et de certification 1ISO 9001 en
passant en revue la littérature sur la théorie des organisations.

A cet égard, l'analyse que nous avons réalisée jusqu'a présent a travers la recherche
bibliographique nous permet de souligner I'importance de la série de normes 1SO 9000 En
conclusion, la normalisation joue un role essentiel dans le fonctionnement de systéeme de
management de la qualité des entreprises. Elle établit une base solide permettant aux
entreprises d'atteindre une croissance et une réussite durables en garantissant la cohérence
des produits et des services, en améliorant le contrdle et I'efficacité de la qualité, en réduisant
le gaspillage des ressources et en promouvant la compétitivité du marché et I'accés au marché
international. Par conséquent, les entreprises devraient considérer la normalisation comme
une stratégie clé et I'appliquer activement a leur systéme de management de la qualité afin

d'atteindre des niveaux plus élevés de qualité, d'efficacité et de compétitivité.
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CHAPITRE IV : L’ ENTREPRISE
ALGERIENNE A L’EPREUVE DES
NORMES DE MANAGEMENT DE LA
QUALITE ISO
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1 Introduction

Dans le contexte de la poursuite du développement de la libéralisation de ses marchés
intérieurs et extérieurs et de sa transition d'une économie protégée vers une économie de
marché, les entreprises algériennes doivent de toute urgence s'intégrer afin de faire face a la
concurrence. Elle doit étre capable de durer non seulement sur le marché intérieur mais aussi

sur les marchés extérieurs.

Parmi les exigences de cette nouvelle donne mondiale figure un élément de qualité, presque
totalement absent de nos valeurs depuis prés de 40 ans. Les conditions économiques ont
changé en raison de la libéralisation des échanges. Ces derniéres années, nous avons observé
une reconnaissance chez certains dirigeants que la qualité est un élément essentiel au succes
et a la survie d'une entreprise, et qu'elle en est la seule force vitale. De ce fait, elle doit étre
convenablement gérée. La qualité n'est pas une option. La qualité est une nécessité et un défi

qu’il faut relever a tout prix.

L’objectif de ce chapitre est de donner un apercu de la pratique des démarches qualité¢ en
Algérie. Pour ce faire, il convient d'abord de dresser un bref apercu de la situation
économique de I'Algérie. Puis, dans le deuxiéme point, nous allons essayer de dresser un état
des lieux sur la demarche qualité dans les entreprises algériennes et souligner les points

suivants :

e Diverses mesures que notre pays met en ceuvre dans le but de promouvoir et de
sensibiliser a I'importance des facteurs de qualité.
e Enjeux et obstacles entravant la mise en place de cette approche dans les entreprises

algériennes.
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2 Lacertification 1SO en Algérie :

2.1 L’évolution de la certification en Algérie :
Comme nous 1’avons déja rappelé a plusieurs reprises, le phénomene d’authentification
connait un essor important partout dans le monde. Une enquéte de l'organisation
internationale de normalisation ISO (ISOsurvey, 2022) fournit des statistiques intéressantes
sur I'adoption des normes ISO et confirme les résultats ci-dessus avec plus d'un million de

certifications dans 78 pays.

Le tableau ci-dessous affiche le nombre total de certificats valides et le nombre total de sites
pour la norme ISO 9001 :2015 couvertes par I'enquéte.

Un certificat est le document délivré par un organisme de certification une fois que le client
a démontré sa conformité a la norme et un « site » est un lieu permanent ou une organisation

effectue un travail ou fournit un service.

Tableau 4. 1 Nombre total de certification 1SO 9001 :2015

Standards Nombre de certificats Nombre de sites
1SO 9001:2015 1265216 1666172
(Source: (ISOsurvey, 2022)+auteure)

L'étude de (Mohammed D., Les effets de la certification 1ISO 9001 sur les entreprises
algerienne : etude empirique, 2016) montre également que méme cette croissance a ralenti
ces dernieres années dans les pays développés, ce qui s'expliqgue notamment par le
phénomeéne de saturation. Cette croissance devient de plus en plus importante dans les pays
en développement. Cette tendance se reflete donc dans le nombre de certificats dans les
régions du Maghreb et de I'Afrique du Nord.

Les chiffres montrent qu'en Algérie comme le montre la figure 4.1, le nombre de
certifications n'a cessé d'augmenter depuis que la premiére entreprise certifiée a été certifiee
en 1998. Il s'agit de l'entreprise publigue ENIEM (Tizi-Ouzou) spécialisée dans

I'électroménager.
A I'exception de 2006,2008 et 2011, la période 2003 & 2013 a connu une forte augmentation.

La baisse du nombre de certifications au cours des deux annees 2010 et 2011s'explique
probablement par I'approche de la nouvelle édition de la norme ISO 9001. En fait, on peut

émettre I'nypothése qu'en raison de la publication imminente d'une nouvelle version de la
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norme, certains dirigeants d'entreprises souhaitent retarder la mise en place directe d'un

systeme de management de la qualité selon la nouvelle norme.

Quant a la baisse de 2014, aucune tentative d’explication ne peut étre émise pour 1’instant.

Nombre des entreprises certifiées en Algérie

1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

(Source : élaboré a partir des statistiques ISO (ISOsurvey, 2022))

Figure 4. 1 Evolution de I'ISO 9001 en Algérie

2.2 Emergence des normes algériennes de qualite :
L'essor de la normalisation en Algérie a commencé en 1973 avec la création de I'INAPI

(Institut Algérien de Normalisation et de Propriété Industrielle) au réle minime

A partir de 1989, et avec I'abolition du monopole d'Etat sur le commerce, les activités de
normalisation ont repris grace a I'adoption d'un certain nombre de lois et de réglementations

visant a :

e Creéation de normes de qualité algériennes.
e Organiser des activités de normalisation.

e Mise en place d'un organisme en charge de la normalisation, etc.
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2.3 Dispositifs de management de la qualité en Algérie :

2.3.1 Dispositif de régulation :
La Loi de normalisation : La Loi n° 89-23 du 19 décembre 1989 relative a la normalisation
a contribué a combler le vide juridique qui caractérisait le domaine de la qualité et de la

sécurité des produits. Il existe deux catégories de normes :

e Les normes algériennes, qui sont élaborées et publié sur la base de plans annuels et
de plans de développement pluriannuels et est soumis a une revision obligatoire tous
les cing ans.

e Des normes d'entreprise couvrant tous les sujets non couverts par les normes

nationales ou nécessitant des précisions supplémentaires.

La création de [I'Institut Algérien de Normalisation (L’ITANOR, 2023) a travers la
restructuration de I'lNAPI en 1998.

2.3.2 Dispositif organisationnel : Il est composé de :
Organisation des services publics en charge du controle qualité : qui permet I'encadrement
du domaine qualité a trois niveaux (central, régional et wilayal) et par un espace
intermédiaire qu'est le Centre Algérien de Contréle Qualité et Emballage (CACQE) ;

Les instances d'accompagnement et de développement du cadre associatif : le Conseil
d'Orientation Scientifique et Technique qui est I'organe consultatif placé auprés du Centre
Algérien de Contréle Qualité et de Conditionnement et de I'Association Nationale pour la
Promotion de la Qualité et du Conditionnement. Qualité (APROQ); Mécanismes de contrble
qualité : par la création en 1985 de la Direction de la Qualité et la mise en place de la
CAQCE.

2.4 Lapratique de la démarche qualité dans les entreprises
algériennes :
Le contexte national des entreprises algériennes, qu'elles soient publiques ou privées, ne se
prétait nécessairement a un véritable contr6le des aspects qualité qu'apres la transition vers

une économie de marché. (Bouzida Zahia, 2018)

En effet, « apres plusieurs décennies d’une économie protégée, I’ouverture de marché génére
de nouveaux défis pour les entreprises algériennes qui doivent affronter une concurrence de

plus en plus, apre sur le marché aussi bien national qu’extérieur » (Laceb Dahbia , 2014)
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Parmi les exigences de cette nouvelle donne mondiale figure I'élément de qualité, qui est

également I'un des facteurs décisifs du succes d'une entreprise et est devenu obligatoire.

2.4.1 Lapromotion de la qualité dans le contexte algérien :

Compte tenu des changements que connait 1’Algérie tant sur le plan technologique
qu’économique en raison de 1’ouverture accrue de ses fronticres, il est important de repenser
progressivement le mode de fonctionnement des entreprises algériennes, en vue d’augmenter
la rentabilité, la qualité et la transparence pour leurs « clients ». Pour survivre, ces entreprises
doivent se moderniser rapidement pour devenir plus compétitives. Il est donc nécessaire
d’anticiper I’impact de cette évolution et de développer des stratégies capables de s’adapter
en permanence aux exigences du marché et aux attentes complexes. (Mohamed & Souhila,
2010)

2.4.1.1 Lamiseaniveau :
Dans le cadre de la libéralisation et de la revitalisation économique, la modernisation des
entreprises est devenue un programme prioritaire pour la plupart des pays en développement

et en transition, visant a promouvoir et développer un secteur industriel compétitif.

La modernisation est une approche qui méne a « la grande dynamique de conception et de
mise en ceuvre de changements majeurs dans 1’environnement mondial ». Il s’agit d’un
processus continu visant a préparer et adapter les entreprises a leur environnement et aux

exigences du libre-échange.» (Guide methodologique , 2002)

Selon (Bouzida Zahia, 2018) La modernisation est une tache qui s'inscrit dans une approche
globale visant a ameliorer la compétitivité de I'économie nationale en général et des
entreprises en particulier, et un theme visant a acquérir de nouvelles attitudes et réflexes.

Entrepreneuriat, dynamique et techniques de gestion de I'innovation.

Cette evolution représente une double ambition pour une industrie ou une entreprise :
e Augmenter la compétitivité en termes de prix, de qualité et d'innovation.

Suivre et apprendre des évolutions technologiques et du marche.

A I’heure actuelle, aucune part de marché n’est garantie et aucun produit ne sera 1a pour
toujours. A mesure que les entreprises s’adaptent a la situation, des situations plus complexes
se développent qui nécessitent de nouveaux efforts d’adaptation. Les entreprises doivent

passer d’une logique d’adaptation a une logique de prédiction. C'est pour ces raisons que les
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programmes de modernisation actuels répondent avant tout au défi urgent d'accroitre la
compeétitivite.

Le développement et I'amelioration de la compétitivité des entreprises constituent I'objectif
principal du processus de modernisation. Pour atteindre ces objectifs, il est nécessaire de
réaliser un programme opérationnel divisé non seulement en activités internes au sein de

I'entreprise, mais également en activités visant a améliorer I'environnement des affaires et a

améliorer la situation économique.

Ce programme opérationnel se traduit par diverses actions, parmi lesquelles Le renforcement

des efforts du marketing et le développent des exportations (Guide méthodologique, 2002) :

e Le développement du systéme d’informations et de communication ;

e Le développement de la recherche et le développement de 1I’innovation ;

e Lamodernisation du systéme de production ;

e La mise a niveau des capacités de gestion et d’organisation (le renforcement des
capacités manageriales);

e La mise a niveau de la qualité de I’entreprise par le développement de la qualité et
d’adoption de normes internationales (Mise en place des systémes qualité et
certification) ;

e La mise a niveau des ressources humaines par la formation et le développement du
savoir et des compétences ;

e Le développement du partenariat

En mettant en ceuvre ces différentes mesures dans le cadre d’investissements matériels et

immatériels, il sera possible de renforcer les moyens de production et leurs capacités.

En fait, notre étude ne considere que le comportement intangible de : Mise a niveau de la

qualité.

a) Les actions de mise a niveau de la qualité
Selon le ( Programme de mise a niveau des PME algériennes, 2013) Des mesures de mise a

niveau dans le domaine « qualité » ont ét€¢ mises en ceuvre avec les objectifs suivants :

e Asseoir I’édifice organisationnel de 1’entreprise (Amélioration de 1’organisation et
de la cohérence des activités);

e Promouvoir la qualité dans I’entreprise ;
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e Pénétrer de nouveaux marches ;

e Disposer d’un avantage concurrentiel ;

e Conformer les entreprises a la norme ;

e Renforcer I’écoute client ;

e Réduire des colts de la non-qualité ;

e Développer ’'image de marque ;

o Développer le savoir-faire ;

e Faciliter les exportations ;

e Optimiser des relations avec les fournisseurs ;

e Mobiliser le personnel.

Par conséquent, pour améliorer la qualité, les entreprises doivent se conformer aux normes
internationales, ce qui est essentiel pour améliorer la qualité. Dans ce stade, « le
gouvernement a mis en place un programme pour le développement du systeme national de
la qualité qui consiste a ’encouragement par 1’octroi d’une aide financiére aux entreprises
performantes et ayant des objectifs de compétitivité et d’exportation, a travers la certification
de leur systeme selon les standards internationaux qui permettra a terme I’intégration
compléte de management de la qualité (norme 1ISO 9001) ». (Cahier des charge relatif a la
certification 1SO , 2016)

A l'issue de ce programme, toutes les entreprises souhaitant mettre en place un systéme de
management de la qualité recevront un soutien financier d'environ 80%, d'un montant
n'excédant pas 2 millions DA. (MEHDAOUI, 2009)

Concernant la qualité, « 1’objectif de mise a niveau est d’accompagné les entreprises
algériennes, tous systemes confondus, a la certification et aider ces derniéres a acquérir des

équipements de laboratoires d’analyse et d’essai ». (Laceb Dahbia, 2014)

2.4.2 La création de ’Institut Algérien de normalisation (IANOR) :
Avec l'ouverture de I'économie aux marchés internationaux, I'Algérie connait une
transformation compléte de son systeme normatif, non seulement pour se conformer au droit
international dans ce domaine, mais aussi pour protéger I'économie des risques croissants,

tels que (La contrefacon) dans le cadre de I'ouverture du marché intérieur.
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La nécessité de se conformer aux normes internationales revét donc une importance vitale
pour améliorer significativement la compétitivité des entreprises algériennes et orienter,

renforcer et suivre leur développement futur.

La mise en ceuvre de la politique algérienne de normalisation a été confiée a I'Institut algérien
de normalisation (IANOR). Etablissement Public Industriel et Commercial (EPIC) relevant

du Ministére de I'Industrie et de la Promotion des Investissements. (IANOR, 2023)

Selon (IANOR, 2023) ; Le développement de la normalisation ces derniéeres années a donné
une impulsion considérable a la normalisation internationale dans le nouveau contexte d'une

mondialisation progressive.

A mesure que la mondialisation des marchés et 1’évolution technologique s’accélérent, la
normalisation et la certification deviennent des outils de développement commercial pour

les acteurs économiques.

Dans ce contexte, le r6le de I'ANOR est de diriger les activités de normalisation, de répondre

aux attentes des acteurs économiques et d'anticiper I'évolution de leurs besoins.

IANOR a réuni une équipe expérimentée et multidisciplinaire autour de quatre specialités

principales au service des entreprises et des collectivités :
1. Elaborer les référentiels demandés par les acteurs économiques

IANOR aide les acteurs socio-économiques a développer les normes normatives dont ils ont
besoin pour le développement stratégique et commercial en facilitant leur acces a des

processus et des informations standardisés et en fournissant des services de soutien.
2. Aider les acteurs a accéder aux référentiels normatifs

L°’TANOR congoit et fait évoluer une gamme de produits et services d’information ciblés a

travers des supports faisant appel aux techniques les plus récentes.
3. Aider les acteurs a appliquer les référentiels normatifs

En proposant des formations, des audits, des conseils et des services d'assistance, IANOR
aide les entreprises a intégrer de maniere transparente l'approche de référence et les

méthodologies progressives dans leur stratégie globale et leurs opérations quotidiennes.

4. Proposer une offre de certification
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A mesure que les consommateurs deviennent plus informés, la certification des produits
devient un facteur crucial face au nombre croissant d’options. [ANOR, a travers sa marque
TEDJ, propose une certification de produits conformes aux normes normatives algériennes,

constituant un précieux outil commercial et marketing.

IANOR est activement impliqué dans divers secteurs économiques, y compris les
technologies émergentes et le développement de nouvelles normes, en mettant I'accent sur

I'élaboration du monde futur dans tous les domaines.

Depuis le 17 septembre 2004, IANOR est membre du comité technique TC 176, qui
développe la norme ISO 9000, et du comité technique TC 207, qui développe des systemes
de gestion environnementale basés sur la norme ISO 14000. L'Algérie a été I'un des premiers
pays africains a rejoindre le Secrétariat du Comité ISO, et I'un des troisiemes au monde, avec

la Syrie.

En réponse au besoin croissant d'informations sur les questions de normes, IANOR a
développé une large gamme de services, allant de la diffusion des normes au conseil, a la
certification et a la formation, pour une variété de clients, principalement des entreprises. Il
s’agit plutdt d’une intégration concrete de la culture des normes au sein de I’entreprise

algérienne.

IANOR propose aux opérateurs économiques une gamme diversifiée de programmes de
certification couvrant les systémes de management (NA ISO 9001, 14001 et 45001), les
produits (marque TEDJ) et les services (Welcome Label) ainsi que la certification

alimentaire halal.

Cette certification est accessible a toute organisation (entreprise privée ou organisme public
de I'industrie ou des services) exercant des activités spécifiques sur un ou plusieurs sites,

quels que soient sa nature, sa taille et ses produits.

La certification est basée sur le respect des normes requises, la conformité documentée lors
d'un audit et un rapport d'audit génére.Cette conformité doit étre assurée pendant toute la
durée de validite du certificat. (IANOR, 2023)

Le chemin vers la certification en Algérie selon I’TANOR se compose d’un ensemble des

étapes comme le montre la figure suivante :
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-Courrier officiel

-Contact direct

Formulaire IANOR

Demande de certification
client

Echange d’information / Collecte
d’information

Notification officielle d’accord
signature de contrat

Courrier officiel

Rapport d’audit

Etape 1 et 2

Certificat

¥

Devis estimatif + contrat de
certification (cycle de 03ans)

{7

Constitution de I'équipe d’audit+
Communication d’un programme
d’audit initial

Réalisation de I'audit initial (étape
1+ étape 2)

4

Décision de certification / Comité
de certification

Non Favorable
Favorable

Octroi de certification

&

Rapport d’audit de surveillance

Audit de suivi N°01

Rapport d’audit de surveillance

{ 2

Audit de suivi N°02

(Source : (IANOR, 2023))

Figure 4. 2 Le processus de certification SMQ
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La démarche de certification ISO 9001 repose sur des audits annuels avec un cycle de 3 ans.
Leur durée dépend de la complexité de I'entreprise, de sa taille, de ses activités, du nombre

de sites, etc.... et de la période du cycle.

Tous les organismes de certification accrédités utilisent ce processus pour la certification des
systémes de management. En effet, elle est définie par la norme 1ISO/IEC 17021 « Evaluation
de la conformité — Exigences pour les organismes effectuant l'audit et la certification des

systemes de management », selon laquelle les organismes de certification sont accrédités.

La figure 4.2 présente le processus standard, de base, pour I'obtention et le maintien de la
certification. Des examens ou réevisions supplémentaires peuvent étre effectués en temps

opportun et de maniére spécifique, surtout si des difficultés surviennent.

Réception de I'appel

¢

Enregistrement et accusé de
réception

@

Annulation : -
Validation
Informer le h
client ‘

Traitement

P

Décision

-

Informer le Client

(Source : (IANOR, 2023))

Figure 4. 3 Le processus d'appel
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Réception de la Plainte et
Réclamation

Collecte d’information et

Vérification

Validaq

Traitement

Informer le Plaignant

< $IN0J U3 UOIIBWEIIY 73 dUIR|d B] 3P 1819, JNS djuauewsad uonesunwwo)

Non Fondée : Informer le
plaignant

(Source : (IANOR, 2023))

Figure 4. 4 Le processus de réclamation

L’équipe de IANOR analysent les demandes et évaluent sa recevabilité, si la demande est

recevable, ils analysent les causes de la réclamation, puis ils déterminent les corrections et

mesures consécutives a mettre en ceuvre, le cas échéant, A la fin ils informent le plaignant

de leur réponse.
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Etablissement des
conclusions

Déclenchement de I'audit

U

Etape 1

<

Etablissement des
Constats et conclusion
d’audit

Etape 2
Réunion d’Ouverture
Réalisation de I’Audit
Observation, Entretien et
Enregistrement
Synthese

Réunion de Cloture

U

Fin de I'audit

1pNe,| 9P 1UBWIN0JIP 3] NS 21PNY,| JSWL.IOU|

(Source : (IANOR, 2023))

Le tout ler audit, appelé audit initial, se déroule en deux étapes :

Figure 4. 5 Le processus d'audit

L'étape 1 comprend une revue documentaire pour Vérifier que le systeme qualité est tel que

défini par la norme

Etape 2 : Réaliser des entretiens sur place
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2.4.3 L’Organisme Algérien d’Accréditation —- ALGERAC :
Créé par le Décret executif n° 05-466 du 4 Dhou El Kaada 1426 correspondant au 6
décembre 2005, I’organisme Algérien d’Accréditation (ALGERAC) est un établissement
public a caractere industriel et commercial, doté de la personnalité morale et de I’autonomie

financiére. ALGERAC est placé sous la tutelle du Ministere de 1’Industrie,

2.4.3.1 Missions d’ALGERAC :
* ALGERAC a pour mission principale 1’accréditation de tout organisme d’évaluation de la

conformité.
* Dans ce contexte, I’organisme algérien d’accréditation est chargé notamment :

* de la mise en place d’un dispositif national d’accréditation répondant aux normes nationales

et internationales pertinentes ;
* de parachever I’infrastructure nationale de la qualité ;

 d’évaluer les qualifications et compétences des organismes d’évaluation de la conformité

(EOC) ;
* de délivrer les décisions d’accréditation ;

* de procéder au renouvellement, suspension et retrait des décisions d’accréditation des

organismes d’évaluation de la conformité ;

+ de conclure toutes conventions et accords en rapport avec ses programmes d’activités avec
les organismes étrangers similaires et de contribuer aux efforts menant a des accords de

reconnaissance mutuelle ;
* de représenter I’ Algérie aupres des organismes internationaux et régionaux similaires ;
« d’éditer et diffuser des revues, brochures ou bulletins spécialisés relatifs a son objet.

2.4.3.2 Principale activité ’ALGERAC :
ALGERAC a pour fonction 1’accréditation des organismes d’évaluation de la conformité

(OEC).

Une seule norme, 1SO17011 : 2004, qui préecise les exigences pour les organismes
d’accréditation procédant a ’accréditation d’Organismes d’Evaluation de la Conformité
(OEC). L’accréditation concerne les :

Les laboratoires d’essais et d’étalonnage. (ISO/CEI 17025)
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Les organismes d’inspection. (ISO/CEI 17020)

Les organismes de certification.

Systemes (ISO/CEI17021)

" Produits (ISO Guide 65)

" Personnes (ISO/CEI 17024)

Les conditions et critéres d’accréditation de ces organismes d’évaluation, sont fondés sur les

normes nationales et/ou internationales pertinentes.

La réussite d’ALGERAC dépendra grandement de sa capacité :

1. A promouvoir et a développer le marché de 1’accréditation, dans le bon sens du terme,

Facteur de crédibilité ;

2. A se faire accepter comme un acteur incontournable de la promotion de la qualité des

produits algériens : Les entreprises algériennes devront a terme privilégier ALGERAC aux

autres organismes étrangers qui exercent en Algérie.

Ministére chargé de la normalisation

J

ALGERAC
W | v
LABORATOIRES ORGANISMES ORGANISMES DE
D'INSPECTION CERTIFICATION

(Source : (ALGERAC, 2023))

Figure 4. 6 Organigramme général d'ALGERAC
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Comité

| Conseil d’administration
Comités |

| Commission
;rrhités ""’“!“ d""m"’“ DIRECTEUR GENERAL W
Assistant du Directeur Général |—— Département Communication
Département Information systéme |
Assistante de Direction I——' Département Formation |
Direction de I'administration Direction des finances et Directrice Technigque /
et des moyens dela i:clmtd:lllté Qualité " Secrétariat Technique
| | Département Département
ercial Biomédicale
a mlnisl.r ot | i:erﬂﬂurhn M Etalnmqe Imperrlm Essais

Responsables

Responsables Responsables lespnnsihlg

5 Accréditation Accréditation Accréditation h:créditathn ku-écltaﬂm Accréditation
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(Source : (ALGERAC, 2023))

Figure 4. 7 Organigramme fonctionnel d'ALGERAC

2.4.4 L’institution du Prix Algérien de la Qualité (PAQ) :
Le Prix Algérien de la Qualité (PAQ) a été institué par le décret présidentiel n°2002-05 du
6 janvier 2002 (journal officiel n2 , 2002) .

Il s'agit d'un concours ouvert aux entreprises et organisations actives en Algérie.

Le titre en question est destiné a étre décerné chaque année dans le cadre d'un concours
récompensant les organisations les plus remarquables de droit algérien pour leur engagement
en faveur de lI'amélioration et du développement de la qualité. Le prix consiste en une
récompense en especes fixée a deux millions de dinars (2 000 000 DA), un certificat
honorifique et un trophée honorifique. La gestion est assurée par le ministere de I'Industrie
(Houari, 2016) .

Les régles d'attribution du prix sont fixées par I'arrété du 3 avril 2002 (Journal officiel n 31,

2002) .Dans ce contexte, le Prix Algérien de la Qualité est décerné par un jury base sur une
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grille d'évaluation des performances des entreprises dans la réalisation de la qualité dans

toutes leurs activités.

La composition du jury est déterminée annuellement par arrété du ministére chargé de la

normalisation. Le jury comprend (Prix algerien de la qualité, 2012) :

e Des représentants d’institutions qualifiées dans la normalisation et la qualité ;

e Des personnes compétentes dans I’expertise qualité et dans le management ;

o Des personnes représentant le milieu universitaire et la recherche scientifique ;

e Des personnalités de divers horizons : journalistes spécialisés, mouvements

associatifs et autres.

Les candidatures des entreprises sont évaluées sur la base de critéres issus des mesures de
qualité définies dans la plupart des grands prix internationaux de qualité. La grille de cotation
utilisée pour le PAQ contient un total de 1 000 points, répartis comme suit (Prix algerien de
la qualité , 2015):

e L’engagement de la direction (120 points) ;

e La stratégie et les objectifs (80 points) ;

e Management du personnel (100 points) ;

e Management des ressources (80 points) ;

e Management des processus (280 points) ;

e Satisfaction de la clientéle (120 points) ;

e Satisfaction du personnel (80 points) ;

e Intégration a la vie de la collectivité (60 points) ;

e Résultats opérationnels (90 points)

Participer a ce Prix c’est :
e Le choix du chemin qui méne vers 1’excellence ;
e [ ’¢évaluation de la démarche qualité par un réseau de spécialistes en la maticre ;
e La compétition pour I’obtention de ce prix qui assure la reconnaissance et la
promotion de la démarche de progres dans le domaine ;
e La motivation et ’implication de I’ensemble du personnel au projet qualité ;
e Le renforcement de I’image de marque de I’entreprise par le prix de la Qualité ;
e La reconnaissance des efforts accomplis par les entreprises et institutions dans la

quéte de la qualité ;
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Finalement, selon (Bouzida Zahia, 2018) les entreprises qui ont eu le privilege de recevoir
un PAQ (voir tableau numéro 4.2 ), il y en a deux que nous examinerons. A savoir, Groupe
BENHAMADI (Electronique et Electroménager) / Condor lors du 9eme Jury. Publié par la
Société nationale des industries de I'électroménager en 2011 et 11e édition en 2013 par la

Société nationale des industries de I'électroménager.

Tableau 4. 2 Entreprises ayant recues les prix algériens de la qualité

Edition Année Nom des entreprises

18 2003 SAIDAL

2éme 2004 ERCE / Cimenterie de Ain Touta / Batna

3éme 2005 BCR (Boulonnerie-Coutellerie-Robinetterie)

4éme 2006 ENASEL (Entreprise Nationale du Sel)

S 2007 ALRIM (Entreprise publique de réalisation d’équipements
et D’infrastructures métalliques)

géme 2008 TRANSMEX (spécialisée dans la manutention / filiale de
Sonelgaz)

T 2009 Entreprise Portuaire de Béjaia Alzinc (société Algérienne de
Zinc)

géme 2010 ENAP (Entreprise Nationale des Peintures)

géme 2011 Groupe Benhamadi (électronique et électroménager) /
Condor

10¢éme 2012 Entreprise de céramique de Ghazaouet

N 2013 ENIEM (Entreprise  Nationale des Industries de
I’¢électroménager)

12¢6me 2014 Knauf Platre Entreprise allemande de droit algérien

S 2015 L’entreprise publique d'infrastructures ferroviaires Infrarail

(filiale de I'Entreprise nationale des transports ferroviaires

SNTF-) et laboratoire privé de cosmétiques Venus

(Source : (ALGERAC, 2023))
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2.5 Ladémarche qualité dans les entreprises de construction
Algériennes : Un état des Lieux :
En raison de la concurrence et des exigences toujours croissantes des clients, le terme qualité
évolue et le client devient le seul juge de la qualité. Face a cette situation, les entreprises
algériennes doivent étre évolutives, car les produits et services d'aujourd’hui ne sont plus
ceux d'hier. (Bouzida Zahia, 2018)

« Dans le cas des entreprises algériennes, le management de la qualité se pose alors,
dorénavant pour toutes les entreprises qui veulent évoluer favorablement dans un
environnement marqué par une concurrence de plus en plus, importante. Au vu de ces
nouvelles exigences, la qualité tend méme & devenir un imperatif incontournable : La lutte
pour la survie se jouera essentiellement par le biais de la qualité » (Mohamed Salah
Aichour;Ahmed Koudri, 2001)

Afin d'atteindre et de maintenir ce niveau de qualité exigé par les clients, plusieurs
entreprises algériennes ont choisi d'intégrer dans leurs organisations des systemes de

management de la qualité certifiés ISO 9001.

En témoignent les 449 certificats 1ISO 9001 délivrés aux entreprises algériennes en 2022,

contre une seule en 1998. (1SOsurvey, 2022)
Il s'agit de I'entreprise publique ENIEM (Tizi-Ouzou) spécialisée dans I'électroménager.

Le tableau 4.3 présente le nombre de certificats 1ISO 9001 attribuées en Algérie selon les
résultats de 1SO 2022 :

Tableau 4. 3 Nombre de certificats 1ISO 9001 par pays

Pays Nombre de certificats = Sites
Afghanistan 17 20
Albanie 452 493
Algérie 449 1153
Andorre 26 85
Angola 83 129

(Source (1SOsurvey, 2022)+ Auteure)

103



En effet, la mise en place d'un systeme de management de la qualité déclenche avant tout un

processus d'amélioration continue qui touche l'ensemble de I'entreprise, garantissant

flexibilité, rentabilité et compétitivité.

Cependant, malgré les progres de cette certification par rapport aux années précédentes, et

malgré les efforts qualité de 1’Etat algérien, la certification est jugée insuffisante voire trés

faible. C'est également l'avis principal de A. ZOUIOUECHE, PDG de Bureau Veritas

(Zouioueche, A, 2015) sur plus d’un million d’entreprises algériennes, seulement 449 sont

certifiées.

Dans le domaine de construction le nombre d’entreprises certifiées est intéressant par rapport

les autres secteurs selon les derniers résultats d’ISO Survey 2022 :

Tableau 4. 4 nombre de certificats 1ISO 9001 par secteur

Secteur

Construction

Agriculture, péche et foresterie

Mines et carriéres

Produits alimentaires, boissons et tabac
Tissus et produits textiles

Cuir et produits en cuir

Fabrication de bois et d*articles en bois
Pates a papier, papiers et produits en
papier

Sociétes d'édition

Imprimeries

Fabrication de coke et de produits
pétroliers raffinés

Combustible nucléaire

Chimie, produits chimiques & fibres
Médicaments

Produits en caoutchouc et en plastique
Produits minéraux non métalliques

Béton, ciment, chaux, platre, etc

Nombre des entreprises certifiées
49

10

33
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Produits métalliques de base et produits 27

metalliques

Machines et équipements
Matériel électrique et optique
Construction navale
Aérospatiale

Autres matériels de transport
Fabrication non classifiée ailleurs
Recyclage

L'approvisionnement en électricite

Commerce de gros et de détail,

réparation de véhicules automobiles, de

motos et d'articles personnels
meénagers

Hobtels et restauration

Intermédiation financiére, immobilier,

location

Informatique

Services d'ingénierie
Administration publique
Education

Santé et action sociale
Autres services sociaux
Autres services

Transport, stockage et communication
Approvisionnement en gaz
Approvisionnement en eau

Secteur inconnu

15

12
23
/
3
99

(Source : (ISOsurvey, 2022)+auteure)
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La figure ci-dessous présente 1’évolution des entreprises de construction en Algérie de 2010

jusqu’au 2022 :

Nombre des entreprises certifiées ISO 9001 dans le
domaine de construction

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2017 2018 2019 2020 2021 2022

—=@=Nombre des entreprises certifiées ISO 9001 dans le domaine de construction
(Source : ( (ISOsurvey, 2022)+ auteure)
Figure 4. 8 Nombre des entreprises certifiées ISO 9001 dans le domaine construction

en Algérie

Les entreprises de construction se trouvent dans un environnement trés compétitif et doivent

se différencier par un engagement fort en matiere de qualité, de sécurité et d'environnement.

Ce qui explique probablement le recours des entreprises algeriennes de construction au

systeme de management de la qualité pour atteindre leurs objectifs en matiére de la qualité.

Selon I’observatoire ISO Survey 2022 au nombre des entreprises de construction algériennes
certifies 1ISO 9001 comme la figure 4.8 le montre, Il faut dire que le nombre est intéressant

tout au long de la derniére décennie comparé aux autres secteurs.
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Faisant partie de cette zone, les entreprises algériennes ne peuvent qu’en prendre acte et
réagir en conséquence.vu que selon des spécialistes 1’ Algérie s’est lancée tardivement dans
le dispositif de normalisation Iso, alors qu’a 1’étranger, tous les secteurs sont normalisés et

certifiés, y compris les universites, les centres de formation et autres. (Salem, 2022)

2.5.1 Les enjeux et déterminants de I’'implication des entreprises
algériennes dans le processus de certification 1SO 9001 : Les
enseignements de I’étude de (Brabez, Bedrani, & Boulfoul,
2012):

La certification est au cceur d’un immense enjeu commercial, économique et humain. Pour
étudier les raisons de la mise en ceuvre de systémes de gestion de la qualité dans le cas
algérien, (Brabez, Bedrani, & Boulfoul, 2012) ont mené une enquéte aupres de 20 entreprises

algériennes du secteur agroalimentaire. 1l semble y avoir deux types de problemes :

e Questions stratégiques.

e Questions économiques.

Enjeux stratégiques : La certification joue un réle important pour les entreprises, dans le sens

ou elle lui procure :

e Un avantage a I’export ;
e Un avantage en termes d'image de marque ;
e Un avantage concurrentiel ;

e Une aide pour l'attribution de marchés suite a un appel d'offre

Enjeux économiques : La démarche qualité s’inscrit dans une perspective d’avenir et

d’amélioration des pratiques dans I’organisation dont elle contribue a :
L’amélioration de I’organisation de I’entreprise ;

L’organisation de la production ;

La diminution des codts de non-qualité ;

L’amélioration de la qualité des produits.
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2.5.2 Les obstacles qui entravent la pratique de démarche qualité dans
les entreprises Algériennes :
« Comme dans tout changement, les choses ne se déroulent pas sans entraves ni difficultés

»,

En effet, dans un essai d’identifier les obstacles qui entravent la mise en place de la
démarche qualité au sein des entreprises algériennes et qui par conséquent, freinent le
processus de certification et ses apports pour 1’entreprise, M S HAICHOUR et A KOUDRI,
ont mené conjointement une étude auprés d’un échantillon constitué¢ de 43 entreprises
industrielles (Alimentaires, Matériaux de construction, Textile, Papier, verre et plastique,
pétrole et gaz, Maintenance, Mécanique et électronique) opérant dans différentes régions

d'Algérie.

Les résultats dégagés de cette étude mettent en relief le probleme de I'identification des
obstacles rencontrés par les entreprises pour mettre en ceuvre le management de la qualité.

Huit contraintes ont été dégagées a cet effet a savoir :

e L'absence des cadres formés dans le domaine de la qualité ;

e Le manque d'informations se rapportant au management de la qualité ;

e Les difficultés d'application de la norme 1SO 9000 ;

e Le manque d'intérét de la part des travailleurs ;

e Les difficultés financieres des entreprises (le codt de la certification) ;

e Le manque d'équipements de mesure et de calibration ;

e [’obstacle li¢ au mode d'organisation qui ne s’y préte pas ;

e Le manque d'intérét affiché par les responsables des entreprises a I'égard des

questions qualité.

Au-dela de tous ces obstacles, (Brabez, Bedrani, & Boulfoul, 2012) ajoutent une autre
contrainte d’ordre culturelle. En effet, la non acceptation de changement et le refus de la
modification des habitudes et des pratiques au sein de 1’entreprise constituent une sorte de

barriére et pose reellement un probléme qui peut freiner la réussite de la démarche qualite et

par conséquent le processus de certification, car par définition la démarche qualité est
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fréquemment associée a un modéle de changement organisationnel, dont la mise en ceuvre

repose largement , sur la capacité de I'organisation de s'adapter a ses principes.
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3 Conclusion :
Dans le cadre de ce chapitre, nous avons eu 1’occasion de présenter un survol théorique sur
la pratique de la démarche qualité dans les entreprises de construction algériennes. En effet,

les conclusions que nous pouvons tirer apres la lecture de ce chapitre montrent que :

e La libéralisation du commerce et I'ouverture de marché ont contribué partiellement
a donner plus d’intérét quant aux pratiques qualité au sein des entreprises algériennes
; la variable prix n'est plus le seul paramétre pris en compte par les clients. La qualité
apparait de plus en plus, comme une variable concurrentielle incontournable

e Notre pays est en train de s’engager pleinement et directement dans la sensibilisation
et ’adoption de mesures importantes, en vue d’inciter les entreprises a aller au-
devant des démarches qualité ; il suffit en effet, d'observer les efforts déployés par
I’Etat Algérien en maticre de la qualité pour s'en convaincre.

e Le nombre de la certification 1SO 9001 est de plus en plus important dans le secteur
de la construction en Algérie plus que tout autre,

e Les enjeux qu’incitent les entreprises algériennes a investir dans une démarche de
certification suivant le standard d’ISO 9001 sont réduits aux seuls enjeux

économiques et stratégiques.

110



CHAPITRE V : METHODOLOGIE DE LA
RECHERCHE
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1 Introduction :

La méthodologie de recherche implique I'application scientifique de techniques et d'outils
nécessaires pour sonder ou Vérifier des connaissances ou une affirmation (Kothari & Garg,
2014)

Ce chapitre donne un apercu de I'approche méthodologique adoptée dans cette étude, qui
repose principalement sur 1’¢tude de cas cela est renforcé par la revue de la littérature qui

aidera le chercheur a choisir la maniére de mener son travail.
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2 Meéthodologie et démarche générale de la recherche :

Le principal objectif de cette étude, est de déterminer I’ampleur de connaissances sur
I’implémentation de systéme de management de la qualité au sein des entreprises
algériennes. A cet effet, ce présent élément expose la méthodologie qui sera utilisée pour

répondre a nos hypothéses de recherche et atteindre notre objectif.

2.1  Eclaircissement méthodologique :

Etant donné que I’objectif central de notre recherche est celui de mesurer 1’ampleur de
connaissances de systéme de management de la qualité et de vérifier 1’application de ses
principes, nous avons opté pour une étude de cas, a travers une projection sur les entreprises
(publiques et privées) de construction algérienne choisies a l'aide de l'annuaire des
entreprises algériennes. Ainsi, il nous a été possible de dégager un nombre suffisant
d'observations qui nous permettent de mieux mesurer I’ampleur de connaissances. Ce choix
d’approche est conforme aux travaux de (Mane & Patil, 2015) (Aichouni, Messaoudene, Al-
Ghonamy, & Touahmia, 2014)

2.2 Conception de la recherche :
Afin d'identifier notre sujet, de formuler notre approche de recherche et d'apporter des
réponses a la problématique et aux questions qui en découlent, nous avons sélectionné une
approche méthodologique comme la montre la figure 5.1, basée sur une revue de la littérature
relative au sujet traité en consultant les différents documents nécessaires a la compréhension
des concepts et de la logique du sujet. Ensuite, nous avons mené une étude empirique qui a
privilégié la méthode des études de cas des entreprises de construction certifiées.
Dans une premicre étape, notre recherche s’est basée essentiellement sur le questionnaire.
Une approche similaire a été appliquée dans d'autres recherches traitant la mise en ceuvre et
l'efficacité des systémes de management de la qualité dans 1'industrie de la construction. «
(Abdul-Rahman & Hamzah, 1996) (Chin-Keng & Hamzah, 2011) (Moatazed-Keani & Parsa,
1999) (Delgado-Hernandez & Aspinwall, 2008) (Mane & Patil, 2015) (Shammas-Toma,
Seymour, & Clark, 1996) et (Shah, Ali, Mahmood, & Igbal, 2014) ont mené une enquéte par
questionnaire en vue de mesurer I’ampleur de la connaissance des principes du systeme de
management de la qualité dans les projets de construction.
Dans une deuxieme étape, le travail a interrogé quelques professionnels de la construction
qui ont des connaissances en SMQ, adoptant, ainsi, une approche qualitative. Selon
(Hussey & Hussey, 1997) la méthode de recherche qualitative fournit des bases phas

réelles d'analyse et d'interprétation ; en outre, I'approche qualitative aide a comprendre le
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comment et le pourquoi et aide également la recherche a étre attentive aux changements

qui se produisent.

Préférence de sujet

Choisir le bon sujet de recherche en
fonction des études de recherche
précédentes et de la pertinence du

programme

|

Recherche documentaire

Préparer le logiciel PM d'étude de la
littérature de base et effectuer des
recherches dans la littérature
précédente

l

Domaine d'étude

Aller a I'étude sur le terrain pour » Questionnaire : pour obtenir les
recueillir et collecter des données données connexes de certaines

entreprises de construction

Entretien : de |'échantillon sélectionné

Codage et analyse des données SPSS : identifier le Code : Corrélation des
Identité et analyse les données » résultat statistique variables et hypothése

recueillies

l

Résultat et conclusion

Présentation du résultat final dans
I'étude des logiciels PM dans les
projets de construction.

(Source : auteure)

Figure 5. 1 Présentation sous forme d'organigramme de la méthodologie de la
recherche
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Phase

Afin d'identifier notre sujet, de formuler notre approche de recherche et d'apporter des

réponses a la problématique et aux questions qui en découlent, nous avons d'abord

sélectionné une approche methodologique comme la figure 5.1 le montre, basée sur une

revue de la littérature sur le sujet respectif. Cela se fait en référencant les différents

documents nécessaires a la compréhension des concepts et de la logique du sujet. Ensuite,

nous avons mené une étude empirique qui a privilégié la méthode des études de cas des

entreprises de construction certifiées.

Tableau 5. 1 Intégration des méthodes et objectifs de recherche avec les résultats

Objectifs de la recherche

Identifier les principes de
systemes de management
de la qualit¢ (SMQ),
identifier les lacunes et les
problémes, en particulier
dans le cas algérien.
Elaborer un  projet
d’instrument de
recherche (questionnaire/
entretiens)

Confirmer les variables
sélectionnées pour I'étude
et faconner le
questionnaire final avec
les modifications
nécessaires en fonction
des informations
développées au cours de
la phase 2.
Examiner Dapplication
des principes de (SMQ)
utilisés dans les

entreprises de

attendus

Méthodes de recherche

Analyse des données

Revue de la littérature

Revue de la littérature

Etudes préliminaires

Questionnaire/entretiens

Collecte de données
/

Qualitative

Qualitative

Résultats
attendus

Cadre

théorique

Projet de
questionnaire et

variables

Questionnaire
et entretiens

finaux

Niveau de
compréhensions
du (SMQ) et le

niveau de mise
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construction algériennes,
y compris l'identification
des problémes actuels au

sein des entreprises

Choisir et développer un
projet de cadre de mise en
ccuvre de l'amélioration
du (SMQ), pour
permettre aux entreprises
de construction
algeriennes de mettre en
ceuvre efficacement le
(SMQ).

Affiner et  finaliser
I’amélioration du (SMQ)

Analyse systématique

Qualitative

2.3 Justifications théoriques de I’étude de cas

en cuvre du
(SMQ),
éléments
d‘amélioration
du (SMQ)

Un cadre pour
améliorer la
mise en ceuvre
du (SMQ)

Choix d’un
modeéle de
management
des

changements

(Source : auteure)

De nombreuses raisons justifiant le choix de 1I’étude de cas comme méthode empirique

initiale pour notre étude se trouvent dans la vaste littérature scientifique relative a la

méthodologie empirique.

Plusieurs définitions existent pour définir 1’étude de cas dans la littérature, mais la plus

fréeqguemment citée est celle de (Fortin, 2006) qui la considere comme : « Une méthode de

recherche empirique permettant d’étudier en profondeur un phénomene contemporain lié¢ a

une entité sociale qui peut étre un individu, un groupe, une famille, une communauté ou

encore une organisation ».

(Ville, 2000) Affirme aussi que les études de cas « constituent une voie privilégiée

d’investigation, en ce qu’elles autorisent des analyses fines en termes de processus et
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qu’elles permettent d’aboutir a des modeles théoriques a la fois plus intégrateurs et dont la

portée réelle peut étre mieux cernée ».

Dans cette optique, 1’étude de cas est souvent associ€e a une stratégie appropriée d’acces au
réel, en ce qui permet au chercheur d’avoir un contact direct et approfondi avec les
participants de 1’organisation qui constituent une source principale de données, de centrer
I’étude sur les taches ou les processus et de faire évoluer I’architecture de la recherche en

méme temps que les observations sur le terrain (Lourdes D. Ferreira, 1982)

Ainsi, ce recours a la méthode des cas se justifie principalement lorsqu’une question de
recherche commence d’aprés (Robert, 2003) par : Comment ? Ou Pourquoi ? C’est en ce
sens, que I’étude de cas, nous semble appropriée dans notre cadre de recherche. Le but de

la présente these, faut-il le rappeler : Consiste en la compréhension et la vérification de

I’application des principes de systeme de management de la qualité dans les projets de
construction algériennes, Autrement dit, elle s’attache a répondre sur la question suivante :

Quel est I’état actuel de la mise en ceuvre du systéme de management de la qualité

dans les entreprises de construction algériennes ?

2.4 Modalité et recueil des données : Présentation des méthodes

adoptées :

Pour des considérations de délai, propres a notre recherche, nous avons limité notre étude

aux entreprises de construction algériennes publique et privé.

Comme dans tout travail de recherche, la collecte des données s'avére un élément

névralgique, puisque ce sont ces données qui seront interprétées et présentées.

(Yin R. K., 1994) estime que pour garantir la validité interne d une recherche, il est possible
d’utiliser plusieurs outils pour recueillir les informations dans le cadre des études de cas :
Entretiens, documentation, archives, observation non participante, observation directe et
simulation. En effet, le point fort de la démarche methodologique des cas réside dans la
grande variété des instruments utilisés notamment, dans une logique de triangulation (Royer
& Zarlowski, 1999) .
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Afin de recueillir les données nécessaires a la réalisation de notre travail, plusieurs
techniques de collecte de données ont été choisies, a savoir : I'observation et I'analyse

documentaires, les entretiens et le questionnaire.

2.4.1 L’analyse des documents et I’observation comme procédés
d’enquéte :

(Ghauthier, 2003), dans son ouvrage portant sur la recherche sociale définit la recherche
comme étant une activité qui vise I'objectivité. Celle-ci est définie comme « une activité de

quéte objective de connaissances sur des questions factuelles ».

Un peu plus loin, il précise que la méthodologie de la recherche sociale « est un acte
d'observation qui est lié¢ a un cycle de théorisation. » L’acte d'observation prend donc ici

toute son importance.

L’inscription de notre travail, dans une perspective d’appréciation et d’analyse de
I’application des principes de la démarche qualité ou le systéme de management de la qualité
dans les projets de construction, nécessite 1’observation, le suivi de la démarche sous un
maximum d’aspects possibles et une analyse des documents concernant les mesures et les
outils de planification, de contrdle et I’assurance de la qualité. Tels que : Les états financiers,
les rapports d’activité, la revue de direction, etc. En effet, notre présence effective sur le site
de I’entreprise, durant des périodes prolongées (a la moyenne de 4 fois par semaines durant
8 mois, ou nous nous sommes focalisés sur I’analyse des documents internes a 1’entreprise
et sur I’observation des faits), nous a permis de recueillir des informations et par conséquent,

d’analyser :

e La démarche suivie pour I’implémentation du SMQ dans I’entreprise ;

¢ La nature et le contenu des changements imposés par 1I’implantation du SMQ ;
e Les attitudes des employés vis-a-vis aux changements introduits ;

e Les méthodes utilisées pour bien geérer les difficultés et les résistances rencontree
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2.5 Autres procédés d’enquéte :
La réalisation de ce travail implique 1’analyse de tous les aspects de 1’application des
principes du systéme de management de la qualité et I’intérét porté a toutes les catégories

d’acteurs concernés.

C’est pourquoi nous avons alors choisi de mener une enquéte approfondie au travers
d’entretiens et de questionnaires. Cela nous permet d'enrichir davantage notre analyse avec
des informations supplémentaires sur les sujets de I'enquéte, nous permettant ainsi de filtrer

et de vérifier les réponses en les recoupant avec les données précédemment collectées.

2.6 Le recueil de données a travers les entretiens :
La technique de I’entretien constitue 1’une des méthodes privilégiées pour le recueil des
données. Comme le souligne (Wacheux, 2003): « La plupart des recherches qualitatives en
sciences de gestion s’alimentent aux « mots des acteurs » pour comprendre les pratiques
organisationnelles et les représentations des expériences ». C’est justement ce que nous

visions, puisque nous voulions comprendre les apports de la démarche qualité.

En effet, dans le cadre de notre étude, nous avons effectué une série d’entretiens individuels
semi- directifs auprés de ’ensemble de 1’équipe dirigeante constituée du PDG et de I’équipe

du pilotage des entreprises.
La liste des interviewés est présentée dans le tableau suivant :

Tableau 5. 2 Liste des interviewés

Numér Poste occupé Entreprise Privée / Publique Ville
0
d’interv
iewé
1 PDG Entreprise de Publique Constantine
gestion touristique
EGT EST
2 Responsable Entreprise Privée Constantine
management Chareddib
qualité 1
3 Responsable Entreprise Privé Constantine
management Chareddib
qualité 2
4 Responsable Entreprise Publique Constantine
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management COSIDER

qualité 3

5 Responsable De la société Publique Alger
management d’investissements
qualité 4 hoteliere SIH

6 Directeur De la société Publique Alger
financier et d’investissements
comptable hételiére SIH

(Source : auteure)

Chaque guide d’entretien est composé de trois rubriques : Informations générales, questions
relatives au management de la qualité et a la fin les questions relatives a 1’application des

principes du systéme de management de la qualité.

Les entretiens duraient approximativement lh30 et étaient enregistrés a 1’aide d’un

magnétophone

Le choix de cette cible pour I’entretien semi directif est motivé par le poste occupé par
chaque responsable, intervenant chacun a hauteur de sa responsabilité dans la performance
globale et dans la gestion de la qualité. Chaque entretien vise un objectif particulier :

e Pour le PDG, D’entretien vise a appréhender la vision de ’entreprise en matiere

d’implication du personnel et des questions relatives au management de la qualité.

e Pour les responsables management qualité, la finalité est de connaitre le degré de
connaissance de la norme ISO 9001 :2015 et I'adaptation des pratiques aux exigences de
cette norme, 1’enquéte aupres de ces responsables nous permettra de connaitre les grands

défis engageant 1’entreprise en matiere de qualité.

e Concernant le directeur financier et comptable : 1’objectif de son interrogation est lié au

poste occupé consideré, comme le centre de deploiement de la démarche qualite.

Les résultats des interviews ont également été utiles pour renforcer le sujet de recherche et
clarifier les questions de recherche clés, tout en fournissant également un bon moyen
d'obtenir des informations précieuses sur la situation et les conditions actuelles en matiére

de management de la qualité dans l'industrie Algérienne de la construction.
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Les agents et les praticiens étaient intéressés et soutenus par le projet de recherche, car il
était considéré que les résultats de I'étude auraient le potentiel de contribuer aux pratiques

de management de la qualité dans l'industrie algérienne de la construction.

. Les résultats de la recherche devraient contribuer a apporter des solutions aux « problemes
de qualité » dans le secteur de la construction et, s'ils sont appliqués, a améliorer la

compétitivité et la rentabilité des entrepreneurs.

La composition des personnes interrogées provenant d'horizons multiples, leurs postes
importants dans les entreprises, tant dans les secteurs privés que public, et leur expérience
substantielle, suggerent que leurs opinions collectives recueillies lors des entretiens
préliminaires peuvent étre considérées comme représentatives de la situation actuelle, des
perceptions holistiques des parties prenantes et du systéme qualité en général, et de la
pratique SMQ-1SO 9001 en particulier.

2.7 Le questionnaire : Source d’enrichissement :
Pour étoffer les réponses obtenues par 1’enquéte/entretien, nous avons eu recours aussi a
I’enquéte par questionnaire. Une technique tres utilisée, car elle permet la collecte de
données auprés d’une large population et elle assure aussi la fiabilité des résultats obtenus,

grace a I’'uniformisation des réponses surtout dans le cas des questions fermées.

Le questionnaire contient des questions de type ouvert — fermé, fermé — fermé. L’échelle de
Likert a été utilisées pour recueillir certaines des données. Le guestionnaire se compose de
deux parties principales : La premiére demandait des informations générales sur les

répondants (poste, années d'expérience, région et domaine d’activité).

La deuxieme partie du questionnaire portait sur la mise en ceuvre des principes du systéme

de management de la qualité dans les projets de constructions en Algérie.

Le chercheur a personnellement visité les bureaux des entreprises pour chaque entreprise
deux jours de suite dans la semaine, avec l'aide d'amis et de connaissances qui ont mis le

chercheur en contact avec les participants.

L'enquéte a impliqué des participants alphabétisés. Ceux qui n'étaient pas préts a remplir
ont été interrogés en lisant les questions directement & partir des questionnaires En tout, sur

trois mois, 308 questionnaires ont eté retournés, dont 50 répondants seulement ont déja
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utilisé le systeme de management de la qualité dans leurs projets. Le francais était la langue

principale, car c'était le moyen de communication préféré des répondants.

Une pré-enquéte a précédé I’adoption du questionnaire, elle nous a permet de mieux cerner
les objectifs du questionnaire et s’assurer de I’utilité et de la disponibilité des informations

nécessaires.

L’une des lecons importantes tirées de 1’enquéte est qu’il est trés important d’élaborer une
bonne approche et de bien communiquer avec les répondants ciblés, les associations

d’entrepreneurs et les instituts concernés pour une bonne collecte de données.

2.8 Construction du questionnaire :

2.8.1 Identifications des principes du SMQ dans les projets de
construction en Algérie :
Cette recherche a été congue pour évaluer I’ampleur et 1’utilisation du SMQ dans les projets

de construction. Ainsi, la revue de la littérature a été réalisée pour comprendre le sujet et les

concepts de I'étude, afin d'élaborer un questionnaire d'enquéte approprié.

Une liste compléte des pratiques de management de la qualité (activités de planification de
la qualité, outils de contrble de la qualité, mesures de contrdle de la qualité) (le tableau 5.3
présente les pratiques et leurs codes) Par la suite, les répondants ont été invités a donner leur

perception du niveau d’application de ces pratiques.

Tableau 5. 3 Questions de la recherche avec leurs codes

Lecode Questions de la recherche

El Préparer la mise en ceuvre d'un systéme de management
de la qualité (basé sur une approche processus par
exemple)

E2 Préparer le plan de management de la qualité (activités
spécifiques liées a un produit ou une activité, comme par
exemple un plan formation)

E3 Essayer d'améliorer la qualité (démarche d'amélioration
continue partenariat avec les fournisseurs, etc.)

E4 Définir les activités de surveillance et de mesurer

I'efficacité des processus

Activités de planification de la qualité

ES Mesurer et améliorer les performances
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E6
E7

E8

E9

E10
Ell
El12
E13
El4
E15
E16
E17
E18
E19
E20
E21
E22
E23

Outils de contréle qualité

Mesures de contrdle équalité

Assurance de la E24

qualité

Déterminer les processus de I'organisme

Délimiter le périmetre du systéeme de management de la
qualité (secteur géographique, topologie de clients,
activités, etc.)

Diagramme de Pareto

Diagramme d’Ishikawa

Check liste

Organigrammes

Diagramme de dispersion

Carte de controle

Histogramme

Analyses statistiques

Réunions d'examen du site avec le personnel

Maintenir la séquence de construction

Mettre en place des procédures pour contrdler la qualité
Faire des échantionnages et des tests appropriés

Mise en place d'un processus BIM

Elaborer un plan qualité de projet

Rapport d'inspection et des essais

Evaluer la qualité grace a l'audit

Est-ce que votre organisation a pu développer des regles
destinées a garantir la qualité de service ?

(Source : auteure)

2.9 L’analyse statistique :

Les données recueillies a partir des questionnaires étaient des données, principalement,

quantitatives, ces données ont été ensuite été traitées, analysées et interprétées a l'aide de

techniques statistiques, Le progiciel statistique pour les sciences sociales (SPSS : Statistical

Package for the Social Sciences) version 19 a été utilisé a cette fin.

Une analyse statistique descriptive de la distribution des fréquences (nombres et

pourcentages) a été entreprise a 1’aide de SPSS pour fournir un apercu des principes de

systeme de management de la qualité en construction.
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En particulier, la mesure de la tendance centrale (moyenne) et la mesure de la variation
(écart type) ont eté utilisées pour décrire les initiatives a l'origine du développement du

systeme de management de la qualité selon la norme 1SO 9001.

Les résultats ont décrit 1'état actuel de la mise en ceuvre du SMQ dans les projets de
construction en Algérie, y compris les principes de sa mise en ceuvre (planification,

contréle et assurance de la qualité)
La deuxiéme étape d’analyse était la réalisation de tests paramétriques :

2.10 Tests paramétriques utilises :
2.10.1 ANOVA ONE WAY test :

Le Un test « ANOVA a un facteur » est effectué pour tester I’existence d’une différence
significative (désaccord) entre des groupes de répondants. Dans notre travail, il s’agit de

trois groupes de répondants (architectes, ingénieurs, chefs de projet).

Architectes, ingénieurs, chefs de projet ont des roles complémentaires et des
responsabilités différentes et peuvent avoir des visions différentes, ainsi des évaluations
différentes. Afin de savoir s’il y a une différence significative dans la perception des trois
intervenants (maitre d’ouvrage, maitre d’ceuvre, entrepreneur) concernant la fréquence, la
gravité et ’importance des groupes de facteurs causant les retards, nous avons proposé

deux hypothéses :

* Hypothese nulle HO : il n'y a pas de différence significative (bon accord) entre les trois

groupes (si la p-value est supérieure a 5 %).

* Hypothése alternative H1 : il y a une différence significative (désaccord) entre les 3

groupes (si la p-value est inférieure a 5%).

2.10.2 Test du chi carré (y2) :

Le test du chi carré (y2) est un test non paramétrique qui est utile pour les données sous
forme nominale ou ordinale (Okoko, 2000) Il est également utilisé pour tester I'hypothése
en comparant la valeur y2 obtenue a partir de I'analyse statistique avec le 2 du tableau
statistique au degré de liberté (df) approprié. Le test du chi carré (2) a été effectué Afin de

savoir s'il existe une différence significative entre les avis des 3 intervenants (architectes,
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ingénieurs et maitres d'ceuvre) concernant l'application des activités de planification

qualité, assurance de la qualité dans leurs postes de travail.

2.10.3 Indice de fréquence IF :

L’indice de fréquence est utilisé pour mesurer la fréquence d’occurrence de chacun des

principes de SMQ

Indice de fréquence IF=  Yan

5N
Dont : a : est un constant qui exprime la pondération donnée a chaque facteur, variede 1 a 5

(1tres peu utilise =, 2= peu utilisé, 3= moyennement utilisé, 4=fortement utilisé, 5= trés
fortement utilisé) ; n : la fréquence de réponse ; N : le nombre total de répondants ou de

réponses

2.10.4 Score moyen des items (MIS) :

Le score moyen des items (MIS) a été utilisé pour analyser les réponses données par les
répondants ayant 1’expérience en la mise en place du SMQ. Les questions sur 1’application
des trois principes du SMQ ont été posées sur une échelle de Likert a 5 points. Les données
analysées pour cette étude sont également présentées de maniére bien coordonnée (tableaux)
montrant des données numériques et non numériques pour une visualisation facile des

informations analysees. La formule est donnée ci-dessous :

MIS= 7n7+6n6+5n5+4n4 +3n3+2n2 + 1nl

n7+n6+n5+n4+n3+n2+nl
Ou n est la fréquence de chaque classement

2.10.5 Ecart-type :

L'écart type est une mesure de la dispersion des scores attribués dans un ensemble de
variables données. (Singh, 2006) A décrit I'écart type comme une méthode fiable pour
mesurer la dispersion d'un facteur par rapport a sa moyenne. (Saunders, lewis, & Thornhill,
2009) Ont rapporté que I'écart type est souvent calculé parallélement au score moyen d'un

facteur donné pour indiquer la dispersion individuelle a partir de la valeur centrale.
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L'écart type a été utilisé pour calculer chaque variable/facteur des principes de system de
management de la qualité. L'écart type a été utilisé dans les cas ou deux variables ou plus
ont le méme score moyen. L'élément avec un écart type plus petit a été classé plus haut que

l'autre variable avec le méme score moyen mais un écart type plus élevé
SD = X(x — n)2
N

Ou : SD = écart type, >, = somme de la variable, p = moyenne de la population, n = nombre

d'échantillons.

2.10.6 Statistiques de fiabilité de la recherche :
La fiabilité d'un instrument de recherche est le degré de sa cohérence qui mesure les attributs.

Moins un instrument donne de variation au cours de la mesure de ses attributs, plus sa
fiabilité est élevée. (Saunders, lewis, & Thornhill, 2009) Ont fait reférence a I'utilité du test
de fiabilité dans I'évaluation du questionnaire et de son échelle associée pour déterminer s'il

mesure la bonne construction et la cohérence interne.

a) Coefficient de Cronbach Alpha :
Le coefficient alpha de Cronbach a été utilisé pour mesurer la fiabilité du questionnaire et
de chaque objectif constituant I'étude. La valeur alpha du coefficient de Cronbach est
comprise entre 0 et 1, la valeur la plus élevée refléte un degré plus élevé de cohérence interne.
L'alpha de Cronbach est utilisé pour mesurer la cohérence interne afin de révéler un
ensemble d'éléments étroitement liés. Selon (Reynaldo & Santos, 1999) « une valeur alpha

de Cronbach supérieure a 0,7 impligue que l'instrument est acceptable ».

Le résultat trouvé pour notre étude (voir tableau 5.4) est acceptable (0=0,702) ce qui garantit

la cohérence interne entre les questions posées du méme axe.

Tableau 5. 4 Résultats de alpha Cronbach test

Statistiques de fiabilité
Alpha de Cronbach Nombre d’¢léments
0,702 52

(Source : SPSS + auteure)
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3 Conclusion

Ce chapitre décrit en détail la conception stratégique de la recherche adoptée dans cette
étude. Il décrit le plan de recherche global, y compris le développement du cadre théorique
en référence aux questions de recherche auxquelles il était préevu de répondre. Il identifie
également les types et les sources de données gu'il était prévu de collecter, ce qui a conduit

aux méthodes de recherche adoptées pour atteindre nos objectifs.

Les études préliminaires ont permis de s'assurer de I'importance du sujet de recherche et
de tester le questionnaire, suivies d'une description des deux approches distinctes de
collecte de données utilisées, le questionnaire et les entretiens.

La justification de l'utilisation de chaque approche de collecte de données est présentée,
suivie par des descriptions des processus de collecte de données et des méthodes

d'analyse.qui vont guider a I’interprétation des résultats présentée dans le chapitre suivant.
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CHAPITRES VI : RESULTATS ET DISCUSSION
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1 INTRODUCTION

Les conclusions finales de cette étude seront présentées dans ce chapitre.

Le chapitre apportera la justification et les objectifs de la recherche et répondra aux questions
finales de recherche. Toutes les données de recherche recueillies sur le terrain seront testées

et elaborées dans ce chapitre

Les deux chapitres suivants presentent I'analyse, les résultats et la discussion des résultats
pour les ensembles de données collectées, le questionnaire, les entretiens ainsi 1’analyse

systématique.
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2 Discussion et résultats :

La discussion des résultats du questionnaire est divisée en trois parties :
(1) ’analyse de profile des répondants

(2) Evaluation de la mise en ceuvre actuelle des principes du systéme de management de la

qualité dans les entreprises algériennes ;
(3) I'examen du cadre théorique.

Les résultats sont discutés dans le contexte de la littérature examinée au chapitre 2, pour
expliquer davantage les conclusions sur le theme des systemes de management de la qualité
dans la construction, tels qu'appliqués spécifiquement dans le contexte de I'Algérie, qui est

considéré comme pertinent pour d'autres pays émergents et en développement.

2.1.1 Profils des répondants :
Au total, 400 questionnaires ont été distribués aux praticiens publics et privés des projets de

construction en Algérie. 308 réponses complétées ont été recueillies

Seulement la moitiée des répondants (51,64%) qui connaissent notre thématique de recherche

Avez-vous déja entendu parler sur
le systeme de management de la
qualité ?

Houi Mnon

(Source : auteur)

Figure 6. 1 Réponses des acteurs du projet sur la question : avez-vous déja entendu
parler sur le SMQ ?
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Parmi les 308 répondants seulement 50 ont déja utilisé les régles d’implantation du SMQ

C’est pour cela nous avons deviser le questionnaire en deux parties pour faciliter le travail,

une partie pour mesurer I’ampleur de connaissance de SMQ et I’autre pour 1’application des

regles du SMQ La majorité des répondants (73,11%) ont entre 1 a 10 ans d’expérience (parmi

eux : 17,05% ont une expérience allant de 11 & 20 ans, 6,8 % ont entre 21 et 40 ans

d'expérience. Le tableau 6.1 résume le statut des répondants :

Tableau 6. 1 Profil des répondants

Description Effectifs

Postes des répondants

Architecte 262
Ingénieur 19
Manager de projet 21
Leurs domaines d’activités

Gestion 41
Expertise 27
Bureau d’étude 180
Conception 89
Entreprise 115
Leurs années d’expérience

>lan 9
1-10ans 223
11-20ans 52
21-40 21

Pourcentage

86,8%
6,3%
7%

13,6%
8,9%

59,8%
29,6%
38,3%

2,95%

73,11%
17,05%
6 ,88%

(Source

: auteure)
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poste de travail des repondants

= architectes = ingenieurs = managers de projet

(Source : auteure)

Figure 6. 2 Postes de travail des répondants

D’apres le tableau 6.1on constate que :

e La majorité des répondants sont des architectes (86,8%) suivi par les managers de

projet (7%) et en dernier les ingénieurs (5%)

e 59,3% des réponses multiples ont opté pour les bureaux d’études (les architectes
sont majoritaires dans notre échantillon) avec un taux de réponse de 99,35%
e 73% des répondants ont une expérience allant de quelques mois a 10ans avec un

taux de réponse de : 99,35%
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NOMBRE D'ANNEES D'EXPERIENCE

= nombre d'années d'experience

80 73,11
70 ==e
60
50
40
30
20
10 2,95 088
0 = =—
>lan 1-10ans 11-20ans 21-40
(Source : Auteure)
Figure 6. 3 Nombres d'années d'expérience des répondants
80
20 68,29
60
50
40
30
20 17,07 14,63
“ I
0

region d'activité
H Grande ville  ®ville moyenne M petite ville

(Source : Auteure)
Figure 6. 4 région d'activité des répondants

Selon la figure 6.4 on peut constater que 1’origine de la majorité des répondants connaisseurs
de notre thématique son des grandes villes de I’ Algérie, ¢a peut étre expliqué par le fait que

les entreprises certifiées se situent généralement dans les grandes villes.
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2.2 Evaluation de application des principes de SMQ selon les

répondants :

2.2.1 Résultats sur ’application du premier principe du concept

SMQ « Planification de la qzs ualité » selon les répondants :

» L’objectif de cette section de questionnaire visait a évaluer la planification de la

qualité dans les entreprises algériennes :

Tableau 6. 2 Planification de la qualité selon les répondants

Tous Architectes Ingénieurs Managers de projet
Activités N % N % N % N %

Oui | Non @ Oui Non Oui  Non  Oui Non Oui  Non Oui Non Oui Non Oui Non
El 17 20 41,5 48,8 11 16 35,5 51,6 4 / 100 / 2 4 33,3 66,7
E2 19 18 46,3 43,9 14 13 45,2 41,9 2 2 50 50 3 3 50 50
E3 20 17 48,8 41,5 13 14 419 45,2 3 1 75 25 4 2 66,7 33,3
E4 17 20 41,5 48,8 11 16 35,5 51,6 2 2 50 50 4 2 66,7 33,3
E5 20 18 48,8 43,9 13 15 419 48,4 3 1 75 25 4 2 66,7 333
E6 18 19 43,9 46,3 12 15 38,7 48,4 3 1 75 25 3 3 50 50
E7 11 26 26,8 63,4 8 19 25,8 61,3 1 3 25 75 2 4 33,3 66,7

Totale 122 138 425 46,92 82 108 37,78 49,77 18 10 64 36 22 20 52,38 | 47,61

(Source : auteure)

A traves les réponses collectés on a constaté que la majorité des ingénieurs (85,7%) et les
managers de projet (52,38%) ont répondu par « oui», ils confirment 1’application des
activités de la planification de la qualité, contrairement aux architectes qui 49,77% parmi
eux ont répondu par « non »et ils pensent que les activités de la planification ne sont pas

impliquées.
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LA PLANNIFICATION DE LA QUALITE SELON LES

REPONDANTS
Eoui = non
70
60 %
50 = =
40 % —
30 —

20

10

_

eSS -

|

architectes ingenieurs managers de projets

(Source : auteure)

Figure 6. 5 La planification de la qualité selon les praticiens

Afin de savoir s’il existe une différence significative entre les opinions des 3 intervenants
(architectes, ingénieurs et managers de projet) concernant I’application des activités de la
planification de la qualité et leurs postes de travail nous avons proposé deux hypotheéses :

e HO: il n'y apas de différence significative (les deux variables sont indépendantes)
e H1:ilyaune différence significative (les variables ne sont pas indépendantes)
Pour valider I'une de ces hypothéses, le test Khi-2 a été mené, et la régle est d’accepter HO

si le Sig > 5% et de refuser HO (c.a.d. d’accepter 1’alternative H1) si le Sig <5%.

Tableau 6. 3 Résultat du test Chi deux

Tests du khi-deux

Valeur Ddl Signification asymptotique
(bilatérale)
Khi-deux de Pearson 2,938% 2 0,230
Rapport de vraisemblance 3,667 2 0,160
Association linéaire par ,000 1 1,000
linéaire
N d'observations valides 35
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a. 4 cellules (66,7%) ont un effectif theorique inférieur a 5. L'effectif théorique minimum est
de ,86.

La valeur du test khi-deux est trouvée 2,938 a un degreé de liberté ddl = 2, et un niveau de
Signification Sig = 0,230> 5% donc on accepte HO, il n’existe pas de différence significative
Entre les 3 intervenants (architecte, ingénieur, manager de projet), dans leur connaissance

de méthodes d’application des activités de la planification de la qualité.

Comme on n’a pas trouvé de différence significative entre les 3 intervenants, il suffit de faire
une analyse totale de réponses sans prendre en considération le cas de chaque intervenant
Séparément.

L’analyse des réponses a montré que les activités les plus dominante sont celle de « mesurer
et améliorer les performances » et « essayer d'améliorer la qualité (démarche d'amélioration
continue partenariat avec les fournisseurs, etc.) » avec un pourcentage de Citations de 48,8
%, suivi par « préparer le plan de management de la qualité (activités spécifiques liées a un
produit ou une activité, comme par exemple un plan formation) » avec 46,3%, puis « définir
les activités de surveillance et de mesurer I'efficacité des processus » et « déterminer les
processus de I'organisme » avec 43,9 %, et en dernier « délimiter le périmetre du systéme de
management de la qualité (secteur géographique, topologie de clients, activités ... etc. » avec
39 %.

La figure ci-dessous montre les résultats des répondants sur les activités de la planification

QUALITY PLANNING APPLICATION
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Figure 6. 6 Application des activités de la planification de la qualité selon les
praticiens

2.2.2 L’Evaluation de I’application du Deuxiéme principe du concept

SMQ « I’assurance de la qualité » selon les répondants :

> L’objectif de cette section de questionnaire visait a évaluer les activités de I’assurance de la

qualité dans les entreprises algériennes :

Tableau 6. 4 Assurance de la qualité selon les répondants

Tous Architectes Ingénieurs Managers de projet
Activités N % N % N % N %

Oui | Non @ Oui Non Oui  Non ' Oui Non Oui  Non Oui Non Oui Non  Oui Non
E24 29 9 70,7 22 21 7 67,7 22,6 3 1 25 75 5 1 83,3 16,7

(Source : Auteure)

Afin de vérifier s’il y a une différence dans I’opinion des 3 groupes (architectes, ingénieurs,
managers de projet), le test de khi-2 a été utilisé c’est pour cela nous avons proposé deux

hypothéses :

e HO:il n'y a pas de différence significative (les deux variables sont indépendantes)
e H1:ily aune différence significative (les variables ne sont pas indépendantes)
Pour valider I'une de ces hypothéses, le test Khi-2 a été mené, et la régle est d’accepter

HO si le Sig > 5% et de refuser HO (c.a.d. d’accepter I’alternative H1) si le Sig <5%

Tableau 6. 5 Résultat du test Chi deux
Test du khi deux

Valeur ddl = Signification asymptotique
(bilatérale)
Khi-deux de Pearson 0,804 2 0,669
Rapport de vraisemblance 1,241 2 0,538
Association  linéaire  par 0,338 1 0,561
linéaire
N d'observations valides 36

(Source : Auteure)
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La valeur trouvée de KHI DEUX EST 0,804
Ici 5,99 > 0,804 donc on rejette H1, il n’existe pas une différence significative

C’est-a-dire leur opinion est juste liée au hasard, il n’y a pas une relation entre les 3 groupes
de répondants dans leurs connaissances sur I’application des activités de la planification de

la qualité et leurs postes de travail

Comme on n’a pas trouvé de différence significative entre les 3 groupes des répondants, il
suffit de faire une analyse totale de réponses sans prendre en considération le cas de chaque

intervenant séparément.

L’analyse des réponses a montré que la majorité des répondants en répondu par oui (70,7
%), ils pensent que leurs organisations ont pu développer des regles destinées a garantir la

qualité de service comme la figure ci-dessous le montre :

L'ASSURENCE DE LA QUALITE SELON LES

REPONDANTS
Eoui =non
% 70,7
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tous

(Source : Auteure)

Figure 6. 7 Assurance de la qualité selon les praticiens
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2.2.3 L’Evaluation de I’application du troisiéme principe du concept
SMQ « controéle de la qualité » selon les répondants :

» L’objectif de cette section de questionnaire visait a évaluer le contrdle de la

qualité dans les entreprises algériennes :

a) Les outils de la qualité utilisés :

Nous avons utilisé une échelle de Likert & 5 points allant de 0 & 5, comme indiqué dans le

tableau suivant :

Tableau 6. 6 Intervalles et niveaux d'importance

Echelle  de Intervalles Description LEVEL
I’Likert

1 1,00-1,79 Tres peu utilisé LOW

2 1,80-2,59 Peu utilisé

3 2,60 - 3,39 Moyennement utilisé MODERATE
4 3,40 - 4,19 Fortement utilisé HIGH

5 4,20-5,00  Tres fortement utilisé

(Source : Auteure)

Afin de vérifier les résultats du questionnaire, 1’utilisation des deux principes de systéme de
management de la qualité dans les projets de construction (contrdle de la qualité et
I’assurance de la qualité) ont été classés selon leur indice d'importance relative, et le rang
des 40 réponses est donné dans les tableaux suivants :

Tableau 6. 7 Classement d'applications des outils de contrdle de la qualité selon les
praticiens

Questions 1 2 3 4 5 Moyenne Ecart Rank

type
ES8 N 11 6 1 2 20 1,85 1,309 8
% 26,8 146 24 49 488
E9 N 7 7 0 1 2 2,06 1,345 6

% 171 171 0 24 49
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E10 N 3 16 0 4 8 2,94 1,459 1
% 73 39 O 98 195

Ell N 10 13 1 2 8 2,56 1,561 3
% 244 31,7 24 49 195

E12 N 5 10 1 0 3 2,26 1,327 5
% 12,2 244 24 O 7,3

E13 N 9 11 1 2 7 2,57 1,569 2
% 22 268 24 49 171

E14 N 8 9 1 0 2 1,95 1,191 7
% 195 22 24 O 4,9

E15 N 12 11 1 2 6 2,34 1,516 4
% 29,3 268 24 49 1406

Weighted mean 2,31

Std deviation 1,409

(Source : Auteure)

Le tableau 6.7 montre les résultats descriptifs d'ou I'on constate que la moyenne la plus
élevée a été attribuée a E10 qui correspondre aux check listes et ce sont les mémes résultats
obtenue par la recherche de (P.P.Mane*, 2015) et (shah, 2014) avec une moyenne de 2,94 et
un écart de 1,459 suivi par E13 qui correspond au « carte de contrble » avec une moyenne
de 2,57 et un écart de 1,569 ensuite les autres outils avec presque la méme moyenne et écart,
tandis que la moyenne la plus basse a été attribuée a E8 « diagramme de Pareto » avec une

moyenne de 1,85 et un écart de 1,309

La moyenne pondérée de E10 est 2,94 avec un écart de 1,482 ce qui indique que les check
listes sont moyennement utilisés selon I'échelle de Likert a 5 points comme indiqué dans le

tableau (5) puisque 2,94 se situent dans I’intervalle « 2,60 — 3,39 »

Donc, la moyenne des outils de contréle de la qualité est de 2,31 ce qui est considéré comme

un niveau faible, car l'intervalle des niveaux est le suivant :

Niveau faible : 1 — 2,59, Niveau moyen : 2,60 — 3,39 Niveau élevé : 3,40 — 5 Ces résultats

sont clairement indiqués dans la figure suivante :
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Figure 6. 8 Utilisation des outils de control de la qualité selon les praticiens

b) Les mesures de qualité utilisée :

Tableau 6. 8 Classement d'application des mesures de controle de la qualité selon les
praticiens

Questions 1 2 3 4 5 Mean STD déviation  Rank

E16 N 19 16 O 2 8 2,50 1,521 6

% 244 39 0 49 195

E1l7 N 11 10 O 1 8 2,50 1,656 5)

% 268 244 0 24 195

EI8 N 9 6 1 4 8 2,63 1,496 1
% 22 39 24 98 195

E19 N 11 13 1 2 8 2,51 1,560 4
% 26,8 31,7 24 49 195
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E20 N 15 3 1 1
% 366 73 24 24

E21 N 9 19 O 1
% 22 463 0 24

E22 N 10 11 O 2
% 244 26,8 0 4,9

E23 N 6 17 1 2
% 14,6 415 49 24

Weighted mean

Std deviation

3)
12,2

17,1

19,5

17,1

2,12

2,39

2,58

2,58

2,47

1,641

1,420

1,628

1,415

1,542

(Source : Auteure)

Le tableau 6.8 montre les résultats descriptifs d'ou I'on constate que la moyenne la plus

élevée a été attribuée a E18 qui correspondre « Mettre en place des procédures pour contréler

la qualité » avec une moyenne de 2,63 et un écart de 1,496 ce qui indique qu’ils sont

moyennement utilisés selon I'échelle de Likert a 5 points comme indiqué dans le tableau (5)

puisque 2,63 se situent dans I’intervalle « 2,60 — 3,39 ,» suivi par E22 et E23 « Rapport

d'inspection et des essais » et « Evaluer la qualité grace a l'audit » avec une moyenne de 2,58

ensuite les autres outils avec presque la méme moyenne et écart et en dernier la moyenne la

plus basse a été attribuée a E20 qui correspond au « mise en place d’un processus BIM »

avec une moyenne de 2,12 et un écart de 1,641

La moyenne des mesures de contr6le de la qualité est de 2,47 ce qui est considéré comme un

niveau faible, car l'intervalle des niveaux est le suivant :

Niveau faible : 1 —2,59
Niveau moyen : 2,60 — 3,39

Niveau élevé : 3,40 -5

Ces résultats sont clairement indiqués dans la figure ci-dessous :
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Figure 6. 9 Utilisation des mesures de control de la qualité selon les praticiens

2.3 La mise en ceuvre des outils et mesures de la qualité du point de vue
du grand projet actionnaires (architectes, ingénieurs, managers de
projets) :

La mise en ceuvre des outils et mesures de la qualité issus de la perception des principales
parties prenantes (architectes, ingénieurs, managers de projets) ont été présentés dans les
graphiques radars. Afin de faciliter la lecture et la comparaison, 3 zones d’importance ont

¢été identifiées en utilisant la valeur de gamme de 1’échelle de Likert comme suit :
Ai = Xmax — Xmin/n

Ou : Ai est I'amplitude de l'intervalle, Xmax=5, Xmin=1, et n est le nombre d'intervalles
(zones d'importance=3). Donc Ai= 1,33
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(Source : auteure)

Figure 6. 10 Mise en ceuvre des outils et mesures de control de la qualité selon les
praticiens

Tableau 6. 9 Echelles et niveaux d'application

Echelle Niveaux d’application
[1.00- 2,59] Faible application
[2,60 — 3,39] Application moyenne
[3.40- 5.00] Application élevée

(Source : auteure)

Le niveau d’application des 16 outils et mesures de contrdle de la qualité du point de vue

des architectes, ingénieurs et manager de projet ont été présentés dans la méme figure 6.10 :

Le graphique en radar montre que les trois groupes des répondants (architectes, ingénieurs,
managers de projets) pensent que les check listes sont moyennement utilisés comme outils

de controle de la qualité, cependant les architectes, les ingénieurs et managers de projet avais
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des plusieurs réponses en commun ils pensent que « pareto diagram,histogram,site review
meeting with staff,statistical analysis, do appropriate sampling and testing, implémentation
of a BIM processand develop a quality plan for the project » sont log applicated dans les

projets de construction »

A partir des résultats ci-dessus, il est intéressant de croiser et de comparer l'importance
relative de chaque item telle qu'elle est percue par les trois groupes de répondants pour tester
le degré d'accord entre eux. La section suivante est concue pour comparer les perceptions
des propriétaires, des consultants et des entrepreneurs a l'aide du « test ANOVA a sens

unique ».

2.4 Les mesures et les outils de contréle de la qualité de la perception
des principales parties prenantes (architecte, ingénieur, manager
de projet) :

Un test « ANOVA a un facteur » est effectué pour tester s'il existe une différence
significative (désaccord) entre les trois groupes de répondants (architectes, ingénieurs,

managers de projets) quant aux principes de SMQ, Deux hypothéses ont été proposées :

e Hypothése nulle HO : il n'y a pas de différence significative (bon accord) entre les trois
groupes (si la p-value est supérieure a 5%).

e Hypotheése alternative H1 : il existe une différence significative (désaccord) entre les 3
groupes (si la p-value est inférieure a 5%).

Le tableau 6.10 illustre les résultats de 'ANOVA a un facteur, on constate que la P est

supérieure a 5%, donc on accepte HO, il n’y a pas de différence significative entre les 3

groupes c’est-a-dire il existe un bon accord entre les 3 groupes quant au outils et mesures de

contréle de la qualité

One-Way ANOVA Test:
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E8

E9

E10

Ell

E12

E13

El4

E15

Tableau 6. 10 Résultats du test ANOVA ONE WAY

Sum of Squares

BG
WG
TOT
AL
BG
WG
TOT
AL
BG
WG
TOT
AL
BG
WG
TOT
AL
BG
WG
TOT
AL
BG
WG
TOT
AL
BG
WG
TOT
AL
BG

5,021
25,923
30,944

11,721
17,212
28,933

0,700
61,300
62,000

1,708
75,792
77,500

5,313
25,745
31,059

2,690
65,738
68,429

1,021
25,923

26,944

2,048

17
19

14
16

28
30

31
33

16
18

27
29

17
19

2

Mean 2
2,511
1,728

5,861
1,434

0,350
2,358

0,854
2,614

2,657
1,839

1,345
2,630

0,511
1,728

1,024

F
1,45

4,08

0,14

0,32

1,44

0,51

0,29

Sig
0,848

0,213

0,932

0,698

0,233

0,447

0,719

0,356

Décision
HO

HO

HO

HO

HO

HO

HO

HO
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E16

El7

E18

E19

E20

E21

E22

E23

WG
TOT
AL
BG
WG
TOT
AL
BG
WG
TOT
AL
BG
WG
TOT
AL
BG
WG
TOT
AL
BG
WG
TOT
AL
BG
WG
TOT
AL
BG
WG
TOT
AL
BG
WG

65,318
67,367

2,703
75,679
78,382

,395
74,283
74,679

425
79,214
79,639

,502
81,679
82,182

9,635
52,278
61,913

,389
69,846
70,235

,537
73,670
74,207

,652
62,703

29
31

33
35

27
29

35
37

32
34

22
24

33
35

28
30

30

2,419

1,351
2,441

0,198
2,971

0,212
2,400

0,251
2,723

4,818
2,614

0,195
2,253

0,269
2,833

0,326
2,239

0,42

0,55

0,06

0,08

0,09

1,84

0,08

0,09

0,845

0,812

0,830

0,926

0,320

0,846

0,387

0,770

HO

HO

HO

HO

HO

HO

HO

HO
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TOT 63,355 32 0,14
AL

(Source : Auteure)

L'IMPACTE DE LA MISE EN PLACE DE SMQ
SUR LA PERFORMANCE DE PROJETS DE
CONSTRUCTION SELON LES REPONDANTS :

Ed'accord M neutre pas d'accord

65

22,5

wn
(o}
—

REPONSES

(Source : auteure)

Figure 6. 11 Impacte de la mise en place du SMQ sur la performance de projet selon les
praticiens

Selon la figure 6.11, Les avis sont partagés entre 1’impact positif, neutre et négatif, la majorité
des avis pensent que le systeme de management de la qualité a un impact sur la performance
de projets. Un nombre restreint d’avis soulignent que I’impact et neutre voir négatif. I1 y a
donc un manque de consensus sur I’apport de la certification aux entreprises. Mais il faut
souligner qu’il y a, d’une part, un probléme de définition de la performance globale de
I’entreprise (les critéres a utiliser), d’autre part, il y a une différence dans les echantillons
ciblés (nombre d’entreprises et effectifs sondés) pour pouvoir comparer les résultats entre
les différents contextes. De ce fait, il y a une panoplie de démarche méthodologique qui ne
permet de dégager une conclusion consensuelle quant a 1’impact de la certification sur la

performance
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D'autres recherches ont mené au méme résultat en Algérie tels que : (Mustapha & Ikhedji,
Evaluation de la performance des entreprises certifiées selon la norme 1SO 9001 cas de 10

entreprises certifiées dans la Wilaya de Bejaia, 2022) (Brabez, Bedrani, & Boulfoul, 2012)

3 Résumé des résultats des entretiens et le questionnaire :

L'analyse globale des réponses de questionnaire montre que les connaissances et la
sensibilisation des principaux acteurs du secteur de la construction a I'égard du SMQ ont été
jugees insuffisantes (parmi les 308 répondants, seulement 50 ont déja une expérience dans

la mise en ceuvre des régles de mise en ceuvre du SMQ).

D’apres I’entretien que nous avons réalisé avec les responsables de qualité, nous pouvons
récapituler deux types de contraintes qui entravent et handicapes I’implémentation de SMQ,
dont I’'une est liée a I’implication du personnel au pratique de systéme de management de la
qualité : « malgré 1’adoption de systéme de management de la qualité les entreprises n’ont
pas pu atteindre leurs objectifs principaux a cause d’'un manque de culture de la qualité au
sein de ’organisme » et I'autre est relative a la résistance aux changements : « les
entreprises n'apprécient pas vraiment le changement ou due aux certains facteurs dit
obstacles tel que : l'incertitude des résultats obtenues aprés le changement , manque
d'encouragement de la part du personnel , le manque d'expertise qui oriente vers le

changement et le soutien , ou bien le manque des ressources (humaines /matérielles) » .

On voit clairement que les ingénieurs sont les moins impliqués dans la mise en ceuvre du

SMQ. Seuls 6% des répondants sont des ingénieurs.

Dans certaines entreprises il n'existe aucun systeme organisé utilisé par le personnel du projet
pour le déploiement des outils et techniques de QMS dans les projets. Il n'y a donc aucune
disposition obligatoire dans les contrats de construction concernant le strict respect des

normes, outils et techniques de QMS.

D’apres les réponses des praticiens aux questions du questionnaire le contrdle qualité est
principalement basé sur le check listes, listes de contrdle et des organigrammes, et c’est ce

que le responsable de la qualité en COSIDER nous 1’a confirmé (voir annexe D).

Les outils et mesures de contréle qualité en général sont peu utilisés dans les projets de
construction et on constate eégalement que seules les méthodes traditionnelles ont éte
identifiées par les répondants, ce qui exprime un besoin important de programmes de

formation dans les méthodes modernes. De plus, ces résultats révelent un manque de
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connaissances et d’expertise en termes de méthodes et techniques de controle et de gestion

de la qualite.

L'étude actuelle fournit des informations importantes aux praticiens des projets de
construction et les aide a choisir les actions appropriées pour mettre en ceuvre un systéme de
management de la qualité afin de garantir que les projets seront réalisés avec succes et sans

probleme avec la meilleure qualité, la quantité exacte et le prix le plus bas possible.
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CHAPITRES VII : LA CERTIFICATION ISO 9001
ET LA RESISTANCE AUX CHANGEMENTS :
ANALYSE SYSTEMATIQUE
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1 Introduction
L’objectif de ce chapitre est d’analyser la nature des changements organisationnels et
managériaux induits par I’implantation d’un systéme de management de la qualité (SMQ),

conforme a la norme ISO 9001, dans une entreprise.

Nous tenterons a travers I’analyse des résultats de plusieurs recherches, de comprendre la
démarche utilisée par ces entreprises pour le pilotage et le management des changements
induits par I’implantation de SMQ, Ce qui nous permettra ainsi, de comprendre I’origine des
difficultés rencontrées par cette entreprise durant le processus de mis en ceuvre, et de

proposer les conditions de réussir I’implantation de cet outil dans une entreprise

Apres cela, nous tenterons de formuler une stratégie de management des changements a
I'aide du modele ADKAR. La méthodologie de recherche développée en créant une stratégie

a chaque étape du modéle ADKAR.

ADKAR a cing objectifs principaux qui soulignent I'importance de lI'implication individuelle
et du soutien des dirigeants de 1'organisation. En mettant en ceuvre le modele ADKAR,peut
apporter des modifications au processus d'approvisionnement et renforcer les changements

dans la mise en ceuvre du systéme de management de la qualité.
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2 Lechangement organisationnel :

Le changement organisationnel est un phénoméne largement étudié au cours des derniéres

décennies.

Alors que les organisations évoluent dans des environnements de plus en plus complexes,
leur survie méme dépend souvent de leur capacité a mettre en ceuvre les changements
nécessaires pour s’adapter. Cependant, un concept qui va de pair dans les discussions sur la
gestion du changement est celui de la « résistance au changement » des employes. Cet article

abordera donc le concept de résistance, tel qu'examiné dans la littérature. (EI-Taliawi, 2018)

L'étude du changement organisationnel est assez vaste et a fait lI'objet de recherches
approfondies, s'appuyant sur des principes de différents domaines, a savoir la gestion du
changement, le développement organisationnel, la gestion stratégique, la théorie et le
comportement organisationnels, la théorie institutionnelle et autres. Plus un environnement
devient complexe, politiguement, juridiguement ou technologiquement, plus les
organisations sont confrontées a une pression accrue pour faire face a ces forces
contextuelles afin de pouvoir survivre. lls le font grace au changement. Cette complexité
croissante et la nécessité d'un changement constant ont donc rendu les études sur le
changement organisationnel plus importantes au fil des années et en particulier tout au long
des années 1990 (Greenwood & Hinings, 1996)

2.1 La«résistance » au changement organisationnel :
Le phénomeéne de « résistance » a également été étudié de maniére tout aussi large dans
différents domaines, notamment la psychologie, les ressources humaines et méme la
physique. Les chercheurs se sont inspirés du livre de physique pour définir symboliquement
la résistance comme une « force de retenue évoluant dans le sens du maintien du statu quo »
(Piderit, 2000)

La résistance au changement a méme été assimilée par certains chercheurs a 1’inertie
g p

(Maurer, 1996).

(Pardo del Val & Martinez Fuentes, 2003), la résistance pourrait retarder le processus de
changement, augmenter ses colits ou entraver sa mise en ceuvre. Dans son article classique
sur la résistance au changement organisationnel, (Lawrence, 1969) souligne que de
nombreuses initiatives de changement échouent completement en raison d'une résistance

imprévue au changement
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2.2 Apercu des recherches antérieurs :
Dés I'apparition des normes de la série ISO 9000 et la certification des systemes de qualité
selon cette norme, la recherche des effets obtenus a commencé dans le monde entier. Nous
présentons quelques-unes des recherches avec une revue de celles qui traitent de la recherche

sur les facteurs organisationnels :

* Les recherches menées par (Pivka & Ursic, 2002) sur 177 organisations en Slovénie ont
prouvé que l'introduction du systeme qualité 1SO dans les organisations slovenes aux

influences suivantes :
(Les notes sont des notes moyennesde 1a7) :

L’efficacit¢ des performances du processus est améliorée (note 5,82) ; stratégie
d'organisation enregistrée (note 5,55) ; plan d'affaires d'organisation (note 5,48) ; Innovation

des processus métiers (4,89) ; Innovation de produits ou de services (4,92)

* Les organisations certifiées reconnaissent majoritairement des effets positifs au niveau : de
I'amélioration de I'efficacité (99%), de la reconnaissance des difficultés dans les procédures
(95%), d'un meilleur contréle des affaires (95%), des effets promotionnels (94%),
augmentation de la satisfaction des clients (94%) (Buttle, 1997)

* Recherche sur les effets de l'utilisation de la norme de qualit¢ ISO qui a inclus 288
organisations espagnoles (Casadesus & Giménez, 2000) . Des effets internes et externes
positifs de I'utilisation de la norme ont été enregistrés dans 65 % des organisations, dont 15
% déclarent qu'il s'agissait de trés petites influences. Quatorze pour cent des organisations
ont ressenti une amélioration significative des effets externes (pas seulement internes), tandis
que 6 % n'ont ressenti aucun effet externe. Parmi ces effets externes, les plus exprimes étaient
: une plus grande réponse aux demandes des clients, une amélioration de leur satisfaction et

de leur disponibilité sur de nouveaux marchés :

« (Tan, Chinho, & Hung, 2003) ont déeclare que les organisations qui auraient établi un
systéeme de qualité organisationnel géreront plus facilement leurs connaissances. En outre,
la norme de qualité ISO réfute le fait qu'un grand flux d'informations soit la clé des audits

internes, qui dépassent les limites de communication dans I'organisation ;

+ (Magd, 2006) a mené des recherches empiriques en Arabie Saoudite sur 175 organisations
de fabrication certifiées. La recherche s'est concentrée sur les effets obtenus du systeme de
qualité introduit selon la certification 1ISO 9000, facteurs qui influencent la sélection de
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I'organisme de certification. Les organisations ont noté 24 facteurs. Nous présentons

quelques facteurs se référant aux facteurs organisationnels :

- Augmentation de la conscience sur la qualité dans les organisations (AV=4,76 et SD=0,91)-
Instructions ou procédures de travail plus claires (AV=4,33 et SD=0,97)- Responsabilité
commerciale plus claire (AV=2,45 et SD=1,41)- Changements positifs dans la culture de
I'organisation (AV=2,39 et SD=1,47)

» Mener la recherche sur les effets acquis dans les organisations slovénes, Piskar et Dolinsek,
entre autres, a exercé une influence sur les facteurs organisationnels (Piskar & DolinSek,
2006).

Le systeme de qualité introduit a eu une influence sur les facteurs suivants : La structure
organisationnelle a changé 3,33 ; La culture de I'organisation a changé 3,65 ; L'efficacité de
la conduite du processus s'est améliorée 3,99 ; Le plan stratégique d'organisation est mieux
préparé 3,74 ; Les mesures et actions de gestion sont mieux préparées 3,86 ; La stratégie, la
vision et la mission ont changé 3,54 ; Le nombre de gestionnaires instruits a augmenté de
3,47 ; La culture des employés s'est améliorée 3,36 ; La communication est améliorée 3,77;

La gestion est plus démocratique 3,36

e (Mohammed D. , les effets de la certification 1ISO 9001 sur les entreprises algériennes :
une étude empirique, 2016) A travers une enquéte aupres d'un échantillon de 41
entreprises algériennes certifiées, son article tente de répondre a la question de I'impact
de la norme ISO 9001 sur la performance dans le contexte algeérien.

Sur un plan empirique et a la lumiére des résultats de 1’enquéte, sa recherche confirme
la tendance internationale et le consensus qui se profile concernant les premiéres
motivations de la certification et ’impact positif de la norme sur les entreprises. Par
contre, nos résultats infirment sensibilit¢ de I’impact de la norme aux premicres

motivations et au degré d’association des employés au processus d’implantation.

3 Meéthodologie utilisée :
Les articles utilisés dans cette revue systématique ont été obtenus par le biais de Google
Scholar. Les principaux mots clés utilisés pour rechercher les articles adéquats étaient les
suivants : 1ISO 9001 ; certification ISO 9001 ; impact ISO 9001 ; 1ISO 9001 et performance

de I'entreprise ; 1SO 9001 et performance financiére. Les documents de conférence et les

/////
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et stocké sur I'ordinateur personnel des auteurs. Les doublons ont été supprimes et les
articles éligibles ont fait I'objet d'une analyse plus approfondie. Les sources non pertinentes
ont eté exclues. Chaque article a fait I'objet d'une analyse approfondie et les principales
conclusions ont été notées. Dans chaque article, les indicateurs de performance des
entreprises ont été abordés et notés en conséquence. De cette maniere, un apergu utile est
donné concernant le type d'impact positif, négatif ou neutre de I''SO 9001.Pour le processus

d'examen global, un protocole défini a été utilisé qui comprenait les étapes suivantes :

o Identifier et obtenir des articles par le biais des services Google Scholar

e Suppression des doublons ;

e Premiére analyse des articles (les articles inéligibles ont été exclus) ont été exclus)

e Deuxieme analyse des articles (les articles (articles exclus avec motifs) ;

e Sélection des articles pour I'examen systématique, et I'analyse qualitative.
Le protocole d'examen a été élaboré conformément au protocole PRISMA qui a été
développé par Moher, Liberati, Tetzlaff, Altman et le groupe PRISMA, en 2010 (Moher,
Liberati, Tetzlaff, Altman, & P, 2010). Ce protocole est largement reconnu comme un outil
efficace pour la réalisation d'examens systématiques dans divers domaines scientifiques.
Le protocole PRISMA comprend des étapes d'examen spécifiques qui facilitent et rendent
plus efficace I'analyse de la littérature pour un projet de recherche. Plus facile et plus
efficace d'analyser la littérature en vue d'une systématique. Dans la section suivante,

résultats obtenus sont présentes.

4  Résultats :
Dix (n=10) articles scientifiques dans le domaine de la certification ISO 9001 et le
changement organisationnel ont été utilisés pour cette revue systématique. Le tableau 1
présente la taille de I'échantillon et I'impact de la certification ISO 9001 sur le changement

organisationnel (positif ; négatif ; neutre)

Les labels de la colonne « Impact de la norme 1SO 9001 sur la changement organisationnel

» ont la signification suivante :
PO : Performance opérationnel

El : efficacité interne
AC : Amélioration de la communication.

PF : performance financiére
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SC : Satisfaction client
CP : Compétitivité
Tableau 7. 1 Taille de I'échantillon et impact de la norme 1SO 9001

Reference Echantillon L’impact de la certification ISO 9001 sur le
bibliographique changement organisationnel
(Mohammed D. , les 41 Négatif-PO

effets de la certification
ISO 9001 sur les
entreprises algériennes

. une étude empirique,

2016)
(Safia, 2017) 39 Positif -EI-AC
(Mustapha, Ahlem, & 10 Neutre

Fatima, etat des lieux
de la transition des
entreprises  certifiées
selon la norme ISO
9001 version 2008 a la
norme ISO 9001
version 2015: cas de 10

entreprises certifiées.,

2022)

(Fatima Brabez, 2008) 20 Positif-PF-EI-SC-CP
(Zahia, 2018) 2 Positif-PO
(Abdellah, 2015) 1 Positif-PO-EI-PF
(Meziani, 2015) 17 Positif-PO-EI
(Bouali, 2022) 1 Positif-PO
(Boubaker, 2004) 1 Negatif-AC-PO
(Lyes, 2010) 1 Négatif-PO

(Source : Auteure)

La somme de tous les échantillons des articles analysés est de 133. La somme des

échantillons pour lesquels un impact positif est de 80 (60,15%). La somme des échantillons
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ou un impact négatif a été signalé est de 43 (32 ,33%). Enfin, la somme des échantillons pour
lesquels un impact Neutre est de 10 (7,51%)

Il est important de noter que ces pourcentages se réferent a la somme des échantillons dans
les articles individuels. Par conséquent, le nombre d’entreprises ayant signalé un impact ISO

9001 positif, négatif ou neutre dans chaque article individuel n’est pas présenté.

Pour déterminer I'impact positif de la norme ISO 9001 sur le changement organisationnel,
les paramétres suivants ont été analyses : Performance opérationnel, efficacité interne,

Amélioration de la communication., performance financiere, Satisfaction client
, Compétitivité.

Un impact neutre a été noté lorsque les entreprises n’ont signalé aucune amélioration apres

la certification 1SO 9001.

5 Concept de management du changement :

Un certain nombre de modeles de management du changement ont été développés. L'un
d'entre eux a été élaboré par Nadler et Tushman (1980) et se concentre sur les performances
organisationnelles et les roles de leadership joués dans le processus de management du
changement. Le processus de management du changement mis au point comprend cing
étapes, a savoir le diagnostic, la préparation, la mise en ceuvre du changement, la
consolidation du changement et le maintien du changement, la consolidation du changement
et le maintien du changement (Veiga, 2018). Bien que le modéle présenté soit structuré, il

peut impliquer un processus long et coliteux a mettre en ceuvre (Basu, 2018).

Pour apporter les changements nécessaires pour améliorer les opérations de mise en ceuvre
du systeme de gestion de la qualité du projet, il est recommandé que la haute direction (SM)
et les responsables de la qualité (QM) adoptent le modéle de changement ADKAR tel que
décrit sur le Site Web du fondateur (Sergio Caredda, 2020).

Mis au point dans les années 90, le modéle de gestion du changement ADKAR est basé sur
I’analyse de centaines de changements organisationnels réussis ou non sur de nombreuses

années.
Qu’est-ce que le modele ADKAR ?

Le mode¢le de changement ADKAR s’appuie sur les notions suivantes :
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A : Awareness. Sensibiliser les employés a la nécessité de changer.

D : Desire. Susciter le désir de changer.

K : Knowledge. Former les employés a la maniére d’opérer le changement.

A : Ability. Concrétiser ces connaissances en capacité a réaliser le changement.

R : Reinforcement. Rendre le changement permanent en consolidant les nouvelles méthodes.

Examinons plus en détail ces cing eléments fondamentaux pour vous aider & comprendre
comment mettre en ceuvre le modéle ADKAR et encourager le changement individuel et
organisationnel. Pour réussir a appliqguer ADKAR, il est indispensable que les intéressés
aient une idée claire de la nature des changements, de leur raison d’étre et de la maniére dont

ceux-ci les affecteront.

5.1 (A : Awareness) Découverte : Sensibiliser les employés a la
nécessité de changer
VVos employés doivent étre conscients que le changement est imminent. La résistance
rencontrée est généralement proportionnelle a I’absence d’informations sur le changement a

venir.

Le changement est inévitable et conduit souvent les gens a sortir de leur zone de confort.
Dans ce scénario, Lucie a été prise au dépourvu par un changement qui présente un
inconvénient majeur pour elle. Bastien aurait dd informer Lucie du changement bien avant
que Damien n’arrive avec des cartons pour qu’elle puisse emballer ses affaires. En outre,
Bastien aurait pu lui expliquer les raisons de ce déménagement. Par exemple, il est possible
que toute I’équipe de développement du produit sur lequel elle travaillait ait été transférée

sur le nouveau site pour gagner en agilité

5.2 (D : Desire) Désir : Susciter le désir de changer
Vos employés sont capables de comprendre pourquoi le changement est nécessaire, mais

cela ne signifie pas qu’ils voudront s’y plier.

Si les membres de votre organisation reconnaissent la nécessité du changement et sont
convaincus qu’il sera bénéfique, ils feront preuve d’enthousiasme et s’efforceront de le

mettre en ceuvre pour atteindre vos objectifs.
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S’ils ne soutiennent pas pleinement le changement, ils n’auront pas le désir d’y prendre part.
Il vous faudra peut-étre les accompagner tout au long du processus jusqu’a ce qu’ils soient

a I’aise. Vous devrez jauger leurs réactions pour identifier leur niveau d’enthousiasme.

5.3 ( K: Knowledge ) Connaissance : Former les employés a la maniere
d’opérer le changement

Plus vos employés seront informés et formés, plus ils comprendront le changement et en

verront les avantages. Et plus il sera facile de transposer ces connaissances lors de 1’étape

suivante du processus de gestion du changement ADKAR.

Si le changement nécessite de nouveaux processus et procédures, assurez-vous de fournir
une formation et un accompagnement adéquats pour garantir le bon déroulement des
opérations. Documentez ces processus : si les employés ont une référence sur laguelle
S’appuyer, ils seront plus enclins a respecter les bonnes pratiques. Une documentation

visuelle, telle que des logigrammes de processus, peut étre utile durant cette étape.

I1 est possible que certains membres de 1’équipe résistent de manicre passive au changement.
IIs ne percoivent pas la nécessité de cette évolution, mais ils s’y plieront trés probablement
lorsque cela les arrangera. lls sont également susceptibles de revenir a leurs anciennes

habitudes lorsque vous ne les surveillerez pas.

D’autres risquent de résister plus activement au changement, et ce n’est pas nécessairement
une mauvaise chose. C’est peut-&tre parce que vous n’avez pas suffisamment expliqué les
raisons et la logique qui motivent ce changement. Travaillez avec votre équipe et favorisez

les échanges ouverts afin de rallier vos collaborateurs au changement.

5.4 (A : Ability) Maitrise : Concrétiser ces connaissances en capacité a
réaliser le changement.
Le fait que vos collaborateurs comprennent le changement ne signifie pas qu’ils seront en

mesure d’assumer leur role immédiatement.

Pour que des connaissances se concrétisent en compétences, il est nécessaire de les mettre
en pratique et d’analyser ce qui fonctionne ou non. Faites ensuite les ajustements nécessaires
et renouvelez 1’expérience. Agissez comme un mentor, formulez des commentaires

constructifs et cherchez toujours des moyens d’améliorer et de rationaliser vos processus
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55 (R :Reinforcement) Renforcement :
Une fois le changement réalisé et les flux de travail bien rodés, le renforcement est une étape
cruciale du modéele ADKAR qui permet de s’assurer que vos collaborateurs ne reviennent
pas aux anciennes méthodes. L’adoption totale d’un changement demande toujours un
certain temps. Une étude du European Journal of Social Psychology suggeére qu’il faut 66

jours pour cristalliser une habitude.

Plus I’activité est complexe, plus ce processus peut étre long. Ainsi, si vous voulez que votre
personnel adhére aux changements mis en ceuvre, vous devez assurer un renforcement positif
pour le maintenir sur la bonne voie et assurer sa productivité. Ce renforcement peut prendre
la forme de remerciements et de récompenses, de mesures des performances et de

commentaires positifs pour confirmer que le changement est bien ancré.

En outre, vous pouvez profiter de I’étape de renforcement pour identifier les domaines dans
lesquels les nouveaux processus ne sont pas efficaces, ou les éventuels goulets
d’étranglement qui en résultent et qui provoquent des tensions et des inquiétudes. Les
collaborateurs qui étaient favorables au changement risquent finalement de s’y opposer et

de revenir a I’ancien flux de travail afin de respecter les délais et les objectifs.

N’attendez pas que vos processus échouent ou que vos employés se découragent. Utilisez
des diagrammes de flux de travail et des logigrammes pour identifier les points
problématiques et travailler avec votre équipe a leur résolution. Le fait d’aborder les
problemes et de trouver des solutions de maniere visuelle peut vous aider a renforcer 1’idée

que vous et ’entreprise €tes déterminés a poursuivre les changements mis en ceuvre.

Le but de cette étude est d'acquérir des connaissances en publiant un rapport qui pourra étre
partagé et lu par dautres professionnels de la qualité de la construction qui pourraient
I'utiliser comme legons apprises et finalement comme amélioration afin d'éviter que cela ne
se reproduise dans les projets futurs. A cette fin, le tableau de I'Annexe C a été créé comme
un modele d'amélioration étape par étape pour le changement a adopter au stade du

démarrage du projet.

Le but est de prévenir les problémes de qualité courants en communiquant les avantages du
changement, en mettant en place des systémes de travail efficaces, en fournissant une
formation adaptée aux processus a chaque membre de I'équipe, en renforcant les nouveaux

systemes de travail et en récompensant I'équipe pour ses efforts.
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Devenir plus efficace et plus performant. Cela peut généralement étre fait au cours des 2-3
premiers mois d'un nouveau projet. Cependant, I’objectif n’est pas de passer par un processus
de changement au début de chaque projet, mais plutét de le faire une fois a titre d’essai, puis
de le déployer sur d’autres projets futurs une fois que les problémes initiaux auront été
résolus. Les résultats des améliorations seraient reflétés dans les procédures mises a jour et

dans le plan qualité spécifique au projet.

D’un autre coté le principal facteur critique de réussite est que la haute direction SM
soutienne le modéle de changement ainsi que les étapes du changement tout au long du
processus de changement et que le SM donne les moyens au responsable de la qualité QM
de gérer le processus de changement. Plus particulierement, et en se concentrant sur un projet
particulier, une future équipe de projet cherchant a tirer les lecons de cette étude et a s'assurer
que de tels phénomeénes ne se produisent pas dans son propre projet pourra souhaiter mettre

en place les mesures nécessaires et en suivant les étapes décrites ci-dessous :

e Lahaute direction et le responsable qualité se réunissent pour discuter de la stratégie
qualité, de la politique, des objectifs et de la planification qualité du projet ; ce seront
des données d'entrée pour le plan qualité

e La haute direction communique la politique de qualité et I'importance de la mise en
ceuvre de la qualité a tout le personnel lors d'une réunion publique, responsabilisant
ainsi le responsable de la qualité.

e Le responsable qualité met en place un programme de formation complet sur les
différents aspects de la qualité dans la gestion de la construction et I'approbation de
la haute direction.

e La haute direction doit s'assurer qu'elle dispose d'un personnel compétent et disposé
a réaliser les livrables de documents pour chaque discipline.

e Lahaute direction veille a ce que les responsables qualité soient invités et inclus dans
les réunions pertinentes qui nécessitent une contribution de qualité.

e La haute direction communique la politique de qualité et I'importance de mettre en
ceuvre la qualité a tout le personnel lors d'une réunion publique.

e La haute direction, ainsi que le responsable qualité, communiquent au personnel de
construction les inconvénients liés au fait de ne pas avoir de points d'arrét/témoins

préts a temps.
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e |a haute direction s'engage a assister aux réunions d'audit d'ouverture et de cléture

ainsi qu'aux réunions de revue de direction.

Cette recherche contribue a la littérature en tant que cas d'étude et semble étre une petite
recherche sur I'éthique et le symbolisme culturel dans le marketing et sur I'echec des activités
de marketing orientées vers la culture. Si l'on considére le modéle ADKAR pour le
management des changements, chaque organisation passe individuellement par les étapes de

la prise de conscience, du désir, de la connaissance, de la capacité et du renforcement

Lorsque les éléments ADKAR sont atteints, le changement se produit au niveau de
I'organisation individuelle, le modele fournit un cadre simple et orienté vers I'action pour

prendre le contréle du changement.

Le modele est le plus souvent utilisé par les managers pour diagnostiquer I'organisation
comme un systéme économique resistant au changement, aider les managers et les employés
a passer par le processus de changement et créer un plan d'action pour le développement
professionnel pendant les périodes de changement.

Le modele ADKAR dirige les activités de management du changement et se concentre sur
les résultats et non sur les taches a effectuer. Axé sur le management du changement sur les
étapes nécessaires au changement organisationnel, ADKAR souligne qu'un changement
organisationnel réussi ne se produit que lorsque chaque manager est capable de réussir la

transition.

La recherche a été réalisée en prenant en exemple 1’entreprise de construction algérienne.
L'étude vise a identifier la nécessité d'un changement de management et la maniére dont la
réingénierie des gens d'affaires est encouragée a maintenir une implication étroite avec leurs

communautés.

En outre, en utilisant le modele de management des changements, I'organisation, en
recrutant, en formant et en promouvant de nombreuses personnes locales, contribue a des

activités civiques et caritatives.

De nombreux modéles de changement décrivent ce qu'il faut faire
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- ce modeéle décrit les résultats (sensibilisation, désir, connaissance, capacité et

renforcement) pour I'organisation dans sa vision de management stratégique pour l'avenir,

comme dans la figure 7.1 :

ACTUEL

TRASITION

FUTURE

D

(Source : auteure)

Figure 7. 1 Harmonisation ADKAR avec la transaction actuelle et les états futurs

Le modele ADKAR expliqué un peu plus haut nous aide & mesurer I'efficacité du

processus de changement, chaque partie du modele attribue aux managers un role

spéecifique

1. Ability : mettre en ceuvre les compétences ou les comportements nécessaires,

2. Desire : participer et soutenir le changement,

3. Knowledge : formation et information ou travaille en étroite collaboration avec

I'individu, en I'accompagnant pour lui donner la confiance (et la capacité) d'agir

efficacement,

4. Awareness : un individu doit étre conscient de la nécessité de changer les compétences

et les comportements requis,

5. Reinforcement : nécessaire pour maintenir le changement.

Le modéle ADKAR, peut étre utilisé dans n'importe quelle entreprise ou organisation, car il

se compose de cing étapes sequentielles axées sur cing actions et résultats nécessaires a un
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changement réussi, et donc a un changement organisationnel réussi, comme le montre le

tableau :

Tableau 7. 2 Le model ADKAR pour les organisations

Awareness : Sensibilisation
Comprendre

-La raison pour laquelle le changement est
nécessaire est le premier aspect clé d'un
changement réussi.
-Cette étape explique le raisonnement et la
pensée qui sous-tendent un changement
nécessaire.
-Une communication planifiée est

essentielle.

Knowledge : Connaissances
- Fournir des connaissances sur le
changement, par le biais de méthodes
normales de formation et d'éducation.
- Le transfert de connaissances, comme le
coaching, les forums et le mentorat, les
formations professionnelles.
- Deux types de connaissances doivent étre
abordés :

1. les connaissances sur la maniére de
changer (ce qu'il faut faire pendant la
transition).

2. les connaissances sur la maniere de
fonctionner une fois que le changement est

mis en ceuvre.

Desire : désir
Décision

-Décision personnelle de soutenir le
changement et de participer au
changement.
-Désir de soutenir le changement et d'y
participer ne peut se produire qu'apres une
prise de conscience totale de la nécessité
du changement.
-Susciter le désir de I'individu et créer le

désir de participer au changement.

Ability : Capacite
-Capacité : est la différence entre la théorie
et la pratique.
-Comment le changement est en place
(théorie), la pratique, I'individu a besoin
d'étre soutenu.
-Nécessite du temps et peut étre atteint
grace a la pratique, au coaching et au
feedback.

Reinforcement : Renforcement
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Est une composante essentielle dans laquelle les efforts visant a soutenir le changement
sont soulignés,

-s'assurer que les changements restent en place,

-les individus ne reviennent pas aux anciennes méthodes - cela peut étre réalisé grace a
des commentaires positifs, des récompenses, reconnaissance, mesure des performances
et prise de mesures correctives.

(Source : auteure)

Sur la base de la stratégie de management des changements avec le modéle ADKAR qui a
été développée, voici une feuille de route de management du changement qui peut étre
utilisée comme guide pour apporter des changements au entreprises de construction e en

Algérie :
Tableau 7. 3 Stratégie de management des changements

Activités Mois-  Mois- Mois- Mois- Mois- Mois-  Mois-  Mois- Mois-9 et
1 2 3 4 5 6 7 8 plus

Awareness : Sensibilisation

Phase de socialisation 1 -

Phase de socialisation 2

Phase de socialisation 3 -

Desire : désir

Ateliers pour les agents
du changement

Knowledge : Connaissances
Sensibilisation a la

stratégie

Introduction au processus

Trainer le formateur -

Simulation de projet

Transfert de

connaissances

Socialisation externe -
Formation interne -

Ability : Capacité
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I

Reinforcement : Renforcement

Plan d'action correctif

Retour d'informations de
la part des employés

Systeme d'audit

Mesure de management

des performances

(Source : auteure)

La stratégie de management des changements basée sur le modele ADKAR est formulée

comme suit :
Sensibilisation :
Renforcer la sensibilisation grace a une communication efficace

La stratégie pour construire la communication se fait en créant un canal de communication
qui met l'accent sur les activités de communication, les participants cibles, le message/les
informations principales, I'expéditeur des messages et I'heure de livraison des messages.
Désir :

Le désir de construire le changement est réalisé en construisant et en équipant des sponsors
du changement, des leaders du changement et des agents de changement dans chaque filiale.

Connaissance :

Construire des stratégies de connaissances en élaborant des stratégies de formation, en créant
du matériel de formation, et construire une évaluation de la formation. Il existe 7 types de
formation, il y a la socialisation politique, introduction aux processus, formation du
formateur, simulation d'entreprise, transfert de connaissances, externe socialisation et

formation interne.

Capacité :
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La capacité de mettre en ceuvre le changement se construit en engageant les gestionnaires

pour créer un environnement efficace et donner accés a des experts en la matiére.

Renforcement :

Renforcement en créant un plan d'action corrective, en recevant des commentaires, en créant

des systemes d'audit et en créant des systemes de management des performances.
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6 Conclusion:
Sur la base des résultats obtenus, on peut conclure que la certification 1ISO 9001 peut avoir
un impact positif sur le changement organisationnel. Cependant, I'impact négatif présente

également un pourcentage élevé.

L’impact négatif de la certification ISO 9001 a ¢été signalé lorsque les managers ne
s’impliquaient pas dans le processus de mise en ceuvre. Il est donc important que les top
managers s’impliquent et s’engagent dans la mise en ceuvre de la norme ISO 9001. Les
résultats ont présenté la taille d'échantillons d'articles individuels et I'impact de la norme

ISO 9001 sur les performances de I'entreprise.

Il est intéressant de voir les rapports contradictoires des entreprises concernant les
avantages et les améliorations (le cas échéant) apres la mise en ceuvre de la norme ISO
9001. Certes, les résultats de cette recherche sont moyennement significatifs. Il fournit une
base solide pour les recherches futures dans le domaine des systémes de management de la
qualité. Les implications pratiques de ce document peuvent inclure son utilisation par les

entreprises et les managers qui réfléchissent a la mise en ceuvre de la norme 1SO 9001.

Le modéle ADKAR, en tant que modéle conceptuel pour comprendre comment les
individus réalisent le changement et en tant qu'outil de diagnostic pour identifier les causes
profondes de la résistance, confirme qu'entre I'entreprise et les clients, nous pouvons

identifier les éléments communs suivants pour le produit et les clients :
1. structure disciplinaire ;
2. éthique ;

3. performances identitaires.
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CHAPITRES VIII : CONCLUSION GENERALE ET
RECOMMANDATIONS
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CONCLUSION GENERALE :

L'objectif de cette recherche est de mesurer le degré de connaissance et d'utilisation du
systeme de management de la qualité dans le secteur de construction en Algérie et d'évaluer
les perceptions des principales parties prenantes des projets concernant la mise en ceuvre des
trois principes de systeme de management de la qualité (planification, assurance et contréle
de la qualite).

Le systéeme de management de la qualité représente un pilier de croissance pour I'entreprise
en assurant une organisation efficace, une rentabilité de son activité et une optimisation de
ses profits. De plus, les Normes Internationales permettent aux entreprises détentrices de la
ou des certifications sur la base de ces normes internationales, de mettre en avant des

avantages techniques, économiques et sociétaux.

Pour assurer le développement du domaine de la qualité, la compétitivité des entreprises
algériennes au niveau national et international ainsi que la croissance économique, chaque

organisation doit participer a ses améliorations :

e Ausein des entreprises algériennes : apprécier la culture du SMQ pour I'ensemble du
personnel, non pas comme un systéme documentaire a appliquer de maniére carrée
mais comme un mode de vie de I'entreprise s'inscrivant dans sa stratégie ;

e Pour le réle de I'Etat : le renforcement par les organismes et institutions chargés de
la supervision du systéeme normatif algérien, de la formation et de la sensibilisation,
ainsi que l'exigence de certification dans les appels d'offres dans les différents

domaines.

En raison du manque de recherche dans ce domaine, la littérature sur le cadre des valeurs
concurrentes et la mise en ceuvre du SMQ-ISO 9001 dans les entreprises de construction est
peu abondante. En examinant empiriquement le cadre théorique développeé pour cette étude,
les résultats rapportés contribuent a enrichir la littérature dans ce domaine. Plus précisément,
les études antérieures sur les pratiques en matiere de SMQ dans les organismes de
construction, associées aux résultats de cette recherche, ont enrichi le corpus documentaire
et apporté de nouvelles connaissances sur la mise en ceuvre du SMQ dans le contexte des

organismes de construction.
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Les études passées et actuelles ont également contribué aux connaissances dans le domaine
la construction algérienne et du développement du systéme de management de la qualité.
Les résultats de cette étude ont également fourni des recommandations supplémentaires pour

une mise en ceuvre plus efficace du SMQ-1SO 9001

Cette recherche peut étre considérée comme importante car elle contribue a une
compréhension et a une connaissance plus approfondie du SMQ, notamment en ce qui

concerne son développement et sa mise en ceuvre efficace.
Les apports de la recherche :

Cette these contribue a plusieurs niveaux au domaine de management de la qualité
organisationnelle dans I'industrie de la construction. Pour les contributions théoriques et
scientifiqgues a la communauté scientifique et les contributions effectives aux arrétés

administratifs adresses aux partenaires de I'entreprise.

Notre thése vise a contribuer a I’avancement des travaux sur la certification ISO 9001 et les

méthodes qualité a travers plusieurs contributions théoriques.

La premiére contribution de cette étude vise a contribuer a I’avancement des connaissances
dans le domaine de management de la qualité d’un point de vue théorique, en s’intéressant

aux I’application de ses principes dans les entreprises de construction algériennes.

En effet, a travers 1’analyse d’une littérature riche et diversifiée, cette étude peut étre
considérée comme une clarification et un prolongement des travaux antérieurs menés dans
ce sens. Elle nous a permis de mieux comprendre les principes de systéme de management

de la qualité et sa mise en ceuvre dans les organisations de construction.

Sur le plan managérial, notre thése se propose d’offrir aux responsables des entreprises un
cadre d’analyse pour une aide au management des changements et a la décision d’intégration
de la démarche qualité. A cet effet, Le questionnaire de recherche que nous avons développé
sur la base de travaux antérieurs peut étre considéré comme un outil de diagnostic et
d’évaluation au profit des gestionnaires et des chefs d’entreprise. Il permet d’obtenir des

informations variées sur 1’évaluation de la qualité dans chaque étape de projet.

Gréace a un examen approfondi de la théorie et des preuves empiriques, cette recherche a
réussi a mettre en lumiere les différents principes de systéme de management de la qualité

dans le secteur de construction. De plus, nous avons identifié les avantages et opportunités
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potentiels qui découlent de la mise en ceuvre d’'une démarche qualité a cet égard. Cette
compréhension globale est de la plus haute importance car elle permet aux chefs d’entreprise
et aux managers d’adapter efficacement leurs stratégies d’incitation afin d’optimiser les

performances de leur organisation.

Comme nous l'avons vu au chapitre 1, I'un des objectifs de la recherche était de trouver les
bons remedes et les meilleures solutions pour une mise en place d’un systéme de
management de la qualité efficace et identifier les pratiques potentielles de management de
la qualité qui contribueront a améliorer la qualité dans le secteur de la construction en Algeérie
et dans le monde également. A cette fin, la recherche a établi un ensemble de cadres de mise
en ceuvre de l'amélioration du systéme de management de la qualité basé sur la culture pour
la mise en ceuvre réussie et efficace de stratégies de systéme de qualité visant a améliorer les
prestations de qualité dans les services et projets de construction algériennes. Ce cadre est la
cristallisation de la recherche et refléte une tentative d'amener les entreprises de construction
algériennes a devenir des entreprises plus qualifiées et plus compétitives sur les marchés

locaux, nationaux et mondiaux de la construction.
Les difficultés et limites de I’étude :

Bien que notre recherche a apporté d’importantes contributions théoriques et pratiques, elle

n’est pas sans sa lot de défis et de limites.
Les difficultes :

I1 est utile de souligner que n’importe quel travail de recherche se heurte a certaines

difficultés. En effet, dans le cadre de cette thése on peut soulever ce qui suit :

- Certains gestionnaires ne comprennent pas 1’aspect pratique et I’importance de la
recherche ayant une pertinence empirique. Ils sont convaincus que la recherche
universitaire n’offre aucune valeur pour relever les défis liés au secteur. C’est la raison
pour laquelle I’acces au terrain (aux entreprises) a été trés difficile

- Une autre difficulté résidait dans le timing. En effet, la période pendant laquelle les
guides d'entretien ont été administrés coincidait avec I'noraire de travail de fin d'année.
A chaque fois, les responsables ont évoqué leur indisponibilité et leurs horaires chargés
suite aux réunions de travail pour répondre a nos questions. La plupart de nos
déplacements pour mener des entretiens se terminaient par d’autres rendez-vous, ce qui

signifiait que la collecte des données s’étalait sur une période plus longue que prévue.
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Il est également important de mentionner la plus grande difficulté rencontrée lors de
I’examen des documents internes : le manque de fiabilit¢ des informations saisies. Ils

existaient soient :

-Contradictions d'un document a l'autre.

Recommandations :
Des ateliers sur le systeme de management de la qualité pour les projets de construction
peuvent étre proposés afin de sensibiliser et d'accroitre les capacités dans le cadre du

programme de développement professionnel continu (DPC) de la CEP.

La participation du personnel d'ingénierie de base des contractants a ces ateliers et

séminaires peut également étre liée au renouvellement et a I'avancement des contractants.

Les recommandations d'amélioration fournissent un modéle de changements que les futures
équipes de projet pourront utiliser pour mettre en ceuvre plus efficacement le nouveau

systeme de management de la qualité des projets comme expliqué dans le chapitre précédent

Comme tout travail de recherche, notre travail n’est pas dénué de limites. En effet, Sur le
plan théorique, nous avons rencontré des difficultés a construire notre objet de recherche a
cause de la quasi-absence des références bibliographiques traitant cette thématique, a

I’exception de quelques rares articles.

En revanche, ceci ne nous permet donc pas une extrapolation des résultats au niveau régional.
Il serait, donc, intéressant dans une future recherche d'é¢tendre le champ de 1’étude a
l'ensemble des entreprises ayant effectué¢ la démarche de transition en vue d’évaluer la

réussite de la démarche.

Les résultats de cette étude doivent étre évalués a la lumiére de certaines limites qui affectent
la validité externe des résultats de cet article dans son ensemble. En effet, dans le contexte
de cet article, il convient d’étre prudent lorsqu’on tente de généraliser. Cette étude a éte

réalisée dans les conditions trés particuliéres, ce qui limite la gamme des résultats obtenus.
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Annexes
Annexe A : Questionnaire 1
) Informations personnelles
1-Quel est votre poste de travail actuel

o Architecte
o Ingeénieur
o Manager de projet

o Autre
2-Quelle est la durée d'occupation de votre poste de travail actuel
3-Région d'activité (ex ville, pays...)
4- Votre dernier dipldme universitaire (ex master en architecture, management...) :

o Magister
o Master

o Licence

o Ingéniorat
o Doctorat

o Autre
5-Année d’obtention du dernier diplome :
6-Avez-vous fait d’autres formations (ex MBA, master supplémentaire...) ?

o Oui

o Non
7-Si oui veuillez préciser quelle formation avez-vous faites
8-Nombre d'années d'expérience
9-Quel est votre domaine d'activité

o Gestion
o Expertise
o Bureau d’étude

o Entreprise



o Autre

1) Connaissances en systeme de management de la qualité
10-Avez-vous déja entendu parler du systéme de management de la qualité ?

o Oui

o Non

1)  Cette section est destinée aux personnes ayant déja une connaissance

concernant le systeme de management de la qualité

11-D’ou avez-vous appris la notion du systéme de management de la qualité ?

o [Formation universitaire
o Milieu de travail
o Autre

12-Connaissez-vous les régles d'implémentation d'un systeme de management de la qualité
?

o Oui

o Non
13-Avez-vous deja utilisé ce concept dans une de vos études de projet de construction ?

o Oui

o Non

IV)  Cette section est destinée aux personnes ayant déja une I’expérience en la

mise en place du systeme de management de la qualité



14-Si oui veillez preéciser les projets

15- quelles sont les activités utilisées pour établir les objectifs qualité (planification de la

qualité) :

a) Définir les objectifs stratégiques de la direction (position de leader, augmentation des
bénéfices, etc) et exigences de qualité au niveau du produit (implication du personnel,
diminution du retour
o Oui

o Non

b) Préparer la mise en ceuvre d'un systéme de management de la qualité (basé sur une
approche processus par exemple)
o Oui

o Non

c) Préparer le plan de management de la qualité (activités spécifiques liées a un produit
ou une activité, comme par exemple un plan formation )
o Oui

o Non

d) Essayer d'améliorer la qualité (démarche d'amélioration continue partenariat avec les
fournisseurs ,,, etc)
o Oui

o Non

e) Definir les activités de surveillance et de mesurer I'efficacité des processus
o Oui

o Non

f) Mesurer et améliorer les performances

o Oui



o Non

g) Déterminer les processus de I'organisme

o Oui

o Non

h) Délimiter le péerimetre du systeme de management de la qualité (secteur

geographique,topologie de clients, activités ,,, etc)

o Oui

o Non

16) Quelles sont les outils de contréle de la qualité utilisés :

Les outils de contrble de

la qualité

La fréquence d’occurrence

Treés peu

utilisé

Peu Moyennement | Fortement

utilisé utilisé utilisé

Tres
fortement

utilisé

Diagramme de

pareto

Diagramme

d'ishikawa

Check liste

Organigrammes

Diagramme de

despresion

Carte de controle

Histogramme

Analyses
statistiques

17) quelles sont les mesures de contrdle de la qualité utilisés ?

La fréquence d’occurrence




Les mesures de

contréle de la qualité

utilisés

Tres peu

utilisé

Peu

utilisé

Moyennement

utilisé

Fortement

utilisé

Tres
fortement
utilisé

1

Réunions
d'examen du
site avec le

perosnnel

Maintenir la
séquence de

construction

Mettre en
place des
procedures
pour contréler

la qualité

Faire des
echantionnages
et des testes

appropriés

Mise en place
d'un processus
BIM

Elaborer un
plan qualité de

projet

Rapport
d'inspection et

des essais

Evaluer la
qualité grace a
l'audit




18) Est ce que votre organisation a pu développer des régles destinées a garantir la qualité

de service ? (Assurance de la qualite)

19) A votre avis est-ce que la mise en place de ce systeme a un impact sur la performance

du projet ?
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