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SOMMAIRE

La présente étude s’intéresse aux normes ISO 9000 et leurs applications pour le secteur
de I'industrie de la construction au Canada. En effet, la littérature rapporte 1’existence
d’une polémique concernant son adéquation pour ce secteur, et ceci en dépit de
I’évolution rapide de la certification ISO 9000 (The ISO Survey, 2008). Malgré ce
désaccord, la littérature rapporte aussi plusieurs cas de réussite de I’ISO 9000 dans des
projets de construction d’envergure. Aussi, la littérature existante tente de confirmer que
’ISO 9000 peut étre bénéfique pour cette industrie; mais, pour réussir son intégration, les
décideurs de ce secteur doivent considérer les facteurs de succes. Afin d’éclairer la
question de ’adéquation de I’'ISO 9000 pour I’industrie de la construction au Canada,
deux objectifs sont visés par la présente recherche : premiérement, explorer si I’'ISO 9000
influence positivement la performance de [’entreprise de construction au Canada;
deuxiemement, identifier et classifier les facteurs de succes de son implantation. Afin de
réaliser les objectifs de la recherche, une enquéte a ét¢ menée auprés des experts et des
décideurs canadiens du domaine de la construction. L'enquéte englobe deux volets :
premierement, €valuer ’impact de I’ISO 9000 sur un ensemble d'indicateurs de
performance de I’entreprise adaptés de la littérature; deuxiemement, évaluer I’importance
d’un ensemble de facteurs de succes recensés dans les travaux de Chin et Choi (2003) et
représentant la meilleure classification trouvée dans la littérature disponible. Aussi, afin
de vérifier si la classification de Chin et Choi (2003) est compleéte et adéquate pour le

contexte canadien, les experts et décideurs canadiens furent questionnés ouvertement
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pour identifier les déterminants qui contribuent au succés de I'ISO 9000. Le
questionnaire de 1’enquéte fut envoyé a 510 répondants répartis dans trois provinces
canadiennes (le Québec, 'Alberta et 1'Ontario). Le nombre des questionnaires valides
regus est 31 et le profil des répondants satisfait les criteres de [’enquéte. L’analyse des
résultats de I’enquéte révele que ’intégration de I’JSO 9000 aux activités de I’entreprise
de la construction a un impact positif sur sa performance. De |’autre c6té, I’étude a pu
dégager un fondement de modele hiérarchique des facteurs de succés pouvant étre étudié
davantage en vue de sa généralisation. Ce modele integre en grande partie la hiérarchie
de Chin et Choi (2003), mais il ajoute une dimension supplémentaire des facteurs de
succes reliée au systéme de gestion de la qualité (SGQ) a mettre en place pour intégrer
I’ISO 9000. L'opinion des experts et des décideurs canadiens au sujet de cette nouvelle
dimension tend a confirmer qu'un SGQ basé sur la notion de processus avec une
architecture claire et des processus simples constitue un facteur important pour la réussite
de I’intégration de I’ISO 9000, alors qu’un SGQ lourd, mal congu et mal adapté aux
activités de I’entreprise peut provoquer plus de résistance et contribuer a ternir ’image de
ISO. De I'autre c6té, 1’évaluation de I’importance des facteurs de succes confirme
'importance extréme des facteurs reliés a 1’engagement de la haute direction. Aussi,
’évaluation des experts et des décideurs a permis de déduire I'importance de la
communication, de la coordination, de I’implication et de I’engagement des employés. La
synthése des jugements des décideurs et experts a €galement dégagé I'importance du

changement culturel. Cela semble vrai puisque I’introduction de I’ISO 9000 amene des



changements dans les habitudes et les convictions des travailleurs et des dirigeants afin

de créer une nouvelle culture orientée vers la qualité.
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INTRODUCTION

Les anciennes civilisations nous €merveillent toujours avec un héritage riche de
monuments fantastiques. Ces réalisations témoignent bien du génie de construction et du
soucl pour la qualité dont les batisseurs de 1’ Antiquité faisaient preuve. Entre autres, la
majesté de la pyramide de Khéops ou la grande pyramide de Gizeh construite il y a plus
de 4500 ans révelent I"aptitude des Egyptiens de la période pharaonique a mettre en place
un systéme de construction organisé selon un processus précis qui intégre la notion de
maitrise de la qualité. Ainsi, le fagonnage des blocs des pierres, la précision de
I’arrangement des éléments et la solidité de [’ouvrage final témoignent bien du contréle
de la qualité pratiqué par les Egyptiens de I’Antiquité, et ce, malgré les outils de

constructions primitives utilisées a I’époque.

Toutefois, les concepts modernes applicables a la qualité ont commencé a proliférer
essentiellement au début du 19° siécle en méme temps qu’évoluait I’environnement
commercial et industriel. Entre autres, Kam (2000) évoquait le concept du Zéro Défaut et
de la qualité c’est gratuit de Crosby, les cercles de la qualité d’Ishikawa et les méthodes
Taguchi. Ces concepts, outils et démarches applicables a la gestion et a [’amélioration de
la qualit¢ ont rejoint les diverses normes de qualité mises en place pour former
I’ensemble des techniques modernes d’organisation qui contribuent a 1’obtention d’une

qualité acceptable dans le cadre de la gestion des activités de I’entreprise.
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Le développement des normes de la qualité a commencé tres tot aprés la Deuxiéme
Guerre mondiale sous la forme de spécifications militaires destinées au début a I’industrie
manufacturiere de la défense; elles se sont ensuite répandues au reste du secteur avec la
publication par I’Institut des normes britanniques (BSI) de sa norme guide en assurance
qualité BS4891:1972 suivie, en 1979, par une norme qualité plus compléte adéquate pour
'industrie en général. L'apparition des normes ISO 9000 a eu lieu a Ia suite de la décision
de I’Organisation internationale de normalisation (ISO) de se référer a la norme BS 4891
comme point de départ pour encourager l'implantation d' une norme de qualité
internationale qui vise a réduire les barrieres a 1’échange des produits et des services entre
les nations. Ainsi, ’'ISO a publié en 1994 sa premiére version de la famille des normes
ISO 9000. A partir de I'an 2000, de nombreuses révisions, complétes ou non, se sont

succédées pour arriver a la derniere version de 2008.

La famille des normes ISO 9000 est, actuellement, parmi les normes d’ISO les plus
utilisées a 1’échelle mondiale; elle est reconnue comme un référentiel international du
management de la qualit¢é en ce qui concerne les relations entre les clients et les
fournisseurs. En décembre 2008, I’étendue de 1’évolution des certifications a 1’échelle
mondiale montre l'existence d'environ 982 832 entreprises certifiées dans 176 pays. Ceci
représente une hausse de 48 % comparée aux statistiques de 2004 (The ISO Survey of

Certification, 2008).
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Malgré I’évolution rapide de la certification ISO 9000, il est important de noter que
son degré d’adéquation pour le secteur de I’industrie de la construction semble étre
difficile a évaluer. En effet, les difficultés d’implantation de 'ISO 9000 dans ce secteur
€conomique important ont souvent été soulevées, et la question de son adéquation pour le
contexte particulier d’un projet de construction a provoqué de nombreux débats
intéressants. Dans une étude portant sur I’industrie de la construction a Hong Kong, Kam
(2000) souligne que les processus d’assurance de la qualité telle que décrite dans la
norme est loin de recevoir une large acceptation au sein du secteur de la construction;
plusieurs débats se poursuivent quant a la convenance de 1’ISO 9000 pour ce secteur et

quant au profit a tirer de cette certification.

En plus, I’évolution de la certification 1ISO 9000 rapportée par les statistiques de
I’ISO ne donne pas une indication claire sur les motivations réelles qui poussent les
dirigeants des organisations & adopter cette norme. La motivation des dirigeants et des
preneurs de décision au sein de ’entreprise est importante, puisqu'elle peut se traduire,
soit par la réussite de I'implantation de la norme (si I’objectif est d’améliorer la
performance de I’entreprise), soit par une implantation cosmétique de I'ISO 9000 si
’objectif est d’accéder a un nouveau marché. Ainsi, le manque d’engagement sincére de
la haute direction envers une implantation de la norme ISO 9000 a été évoqué
fréquemment dans la littérature comme un facteur critique pouvant influencer le degré de
réussite de la démarche. Comme exemple des facteurs de succes de I’'ISO 9000, Chin et

al. (2000, cité dans Alam, 2003) évoquaient le manque d’engagement de la part de la
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haute direction et I'insuffisance de formation des ressources ou le manque de

compréhension des exigences et des bénéfices de la certification.

Les difficultés qui confrontent les compagnies pour réussir I’implantation de I’ISO
9000 ne se limitent pas a un secteur économique particulier, mais son adéquation pour
’industrie de la construction est peut-€tre la plus critiquée vu la nature fragmentée de ce
secteur et le contexte unique qui caractérise les projets de construction. Certains
(Seymour et Low, 1990; Pheng, 1993; cité dans Moatazed-Keivani, Ghanbari-Parsa et
Kagaya, 1999) ont manifesté leurs réticences concernant I’adéquation de 1’ISO 9000 pour
I’industrie de la construction en justifiant que les caractéristiques particulieres qui lui sont
propres telle que la segmentation, la séparation de la conception et de la construction ne
facilitent pas la quantification et la mesure de la performance. Egalement, Shammas-
Toma et al. (1996, cité dans Moatazed-Keivani et al., 1999) confirment que 1’assurance
de la qualité sous la forme répandue de I'imposition des directives peut facilement
devenir un outil pour affirmer le contréle de ceux qui se placent au sommet de la chaine
de commande. Ils ajoutent aussi qu’elle contribue plutdt a la limitation de la
communication entre les diverses parties, a la naissance d'un environnement miné par un
manque de confiance et par la confrontation et a I’érosion de la discrétion professionnelle

et du respect qui constitue la base pour I’achévement de la qualité dans I’industrie.

D'un autre coté, les partisans tels que Duncan et al. (cité¢ dans Moatazed-Keivani et

al., 1999) notent que les défenseurs de I'ISO 9000 croient, en raison de la nature
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fragmentée de I’industrie de la construction, que la formalisation de la communication, la
formation et la documentation de toute information nécessaire pour l’achevement
satisfaisant du projet sont, en effet, les fagons les plus efficaces pour assurer l'efficience
des gestes posés par l'entreprise : une meilleure communication, la formation, le
management et la consistance du travail. Et cela ne peut étre le cas que si le systeme
qualité a ét€ congu et implanter d’une fagon appropriée pour accommoder les exigences

particulieres de la firme de construction en question.

Toutefois et indépendamment de la différence d’opinions citée ci-dessus entre les
défenseurs et les opposants de la norme ISO 9000 au sein de !’industrie de la
construction, il faut noter que la littérature existante rapporte des cas de réussite de
I’implantation de 1I’ISO 9000 dans des projets de construction d’envergure. Parmi les
projets recensés au Canada, il est important de citer le projet du train rapide suspendu
« The Millenium Line » dans la ville de Vancouver inauguré en aout 2002 et le projet
d’extension de I’infrastructure de transport dans la ville de Calgary achevé en décembre
2003. En effet, I'implantation d'un systéme de gestion de la qualité basé sur I’'ISO 9000
dans ces projets a contribué au succes de leur exécution (Wennerstrom, 2004). Ces
exemples de réussites poussent a croire que 1’'ISO 9000 peut étre adéquat pour ce secteur
de l'industrie; cette norme peut contribuer a accroitre la performance de I’entreprise dans
ce secteur a condition de tenir compte d’un ensemble de facteurs de succes plus ou moins

critiques.
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En vue d’apporter des €léments pertinents pour éclairer la question de I’adéquation
de I’'ISO 9000 pour le secteur de la construction au Canada, la présente €tude poursuit
deux objectifs spécifiques : premierement, explorer aupres des experts et des décideurs
de I’industrie de construction au Canada I’influence de I’ISO 9000 sur la performance de
’entreprise de construction; deuxiémement, recenser les facteurs de succes pour réussir
’implantation de 1I’ISO 9000 et évaluer leur applicabilité¢ et leur importance dans le

contexte canadien de la construction.

Le champ d’activité visé par cette étude est le secteur de I’industrie de la
construction au Canada avec ses différents segments. En raison de I’envergure de ce
secteur au sein de I’économie canadien, il nous semble trés profitable pour les parties
prenantes impliquées dans cette industrie d’étudier la convenance de I’ISO 9000 pour ce

secteur et aussi les facteurs qui pourront contribuer au succes de son implantation.

11 parait évident que 1’implantation de I’ISO 9000 dans 1’organisation nécessite des
ajustements organisationnels, structurels et culturels appropri€s; les risques associés en
cas d’échec peuvent étre séveres pour le produit final, spécialement pour une entreprise
de construction, puisque le produit final dans ce cas correspond & I’ensemble des
installations. C’est pourquoi la décision d’intégrer honnétement 1’ISO 9000 aux activités
de 'entreprise de construction peut étre d’une importance stratégique qui oblige les
décideurs prudents de considérer tous les facteurs qui contribuent a la réussite d’une telle

démarche. La présente étude est particulierement pertinente puisqu’elle fournit aux
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preneurs de décision de ce secteur d’activité un éclaircissement factuel et scientifique sur
les facteurs critiques de succes de I’implantation de I’ISO 9000 qu’ils peuvent prendre en

considération pour tirer profit du potentiel des normes ISO 9000.

La recherche commence par une revue de 1I’évolution des concepts de la qualité et
de I'ISO 9000 pour se poursuivre ensuite avec une revue de ’application de I’ISO 9000
et de son adéquation pour le secteur de la construction & I’échelle internationale et
nationale. La section suivante présente un recensement des facteurs de succes €tudi€s
dans la littérature. Le cadre théorique de la recherche est présenté a la fin du premier
chapitre. Il propose de suivre deux démarches complémentaires: premierement,
s’appuyer sur le modele hiérarchique de Chin et Choi (2003) des facteurs de succes pour
le soumettre au jugement des experts et des décideurs canadiens en se référant a la
puissante méthode AHP de Saaty (1980); deuxiemement, explorer aupres des décideurs et
experts de la construction I’influence de I’ISO 9000 sur la performance de I’entreprise de
construction. Le chapitre Il présente la méthodologie de recherche, incluant les étapes
d’¢laboration et de validation du questionnaire, de la méthodologie d’échantillonnage et
d’analyse. Les résultats de I’enquéte et I’analyse des données sont présentés dans les
chapitres III et IV. L étude se termine par une synthése des conclusions pertinentes de la

recherche et des recommandations pour les recherches futures.



CHAPITRE 1
LE CONTEXTE THEORIQUE
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CHAPITRE I
LE CONTEXTE THEORIQUE

1.1 LA REVUE DOCUMENTAIRE

1.1.1  L’évolution des concepts qualité

11 est approprié de commencer ce chapitre par un examen des concepts clés qui ont
révolutionné le domaine de la qualité depuis un siécle. En réalité, il a fallu beaucoup
d’évolution pour arriver a la définition du mot « qualité » que nous retrouvons dans la
révision en vigueur de I’ISO 9000. La littérature s’intéressant a la question de la qualité
confirme que I’existence des concepts qualité remonte au début du centenaire précédent.
En effet, selon Shiba, Graham et Walden (1993), la maitrise de la qualité aux Etats-Unis
et en Europe fait déja partie de la production depuis une centaine d’années, et I’utilisation

de différents concepts qualité n’a pas cessé d’apparaitre et de disparaitre.

La prolifération des concepts reliés a la qualité au début du centenaire passé a été
marquée par des événements significatifs survenus avant et pendant la Deuxieéme Guerre
mondiale. Ces événements remontent a 1870 avec [’introduction du concept des
tolérances minimum et maximum qui, selon Shewhart (1939, cité dans Champoux, 1996),
facilitent I’interchangeabilité des pieces tout en enlevant au fabricant 1’obligation de

produire a une dimension exacte. Cet événement a été suivi en 1901 par la création du
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premier organisme de normalisation en Grande-Bretagne dans 1’objectif de préparer des
spécifications des caractéristiques de la qualité en vue de résoudre deux problématiques :
premiérement, comment réduire au minimum les refus; et deuxiémement, comment
réduire au minimum le coit de I’inspection pour donner I’assurance de la qualité voulue.
Par la suite, plusieurs pays ont emboité le pas de la Grande-Bretagne en créant leurs

propres organismes de normalisation et spécifications (Champoux, 1996).

Ensuite, il y eut en 1915 I’apparition du concept « Juste-a-temps » chez Ford, mis
en place notamment pour la construction des camions du modele «T». Ce concept integre
aussi le contréle de la qualité (Ealey, 1988, cité dans Champoux, 1996). Puis en 1920, a
la suite de 1’échec de la mise en service par Western Electric d’un nouveau type de
centrale téléphonique (un nombre trop élevé d'erreurs), G. E. Edwards introduisait le
concept de I’assurance de la qualit€ en séparant, notamment, les fonctions « fabrication »
et « qualité »; son colléegue W. A. Shewhart, mathématicien, proposa quant a lui le
contrdle statistique comme moyen de maitrise de la qualité¢ (Jouslin de Noray, 1990, cité
dans Champoux, 1996). D’ailleurs, c’est Walter A. Shewhart qui a lancé, en 1924, le
premier diagramme de maitrise statistique de procédé, signalant ainsi le début du controle
statistique de la qualité dans I'histoire industrielle (Folaran, 2003). En 1935, Waldo
Vezlau et J.V. Talacko suggérerent une classification des défauts selon leur gravité en
préconisant 1’utilisation de la trés connue méthode d'analyse de Pareto (Jouslin de Noray,

1990, cité¢ dans Champoux, 1996).
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Apres la Deuxieme Guerre mondiale, le Japon a fortement influencé I’évolution du
concept de la qualité, notamment, avec la fondation en 1946 de I’Union of Japanese
Scientists and Engineers (JUSE). Cet organisme, dirigé par Karou Ishikawa, a pris en
main le développement de la qualité au Japon. En 1950, suite a ]a demande du Ministére
de la Défense américain pour participer a une étude du systéme économique japonais, la
venue de W.D. Deming a grandement marqué [’histoire de la recherche de la qualité dans
ce pays; ses séries de cours aux principaux chefs d’entreprise nippons ont vraiment
catalysé le développement du concept de la qualité. En décembre 1950, Deming offre
d'utiliser la somme provenant des droits d’auteur d’une brochure publiée par la JUSE

pour créer le prix Deming pour la qualité (Gogue, 1990, cit¢ dans Champoux, 1996).

A partir des années 50, le Japon a pris le devant dans I’évolution des concepts reliés
a la qualité, et ceci a travers la contribution de gourous tels que W.E. Deming, Juran et G.
Ishikawa pour renverser totalement la perception négative existant a I’époque au sujet des
produits japonais. Durant cette époque, W.E. Deming a encouragé beaucoup le concept
d’amélioration continu connu sous le nom du cycle « Plan-Do-Check-Act» qui fut adopté
plus tard par ISO dans Ia série des normes ISO 9000. De son c6té, Juran a importé au
Japon ses principes de gestion de la qualité et, notamment, le concept connu sous le
vocable « Big Q », c'est-a-dire la qualité a travers I’engagement actif de la direction

(Folaran, 2003).
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La satisfaction envers les produits japonais, les produits du secteur automobile
particuliérement, a été renforcée durant la crise pétroliere de I’année 1973. Cette crise a
révélé que pour gagner sur le marché, il faut optimiser les colts de production tout en
maintenant une bonne qualité. Ainsi, plusieurs nouveaux concepts et méthodes qualité,
visant surtout I’élimination des défauts et la réduction du temps de production, ont été
¢laborés dans les usines de construction au Japon, notamment chez Toyota. Parmi ces
méthodes, nous retrouvons les cercles de la qualité, le systeme kanban, le poka-yoke ou le

systeme détrompeur, I’analyse AMDEC, etc. (Folaran, 2003).

L’influence du Japon sur I’évolution des concepts reliés a la qualité a €té bien
analysée dans les travaux de Shiba et al. (1993). Les paragraphes qui vont suivre
présentent un résumé largement inspiré de leurs travaux. Cette influence se caractérise
par une évolution s'étendant sur quatre périodes différentes entre 1950 et 1980, périodes
durant lesquelles la signification du mot « qualité¢ » a continu€ a se transformer. Shiba et
al. (1993) décrivent clairement les quatre concepts qui ont caractérisé ces périodes ainsi

que les forces qui ont favorisé leur évolution.

Selon le premier concept, la qualité est définie comme étant la conformité aux
régles. En d’autres termes, la conformité aux regles définit la qualité comme étant la
propriété¢ d’un produit qui correspond aux spécifications €laborées par ses concepteurs.
Dans leur critique de ce concept, Shiba et al. (1993) évoquent que la conformité aux

regles comme seule définition de la qualité présente deux points faibles : le premier est
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I’idée selon laquelle on peut parvenir a la qualité seulement par le contréle du processus
de production et I’élimination des articles défectueux, ce qui conduit souvent a des
relations conflictuelles entre ceux qui fabriquent les produits et ceux qui les controlent; le
second point faible est que la conformité a des regles néglige les besoins du marché
puisque la création des normes de production et d’un contrdle adapté a ces normes oriente

I’attention des gens vers le produit, et non vers les besoins des clients.

Ce concept a évolué ensuite vers l’adaptation a Iutilisation future du produit en
vue d’assurer la satisfaction des besoins du marché. On ajoute ici un complément a la
définition précédente, mais ce concept ne peut toutefois pas encore améliorer les relations
conflictuelles générées entre les contrdleurs et les ouvriers. De plus, si I’entreprise exige
des produits qui garantissent un fonctionnement conforme aux spécifications du
concepteur et dont ’adaptation a [’utilisation est excellente, les contrdleurs devront
éliminer absolument tous les produits qui s’écartent des normes. C’est une approche
colteuse. L’adaptation a I'utilisation présente une autre faiblesse : cette démarche offre
peu d'avantages sur le plan de la compétitivité. Pour remédier aux inconvénients de ce
concept, les grandes entreprises japonaises ont pass€ au début des années 1970 au stade
suivant de la qualité, non plus en obtenant cette qualité par des contrdles colteux, mais en

I’assurant des la production.

Ainsi, le troisiéme concept survient: la maitrise du coiit, ce qui signifie la

recherche de la qualité élevée et d'un faible colt. Selon Shiba et al. (1993), afin de
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parvenir a ’application de ce concept, il faut réduire la variabilit¢ du processus de
production de telle sorte que toutes les unités produites soient déja a I’intérieur des
limites de contréle pour éviter toutes obligations de rejets. Cela impose un changement
fondamental au niveau du systeéme de production. Ainsi, [’opérateur doit concentrer son
attention sur la maitrise du processus de production et non pas sur le contrdle des
produits. Malgré le grand avantage que procure ce concept, il était insuffisant pour
garantir la compétitivité de I’entreprise japonaise. En effet, méme si I’entreprise réussit a
atteindre le niveau de qualité voulu dans la maitrise du colt en fournissant des produits
fonctionnels, hautement fiables et a faible coft, leurs concurrents peuvent créer des
produits également fiables et encore moins chers. Des pays comme la Corée, la Chine et
Taiwan ont émergé au début des années 80 et ont pu copier les techniques de conformité
aux regles et d’adaptation a I’utilisation élaborées par les Japonais, mais a un colt de
main-d’ceuvre plus faible. Pour répondre a cette nouvelle menace, les grandes entreprises

japonaises ont trouvé dans I’innovation le remede a cette situation de concurrence.

Le besoin de I’innovation a porté la qualité¢ du produit au stade suivant, favorisant
I’apparition du quatrieme concept : la satisfaction des exigences latentes. Selon Shiba et
al. (1993), ce concept vise principalement a assurer la satisfaction des besoins des clients
avant méme que ces derniers n'en soient conscients. En d’autres termes, si une entreprise
peut découvrir une exigence latente sur le marché, elle peut bénéficier d’un monopole

pendant un certain temps, et ainsi demander un prix plus élevé pour son produit. Ce
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dernier concept est toujours d’actualité puisque I’innovation est maintenant un prérequis

pour réussir a trouver des opportunités dans un environnement trés compétitif.

Dans cette analyse que nous venons de résumer, Shiba et al. (1993) affirment que
I’évolution des concepts qualité et des instruments et pratiques utilis€és pour leur
application est commandée principalement par les différents changements du monde, des
forces de I’environnement social et économique. lls ajoutent qu’a travers le monde, les
hommes ont compris intuitivement les quatre adaptations et qu'ils ont tenté de les mettre
en ceuvre. Dans les années 1950, la conformité a des regles répondait le mieux au besoin
d’une production de masse. Les années 1960, 1970 et 1980 furent dominées
respectivement par [’adaptation a I’utilisation, la maitrise du cofit et la satisfaction aux

exigences latentes.

D’autres concepts brillants ayant émergé au début des années 80 continuent d’étre
toujours d’actualité, entre autres la méthode « Six Sigma» basée sur le contrdle
statistique des défauts et le calcul d’indice de « Capabilité ». Cette méthode a tout
d'abord été élaborée chez Motorola en 1988 et elle a connu un succés notable chez
General Motors, sous la direction de Jack Welch a partir des années 1995 (Folaran,

2003).

A vpartir des années 1980, le monde a connu des transformations qui ont

révolutionné I’environnement €conomique. En effet, Frame (1995) évoque plusieurs
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exemples dont le développement des moyens de transport et des technologies de
I’information et de la communication (les TIC) ainsi que la transformation de
’environnement géopolitique, surtout suite a la chute de I’empire communiste et a
I’apparition de nouvelles puissances sur la scéne mondiale, notamment avec 1’émergence
des pays de la ceinture pacifique. Selon lui, ces événements ont créé un vaste mouvement
de réalignement des forces dans le monde en favorisant les ouvertures des marchés, leur

rapprochement qui facilite la libre circulation des marchandises et des capitaux.

Avec la mondialisation de I’économie, la prise en compte de la qualité est devenue
essentielle. De plus, il est indispensable d’uniformiser les spécifications et normes qualité
propres a chacune des nations pour assurer des critéres d’acceptabilité communs et, donc,
faciliter ’interchangeabilité des produits. Les efforts de 1’Organisation internationale de
normalisation (JSO) qui visent a promouvoir une norme qualité internationale s’inscrivent
dans le méme cadre. La section suivante traite plus spécifiquement de la norme

internationale en vigueur ISO 9000.

1.1.2  Les normes ISO 9000

Nous avons vu précédemment que la prolifération des concepts et des outils du
controle de la qualité au cours du dernier centenaire a contribué €normément a
I’évolution de la signification du mot qualité. En réalité, ces concepts et outils ont été

souvent intégrés dans les exigences des diverses normes qualité. Au début, les normes
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qualité ont ¢ét¢ développées sous forme de spécifications techniques pour servir le besoin
de I’industrie militaire. La premi¢re norme qualité¢ nationale a été développée par le
Département de la Défense des Etats-Unis en 1968 (MIL-Q-9858) comme exigence de
sélection pour ses fournisseurs. Ensuite, les normes qualit¢ ont connu une évolution
propre a chacune des nations jusqu'a I’apparition de la premiére norme internationale ISO
9000 en 1987. Ainsi, I’Organisation internationale de normalisation (ISO) a chargé le
comité technique [SO TC 176 de développer une norme qualité universelle applicable par

tout le monde et qui couvre tous les secteurs d’activite.

Au début, la premiere version de I’ISO 9000 était basée sur la norme britannique
BS 5750 qui donne une vision compréhensive des concepts et modeles de management
pour les exigences externes en assurance de la qualité pour toute activité. La révision
initiale des standards ISO 9000 a été publiée pour discussion en 1987 et sa version

définitive est parue officiellement en juillet 1994.

Ultérieurement, la série des normes 1SO 9000 a subi une modification générale
provoquée par un besoin accru d’adaptation aux changements économiques et
commerciaux. En effet, selon ’AFNOR (2001), les nouvelles normes ISO 9000 (2000)
visent a répondre aux attentes du marché, et ceci, en axant les exigences et les
recommandations sur I’amélioration de la satisfaction des clients et des performances et
en recherchant une plus grande compatibilité et une cohérence accrue entre les

principales normes de management. Selon I’AFNOR (2001), I’objectif de Ia
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révision 2000 était de rendre les nouvelles normes : compatibles avec les autres normes
ISO de management; applicables a tout organisme et toute catégorie de produit; liées
étroitement a I’approche processus; orientées vers la satisfaction du client; simples et
faciles a utiliser. Cependant, le comité ISO TC 172 responsable de la norme n’a pas
cherché & modifier les concepts et principes essentiels des ISO 9000 (1994). La nouvelle

famille des normes ISO 9000 comprend :

e Une norme ISO 9000 : Systeme de management de la qualit¢ — Principes essentiels
et vocabulaire. Cette révision est une fusion de la révision 1994 de I’ISO 8402 et de
I’ISO 9000-1;

e une seule norme des exigences ISO 9001 pour I’assurance de la qualité du produit et
I’accroissement de la satisfaction du client;

e une seule norme de recommandations ISO 9004 : Systeme de management de la
qualit¢ — Lignes directrices pour I’amélioration des performances. Cette norme
ouvre la voie au management total de la qualité « TQM » et aux prix qualité;

e une seule norme outil sur I’audit ISO 19011 : Lignes directrices pour I’audit qualité et
environnement;

e des rapports techniques pour répondre aux besoins des entreprises, dont certains

peuvent éventuellement étre transformés en norme internationale (AFNOR, 2001).

Les normes ISO 9001 et ISO 9004 sont organisées autour du concept

d’amélioration sous une structure commune de type PDCA (Plan — Do — Check - Act), en
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quatre blocs principaux d’exigences, suivant une approche processus. Ces blocs sont :
responsabilité de la direction; management des ressources; réalisation du produit; mesure,
analyse et amélioration. Dans le contenu de la nouvelle norme, il est important de noter la
réduction des exigences documentaires au profit de I’efficacité et de I'efficience. La
nouvelle norme exige seulement six procédures écrites, alors que seize procédures €taient
exigées dans la version précédente. Toutefois, pour maitriser les différents processus
identifiés, 1’ISO 9000 recommande de prendre les dispositions €crites nécessaires et
suffisantes, et aussi efficaces que des procédures écrites; le manuel qualité de I’organisme

doit faire référence a I’essentiel de ces dispositions (AFNOR, 2001).

Au cours des cing ans qui ont suivi la révision de I’ISO 9000 en 2000, seulement
une nouvelle révision terminologique de la norme a été¢ émise en 2005 sous le nom ISO
9000 : 2005. Ensuite, en novembre 2008, la norme des exigences ISO 9001 fut rééditée
avec de nouvelles améliorations. Contrairement aux modifications majeures apportées a
la révision 2000, les membres du comité technique ISO TC 176 confirment que la
nouvelle version 2008 de la norme des exigences ISO 9001 n’est pas une révision, mais
elle constitue un avenant au texte de la norme. Il faut noter qu'il ne constitue pas une
révision étant donné qu'il n'ajoute pas de nouvelles exigences. Cet avenant doit, par
contre, étre per¢u comme une occasion d’améliorer le systeme de management de la

qualité des organisations (Hunt, 2008).
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A la fin de cette revue de I’évolution de I’ISO 9000, il est important de noter que
suite aux améliorations successives apportées a la série des normes ISO 9000 depuis sa
premiére publication en 1994, il semble que son adéquation pour les différents secteurs
économiques est améliorée beaucoup. En effet, Merrill (2003) indique que la nouvelle
structure de 1’ISO 9000, basée sur le cycle d’amélioration « Plan-Do-Check-Act », se
concentre moins sur les procédures. Contrairement a la révision de 1994, les
organisations bénéficient aussi d’une réduction du nombre de procédures a documenter.
Cela pourra faciliter I’implantation de ses exigences et leur acceptabilité par les individus

de I’entreprise.

Dans la prochaine section, les défis qui entourent I’adoption et I’implantation

efficace de I’ISO 9000 dans les organisations seront examinés de pres.

1.1.3  L’ISO 9000 et les défis de I’implantation

L’expérience de certification et d’implantation de I'ISO 9000 n’était pas toujours
facile pour I’entreprise. Souvent, des changements organisationnels et structuraux sont
nécessaires afin d’adapter et d'intégrer les exigences de la norme. En plus, la culture des
employés joue un rdle important dans la réussite de I’adoption de 1’ISO 9000 puisqu’elle
détermine le niveau de résistance et d’adhésion de ces derniers. Relativement a ce point,
Chin et al. (2000, cit¢ dans Alam, 2003) ont examiné des études sur ’expérience de

certification des compagnies dans plusieurs pays et ils ont soulevé des raisons communes
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aux difficultés rencontrées lors de I"implantation de I’ISO 9000, entre autres: le peu
d’engagement et de support de la part de la haute direction; le manque de formation des
ressources; la mauvaise compréhension des exigences et des bénéfices de la certification;

la résistance aux changements et le changement des mentalités.

Donc, il parait clair que la réussite de I’implantation de I’ISO 9000 exige une bonne
gestion du changement qui accompagne ce processus. 11 semble évident que la gestion du
changement qui accompagne le processus d’implantation doit viser a réduire les obstacles
qui empéchent de tirer profit du potentiel d’amélioration de I'ISO 9000. Ces obstacles
peuvent étre organisés selon trois volets : le premier est relié a la structure de la norme et
a son adéquation avec les activités de 1’organisation; le deuxieme concerne le degré de
préparation de |’organisation en ce qui concerne la structure, les ressources et les
connaissances de la norme; le troisiéme s’intéresse a la résistance des gestionnaires et des

employ€s et a leur degré d’adhésion a la norme.

Le premier volet des obstacles rappelle la nature générique de la norme 1SO 9000
et souleve nécessairement la question de son adéquation réelle pour tous les secteurs
d’activité et tous les types d’organisation. Cette adéquation a provoqué souvent des
débats intenses. D’une part, le fait qu'elle provienne d'une norme mise en place pour le
secteur manufacturier britannique (le modele BS 5750) souléve des questions quant & son
adéquation pour les autres secteurs d'activités, incluant le secteur de la construction.

D’autre part, la lourde exigence documentaire imposée par la premiere révision de I’ISO
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constitue un fardeau administratif colteux lors du processus de certification et
d’implantation. Cette lourde charge documentaire imposée par ISO 9000 (1994) a été
souvent la premiere source de critique. Les conséquences ont été soulevées par Carlsson
et Carlsson (1996, cité¢ dans Alam, 2003) en indiquant que I’interprétation de la norme
ainsi que le temps et les ressources nécessaires pour entreprendre l'initiative de la
certification et de I’implantation constituent autant de contraintes qui peuvent freiner

I’adoption de I’ISO 9000.

Toutefois, il faut apprécier la conscience des membres du comité technique ISO TC
176 par rapport a cette problématique, puisqu’ils ont bien compris les limites de cette
révision et ont travaillé beaucoup sur son amélioration. Ces améliorations sont reflétées
notamment dans la révision 2000. Ainsi, dans la nouvelle révision, seulement six
procédures écrites sont exigées. La structure de la norme des exigences ISO 9001 a aussi
été simplifiée considérablement avec I’abandon de vingt sections définies dans I'ISO
9000 (1994); nous ne retrouvons maintenant que cing sections compréhensibles
organisées autour de 21 processus inter-reliées selon le cycle « Plan-Do-Check-Act »

(Bhuiyan et Alam, 2005).

Cependant, I’effort entrepris par ISO pour faire son devoir et améliorer le
référentiel demeure insuffisant si les gestionnaires et les employées ignorent le contenu
de la norme ou la fagon adéquate pour intégrer et rendre ses exigences profitables pour

’organisation. Ceci représente le deuxiéme volet des obstacles devant I’implantation de
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’ISO 9000, un volet relié principalement au degré de préparation de 1’organisation en
terme de structure, de ressources et de connaissance de la norme. Cet obstacle peut
conduire a 1’échec du processus d’audit de certification; il peut aussi provoquer chez les
membres de 1’organisation une adhésion en surface a la norme et rendre son implantation
plutdt cosmétique et sans conséquence tangible sur la performance de [’organisation. En
réalité, cet obstacle peut traduire I'importance de la formation et de I’éducation comme

facteur de réussite pour I’implantation de I’ISO 9000.

Le troisieme volet des obstacles constitue probablement le défi le plus important
que la démarche d’implantation de I’ISO 9000 peut connaitre, et ceci, indépendamment
du secteur d’activit¢ de I’organisation ou de sa taille. La résistance de la part des
gestionnaires et des employés aux changements imposés par ’adoption de la norme
constitue une barriére de taille puisqu’elle est directement reliée a leur perception par
rapport a la norme. En effet, une perception positive peut-étre traduite par une profonde
adhésion a la norme et donc entrainer une résistance moindre a son adoption. Alors
qu’une adhésion en surface peut augmenter cette résistance et rendre la démarche de
certification plutdt superficielle. Egalement, les motivations recherchées de la
certification et de I’implantation de I’'ISO 9000 peuvent changer en fonction de la
perception des gestionnaires et des employés par rapport a la norme. Relativement a ce
sujet, Boiral et Roy (2007) ont étudié¢ amplement 1’influence des facteurs motivationnels
qui animent la certification ISO 9000 sur les divers aspects de la performance

organisationnelle. Les chercheurs ont examiné ces facteurs motivationnels sur un
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échantillon de 872 compagnies québécoises certifiées ISO 9001 : 2000. En se basant sur
la littérature existante, Boiral et Roy (2007) ont pu classifier les facteurs motivationnels
selon deux dimensions complémentaires: la pression exercée par |’environnement
externe et les motivations internes a I’organisation. En mesurant |I’importance accordée
par les gestionnaires et les employés aux deux dimensions indiquées ci-dessus, |’étude de
Boiral et Roy (2007) a permis d’identifier quatre groupes de répondants, tel que présenté

dans le tableau 1.

L’étude de Boiral et Roy (2007) a révélé que les enthousiastes se concentrent dans
les grandes firmes tandis que la majorité des dissidents se retrouve dans les petites firmes.
Les résultats de sondage indiquent aussi une divergence d’opinions concernant la
révision 2000 de la norme ISO 9000. En effet, les enthousiastes et les intégrateurs ISO
considérent que cette révision est nettement supérieure a la précédente, surtout en ce qui
conceme les exigences documentaires, le contrdle de la qualité, la simplicité¢ et la
performance. Par contre, I’étude a montré que ce sont les répondants des grandes
compagnies qui ont le plus exprimé avoir dégagé des avantages de 1’ISO 9000. Enfin,
Boiral et Roy (2007) ont conclu que le type de motivation qui encourage les gens a

adopter le standard ISO 9000 joue un role clé dans le succes du processus d’implantation.



Tableau 1

Classification des répondants selon leur type de motivation pour I’ISO 9000

(inspiré de Boiral et Roy, 2007)

Motivation pour
implanter I’ISO 9000

Groupe Description Externe  Interne
Les considerent que le standard répond a de  Elevée Elevée
enthousiastes larges exigences internes et externes;
(33.9 %) © © ’

donc, ce groupe apparait le plus

convaincu de la relevance de I'1SO

9000.
Les intégrateurs qui considérent que le standard répond  Elevée Basse
rituels (23.5 %) . . .

a de larges exigences internes et

externes; donc, ce groupe apparait le

plus convaincu de la relevance de I'ISO

9000.
Les intégrateurs qui croient que les améliorations  Basse Elevée
ISO (22.5) . .

internes apportées par la norme sont

plus importantes que les aspects

commerciaux externes
Les dissidents qui sont caractérisés par des  Basse Basse

(20%)

motivations internes et externes faibles;
11 semble que ce groupe tend a
questionner la légitimité des normes

ISO 9000.

37
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A la fin de cette section, il est important de mentionner qu’en dépit des obstacles
qui se dressent devant I"implantation de I'ISO 9000, la certification ISO 9000 poursuit sa
croissance au Canada dans les différents secteurs, incluant le secteur de ’industrie de
construction. Wennerstrom (2004) évoquait trois raisonsa cette croissance :
premierement, la certification est de plus en plus importante pour les compagnies
canadiennes pour gagner une compétitivité mondiale; deuxiémement, les changements et
les améliorations significatifs de la révision 2000 de la norme des exigences 1SO 9001,
notamment avec une approche orientée plus vers le client et avec les notions de processus
et de la mesure des performances; troisiemement, la réduction potentielle de la
documentation et des procédures et I’encouragement de la représentation des processus
avec des diagrammes doivent rendre 1’utilisation des systémes de gestion de la qualité

plus conviviale.

Dans la prochaine section, nous allons explorer 1’adéquation de I’'ISO 9000 pour le
secteur de ’industrie de construction au Canada. Nous recherchons a examiner en détail
les obstacles rencontrés lors de I'application de I'ISO 9000 dans ce secteur en vue de
déceler les facteurs de succeés de son implantation au sein de ce secteur vital de

[’économie canadienne.
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1.1.4  L’ISO 9000 et I’industrie de la construction au Canada

Le besoin d'une bonne gestion de la qualité est évident pour tous les secteurs
d’activité, mais il peut étre d'une plus grande importance encore pour le secteur de la
construction €tant donné I’importance de ce secteur pour I’économie canadienne, et aussi
a cause de I'envergure du risque qui se rattache aux projets de construction. Les risques
des projets de construction ont ét€¢ soulevés par Kam (2000) qui évoque qu’en
comparaison a d’autres produits, la vie d’un produit de construction est plus longue et Ja
responsabilité des constructeurs quant aux défectuosités possibles des produits s'étend sur
une tres longue période pouvant correspondre a plusieurs années d’exploitation. Ceci

représente un risque d’investissement considérable.

D'un autre c6té, la sensibilité de P’industrie de la construction évoquée ci-dessus
provient de son poids au sein de I’économie canadienne. En effet, I’industrie de la
construction au Canada constitue le secteur économique le plus large, avec un revenu
annuel (net) approximatif de 120 milliards § (CAD) représentant de 11 & 12 % du produit
interne brut. L’industrie emploie plus de 850,000 travailleurs dans quatre segments
incluant la construction résidentielle, la construction des édifices non résidentiels, la
construction d’ingénierie et la réparation (Wennerstrom, 2004). En outre, une grande
partie du secteur des services dépend étroitement de cette industrie. L’importance que
révele ’industrie de construction pour la nation canadienne est reflétée dans la traduction

suivante de [’énoncé de I’Institut de recherche en construction (IRC) :
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« Les produits de la construction ont un rapport majeur avec la qualité de vie des
Canadiens et définissent largement I’environnement dans lequel la plupart des
Canadiens vivent, travaillent et jouent. Le coit de ses services et de ses produits est
un déterminant majeur a la compétitivité de la nation. Un secteur de construction
efficient et profitable est une clé¢ fondamentale pour la réussite nationale. » (IRC
Strategic Plan, oct. 2003, cité dans Wennerstrom, 2004).
L’¢énoncé de I'IRC souléve clairement I’importance nationale d’assurer une bonne
qualité des services et des produits issue des activités de la construction. Ceci encourage
la promotion de la norme ISO 9000 aupres des parties prenantes du secteur de I’industrie

de la construction en vue d’adopter ses exigences et d'améliorer la qualité des produits et

des services.

De l'autre c6té, il est important de rappeler la nature complexe des projets de la
construction qui représente un défi considérable pour I’intégration des exigences de la
norme ISO 9000. En effet, le produit d’un projet de construction résulte souvent d’un
effort coordonné entre plusieurs parties impliquées incluant les clients, I’entrepreneur
général, les sous-entrepreneurs et leur chaine de sous-traitance des travaux, les
fournisseurs des équipements et leur chaine de fabrication, la régulation locale et
beaucoup d’autres parties prenantes externes. Le degré de complexité de ce contexte
organisationnel amene donc des contraintes et des éléments de risque considérables qui

peuvent conduire a I’échec de I’initiative d’implantation de 1’ISO 9000.
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Egalement, afin de démontrer I’importance de la gestion totale de la qualité sur un
projet de construction, il est important de souligner l'évidence que I’approche classique,
qui prétend que la conformité des installations peut étre obtenue en assurant le contrdle
de la qualité au chantier par la supervision d'un bon nombre d'inspecteurs qualifiés, est
aujourd'’hui completement désuete. En effet, les défaillances observées sur les
installations au chantier sont souvent la conséquence des erreurs de certains gestes posés
par des prédécesseurs. En réalité, I’étape de controle de la qualité au chantier vient
souvent en retard et I’action dans des situations de non-conformit¢ est généralement
corrective, ne pouvant empécher les colts de réfection d'atteindre des valeurs parfois tres

élevées.

Donc, méme si le contréle de la qualité du produit final de la construction demeure
une composante importante, la notion de gestion de la qualité sur un projet de
construction doit couvrir de fagon étendue 1’ensemble des livrables du projet et les
pratiques de gestion susceptibles d’affecter le produit final et les autres exigences du
contrat. En réalité, la gestion de la qualité ne peut pas étre dissociée de la gestion du
projet. De plus, elle ne peut étre pensée seulement comme une activite de contrdle
réalisée a la fin de l’installation. La gestion de la qualité constitue un domaine de
connaissance tres important qui doit étre maitrisé par le gestionnaire de projet afin
d'exécuter avec succes le mandat qui lui est confié. Dans le but de tenter de confirmer

cette réalité, il sera intéressant d’examiner la cohérence de I’ISO 9000 avec les pratiques
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de gestion des projets de construction telles que stipulées dans le corpus des

connaissances en gestion de projet (PMBOK).

Il est important de noter que selon le PMBOK le projet de construction constitue un
exemple type pour appliquer les connaissances théoriques en gestion de projet. D'ailleurs,
sur un projet de construction d’envergure, les phases typiques d’un projet, les 49
processus et les 9 domaines de connaissance stipulés dans le PMBOK sont généralement
trés visibles. De 1’autre coté, le PMBOK reconnait la gestion de la qualit€ comme 1’un
des neuf domaines de connaissance applicables a la gestion de tout projet. L’approche de
gestion de la qualité décrite dans le PMBOK est compatible avec I’'ISO 9000 et elle
integre les concepts clés en gestion de la qualité. En plus, le PMBOK indique clairement
la complémentarité entre la gestion de la qualité et la gestion de projet: ces deux
disciplines reconnaissent I’importance de la satisfaction du client et la priorité de la
prévention sur I’inspection ainsi que I’importance de la responsabilité de la direction et

de ’amélioration continue.

Le PMBOK admet que le défi de mettre en place avec succes un systéme de gestion
de la qualité pour un projet quelconque réside, a travers ’analyse des parties prenantes,
dans une traduction juste des besoins spécifiques du projet en question, des demandes et
des attentes des parties prenantes. Cela rejoint I'idée €voquée antérieurement qui présume
que le succes de I'implantation de la norme générique ISO 9000 réside en grande partie

dans I'aptitude a adapter et a intégrer les exigences de la norme au contexte spécifique du
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projet. D’ailleurs, il est fréquent de constater que des entreprises de construction qui
parviennent a décrocher leur certification ISO 9001 en se basant seulement sur leur
manuel qualité corporatif échouent lamentablement a introduire cette certification au
niveau de leurs projets. Cet échec génére souvent une frustration au sein des équipes de
travail et développe plus de résistance de la part de ces derniers envers I’ISO 9000. Donc,
pour un projet de construction unique, il semble incohérent de parler de I’adéquation
d’une norme qualité générique sans parler de la nécessité d’intégrer correctement les
exigences rattachées a cette norme aux caractéristiques spécifiques du contrat de

construction.

La compatibilité¢ entre le PMBOK et I’ISO 9000 semble étre évidente; on peut
constater que les concepts du management de la qualité décrits dans I’ISO 9000 (cf. ISO
9000, fig. A.5) rejoignent ce que prone le PMBOK dans les processus de management de
la qualité (cf. chapitre 8). Aussi, le concept de maitrise de la qualité dans I’ISO 9000
recommande |’approche processus pour schématiser les activités critiques de production
et de contrdle, ainsi que les ressources utilisées et les livrables qui assurent le niveau de
qualité requise. Ceci est également refléter dans les données de sortie du processus de
planification de la qualité exige dans le PMBOK (cf. 8.1.3). Aussi, I'ISO et le PMBOK
s’entendent complétement au sujet du concept d’amélioration continue qui constitue I’une
des grandes avancées de la révision 2000 qui recommande l’application d’un cycle

d’amélioration continue de type « PDCA » schématisé par la roue de Deming.
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D’un autre coté, le PMBOK insiste aussi sur la prise en compte de la spécificité de
chacun des projets lors de la conception du plan de management de la qualité, ce qui
constitue I’une des données de sortie dans le processus de planification de la qualité (cf.
PMBOK, 8&.1.3). Toujours, selon le PMBOK, le plan qualité¢ doit détailler comment
I’équipe de management de projet va réussir a mettre en ceuvre la politique qualité de
’entreprise réalisatrice tout en considérant 1’énoncé du contenu de projet (cf. PMBOK,
8.1.1). Le plan qualité¢ doit aussi inclure les exigences spécifiques et les principaux
livrables. Ceci correspond exactement au contenu du Plan qualité tel que défini par ISO

9000, a savoir :

« Un document spécifiant quelles procédures et ressources associées doivent €tre
appliquées par qui et quand pour un projet, un produit, un processus ou un contrat
particulier » (cf. ISO 9000, 3.7.5).

Enfin, Particulation des normes ISO 9001 et ISO 9004 en quatre blocs principaux
d’exigences ou de recommandations suivant une approche processus est complétement
cohérente avec I’énoncé du PMBOK sur la structure des groupes de processus de
management de projet qui applique le cycle de base « Planifier-Dérouler-Controler-

. 1 . . N . P . .
Agir» pour réguler les relations entre les processus a I’intérieur d’un groupe ainsi

qu’entre ceux existant entre les différents groupes.

Les paragraphes précédents ont tenté de confirmer la cohérence entre les normes

ISO 9000 en vigueur et le corpus des connaissances en gestion de projet. La littérature

" Voir la section 3.1 du document ainsi que les figures 3.2 et 3,5.
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évoque, toutefois, qu’en considération de la version déficiente de I’'ISO 9000 de 1994, la
norme entraine toujours une perception d’inadéquation qui contribue a augmenter le
niveau de résistance envers ’application de I’1SO 9000 au sein de I’industrie canadienne
de la construction. Il a aussi été évoqué que la nature générique des normes qui ouvre la
voie devant les interprétations et peut étre une source de confusion qui fera naitre plus de
résistance. En effet, Kam (2000) souleve que la nature générique des normes 1SO 9000,
qui cherche a accommoder toute situation ou le systeme qualité est nécessaire, laisse une
grande place aux interprétations nécessitant plus d’analyse et de catégorisation de la part
des divers secteurs de la construction afin de s’approprier pleinement ces normes. Ce
manque d’effort pour arrimer les exigences de la norme aux diverses activités de la
construction a été soulevé par Kam (2000) en indiquant que I’inadéquation de I'1SO 9000
pour I’industrie de la construction a ét¢ favorisée en partie par le manque de conseil et la
mauvaise interprétation des exigences du standard en relation avec les activités de la

compagnie.

A la lumiére de ce qui précede, il parait clair qu’en dépit des améliorations
majeures apportées aux normes 1SO 9000, un effort essentiel reste a faire afin de
s’approprier les exigences de ces normes et de les faire correspondre au contexte
spécifique de chaque projet de construction. 11 semble que I’effort entrepris par le comité
ISO TC 176 pour améliorer le standard ne puisse suffire a lui seul a assurer le succes de

’implantation de I’ISO 9000 puisqu’on se heurte souvent a un manque d’efficacité de la
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part des dirigeants et des gestionnaires qualité dans 1’appropriation des exigences de la

norme en fonction du contexte spécifique de leurs activités de construction.

A la lumiére de ce qui précéde, méme s’il semble que ’adéquation de la révision en
vigueur de 1I’'ISO 9000 est démontrée en théorie, elle demeure insuffisante puisqu’un
effort d’intégration de ses exigences est nécessaire afin d’écarter principalement les
obstacles organisationnels et culturels. Loushine (2003, cité dans Wennerstrom, 2004)

identifie les obstacles suivants :

- manque de I’engagement de la direction;

- connaissance insuffisante des attentes du client;

- lanature de I’industrie de la construction;

- le manque d’information, de motivation et de formation des travailleurs sur I’ISO
9000;

- la multitude des parties impliquées dans 1’industrie de la construction.

Quoique les principes de I’'ISO 9000 répondent bien aux besoins de I’ingénierie de
conception, de [’approvisionnement, de la production et des pratiques de gestion
applicables a toute affaire ou service industriel, il semble que la perception négative qui
persiste engendre toujours une mauvaise compréhension des systemes de gestion de la
qualit¢ de la part des compagnies qui incorporent I’'ISO 9000, ce qui affecte

I’implantation de ces normes au Canada. En effet les statistiques développées par ISO
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(The ISO Survey of certification, 2008) indiquent clairement que |’industrie de la
construction nord-américaine se situe en recul par rapport aux autres pays développés

(Wennerstrom, 2004).

En dépit de ces statistiques, la littérature évoque plusieurs cas de réussite de
"implantation de 1’ISO 9000 dans le cadre de projets de construction au Canada; il peut
étre intéressant de s’y attarder pour les examiner. En effet, Wennerstrom (2004) a étudié
deux cas d’implantation de I’ISO 9000 dans des projets de construction d’envergure au
Canada : le premier cas concerne le projet du train rapide suspendu, « The Millenium
Line », pour lequel un systeme de gestion de la qualité a été implanté en se basant sur
ISO 9001 (1994); le deuxieme cas concerne le projet d’extension de l’infrastructure de
transport de la ville de Calgary pour lequel un systéme de gestion de la qualité base sur

ISO 9001 :2000 a été implanté.

Les lecons apprises de ces deux projets rapportés par Wennerstrom (2004)
indiquent que le succés de I’implantation de I'ISO 9000 est attribué¢ a I’utilisation
proactive de la norme afin de sensibiliser les participants aux bénéfices d’un systeme de
gestion de la qualité. Aussi, la réussite de I’intégration des exigences de la norme peut
étre renforc€e en recrutant sur le projet une équipe qualité compétente qui comprend bien
le contexte du projet et I’envergure des travaux, qui peut identifier facilement les
exigences critiques pour la réussite du projet. L’expérience de ces projets indique

également que la traduction des exigences qualité de la norme et son insertion dans les
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spécifications de projet ont facilité¢ beaucoup la compréhension de celles-ci par les petits
entrepreneurs. Aussi, Wennerstrom (2004) a soulevé [’utilisation des audits qualité
comme outil d’amélioration. Au dénouement de 1’étude de ces cas, Wennerstrom (2004)
avoue qu’en dépit de la révision 2000 de la norme et des améliorations apportées, les
parties prenantes de 1’industrie de la construction ont encore besoin de clarification et

d’encouragement afin qu’ils soient plus réceptifs aux bénéfices de 1’ISO 9000.

Pour terminer, il apparait que les améliorations apportées aux révisions de 2000 et
de 2008 font en sorte que I’I[SO 9000 est devenue plus compatible et plus cohérente avec
les pratiques de gestion des projets de construction. Par contre, la nature générique de la
norme et le caractere unique des projets de construction imposent un effort d’adaptation
et d’intégration continuel. Cette adaptation est souvent confrontée a une résistance au
sein de I’organisation, une résistance renforcée d’une perception négative récurrente de
I’ISO. Afin de réussir 'intégration de I’ISO 9000, le contexte spécifique de I’organisation
ou du projet en question doit étre considéré afin de tenir compte des obstacles et des
facteurs qui peuvent influencer la réussite de I’intégration des exigences de la norme. Des
facteurs comme l’engagement de la haute direction, la motivation et l'implication des
employés, la formation et I’éducation sur les normes ISO 9000 et la maitrise du contexte
de projet et des exigences du contrat de la part de 1’équipe qualité ont été souvent
évoquées dans les études traitant de I'implantation de I’ISO 9000. Dans la prochaine
section, nous étudierons de prés les facteurs pouvant assurer le succeés de I’implantation

de I’ISO 9000 au sein de ’industrie de la construction.
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1.1.5  Les facteurs de succés de Pimplantation de I’ISO 9000

La revue documentaire que nous venons d’effectuer révele un désaccord au sujet de
’adéquation de I’'ISO 9000 pour I'industrie de la construction, et ce, malgré les
améliorations apportées. Un effort d’appropriation des exigences de la norme au contexte
spécifique de chaque projet de construction est nécessaire. Afin d’assurer la réussite de
cette appropriation, le plan de qualité¢ spécifique a chaque projet de construction est
considéré comme un élément de planification critique afin d’intégrer les exigences de la
norme, souvent définies dans le manuel de management de la qualité corporatif, et de
’autre c6té, les exigences spécifiques au projet qui sont souvent spécifiées dans le contrat

de construction.

On a également soulevé dans la section précédente la nécessité de procéder au sein
de ’organisation a des changements organisationnels et culturels appropriés afin de
réussir l'intégration des exigences de I'ISO 9000 aux activités de I’entreprise de
construction. Pour réussir ces changements, les décideurs impliqués doivent considérer
les facteurs de succés susceptibles de réduire les obstacles lors de I’intégration en
profondeur de I’ISO 9000. Plusieurs facteurs ont été évoqués antérieurement, entre

autres :

e laconviction, I’engagement et le support de la haute direction;
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e le changement de culture qui vise a améliorer la perception par rapport a I’ISO 9000
et a renforcer ’adhésion des gestionnaires et des employés;

e la formation et I’éducation sur les normes ISO 9000;

e la motivation des employés;

e le temps et la disponibilité des ressources nécessaires;

e laplanification adéquate du systéme de gestion de la qualité;

e la qualification de I’équipe qualité et son aptitude a traduire les exigences de la norme
et les exigences du contrat de construction dans un plan qualité spécifique au projet;

o les audits qualité;

e [utilisation des techniques et outils appropriés pour supporter I’implantation;

e |a communication et la coordination;

e etcC.

Les facteurs évoqués ci-dessus peuvent étre classifiés selon des dimensions
différentes, entre autres, les facteurs reliés a ’engagement de la haute direction, ceux
reliés aux ressources humaines et ceux reliés aux changements structuraux et culturels.
Chin et Choi (2003) ont étudié¢ amplement les facteurs de succés de ’implantation de
I’ISO 9000 dans I’industrie de la construction 8 Hong Kong. Leur classification, basée
sur une large revue de la littérature, semble étre la plus complete. Les paragraphes qui

vont suivre sont largement inspirés de leurs travaux.
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En effet, Chin et Choi (2003) ont classifié¢ (figure 1) quatorze facteurs de succes de
’implantation de I’ISO 9000 selon quatre catégories : premierement, I’engagement de la
direction; deuxiémement, les systémes et techniques; troisiemement, les aspects reliés

aux ressources humaines; quatriemement, les changements organisationnels.

Facteurs de succés de 'implantation de I’ISO 9000

Facteurs reliés a
’engagement de
la haute
direction

Facteurs reliés aux
systémes et
techniques

Factures reliés aux
aspects reliés aux
ressources
humaines

Facteurs reliés au
changement
organisationnel

Implication et

. Audit interne et Education et Changements
leadership de la o X X :
S monitoring formation culturels
haute direction
_— . . Engagement et
Objectifs Techniques de travail oo Changements
e implication des
communs d’équipe . structurels
employés
Revue de N
L . Motivation L’analyse
direction et Coordination et . ’ Y
e o récompense et comparative ou
amélioration communication . .
- reconnaissance « Benchmarking »
continue

Attitude de la
haute direction
face aux
changements

Technologie de
I’information

Figure 1. Modéle hiérarchique des facteurs de succés de I’implantation de 1’'ISO

9000 (inspir¢ de Chin et Choi, 2003)

Catégorie (1) : Engagement de la haute direction (EHD)

Plusieurs études ont souligné I’importance de I’engagement de la haute direction
envers la qualité. Michalisin et White (2001) ont fait ressortir I’importance de

I’engagement de la haute direction et de leur leadership dans la poursuite de la qualité et
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de la performance. Ils affirment que les compagnies qui s’engagent honnétement dans la
recherche de la qualité doivent faire du service a la clientéle et de la satisfaction du client
une priorité. Les résultats du sondage mené par Chin et Choi (2003) ont montré que
’engagement de 1’équipe de direction est un facteur critique de succés dans
I’implantation de I’ISO 9000. Ils ont aussi hiérarchisé€ les quatre facteurs critiques relatifs

a cette catégorie qui seront résumeés dans les paragraphes suivants.

Objectifs communs (OC). Chin et Choi (2003) soulévent I’importance de ce
facteur en expliquant que s’il y a absence d’objectifs communs entre la direction et les
employés de tous les départements de I’entreprise, I'implantation de I’'ISO 9000 peut
difficilement réussir dans I’organisation. Selon Atkinson (1998, cité dans Chin et Choi,
2003), des objectifs conflictuels au sein de I’organisation génerent souvent des erreurs
humaines pouvant provoquer I’échec de 1’organisation; une entente commune au sujet
des objectifs de l’organisation réduira le nombre de barrieres pouvant contrecarrer

I"implantation de 1I’ISO 9000.

Revue de Direction et Amélioration continue (RDAC). L’importance de ce
facteur a €té reflétée dans la version 2000 de I'ISO 9000 qui inclue la revue de direction
et le monitoring des performances dans la section « Responsabilité de la direction ».
Selon Low et Lim (2000, cité¢ dans Chin et Choi, 2003), la revue de direction vise a ce

que le systeme qualité adopté soit évalué régulierement.
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Attitude de la haute direction face aux changements (ADFC). L’ intégration de
I’ISO 9000 participe souvent au bouleversement de culture qui peut étre parfois en conflit
avec les pratiques de la compagnie qui tendent a négliger les aspects qualité. En effet,
I’ISO 9000 contribue souvent a la naissance d’une culture qualité difficile a accepter et a
adopter si la haute direction ne s’engage pas envers ce changement de culture et si elle ne
démontre pas une attitude positive dans le processus. Tam et Ho (2000, cité dans Chin et
Choi, 2003) confirmaient que le succes ultime dans la qualité ne peut étre achevé
seulement que si le systéme qualité est fortement intégré a la culture de ’industrie de la

construction.

Implication et leadership de la haute direction (ILHD). Ce facteur est reli€ a la
section « Responsabilité de la direction » de I’'ISO 9001. La participation de la haute
direction dans le processus d’implantation de I’ISO 9000 est un ingrédient essentiel pour
tout programme d’amélioration de la qualité (Burati et al., 1991; Michalisin et White,
2001, cité dans Chin et Choi, 2003). Aussi, selon Tam et Ho (2000, cité dans Chin et
Choi, 2003), un leadership efficace est nécessaire afin de diriger 1’organisation vers

’achévement des objectifs.

Catégorie (2) : Svstémes et techniques (ST)

L’utilisation des systémes et techniques peut constituer un ¢lément de support tres

important pour I’implantation du systéme de gestion de la qualité. Selon Chan et Tam
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(2000, cité dans Chin et Choi, 2003), I'utilisation de systémes tels que des audits (audits
et monitoring, programme de sécurité, ...), des pratiques (gestion des sous-traitants,
gestion des achats, etc.) et des techniques (par exemple, les habilités techniques, les
habilités de management) sont nécessaires afin d’assurer la qualité et la performance au
sein des projets de construction. Relativement a cette catégorie, Chin et Choi (2003) ont
hiérarchisé quatre facteurs de réussite qui seront résumés dans les paragraphes qui vont

sulvre.

Audit Interne et Monitoring (AIM). Les audits sont importants pour vérifier si les
systemes fonctionnent bien ou si des ressources additionnelles sont requises. Bradley
(1992, cité¢ dans Chin et Choi, 2003) souléve que I'audit interne régulier peut étre un
moyen efficace pour introduire les changements et les améliorations nécessaires qui

assureront I’implantation et le maintien du systeme qualité de I’organisation.

Techniques de travail d’équipe (TTE). Selon Chin et Choi (2003), ce facteur est
relié aux activités de terrain dans I’ISO 9000. Son importance a été particuliérement
soulevée par Deming (1994, cité¢ dans Chin et Choi, 2003) quand il a proposé d'éliminer
les barrieres entre les départements afin d'introduire le « Teamworking ». Le travail

d’équipe est étroitement relié¢ a la coordination et a la communication.

Communication et coordination (C&C). Ce facteur est trés important pour

assurer la diffusion efficace des principes de 1I'ISO 9000. La coordination lors de



55

I’implantation de cette norme assure une compréhension commune des exigences de la
norme et conduit a réduire les conflits possibles entre les équipes de travail. En effet,
Hiyassat (2000, cité dans Chin et Choi, 2003) admet que le renforcement des canaux de
communication au sein d’une organisation permet d’augmenter la productivité et de

réduire la résistance au changement.

Technologies de [P’information (TI). L’utilisation des technologies de
I’information durant le processus de certification et d’implantation de 1’ISO 9000
contribue a réduire le fardeau documentaire et a simplifier la communication. Chin et
Choi (2003) soulignent que plusieurs organisations de Singapour ont réussi a réduire
considérablement la documentation de leur systétme de management de la qualité en
faisant en sorte d'assurer la publication et la mise a jour de la documentation et des

procédures par le biais de leur intranet.

Catégorie (3) : Aspects reliés aux ressources humaines (ARH)

Selon Chin et Choi (2003), les facteurs reliés aux ressources humaines peuvent
avoir un effet primordial sur I’implantation de 1’ISO 9000. Ils peuvent influencer le
travail d’équipe, la discipline, le leadership et le développement des ressources humaines.

Ces auteurs évoquent aussi trois facteurs relatifs a cette catégorie.
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Education et formation (EF). Selon Burati et al. (1991, cité dans Chin et Choi,
2003), la formation et I’éducation des employés jouent un rdle important dans
I’amélioration de la qualité au sein de 1’organisation; s'attarder a des sujets tels que les
concepts de la qualité, les relations interpersonnelles et la résolution de problémes peut
étre bénéfique a la bonne marche de ’implantation. Tam et Ho (2000, cité dans Chin et
Choi, 2003) vont plus loin en insistant sur le fait qu’il est nécessaire d’avoir une certaine

proportion des employés certifiés pour maintenir la qualité d’un projet de construction.

Engagement et Implication des Employés (EIE). D’aprés Tummala et Cheng
(1998, cité dans Chin et Choi, 2003), I"implication des employés & tous les niveaux est

cruciale pour I’implantation de I’ISO 9000.

Motivation, Récompense et Reconnaissance (MRR). Quoique !’importance
directe de ce facteur pour I’implantation de I’ISO 9000 n’est pas claire, Chin et Choi
(2003) justifient de fagon indirecte qu'un systeme de récompense équitable peut
certainement affecter I’implication et I’engagement des employés dans une organisation.
Ceci est trés important, car il est préférable que les employés soient motivés pour que 'on
puisse compter sur un effort positif de leur part. De méme, Abdel-Razek (1998, cité dans
Chin et Chot, 2003) démontre que I'augmentation du degré de satisfaction des employés
influencera positivement la recherche de ’amélioration de la qualité dans I’industrie de la

construction,.
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Catégorie (4) : Changement organisationnel (CO)

Pour Low et Lim (2000, cit¢ dans Chin et Choi, 2003), I'obtention de la
certification ISO 9000 ne peut constituer un objectif ultime pour une organisation. Cette
certification ne lui permettra pas d'étre toujours pergu comme une entreprise de qualité se
positionnant tres bien au niveau mondial. Il faut plutoét que les compagnies recherchent
constamment des nouvelles facons de faire ou des changements bénéfiques a implanter
dans leur organisation pour favoriser leur amélioration et, ainsi, faire en sorte qu'elles

demeurent compétitives. Relativement a cette catégorie, trois facteurs sont évoqués par

Chin et Choi (2003).

Changement culturel (CC). Ce facteur est d'une grande importance.
L’implantation de I’ISO 9000 peut amener |’entreprise a travailler avec des nouveaux
concepts et des pratiques de gestion différentes, ce qui nécessitera une certaine
restructuration organisationnelle et une nouvelle approche culturelle (Chin et Choi,

2003).

Changement structural (CS). Selon Chin et Choi (2003), la réussite dans le
changement culturel impose certains changements structuraux dans [’organisation.
L’adoption des meilleures pratiques est un type de changement structural qui contribue a
accroitre I'image de la compagnie, a gagner le respect dans le milieu industriel de la

compagnie et a améliorer la compétitivité sur le marché.



58

L’analyse comparative ou « Benchmarking » (AC). Quand un changement
s’impose et qu'il faille instaurer de nouvelles pratiques de gestion qui permettront a
l'organisation de demeurer compétitive, ce facteur peut avoir un impact positif sur cette
démarche. En prenant bien soin d'apprendre des expériences qui nous entourent, de tirer
des bonnes legons de celles-ci, I'analyse comparative peut contribuer a la réussite de
'implantation d’un systeéme de gestion de la qualité efficace. En effet, Abdel-Razek
(1998, cité dans Chin et Choi, 2003) remarque que la compagnie de construction peut
tirer des legons de I’expérience des entreprises de construction de classe mondiale a
travers les contrats de coentreprise, et aussi a travers la coopération avec les universités et

les experts pour introduire une nouvelle expertise dans la compagnie.

En terminant, il faut ajouter que Chin et Choi (2003) ont soumis cette hiérarchie de
facteurs a I’évaluation d’un échantillon de consultants et d'entrepreneurs de 1’industrie de
la construction de Hong Kong pour juger de leur importance pour ce secteur. Les
résultats de I’analyse de Chin et Choi (2003) ont fourni un apergu intéressant des facteurs
les plus importants pour réussir I’implantation de I’ISO 9000 dans le secteur de la
construction a Hong Kong. A titre d’exemple, I'¢tude indique que I’engagement de la
haute direction est primordial; les auteurs soulignent aussi I’importance de facteurs
comme le partage d'objectifs communs, le travail d’équipe, 1’éducation, la formation et

les changements culturels.
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1.2 LE CADRE THEORIQUE

La revue documentaire précédente a tout d'abord mis l'accent sur I’évolution des
concepts qualité jusqu'a ’apparition et le développement des normes ISO 9000. Ensuite,
I’application de 1’ISO 9000 pour I’industrie de la construction dans le monde et, en
particulier, au Canada a été¢ examinée de preés. Cette revue de littérature a permis
d’éclaircir les obstacles rencontrés lors de 1’implantation de I'ISO 9000 dans ce secteur
d’activité critique, et aussi, de prendre connaissance de la divergence d’opinions qui
existe concernant son adéquation avec les caractéristiques de ce secteur. Nous retenons
aussi que la réussite de I'implantation de I'ISO 9000 au sein des entreprises de
construction oblige les décideurs de ce secteur a tenir en compte des facteurs critiques
afin de réussir I’intégration et I’adaptation des exigences de la norme au contexte

spécifique de l'entreprise ou du projet de construction.

1.2.1  Les objectifs de la recherche

A Tlissue de la revue documentaire précédente, deux objectifs spécifiques seront

poursuivis en vue d’éclairer la question de I’adéquation de I’'ISO 90000 pour le secteur de

la construction au Canada :
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1. Explorer aupres des experts et des décideurs de I’industrie de la construction
canadienne |’influence de I’ISO 9000 sur la performance de I’entreprise et, aussi,

cerner les déterminants qui influencent la réussite de 1’JSO 9000;

2. Evaluer les facteurs de succes de l'implantation de 1'ISO 9000 auprés des décideurs et

des experts de I’industrie de la construction au Canada.

L’atteinte du premier objectif va permettre d’évaluer l'influence potentielle des
normes 1SO 9000 sur la performance de I’entreprise de construction; en second lieu, nous
pourrons déterminer les éléments nécessaires pour que 1’1SO 9000 contribue a la réussite
de I’entreprise. La réalisation de cet objectif vise & construire un fondement de modele

pour réussir I’implantation de I’ISO 9000 pour les entreprises de construction au Canada.

Quant au deuxiéme objectif, la revue documentaire faite a ce sujet confirme
I’accord sur un ensemble de facteurs essentiels recensés et étudiés notamment par Chin et
Choi (2003). La hiérarchie des facteurs de succes établie par ces deux auteurs (figure 1)
sera adoptée comme base théorique dans la présente étude; elle sera soumise aux experts
et aux décideurs du secteur de la construction du Canada pour juger et décider de la
priorité de chacun de ces facteurs pour réussir I’implantation de I’ISO 9000 (Objectif de
la prise de décision). La méthodologie d’évaluation des jugements des experts et des

décideurs doit étre structurée et basée sur une méthode solide et rigoureuse de prise de
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décision pour faire I’analyse et la classification des jugements. Cette méthode d’aide a la

décision sera éclaircie davantage dans la section suivante.

En résumé, la figure 2 illustre le cadre théorique de 1’étude qui comprend, d’une
part, une démarche exploratoire pour juger de l’influence de I'ISO 9000 sur la
performance de I’entreprise de construction au Canada et pour reconnaitre les éléments
qui contribuent a sa réussite; d’autre part, le cadre théorique renferme aussi une démarche
de validation pour tester dans le contexte canadien de I’industrie de la construction la

hiérarchie des facteurs de succes proposée par Chin et Choi (2003).
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Revue documentaire au sujet de la qualité

’_- Revue des méthodes d'aide a la décision,

\ |_0 Revue des travaux de Chin et Choi, 2003
Objectifs spécifique 1 Objectifs spécifique 2
Comparer et classifier les facteurs de succés de Explorer I'adéquation de 1'JSO 9000 pour e
I"implantation de I'1SO 9000 dans |'industrie de secteur de la construction au Canada et son
la construction au Canada effet sur la performance de |'entreprise

| | |

Conception des solutions et
construction des modéles
(Catégories et facteurs de succes)

Modele hiérarchique de
Chin et Choi (2003)

Le choix de la solution parmi les
altematives proposées \4
(Comparaison par paires)

v

Enquéte

Jugement des experts et <
des décideurs

v

Classification des facteurs de succés

Conclusion de la recherche

Figure 2. La méthodologie de la recherche
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1.2.2 Les méthodes d’aide a la décision

Les experts et les décideurs dans le secteur de ’industrie de la construction sont les
acteurs principaux dans le processus de prise de décision faisant partie de l'enquéte pour
évaluer I’importance des facteurs de succes. En réalité, le recours a une méthode d’aide a
la décision est souvent nécessaire pour éviter les erreurs systématiques reliées au systéme

d’appréciation du décideur (Forman et Selly, 2002).

Selon les recherches conduites dans le domaine de la prise de décision durant les
cinquante dernieres années, la méthodologie reconnue comme la plus efficace et la plus
pratique est appelée « Méthode de hiérarchie multicritére » ou Analytic Hierarchy
Process (AHP). Elle se base sur la théorie de I’utilité (Forman et Selly, 2002). Les
avantages de cette méthode ont été observés par Vaidya et Kumar (2006) qui
mentionnent que cet outil est utilisé principalement dans le domaine de la sélection et de
I’évaluation, ce qui concerne évidemment le deuxiéme objectif de la présente étude. Sa
popularité a été confirmée aussi par Ho (2008) qui indique que sa large applicabilité est

due essentiellement a sa simplicité, a sa facilité d’utilisation et a sa flexibilité.

Dans le cadre théorique de la présente étude, la méthode AHP sera utilisée afin de
structurer les étapes du processus de prise de décision que les experts et les décideurs

seront amenés & emprunter pour classifier les facteurs de succés de I'ISO 9000. La
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section suivante décrit les principes généraux et les différentes €tapes permettant de

mettre en ceuvre la méthode AHP.

1.2.3 La méthode AHP

Selon Forman et Selly (2002), I’origine exacte de la méthode AHP remonte a la fin
des années 1960. C'est le mathématicien Thomas Saaty qui, tenant compte des difficultés
de communication observées au sein de son €quipe de recherche et de I’absence d’une
approche systématique (pratique) pour classer les priorités lors de la prise de décision, eut
la motivation pour développer une fagon simple pour aider les personnes ordinaires a
prendre des décisions complexes. Le résultat de cette tentative est I’Analytic Hierarchy

Process (AHP).

Principes de la méthode (AHP)

La méthode AHP est un processus qui se base sur la hiérarchisation du probléme;
on décortique I'objectif de décision en chacun de ses éléments constituants afin de
procéder a I’étude de chaque élément séparé pour en faire a la fin une synthese des

résultats obtenus. L’AHP est fondée sur trois principes de base : la_décomposition; le

Jugement comparatif; la_composition hiérarchique ou la synthése des priorités. Le

principe de la décomposition est appliqué pour structurer un probléme complexe selon

une hiérarchie de groupes, sous-groupes et sous-sous-groupes. Le principe du jugement
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comparatif sert a établir une comparaison par paires de toutes combinaisons des éléments
dans un groupe. Cette comparaison des paires est utilisée pour dériver les priorités locales
des éléments dans un groupe en respect au pére du groupe. Le principe de la composition
ou synthese de la hiérarchie permet de multiplier les priorités locales des éléments dans
un groupe par la priorité globale du chef de groupe, et de produire ainsi des priorités

globales a travers la hiérarchie (Forman et Selly, 2002).

Etapes de la méthode AHP

Le processus de I’AHP est composé de trois étapes essentielles illustrées dans la

figue 3, a savoir : la construction de la hiérarchie, [’analyse des priorités et la vérification

de la consistance. Une fois que les criteres de décision sont suffisamment détaillés et

distribués dans des niveaux hiérarchiques, les décideurs doivent les comparer par paires
de criteres et de sous-critéres de chaque niveau de la hiérarchie. Puisque la comparaison
est faite a travers un jugement personnel et subjectif, un certain degré d’inconsistance est
attendu. Si le ratio de consistance excede la limite acceptable, les décideurs doivent

revoir et réviser la comparaison par paires (Ho, 2008).



Développer la hiérarchie du
probléme dans une
représentation graphique

\4

Construire une matrice de
comparaison par paires

A 4

l

Synthese

y

Test de consistance

Tous les jugements
sont consistants?

Non

Tous les niveaux
sont comparés?

Développer le classement final des
priorités

Objectif global, critéres et
alternatives situés a des niveaux
différents de la hiérarchie.

Deux criteres sont comparés a
chaque fois.

Pour calculer la priorité de
chaque critere et de chaque
alternative.

Pour vérifier si les jugements des

décideurs sont consistants.

La consistance des jugements a

tous les niveaux doit étre testée.

Tous les critéres et toutes les
alternatives doivent étre
compareés.

Basé sur la priorité de chaque
alternative et de chaque critére
correspondant.

Figure 3. Les étapes de la méthode AHP (inspiré de Ho et al., 2006)
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Avantages de la méthode AHP

Le jugement pour déterminer les meilleurs facteurs de succes de l'implantation de
I'ISO 9000 peut étre simplifi¢ en classifiant les facteurs selon des critéres d’importance
pour pouvoir, ainsi, les comparer paire par paire. Selon Saaty (1990), ’utilisation de la
représentation hiérarchique du probléme permet de se concentrer sur plusieurs propriétés
essentielles pour une prise de décision saine. La fagon la plus efficace de concentrer un
jugement est de prendre une paire d’éléments et de les comparer pour une seule propri€te,

sans considération des autres propriétés.

Le deuxiéme avantage que procure la méthode AHP est la prise en considération a
la fois des facteurs quantitatifs et qualitatifs lors de la comparaison des paires et de la
prise de décision. Ceci accroit évidemment la fidélité¢ de la décision parce qu’en réalité,
toute décision englobe a la fois des facteurs quantitatifs et des facteurs qualitatifs.
L’importance des facteurs qualitatifs a été justifiée par Forman et Selly (2002) qui
indiquent que les décideurs tournent souvent le dos a des méthodes de décision qui
prennent en considération seulement les facteurs quantitatifs, tentant de prendre une

décision en utilisant ’analyse intuitive des considérations qualitatives.
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Critiques de la méthode

Malgré les avantages largement reconnus de la méthode AHP, il existe des

inconvénients que Qureshi et Harrison (2003) ont rapportés, a savoir :

e la priorit¢ des classements des éléments est confiée aux décideurs sans fournir
I'assistance pour résoudre les conflits;

e parfois, il existe un désaccord concernant le choix du groupe des décideurs et la fagon
de sélectionner un échantillon représentatif parmi eux;

e le développement du questionnaire peut s’avérer, parfois, difficile et long;

e la nature subjective élevée de la préférence du poids des éléments peut amener a la
question de sa validité;

e les résultats ne sont pas toujours largement acceptables.

1.2.4  Le modéle AHP de la prise de décision

L’application de la méthode AHP pour décider de la priorité des facteurs de succes
de I’implantation de I’ISO 9000 dans I’industrie de la construction au Canada exige la
structuration hiérarchique du probleme. La hiérarchie de facteurs développée par Chin et
Choi (2003) constitue 1’¢lément de départ pour appliquer les étapes suivantes de la

méthode AHP, et ceci en vue d’amener les experts et les décideurs canadiens a prendre
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une décision concernant l'importance locale et globale des facteurs de succes de

’implantation de I’ISO 9000.

L'évaluation du modele hiérarchique des facteurs de succes, réalisée lors de
I'enquéte aupres des experts et des décideurs de 1’industrie de la construction canadienne,
doit permettre de choisir les meilleurs facteurs de succés a retenir pour réussir
implantation de 1I'ISO 9000. Forman et Selly (2002) définissent le meilleur choix
comme €tant le choix qui contribue le mieux a la réalisation des objectifs. En se basant
sur cette définition, les facteurs critiques pour l'introduction de I’'ISO 9000 sont les
meilleurs facteurs qui contribuent a la réalisation des objectifs de la certification et de

I’implantation de 1I’'ISO 9000.
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CHAPITRE II

LA METHODOLOGIE DE RECHERCHE

La méthodologie de recherche comprend deux volets reli€és aux objectifs
spécifiques de 1’étude. Le premier volet vise a évaluer ’influence de I’ISO 9000 sur la
performance de I’entreprise de la construction au Canada et, en plus, a déterminer du
point de vue de I’expérience canadienne les éléments qui encouragent les entreprises de
ce secteur a tirer profit de I’ISO 9000. Le deuxiéme volet vise a évaluer la priorité des
facteurs de succes, recensés dans la littérature et explicités dans le chapitre précédent,

pour réussir ’implantation de I’ISO 9000 dans 1’entreprise de la construction au Canada.

2.1 L’ISO 9000 ET SON EFFET SUR LA PERFORMANCE

Le premier volet de la méthodologie de recherche comporte une évaluation par les
experts et les décideurs canadiens de I’'impact de I’ISO 9000 sur les indicateurs de
performance qui traduisent la réussite de I’entreprise a achever les résultats attendus de
son opération. Le tableau 2 regroupe I’ensemble des indicateurs de performance ainsi que
I’échelle d’évaluation utilisée dans la présente étude. Ce tableau est adapté de 1’étude
exploratoire effectuée par Costa et Lorente (2007) pour déterminer I’effet de I’ISO 9000
sur la performance des compagnies espagnoles. Ces indicateurs semblent étre adéquats
pour la présente étude; c'est pourquoi la grille d’entrevue est intégrée dans le

questionnaire de I’enquéte.



Tableau 2

Grille d’évaluation de I’impact d’1SO 9000 sur la performance de ’entreprise

(inspirée des travaux de Costa et Lorente (2007))

Echelle d’évaluation

1 étant « pas d'influence » et 5 étant « influence extréme »

Indicateurs 1 2 3 3 5

Qualité des installations

Service aux clients

Réponse rapide au marché
Compétitivité

Réduction des réclamations
Satisfaction du client

Satisfaction des employés
Productivité

Taux de roulement des employés
Motivation des employés
Réduction des cotits d’inspection
Réduction des couts de la prévention
Réduction des défauts

Réduction des colits de réparation
Réduction des colits de la garantie
Augmentation de I’exportation
Innovation

Partage du marché

Revenues

Réduction des dépenses

Profit avant raxe

Cout des stocks
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D'autre part, en vue de déterminer du point de vue de I’expérience canadienne les
¢léments qui encouragent les entreprises de ce secteur a tirer profit de I’ISO 9000, les
répondants furent questionnés ouvertement sur quatre principaux facteurs qui contribuent
a la réussite de I'implantation de I’'ISO 9000. La réussite peut se traduire par une
amélioration de la performance de I’entreprise. Aussi, I’analyse des éléments récoltés
permet d’évaluer la cohérence du modeéle hiérarchique des facteurs de succes développé
par Chin et Choi (2003) pour I’industrie de la construction de Hong Kong en

considération de I’opinion des décideurs et des experts canadiens.

2.2 L’ORDRE D’IMPORTANCE DES FACTEURS DE SUCCES

Le deuxieme volet de la méthodologie de recherche exige I’application de la
méthode AHP a la structure hiérarchique développée par Chin et Choi (2003). Comme le

démontre la figure 4, le modele AHP de 1’étude comporte trois niveaux :

e Niveau 1 : objectif global de la prise de décision ou cible de la prise de décision;
e Niveau 2 : catégories des facteurs de succes;

e Niveau 3 : facteurs de succeés.

Ce modele fut soumis aux experts et aux décideurs canadiens afin d’évaluer
systématiquement ses €léments en suivant les étapes exigées par la méthode AHP. En

faisant l'examen du modele, les experts et les décideurs vont exercer leur jugement
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personnel afin d'évaluer I’importance relative et globale des éléments. La démarche AHP
permet de convertir les appréciations des décideurs a des valeurs numériques qui pourront
ensuite étre traitées statistiquement. Enfin, le traitement des données recueillies, la
synthése finale des jugements et la présentation des statistiques seront complétés en
utilisant le logiciel Expert Choice qui constitue la version informatique de la méthode
AHP. 1] faut noter que I’élaboration de I’instrument de mesure pour cette section exige la
prise en compte des données requises pour chaque étape de la démarche AHP. Le format
et le contenu des grilles de cueillette des données doivent étre cohérents avec les

exigences d 'Expert Choice.

. ~ Objectif de la décision : Classifier selon leur ordre d'importance les facteurs de succés de
Niveau 1 : . . . b . .
CIBLE - I"implantation de I'ISO 9000 dans I’industrie de la construction au Canada
Facteurs reliés a : Facteurs reliés aux : Facteurs reliés aux : Facteurs reliés

. L’engagement de la Systémes et Ressources aux :
Niveau2: 4 haute direction techniques humaines Changements
CRITERES organisationnels

Implication et
leadership de la Audit interne et Education et Changements
haute direction monitoring formation culturels
Niveau 3 : . Engagement et
ELEMENTS Objectifs communs Tecll'nlcl‘l{es de implication des Changements
travail d"équipe [ structurels
employés
Revue de direction et Motivation, L analyse

amélioration
continue

Coordination et
comimunication

récompense ct
reconnaissance

comparative ou
« Benchmarking »

Attitude de la haute
direction face aux
changements

Technologie de
I"information

Figure 4. Le modele AHP de I’étude
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2.2.1 L’échelle de mesure

11 est important de rappeler ici que l'opération de mesure traite des jugements basés
sur une €évaluation a la fois qualitative et quantitative; il est donc nécessaire d'avoir une
échelle de mesure théoriquement valide afin de pouvoir refléter fidelement ces
jugements. En effet, Saaty (1990) affirme qu’une échelle de mesure standard et
soigneusement congue est utile afin de préserver une relation numérique lors de la mesure
des objets, en procurant au chercheur une meilleure fagcon pour interpréter les éléments

mesurés alors qu’une échelle arbitraire pourrait étre inefficace.

Dans la présente étude, I’échelle numérique de comparaison binaire développée par
Saaty (1980) (voir le tableau 3 a la page suivante) est utilisée pour mesurer le jugement
des experts et des décideurs lors de la comparaison par paires des éléments de la
hiérarchie. Selon Saaty (1990), I’efficacité de 1’échelle fondamentale a été validée, non
seulement dans plusieurs applications par un certain nombre de personnes, mais aussi ¢

travers des comparaisons a fondement théorique avec plusieurs autres €chelles.



Tableau 3

Echelle numérique de comparaison binaire (Saaty, 1980)
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Echelle Définition Explication
1 Importance égale des deux éléments  Les deux éléments contribuent de manicre égale
a I’explication de I’objectif.
3 Faible importance d’un élément par L'expérience et [’appréciation personnelle
rapport a un autre favorisent légérement un élément par rapport a
un autre.
5 Importance forte ou déterminante L’expérience et [’appréciation personnelle
d’un élément par rapport a un autre  favorisent fortement un élément par rapport a un
autre.
7 Importance attestée d’un élément Un élément est fortement favorisé et sa
par rapport a un autre dominance est attestée dans la pratique.
9 Importance absolue d’un élément Les preuves favorisant un €lément par rapport a
par rapport a un autre un autre sont aussi convaincantes que possible.
2.4.6.8. Valeurs intermédiaires entre les Le compromis est nécessaire entre les deux

deux jugements adjacents

appréciations afin d’affiner le jugement.

Réciproques  1/9.1/5.1/3.

Si I’activité i se voit attribuer ’un des chiffres précédents lorsqu’elle est comparée a
l'activité j, j a donc la valeur réciproque lorsqu’on la compare a i.

222

La consistance lors de la prise de décision

La consistance des jugements et son effet sur la synthése des résultats ont été

étudiés par Forman et Selly (2002) qui confirment que la théorie de I’AHP n’exige pas
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une consistance parfaite de jugements des experts au moment de la comparaison par
paires. Au contraire, I’AHP tolére I’inconsistance, mais elle fournit une mesure de
’inconsistance dans chaque ensemble de jugement. Cette mesure est une importante
résultante du processus de dérivation des priorités basé sur la comparaison des paires.
Saaty (1980) considére qu'un test d’inconsistance est acceptable lorsqu'il a un ratio
d’inconsistance de 10 % ou moins; par contre, un ratio supérieur peut étre accepté pour
certaines circonstances particulieres. Forman et Selly (2002) ont résumé les principales

raisons de I’inconsistance lors de I’application de I’AHP :

e Faute de frappe lors de I’entrée des données dans la base des données;

e manque d’information concernant les facteurs en comparaison. Le jugement va
apparaitre comme hasardeux;

e manque de concentration durant le processus de jugement;

¢ le monde réel est rarement consistant de fagon parfaite;

e structure inadéquate du modele hiérarchique.

2.2.3  La consistance et la précision :

Le niveau d’inconsistance requis n’est pas le seul objectif du processus de décision.
Un niveau mférieur d’inconsistance est nécessaire, mais ce n'est pas suffisant pour
assurer une bonne décision : il est possible d’étre parfaitement consistant et de prendre

des décisions inappropriées. Il est plus important d’étre précis que d’étre consistant. Pour
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cela, lors du traitement des données avec Expert Choice, une analyse de sensibilité
« sensitivity analysis » est généralement nécessaire afin d’observer comment les facteurs
de succes peuvent performer dans chaque catégorie et, aussi, pour examiner jusqu'a quel
point les facteurs de succes varient lorsque I’importance donnée aux objectifs change

(Forman et Selly, 2002).

2.3 L’ENQUETE

2.3.1 L’échantillon

Décideurs et experts

Les individus ciblés durant le sondage sont des professionnels de 1’industrie de la
construction au Canada ayant un pouvoir décisionnel considérable au sein de leurs
organisations et une connaissance confirmée en maticre de gestion de la qualité.
L’échantillon inclut les consultants qualité, les cadres supérieurs de gestion et les

membres de la haute direction au sein des entreprises de ce secteur.

Dans le cadre de ce sondage, les principales sources de données considérées pour

sélectionner les répondants sont les suivantes :
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e le site internet d’Industrie Canada (www.ic.gc.ca) qui fournit un répertoire complet
des entreprises par secteurs industriels avec des détails suffisants sur les personnes
ressources de direction. Une validation des informations tirées de cette base de
données a eu lieu par la suite a travers une vérification des sites internet des
entreprises choisies aléatoirement;

e les sites internet des organismes de certification des systemes de management
accrédités ont été consultés a travers le site internet officiel du Conseil canadien des
normes (www.scc.ca) essentiellement pour collecter des informations sur des
répondants en gestion de la qualité;

e lesite internet des entreprises de construction renommeées au Canada;

e leréseau des connaissances personnelles dans le secteur.

Industrie ciblée et provinces choisies pour I’enquéte

L’industrie de la construction est la principale industrie du Canada. 1l est bon de
préciser qu'elle englobe la majorité¢ des activités de construction au pays. Selon
Statistique Canada (2009), la construction a contribué¢ a raison de 74,9 milliards de
dollars au produit intérieur brut (PIB). Environ 1,2 million de Canadiens travaillaient
dans le secteur de la construction en 2008, dans quatre catégories de travaux de

construction différentes :

e la construction et rénovation d’habitations;
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e la construction institutionnelle et commerciale;
e |a construction industrielle;

e la construction de génie civil.

Les répondants ciblés dans la présente étude furent sélectionnés aléatoirement a
partir de ces quatre catégories de travaux de construction. Le sondage ne s'est limité

qu'aux provinces du Québec, de I’Ontario et de I’ Alberta.

2.3.2 L’instrument de mesure

Conception du questionnaire

Le questionnaire de 1’enquéte (voir Annexe A) est con¢u afin de recueillir des
informations qui permettent de répondre aux objectifs spécifiques de I’étude. Il s'inspire
en grande partie des modeles existants, déja validés et appliqués dans la littérature. Le

uestionnaire se compose de quatre sections différentes et d'une annexe :
p

e Section | : Introduction de la recherche et objectif du questionnaire de I’enquéte;

e Section 2 : Pour capturer des informations sur le profil général du répondant telles
que sa profession, son rdle dans [’organisation, son expérience, son degré de
connaissance de I’ISO 9000; on tentera aussi d'explorer la structuration qualité de

I’organisation;
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Section 3 : Elle englobe deux questions. La premiere question comprend une grille
d’évaluation inspirée des travaux de Costa et Lorente (2007) pour mesurer I’impact
de I’JSO 9000 sur un ensemble d'indicateurs de performance. La deuxiéme question
sert a recueillir I’avis des répondants sur quatre facteurs contribuant au succes de
I’ISO 9000 au sein d’une organisation de construction.

Section 4 : Elle comporte des grilles adéquates avec la méthode AHP pour évaluer le
modele hiérarchique des facteurs de succeés de Chin et Choi (2003). Cette section est
inspirée principalement du questionnaire développé par Alt (1998).

Annexe 1 : Elle se compose d'un glossaire des définitions des catégories et des
facteurs de succes basé sur les meilleures définitions trouvées. Ce glossaire vise a
assurer une compréhension commune de tous les répondants et, ainsi, réduire les biais

pouvant résulter d'une mauvaise interprétation des termes par certains répondants.

Validation du questionnaire

La version préliminaire du questionnaire a €té soumise pour vérification a quatre

professionnels de I’industrie de la construction ayant une bonne expérience au sein des

projets de construction. Il s'agit :

d'un directeur de construction ayant plus de 20 ans d’expérience;
d'un directeur d’ingénierie ayant plus de 15 ans d’expérience;

d'un directeur qualité divisionnaire ayant plus de 20 ans d’expérience;
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e d'un consultant qualité ayant plus de 30 ans d’expérience.

Le questionnaire a €t€ ensuite révisé en tenant compte du retour d’information et il
a été soumis a une spécialiste en rédaction scientifique pour vérification linguistique et
mise en page finale; elle s'est aussi occupée de la traduction du document en langue
anglaise. Les questions ont été clarifiées davantage et les directives ont ét¢ mieux
précisées. Cela a permis d’améliorer la qualité du questionnaire et, donc, de contribuer a
réduire les erreurs systématiques reliées a la qualité de I’instrument de mesure lors du

sondage.

En plus, pour deux répondants différents, le questionnaire a été envoyé¢ deux fois.
Les questionnaires complétés ont été¢ remplis de la méme fagon pour les deux cas. Ceci
nous a donné confiance quant a I’absence de biais relié au manque de clarté des

questions.

2.3.3 La méthode d’échantillonnage

Selon le dernier dénombrement de 2008 provenant de Statistique Canada,
’industrie de la construction au Canada compte environ 260 000 entreprises (Industrie
Canada, consulté le 13 mars 2010). Considérant les répondants ciblés au sein de ce
nombre d’entreprises, cela donne une population totale tres élevée et difficile a

répertorier. A cet effet, la constitution d’une base de sondage a partir de laquelle les
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répondants sont triés s’avere nécessaire. Aussi, pour un souci d’efficacité et d'économie
des coiits, ’enquéte est limitée géographiquement aux provinces du Québec, de 1’ Alberta
et de I’Ontario. Ce choix est justifié parce que la plus grande concentration des
entreprises de construction se retrouve dans ces provinces. En effet, selon les données de
2008 du Statistique Canada consulté sur le site internet d’Industrie Canada (le 13 mars
2010), les trois provinces regroupées comptent pres de 70,3 % des établissements de
construction du Canada. Cela permet de supposer que 1’échantillon des répondants de

’enquéte est représentatif pour I’ensemble des régions canadiennes.

Pour constituer notre échantillon, le répertoire des entreprises canadiennes du
réseau d’entreprises d’Industrie Canada fut consulté en premier lieu. Ce répertoire
constitue une base de données centrale disponible a tous qui porte sur 60 000 entreprises
canadiennes; il possede un puissant moteur de recherche capable de fournir des
renseignements détaillés sur les profils d’entreprises et sur les personnes ressources

(http://www.ic.oc.caleic/site/companyv-entreprises.nst/fra‘accueil). On y classifie les

industries selon le systéme de classification des industries de I’Amérique du Nord
(SCIAN) publi¢ en 2007. Pour ¢élaborer la liste des répondants potentiels,
’échantillonnage fut réalisé en deux étapes. Au début, un triage des entreprises a eu lieu

a partir des quatre catégories suivantes :

e SCIAN 21 - Extraction miniére et extraction de pétrole et de gaz;
e SCIAN 23 - Construction;

e SCIAN 54 - Services professionnels, scientifiques et techniques;
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o SCIAN 55 - Gestion de sociétés et d'entreprises.

Le triage s'est fait de maniére aléatoire, mais a chaque triage, nous avons pris soin
de lire le profil de I’entreprise afin de s’assurer que son domaine d’activité soit bien en
lien avec la construction. Si le profil est mauvais, I’entreprise est éliminée et une nouvelle
entreprise est choisie. Ceci a permis de constituer une liste comprenant 236 entreprises
ceuvrant dans les activités de la construction dans les trois provinces retenues; elle inclut
aussi le détail de 514 répondants potentiel. On fit de méme également pour choisir
aléatoirement 39 consultants qualité a partir du répertoire de 1’Institut de management de
la qualit¢ (QMI-SAI Global, 2009), disponible a [’adresse internet suivante :

http://www.gmi-saiglobal.com/consultants. Ensuite, une validation des adresses et des

contacts a eu lieu a travers une recherche sur les sites internet de chaque entreprise,
recherche qui fut suivie par un triage supplémentaire en cas de mauvais profil. Pour
compléter 'échantillon, une derniére liste incluant les noms de 15 répondants appartenant
au réseau de connaissances du chercheur a été ajoutée. Au total, notre échantillon
comprend 568 répondants potentiels. La liste comporte les références de I’entreprise et de

ses principaux dirigeants qui constituent les candidats potentiels pour I’enquéte.

Enfin, pour compléter 1’échantillonnage, un triage aléatoire a eu lieu a partir de la
liste des répondants potentiels afin de sélectionner les répondants qui participeront
finalement au sondage. Ce triage a été accompli en deux étapes : premieérement, nous
avons retenu les noms de 360 individus a qui le questionnaire fut administré par courrier

et, deuxiemement, nous avons sélectionner 150 individus a qui on a fait parvenir le
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questionnaire par courrier €lectronique. La méthode d’échantillonnage est considérée
comme probabiliste et la taille de [’échantillon permet une généralisation fiable,

dépendamment du taux de réponse.

2.3.4  La méthode d’analyse

L’analyse des données issues de la section (1) du questionnaire nous a permis de
dresser le profil des répondants et de résumer la structuration qualité des entreprises.
Ainsi, les répondants furent classifiés selon leur fonction, leur niveau de connaissance en
matiere d’ISO 9000 et selon I’ampleur de leur organisation de construction. Les données

collectées ont été vérifiées pour éviter les biais reliés au profil du répondant.

L’analyse des données résultant de la section (2) du questionnaire nous a donné la
chance d’explorer I'avis des répondants concernant (a) I’impact de I’ISO 9000 sur la
performance des entreprises du secteur, et (b) les facteurs qui contribuent a la réussite de
'intégration de I'ISO 9000 aux activités des entreprises de construction. Les données
récoltées dans cette section vont contribuer a la discussion du modele de Chin et Choi
(2003) et la question de sa validation possible pour le contexte canadien de la

construction.

Ensuite, les données de la section (3) du questionnaire collectées a partir des

jugements des experts et des décideurs ont été traitées par Expert Choice en vue de faire
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une synthese des priorités locales et globales des facteurs de succés. Nous avons

également obtenu avec Expert Choice une analyse de sensibilité de ces facteurs.

Les questionnaires regus ont été vérifiés pour détecter les erreurs et le manque
d’information; ils furent ensuite codifiés et classés pour traitement. Les données récoltées
a partir de la section (1) et de la section (2) ont été traitées et présentées dans des tableaux
de calcul élaborés en utilisant l'application Microsoft Excel. De ’autre coté, une licence
multiutilisateur du logiciel Expert Choice a été achetée en vue d'utiliser cet outil pour

traiter les données issues de la section (3).

2.3.5 Les considérations é¢thiques

Durant le processus de sondage, I’anonymat et la confidentialit¢ des participants
furent respectés. Les sections du questionnaire ont été développées de fagon a empécher
la divulgation de Il’identité du répondant. Aussi, dans la section d’introduction du
questionnaire, nous avons assuré les répondants de 1’anonymat et de la confidentialité de

leurs réponses.
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LES RESULTATS
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CHAPITRE III

LES RESULTATS

3.1 LE TAUX DE REPONSE

Au total, 510 questionnaires ont été envoyés aux répondants de trois provinces. Le
premier envoi par La Poste de 360 lettres a eu lieu a la fin du mois de décembre 2009.
Ensuite, un deuxiéme envoi par courrier €lectronique de 150 questionnaires a débuté a
partir du 15 janvier 2010. En raison de la présence du chercheur a l'extérieur du Canada
durant la période de I’enquéte, une assistante administrative localisée dans la province de
Québec a été sollicitée pour faire 1’administration du courrier postal. La période de
relance a commencé au début du mois d’avril 2010 pour s’arréter au début du mois de
mai 2010. En raison du colt élevé des communications téléphoniques outre-mer, la
relance des répondants a été faite en grande partie par courrier électronique (voir Annexe
B). Aussi, en vue de procurer aux répondants la possibilité du traitement du questionnaire
en ligne, une version électronique permettant de remplir le questionnaire en ligne et de le
retourner facilement a été élaborée en utilisant le logiciel Adobe Acrobat 9 Professional.

Le tableau 4 présente un résumé des réponses recu durant la période du sondage.
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Tableau 4

Taux des réponses a 1’enquéte

No. Description Nombre %
1 Questionnaires envoyes 510 100
4 Questionnaires retournés pour faute d’adresse 21 4
5 Questionnaires retournés (ne s’adresse pas a une compagnie de - 45

construction) ’
‘ Questionnaires retournés (manque de collaboration de la part . 5
du répondant)
7 Questionnaires répondus 37 7,25
9  Questionnaires utilisables 31 6
10 Taux des réponses {37/(510-21-23-11)} - 8
3.2 LE PROFIL DES REPONDANTS

3.2.1 La fonction

La figure 5 indique que le taux des répondants exercant dans la gestion de la qualité

et les répondants exercant la fonction vice-président est le plus élevé avec 18 réponses.

Le profil des répondants révele qu’environ 89 % d'entre eux sont des cadres d'un niveau

hiérarchique élevé dans leur organisation et qui ont un pouvoir décisionnel considérable.
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Profession actuelle des répondants

Aucune réponse | 1

Président D 1
Directeur . 3

Co-proprictaire 1
Coordonateur «Marketing» 1
Adjointe Administrative 1

Ingénieur 1
Directeur Qualité | |9
Consultant Qualité _ | |4
Vice-président | ‘ ‘ | |9

Figure 5. Répartition des répondants selon leur profession

3.2.2  L’expertise en qualité

Selon le tableau 5, les résultats de sondage montrent qu’environ 67 % des
répondants possedent une connaissance élevée des normes ISO 9000. A noter qu’aucun
questionnaire traité lors de l'é¢tude ne souligne un manque total de connaissance par

rapport a I’ISO 9000.



91

Tableau 5

Expertise des répondants dans 1’1TSO 9000

Echelle d’évaluation

1 étant « expertise négligeable » et 5 étant « expertise extréme »

] 2 3 4 5

Répartition des répondants 1 0 9 12 9

La figure 6 démontre que dans les 68 % des répondants posseédent une formation
d’auditeur, 45 % possedent le certificat d’auditeur en chef. Cela confirme le niveau élevé
d’expertise que la majorité des répondants ont par rapport aux normes ISO 9000.

Seulement 26 % des répondants ont indiqué qu’ils n'ont aucune qualification.

Qualification d'auditeur qualité des répondants

Pas de reponse
6%

v
@’

Auditeur externe
10%

Aucune
Auditeur en chef 26%

45%

Auditeur interne
13%

Figure 6. Expertise d’audit des répondants.
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Aussi, les résultats indiquent que 29 répondants ont déja participé a des

préparatifs et a des audits de certification ISO 9000.

3.2.3  Profil des entreprises

La figure 7 illustre le taux de participation par province. Le taux de participation

des répondants de la province de Québec vient au premier rang avec 53 % des réponses

regues, suivi par les provinces de I’ Alberta et de I’Ontario avec des taux de participation

respectifs de 25 % et de 22 %.

Taux de participation a I'enquéte par province

Ontario

Quebec
53%

Figure 7. Taux de participation a I’enquéte par province

Le graphique de la figure 8 illustre la répartition des répondants par taille

d’entreprise. La distribution des répondants se fait comme suit : 65 % ceuvrent dans les
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grandes entreprises, 16 % pour les entreprises de taille moyenne et 16 % pour les petites
entreprises. Les répondants des entreprises treés petites ne représentent seulement que

3 %.

Nombre des employés

Moins de 10; 16%
10 4 49; 3%

J 50 4249; 16%
250 et plus; 65%

Figure 8. Répartition des répondants par taille d’entreprise.

La répartition des entreprises par classification juridique indique (figure 9)
qu’environ 84 % des répondants travaillent dans des entreprises privées et seulement

13 % des répondants travaillent au sein d'entreprises du secteur public.
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Classification des entreprises

Non indiquée
3%

-

Entreprise publique
13%

Entreprise privée
84%

Figure 9. Répartition des répondants par classification d’entreprise.

Le tableau 6 indique la répartition des entreprises par branche d’activité. La
branche d’activité « Ingénierie et construction, et gestion de projet — construction
industrielle » possede le taux le plus élevé de répondants avec 24, suivi de loin par les
entreprises de « Réparation, rénovation et ré¢habilitation des installations existantes » avec

seulement quatre répondants.
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Tableau 6

Répartition des répondants par branche d’activité

Branche d’activité Nombre
Construction des édifices résidentiels 2
Construction des édifices non résidentiels 3
Ingénierie et construction et gestion de projet — construction 24
industrielle

Réparation, rénovation et réhabilitation des installations existantes 4
Service de consultation 2
Industriel 1
Manufacturier charpente d’acier 1
Routes et Grands Travaux béton, ponts et barrages 1
Génie des matériaux et géotechnique — étude et contréle pendant )

construction

3.2.4 Systéme qualité

Le graphique de la figure 10 démontre I’étendue de certification des entreprises.
Les résultats indiquent que 40 % des répondants travaillent dans des entreprises certifiées
ISO 9001 : 2008 et 37 % dans des entreprises certifiées ISO 9001 : 2000. Seulement
23 % des répondants ont indiqué que leurs compagnies ne possédent pas la certification

ISO 9000.
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Type de certification ISO 9000 de I'entreprise

Aucune
ISO9001:2000

37%

ISO9001:2008
40%

Figure 10. Répartition des répondants par type de certificat [SO 9000.

3.3 L’ISO 9000 ET LA PERFORMANCE DE L’ENTREPRISE

Le graphique de la figure 11 présente la moyenne de mesure de tous les répondants
au sujet de I'impact de I’ISO 9000 sur les 22 indicateurs de performance proposés dans la
grille d’évaluation (tableau 2). Les résultats indiquent que la satisfaction du client, les
services a la clientele, la réduction du nombre de défauts et la réduction des colits de
réparation sont les indicateurs les plus influencés de fagon positive par I’implantation de
’ISO 9000. Par contre, les répondants trouvent que I’implantation de I’'ISO 9000 affecte
moins I’exportation, I’innovation, le colt du stock et le taux de roulement des employées.

La moyenne des appréciations est de 3,12 sur une €chelle de 5 et I’écart type est de 0.47.



Impact de 1'ISO9000 sur la performance de I'entreprise de construction

Moyenne

C22: Colt de stock

C21: Profit avant taxe

C20: Réduction des dépenses

C19: Revenus

C18: Partage du marché

C17: Innovation

C16: Augmentation de l'exportation

C15: Réduction des coits de la garantie

C14: Réduction des coiits de réparation

C13: Réduction des défauts

C12: Réduction des codts de la pévention
C11: Réduction des colits dinspection
C10: Motivation des employ€s

C9: Taux de roulement des employés
C8: Productivité

C7: Satisfaction des employés

C6: Satisfaction du client

C5: Réduction des réclamations

C4: Compétitivité

C3: Réponse rapide au marché

C2: Service aux clients

C1: Qualité des installations

0.00

|3.90

|3.52

2.00 3.00 4.00
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Figure 11. L’effet de I’ISO 9000 sur les indicateurs de performance de I’entreprise.
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3.4 LES FACTEURS DE SUCCES : LE MODELE CANADIEN

Au total, 109 éléments ou facteurs susceptibles d’influencer positivement
’implantation de I'ISO 9000 dans I’industrie de la construction au Canada ont été
identifiés par les répondants. L’examen attentif de ces données révele que ces éléments
peuvent se regrouper sous six dimensions différentes présentées dans le tableau 7. Ces

dimensions sont :

e les éléments reliés a la structure du systeme qualité a développer pour mettre en
ceuvre I’ISO 9000 au sein de ’organisation;

e les ¢léments reliés a la haute direction de la compagnie;

e les éléments reliés aux ressources humaines de I’entreprise;

o les €léments reliés aux systémes, techniques et aux pratiques de gestion;

e les éléments reliés a la culture et 4 la capacité a réagir face aux changements
organisationnels;

e autres.



Tableau 7

Facteurs de succes de I’ISO 9000 récoltés de I’enquéte

Catégorie

Déterminants ou facteurs évoqués

Reliés a la structure du
systéme qualité a

implanter

Défnition claire de I'architecture du systéme (évoqué 2 fois)
Simplicité du systéme et facilité d’utilisation (évoqué 6 fois)
Qualité des procédures de travail

Flexibilité du systéme

Conception d'un systeme pratique et facile a utiliser
Approche processus (évoqué 5 fois)

Processus simples et efficaces

Adaptation au besoin

Reliés a la haute
direction de la

compagnie

Implication et leadership (évoqué 5 fois)
Engagement (évoqué 9 fois)

Support de la direction (évoqué 3 fois)
Définition et communication des objectifs

Volonté a vouloir tirer profit d’'un SGQ

Reliés aux ressources

humaines de ’entreprise

Education et formation (évoqué 4 fois)

Motivation (évoqué 2 fois)

Disponibilité et adéquation des ressources

Engagement des employés (évoqué 4 fois)
Responsabilisation (avoir une direction préte a déléguer et a
responsabiliser ses employés)

Gestion de recrutement

Discipline des employés

Recours aux ressources externes (évoqué 2 fois)
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Tableau 7

Facteurs de succes de I’ISO 9000 récoltés de I’enquéte (Suite)

Catégorie

Déterminants ou facteurs évoqués

Reliés aux systémes,
techniques et pratiques

de gestion

e  Audit interne et monitoring (évoqué 3 {ois)

e Communication (évoqué 6 fois)

e Action corrective et préventive (évoqué 2 fois)

e Mesure, analyse el amélioration continue (évoqué 3 fois)

e Mesure de performance et de succes

e Clarification des roles et des responsabilités des intervenants
(évoqué 2 fois)

e  Acces a I'information

e  Planification du travail et instruction aux employés

e  Gestion de I'information (évoqué 2 fois)

e  Suivi des résultats, des objectifs ef rétroaction

Reliés a la culture et au
changement

organisationnel

e  Gestion de changement (évoqué 3 fois)
e Résistance chez les employés et les cadres
¢ Culture de I’employé

e  Culture de I’entreprise

Autres

e Les & principes de I’ISO 9000

¢ Volonté de la compagnie  investir dans la certification [SO 9000
¢  Motivation derriére la certification

¢ Volonté du client a payer

e Temps

e Moins d’accidents

100
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Il faut noter que certains €léments évoqués par les répondants ne sont pas des
facteurs de succés, mais plutdt des effets de la certification telle que la satisfaction de la
clientele, I’amélioration de la rentabilité, etc. 11 y a d'autres éléments plutét vagues
comme le temps, I’employé ou le client qui ont été mentionnés par les répondants; ils ne
peuvent pas étre pris en considération comme des facteurs qui contribuent au succes de

I’implantation de I’ISO 9000 dans I’industrie de la construction au Canada.

3.5 L’ORDRE DE PRIORITE DES FACTEURS DE SUCCES

L’évaluation par les répondants de la hiérarchie des facteurs de succés de Chin et
Choi (2003) comprend tout d’abord un jugement de la priorité des catégories des facteurs
et ensuite, une comparaison par paires des facteurs en fonction de leur catégorie.
L’évaluation est faite par les répondants en utilisant les grilles de jugement de la section 3
du questionnaire. Ces grilles sont adaptées pour une entrée directe des résultats des
comparaisons dans le logiciel de traitement Expert Choice. Ensuite, le logiciel proceéde a
la compilation et a la synthese des poids de chaque catégorie et de chaque facteur. 1] faut
noter que le poids des facteurs est calculé localement en regard de sa catégorie et,

globalement, en regard de 1’objectif de la décision.

La licence acquise d’Expert Choice permet de combiner le jugement d'environ 35
participants et, aussi, de réaliser des analyses de jugements partielles pour un sous-groupe

de répondants. Cette derniére option permet de comparer les jugements du groupe des
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répondants qui exercent la fonction qualité (Groupe Qualité) de ceux qui occupent un
poste de direction (Groupe Direction). En effet, il est tres intéressant de faire ressortir les
préférences de ces deux groupes afin d’évaluer 1’écart de leur perception par rapport aux

catégories et aux facteurs de succes de I’1SO 9000.

Le tableau 8 indique le poids local et le poids global de chacune des catégories et
de ses facteurs respectifs a la suite de la synthése des jugements de I’ensemble des
répondants (31 répondants), du Groupe Direction (15 répondants) et du Groupe Qualité
(13 répondants). Le ratio d’inconsistance global est de 0,01 pour tous les répondants, de
0,02 pour le Groupe Qualité et de 0,04 pour le Groupe Direction. Ces ratios respectent le
critere d’acceptation de 10 % et le jugement des experts lors de la comparaison des
catégories et des facteurs est, selon Saaty (1980), consistant et acceptable. Pour ne pas
encombrer les tableaux 8, 9 et 11, les abréviations des facteurs de succés définis dans la

section 1.1.5 seront adoptées.



Synthese des priorités des facteurs de succes

Tableau &
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Tous les Groupe -
répondants Direction Groupe Qualité
Poids Local  Global Local  Global Local  Global

Niveau 1 : Objectif — réussir ’implantation de I’ISO 9000 dans I’industrie de la

construction

Niveau 2 : Catégories

EHD 0,547 0,547 0,564 0,564 0,573 0,573
ST 0,148 0,148 0,177 0,177 0,100 0,100
ARH 0,169 0,169 0,152 0,152 0,170 0,170
CO 0,136 0,136 0,107 0,107 0,157 0,157
Niveau 3 : Facteurs de succes
EHD ILHD 0,387 0,212 0,410 0,231 0,407 0,233
0oC 0,187 0,103 0,154 0,087 0,209 0,120
RDAC 0,239 0,131 0,250 0,141 0,194 0,111
ADFC 0,187 0,102 0,186 0,105 0,190 0,109
ST AIM 0,260 0,039 0,234 0,042 0,310 0,031
TTE 0,264 0,039 0,309 0,055 0,198 0,020
C&C 0,341 0,051 0,313 0,056 0,366 0,037
TI 0,135 0,020 0,143 0,025 0,125 0,013
ARH EF 0,338 0,057 0,400 0,061 0,271 0,046
EIE 0,438 0,074 0,434 0,066 0,436 0,074
MRR 0,224 0,038 0,166 0,025 0,293 0,050
CO cC 0,517 0,070 0,544 0,058 0,537 0,084
CS 0,236 0,032 0,229 0,024 0,217 0,034
AC 0,248 0,034 0,227 0,024 0,245 0,039
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3.5.1 La priorité des catégories

On indique dans la partie supérieure du tableau 8 le poids attribué a chaque
catégorie a la suite d’une combinaison des jugements de I’ensemble des répondants, du
Groupe Direction et du Groupe Qualité. 11 est a noter que pour les catégories, la priorité

locale se confond avec la priorité globale.

3.5.2  La prioerité locale et globale des facteurs de succes

Le tableau 9 présente le poids attribué a chaque facteur de succes a la suite de la
combinaison des jugements de I’ensemble des répondants, du Groupe Qualité et du
Groupe Direction. Pour combiner les jugements, on procede grace a Expert Choice a une
syntheése de la hiérarchie de bas en haut en combinant tout d’abord le poids local de
chaque facteur en regard a sa catégorie et, ensuite en synthétisant son poids global en
regard a l’objectif de la décision; on effectue ces opérations en prenant bien soin
d'intégrer le poids de chaque catégorie. 11 est donc évident que le poids global des
facteurs est hautement influencé par I’écart d’appréciation qui existe notamment entre la
catégorie « Engagement de la haute direction » et les autres catégories. Le tableau 9
illustre clairement la ressemblance entre les trois groupes de répondants en ce qui
concerne le poids local des facteurs de succes. La figure 12 montre quant a elle 1’écart qui

existe entre le poids global des facteurs de succes.



Tableau 9

Comparaison des jugements du Groupe Qualité et du Groupe Direction
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Tous les Groupe
répondants Direction Groupe Qualit¢
Cat. Priorite Facteur  Poids Facteur  Poids Facteur  Poids
locale
EHD 1 ILHD 0,387 ILHD 0,410 ILHD 0,407
2 RDAC 0,239 RD&AC 0,250 oC 0,209
3 ADFC 0,187 AHFC 0,186 RD&AC 0,194
4 ocC 0,187 oC 0,154 AHFC 0,190
ST l C&C 0,341 C&C 0,313 C&C 0,366
2 TTE 0,264 TTE 0,309 AI&M 0,310
3 AIM 0,260 AI&M 0,234 TTE 0,198
4 TI 0,135 TI 0,143 TI 0,125
ARH l EIE 0,438 EIE 0,434 EIF 0,436
2 EF 0,338 E&F 0,400 MRR 0,293
3 MRR 0,224 MRR 0,166 E&F 0,271
CO 1 CcC 0,517 CC 0,544 CcC 0,537
2 AC 0,248 CS 0,229 AC 0,245
3 CS 0,236 AC 0,227 CS 0,217
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Tous les répondants Groupe Direction
ILHD 0.212 ILHD 0.231
RDAC 0.131 RDAC 0.141
ocC 0.103 ADFC o0.105
ADFC o0.102 ocC 0.087
EIE 0.074 EIE 0.066
CcC 0.07 EF 0.061
EF 0.057 CccC 0.058
C&C 0091 C&C 0.056
AIM  0.039 TTE 0.055
TTE 0.039 AIM  0.042
MRR 0.038 TI 0.025
AC 0.034 MRR 0.025
CS 0.032 CS 0.024
TI 0.02 AC 0.024
Inconsistance = 0.01 Inconsistance = 0.04

Groupe Qualité

ILHD 0.233

ocC 0.12
RDAC 0.111
ADFC 0.109
CC 0.084
EIE 0.074
AMRR O 0.05
EF 0.046
AC 0.039
C&C 0.037
CS 0.034
AN 0.031
TTE 0.02
TI 0.013

Incopsistance = 0,02

Figure 12. Comparaison des priorités globales des facteurs de succes.

3.5.3 L’analyse de sensibilité

L’analyse de sensibilit¢ permet d’observer comment la préférence globale des

facteurs varie en fonction de la variation du poids de la catégorie. Ceci nous donne la

chance de cerner quel facteur est le plus sensible & la variation du poids de la catégorie.

Cette analyse est importante puisqu’elle permet de déterminer le facteur qu’il faut cibler

en priorité pour achever I’objectif de la décision. Les résultats de ’analyse de sensibilité

présentés dans cette section se réferent au jugement de I’ensemble des répondants.
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Le graphique de la figure 13 indique que I’implication et le leadership de la haute
direction est le facteur le plus sensible lorsqu'il y a une variation de la catégorie

« Engagement de la haute direction ».
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Figure 13. Graphique de sensibilité des facteurs en respect a la catégorie EHD.
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Le graphique de la figure 14 souligne que la coordination et la communication est
le facteur le plus sensible quand il y a variation de la catégorie « Systemes et

techniques ».
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Figure [4. Graphique de sensibilité des facteurs en respect a la catégorie ST.
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Le graphique de la figure 15 démontre que 1’engagement et ['implication des
employés est le facteur le plus sensible pour une variation de la catégorie « Aspect reliée

aux ressources humaines ».
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Figure 15. Graphique de sensibilité des facteurs en respect a la catégorie ARH.
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Le graphique de la figure 16 montre que le changement culturel est le facteur le

plus sensible a une variation de la catégorie « Changement organisationnel ».
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Figure 16. Graphique de sensibilité des facteurs en fonction de la catégorie CO.
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CHAPITRE 1V

LA DISCUSSION

Avant d’entamer 1’analyse des résultats, il convient de rappeler que I’enquéte
réalisée dans le cadre de la présente étude vise & explorer I'impact de I’ISO 9000 sur la
performance de ’entreprise de construction et a évaluer les facteurs critiques pour la
réussite de son impanation au sein de ce secteur économique au Canada. Les objectifs

suivants sont recherchés 4 travers 1’analyse des résultats de ’enquéte :

1. Evaluer 'impact de 1’ISO 9000 sur la performance de 1’entreprise de construction au
Canada afin de juger de sa convenance a cet égard.

2. Profiter de ’expérience des experts et des décideurs du secteur de I’industrie de la
construction pour établir un fondement de modele plus approprié des facteurs de
succes de I’implantation de I’JSO 9000 pour ce secteur industriel du Canada. Ensuite,
on veut procéder a une comparaison avec le modele de Chin et Choi (2003).

3. Classifier les facteurs de succes €évoqués par Chin et Choi (2003) selon leur degré
d'importance pour réussir l'implantation de 1'ISO 9000 au sein de I'entreprise de

construction au Canada.
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41 LE TAUX DE REPONSE

Le faible taux de réponse enregistré (8 %) affecte la validité externe de I’étude et
n’autorise pas la généralisation statistique des résultats de I’enquéte a I’ensemble de la
population. Toutefois, I’analyse du profil des répondants indique que les caractéristiques
de I’échantillon répondent largement aux critéres de 1’enquéte, ce qui renforce la validité
interne des conclusions de 1’étude. En plus, il faut mentionner que la présente €tude ne
vise pas la généralisation des résultats, mais plutot I’exploration de 1’adéquation de I’ISO
9000 pour I’industrie de la construction au Canada, et ceci, pour tenter d'établir un
fondement de modele théorique des facteurs critiques pour réussir son implantation au
sein des entreprises de construction au Canada. Ce modele peut étre étudié davantage

dans des recherches futures en vue d’une éventuelle généralisation.

Cependant, il est pertinent de fournir une analyse des raisons amenant a ce faible

taux de réponse. Ces raisons peuvent étre reliées aux €éléments suivants du processus de

sondage.

Mode d’administration du questionnaire et 1'effort de relance

Il faut noter que le mode de communication par courrier €lectronique n’est pas
toujours efficace puisque les répondants peuvent échouer dans la consultation de leur

courrier €lectronique pour plusieurs raisons : dimension de message, oubli, accumulation
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des messages, ignorance, changement d’adresse €lectronique, absence de bureau, etc.
D'un autre c6té, le manque de relance téléphonique au cours de la période de sondage a

pu affecter le taux de réponse que nous avons obtenu pour cette étude.

Les répondants

La présente enquéte vise une catégorie de répondants souvent tres occupée
professionnellement. Dongc, ils ont pu tout simplement choisir de ne pas coopérer, et ce,
surtout s’ils manquaient d’intérét par rapport au sujet. A titre d’exemple, 8 répondants de
la présente enquéte ont indiqué clairement leur refus de répondre au questionnaire par

manque d’intérét et de conviction par rapport au sujet.

Base de données

Le manque d’exactitude et 1’absence d’une mise a jour réguliere des références
enregistrées dans les bases de données ont pu augmenter le nombre de questionnaires
retournés. Par exemple, dans la présente enquéte, 23 répondants ont retourné les
questionnaires en indiquant que leur compagnie ne fait pas partie du secteur de la

construction ou qu’elle n’est pas certifiée ISO 9001.

Pour résumer, nous sommes souvent obligés d'investir un effort considérable dans

le processus de sondage pour assurer un taux de réponse élevé. A I'issue de I’expérience
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vécue durant le déroulement de cette enquéte, il parait clair que le recours a [’assistance
de firmes spécialisées dans le sondage peut s’avérer nécessaire dans le cas ou la

généralisation des résultats constitue 1’un des objectifs principaux de la recherche.

42  LE PROFIL DES REPONDANTS

L’enquéte s’adressait principalement aux experts et aux décideurs de I’industrie
de la construction canadienne qui posseédent une bonne connaissance des normes ISO
9000. Afin d’assurer la validité des résultats de I’enquéte, la section 1 du questionnaire
fut établie pour vérifier si le profil des répondants satisfait bien ce critere. Un regard sur
la profession des répondants (figue 5) nous permet de présumer que pres de 93 % des
répondants font partie de la catégorie ciblée. En plus, environ 68 % des répondants
(tableau 5 et figure 6) possedent une connaissance élevée des normes ISO 9000 et une
formation d’auditeur. En conséquence et en dépit du faible taux de réponse, le profil des
répondants satisfait les critéres de ’enquéte et contribue nécessairement a la valorisation

des résultats de 1’étude.

De plus, I’enquéte (figure 8) indique que 65 % des participants travaillent dans de
grandes entreprises. Notons également qu’environ 77 % (tableau 6) des répondants
travaillent dans des entreprises de la branche « Ingénierie, construction et gestion de

projet — construction industriel ». Ces statistiques nous ameénent a nous interroger pour
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savoir si [’application de I’ISO 9000 est plus répandue dans les grandes entreprises de

construction de la branche industrielle.

Enfin, vu que la majorité des répondants travaillent dans de grandes entreprises
privées de la branche d’activité « Ingénierie, construction et gestion de projet —
construction industrielle », il nous est difficile de présumer que les résultats de I’enquéte
sont applicables aux autres branches du secteur de 1’industrie de la construction. Pour les
futures recherches, il sera nécessaire de procéder a une validation avec des échantillons

plus représentatifs de I’ensemble des branches d’activités.

4.3 L’ISO 9000 ET LA PERFORMANCE DE L’ENTREPRISE

La mesure par les répondants de I’'influence de I’ISO 9000 sur les indicateurs de
performance de I’entreprise de construction au Canada vise a fournir des éléments pour
juger du degré de convenance de 1’ISO 9000 pour ce secteur de 1’industrie. Le tableau 10
indique une appréciation moyenne de I’ensemble des répondants de 3,12 sur 5 avec un
écart type de 0.47. Cette appréciation peut signaler sommairement que, selon les
répondants de I’enquéte, I’ISO 9000 a un effet positif sur la performance de 1’entreprise.
Une lecture de la mesure par critére de performance révele que cette influence positive ne
s’applique pas a certains indicateurs. En effet, I'impact sur les indicateurs suivants, reliés

aux services et livrables au client, est plus €leve que pour les autres :



la satisfaction du client;
le service au client;
la réduction des défauts;

la qualité des installations;

la réduction du colt de réparation.
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Tableau 10
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L’ISO 9000 et son effet sur la performance de 1’entreprise: Comparaison

Indicateur La présente enquéte  Coste et Lorente (2007)
Qualité des installations 3,52 1,81
Service aux clients 3,90 3,27
Réponse rapide au marché 2,77 2
Compétitivité 3,27 2.2
Réduction des réclamations 3,40 2,36
Satisfaction du client 4,10 3,88
Satis{action des employés 3,23 2
Productivité 3,33 1,54
Taux de roulement des employés 2,37 1,18
Motivation des employés 3,07 2,36
Réduction des coits d’inspection 3,03 1,81
Réduction des cotts de la prévention 3,29 1,27
Réduction des défauts 3,71 2,09
Réduction des codts de réparation 3,58 -
Réduction des cotts de la garantie 317 1,81
Augmentation de |'exportation 2,26 2,11
Innovation 2,65 1,8
Partage du marché 2,73 2
Revenus 2,93 1,88
Réduction des dépenses 2,93 1,66
Profit avant taxe 2,72 1,66
Cout de stock 2,64 1
Moyenne 3,12 (6 =0.47) 1,98
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Dans le tableau 10, les résultats obtenus lors de notre recherche se rapprochent de
ceux de I’étude de Coste et Lorente (2007) en ce qui concerne I’impact de I’ISO 9000 sur
la satisfaction du client et sur la qualité des services au client. Pour les autres indicateurs,
’appréciation des répondants de la présente enquéte est sensiblement plus élevée. Cet
écart peut étre expliqué par deux raisons : premierement, il y a une différence de profil
des répondants pour les deux enquétes; deuxiémement, étant donné que I’enquéte de
Coste et Lorente (2007) s’est déroulée treés tot apres le lancement de la révision 2000 de
I’ISO 9000, il est probable que durant cette période le retour d’information par rapport a
cette version €tait insuffisant pour permettre aux répondants de juger fidelement I’impact
de I’ISO 9000 sur ces indicateurs. A l'inverse, 1’étude actuelle fut réalisée aprés environ
dix ans de retour d’information sur I’expérience avec I’ISO 9001:2000; il est donc
probable que les jugements des répondants de la présente enquéte nous procurent plus de

confiance en la justesse des résultats.

D'un autre coté, les deux études s’accordent en soulignant la faible influence de

I’ISO 9000 sur les indicateurs financiers suivants ;

e lesrevenus;
e laréduction des dépenses;
e e profit avant taxe;

e |e cout de stock.
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Ce constat évoque la relation, qui est souvent sujet de confusion, entre la qualité et
les colits. En réalité, le gestionnaire de projet se retrouve de nombreuses fois privé des
données factuelles de I’effet d’un systéme de gestion de la qualité efficace sur la
réduction des couts. En effet, la quantification et le contréle des cofits associés a la « non-
qualité » sont des opérations souvent difficiles. Ces colits supplémentaires peuvent €tre
désastreux pour un projet de construction. Donc, a partir de ce dilemme, la question de la
qualité peut étre abordée selon une optique financiere. Généralement, faute d’avoir une
méthodologie claire de contréle des colits de la «non-qualité » intégrée au plan
d’exécution de projet, les directeurs des projets de construction se retrouvent privés des
informations tangibles qui leur permettraient d’évaluer 1’impact de la « non-qualité » sur

des indicateurs financiers et d'accroitre ainsi leur adhérence au systeme qualité en place.

4.4 LES FACTEURS DE SUCCES : LE MODELE CANADIEN

L’analyse des é€léments colligés du questionnaire au sujet des facteurs qui
contribuent au succes de I’'implantation de I’ISO 9000 au sein de |’entreprise de
construction au Canada a permis de classifier un ensemble de facteurs selon cing
dimensions évidentes (tableau 7). Cette classification se compose de quatre dimensions
déja identifiées par Chin et Choi (2003) et d'une dimension nouvelle qui regroupe des
facteurs reliés au « Systeme de gestion de la qualité (SGQ) ». L’intérét exprimé par les

répondants envers les facteurs reliés au « Systeme de Gestion de la Qualité¢ (SGQ) » que
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I’entreprise doit mettre en place pour appliquer les exigences de 1'ISO 9000 rejoint les
conclusions de plusieurs recherches (tel que Kam, 2000) sur I’importance de cette
dimension. En effet, un SGQ lourd, mal congu et mal adapté aux activités de ’entreprise
peut provoquer plus de résistance et contribuer a ternir I’image de 1’ISO auprés des

gestionnaires et des employés de I’entreprise.

Toutefois, 1’analyse des données brutes récoltées lors de ’enquéte révele que
certains facteurs ont été évoqués plusieurs fois par des répondants différents. Cela laisse
présumer qu’une plus grande importance est accordée spécifiquement a ces facteurs en
raison de leur effet remarquable sur I’implantation de I’'ISO 9000. Il est primordial
d’observer que, mis a part les facteurs reliés au SGQ, tous ces facteurs figurent sur le
modele hiérarchique de Chin et Choi (2003). Si I'on se réfere au tableau 5, on constate

que les facteurs qui ont été cités le plus souvent sont :

I. Engagement de la haute direction (9 fois);

2. Communication (6 fois);

3. Simplicité de SGQ et facilité d’utilisation (6 fois);
4. Implication et leadership de la direction (5 fois);
5. Approche processus du SGQ (5 fois);

6. Education et formation (4 fois);

7. Engagement des employés (4 fois).
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Relativement aux facteurs reliés au « Systeme de Gestion de la Qualité (SGQ) », les
répondants ont évoqué six fois la simplicité et la facilité d’utilisation du SGQ. Ceci révele
probablement ’inquiétude et le refus des dirigeants et des experts du secteur de la
construction de faire face a SGQ compliqué et lourd a implanter. Aussi, les répondants

ont évoqué cing fois la nécessité de créer un SGQ basé sur l'approche processus.

Afin d’éviter la redondance, I’analyse des €¢léments identifiés par les répondants a
permis enfin de grouper plusieurs facteurs cités différemment sous un seul intitulé. A titre
d’exemple, les répondants ont évoqué la disponibilité et I’adéquation des ressources et,
aussi, la gestion du recrutement. En réalité, la disponibilité et I’adéquation des ressources
font partie des activités de gestion du recrutement qui englobent, entre autres, la
définition des critéres de sélection, la recherche des candidatures, la sélection et la
validation des candidats a recruter. Dans ce cas, il semble correct de considérer qu'il y a
ici redondance et de garder seulement la gestion du recrutement. Egalement, pour 1’accés
a I’information et la gestion de I’information, il semble aussi convenable de garder
seulement la gestion de I’information. De la méme fagon, la mesure de performance a été
combinée avec la mesure, 'analyse et I'amélioration continue. En résumé, I’analyse et la
classification des facteurs identifiés par les répondants de I’enquéte permet de construire
une hiérarchie (figure 17) incluant cinq dimensions évidentes qui regroupent 33 facteurs.
Parmi ces facteurs, si I'on se base sur leur fréquence de citation dans les données brutes,

18 facteurs semblent étre critiques du point de vue des répondants.
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Une comparaison avec I'é¢tude de Chin et Choi (2003) permet de constater que la
classification découlant de I’enquéte inclut toutes les dimensions et tous les facteurs du
modele hiérarchique de Chin et Choi (2003); il ne manque que la revue de direction, les
techniques de travail d’équipe et I’analyse comparative. Par contre, pour le changement
culturel et le changement structurel, il convient de clarifier que ces deux facteurs évoqués
par Chin et Choi (2003) n’ont pas été indiqués clairement par les répondants, mais il nous
semble correct de considérer ces facteurs a travers la gestion du changement. En réalité,
la gestion des changements traduit la capacité de ’entreprise a gérer des changements de
nature structurels ou culturels qui proviennent de I’introduction de la norme I1SO 9000.
De la méme fagon, la revue de direction, qui n’a pas été évoquée par les répondants, peut

étre intégrée aux activités de mesure, d’analyse et d’amélioration continue.



Facteurs de Succés de I'implantation de I’'[SO 9000 selon les

répondants
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Reliés a la haute
direction

Reliés aux systémes,
techniques et
pratiques de gestion

Reliés aux ressources
humaines

Reliés a la culture et
aux changements
organisationnels

Reliés au Systéme de
Gestion de la Qualité
(5GQ)

Autres

amélioration continue

Définition et
| communication des
i objectifs communs

Volonté a vouloir tirer
| profitd’un SGQ

Action corrective et
préventive
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4.5 L’EVALUATION DU MODELE DE CHIN ET CHOI (2003)

L’analyse des résultats de I’évaluation du modele hiérarchique des facteurs de
succes de Chin et Choi (2003) par les experts et les décideurs canadiens comporte deux
volets : la synthese des jugements des répondants de I’enquéte et, ensuite, la comparaison

avec les résultats de ’enquéte de Chin et Choi (2003) a Hong Kong.

4.5.1 Synthése de priorité des facteurs de succés

Catégorie des facteurs

Les résultats de la comparaison des catégories (tableau 8) indiquent que
’engagement de la haute direction (EHD) arrive en premier ordre avec une importance
(0,547) qui est environ 3 fois plus grande que celle que I'on accorde aux autres catégories.
En réalité, ce résultat témoigne du caractere prioritaire de I’engagement de la direction
dans la promotion de tout programme visant ’amélioration de la qualité. A noter que
’importance de cette catégorie a €té largement étudiée et démontrée dans la littérature.
Les aspects reliés aux ressources humaines (ARH) arrive ensuite au deuxieme rang
(0,169), mais d’importance légérement supérieure aux Systémes et Techniques (ST) et au

Changement organisationnel (CO).
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De I’autre c6té, une comparaison des appréciations du Groupe Qualité et du
Groupe Direction indique que leurs opinions sont presque €quivalentes (0,573 et 0,564)
pour ’EHD, mais nous constatons qu'il y a une différence d’opinions concernant la
deuxieéme catégorie. En effet, le Groupe Qualité considere I’ARH (0,170) comme devant
occuper la deuxiéme position dans le classement alors que le Groupe Direction donne
priorité aux ST (0,177). Ce résultat a I’échelle de I’échantillon peut indiquer que la haute
direction néglige les aspects reliés aux ressources humaines au détriment des systemes et

techniques.

Classification locale des facteurs de succes

Les priorités énumérées dans le tableau 9 révelent que selon les répondants de

I’enquéte, les facteurs suivants sont les plus importants en fonction de leur catégorie :

e implication et leadership de la haute direction (ILHD) : 0,387,
e communication et coordination (C&C) : 0,341;
e engagement et implication des employés (EIE) : 0,438;

e changement culturel (CC): 0,517.

En comparaison avec les autres facteurs, ’analyse de sensibilité générée par Expert
Choice (voir figures 13, 14, 15 et 16) confirme que le poids de ces facteurs augmente
considérablement quand la priorité de leurs catégories respectives est rehaussée. Ce
constat révele que ces facteurs sont le plus critiques et qu'il faut les cibler lors d’une prise

de décision relative a chaque catégorie.



127

D'un autre c6té, I’analyse des résultats (tableau 9) montre une différence d’opinions
entre le Groupe Qualité et le Groupe Direction au sujet de la deuxieme priorité. En effet,
pour les facteurs reliés a EHD, le Groupe Qualité donne la priorité aux objectifs
communs (OC) (0,209) alors que le Groupe Direction consideére la revue de direction et
I’amélioration continue (RDAC) (0,250) plus importante. Il en va de méme pour les
facteurs reliés a I'ARH : le groupe qualité donne une légere priorité a la motivation,
récompense et reconnaissance (MRR) (293) tandis que le Groupe Direction favorise
I’éducation et la formation (EF) (0,400) en lui accordant une priorit¢ de 2,5 fois plus
élevée que celle du MRR (c.-a-d., 0,400/0,166). Enfin, pour les facteurs reliés au
changement organisationnel (CO), le Groupe Qualité juge que ’analyse comparative
(AC) (0,245) doit occuper le second rang, alors que le Groupe Direction juge qu'il faut
prioriser le changement culturel (CC) (0,229). 11 faut noter aussi que [’analyse de
sensibilité (figure 15) indique que le facteur « Education et formation » est également
sensible en cas de variation de la priorité de la catégorie ARH. Cela implique que ce

facteur doit étre €galement ciblé lors d’une prise de décision.

L’accord sur la priorité locale de ILHD, C& C, EIE et CC, ainsi que sur leur
sensibilité, laisse présumer que, localement, ces facteurs sont le plus critiques pour
réussir 'implantation de I’ISO 9000; ils regoivent 'unanimité de la part de I’ensemble
des répondants et, aussi, des répondants du Groupe Direction et du Groupe Qualité.

Néanmoins, la différence d’opinions entre le Groupe Direction et le Groupe Qualité pour
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le reste des facteurs peut révéler un désaccord entre ces deux groupes sur la priorité des

facteurs qu’il faut considérer pour réussir I’implantation de I’ISO 9000.

Classification globale des facteurs de succés

La figure 18 démontre la priorité globale de I’ensemble des facteurs de succes ainsi
que leur degré d’importance relative selon tous les répondants de I’enquéte. Il est clair
que la priorité des facteurs relatifs a I’engagement de la haute direction est plus grande
que le reste des facteurs et ceci est di a la priorité élevée accordée a cette catégorie. Nous
devons noter aussi que le degré d’importance de ILHD est environ 1,5 fois plus grand que
le RDAC (0,212/0,131); il est aussi 2 fois plus grand que le degré d'importance du OC
(0,212/0,103) et I’attitude de la haute direction face aux changements (ADFC)
(0,212/0,102). Cela confirme I’importance globale de ce facteur. Les technologies de
’information (TI) (0,02) est classé dernier avec une priorité¢ d’environ 10 fois moins

grande que ILHD (0,212/0,02).
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Figure 18. Echelle d’importance globale des facteurs de succés

De 'autre c6té, la comparaison des appréciations du Groupe Qualité et du Groupe

Direction (figure 12) montre une fois de plus un désaccord portant sur les deuxiéme,

troisieme et cinquieme priorités. Aussi, la comparaison de la classification globale des

facteurs (figure 19) confirme une différence d’opinions entre le Groupe Qualité et le

Groupe Direction quant au degré d’importance attribué¢ aux facteurs suivants :

e le Groupe Qualité estime I’OC 1,3 fois plus important (0,120/0,087)

¢ le Groupe Qualité estime le CC 1,5 fois plus important (0,084/0,058)
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e le Groupe Direction estime les techniques de travail d’équipe (TTE) 2,75 fois plus
important (0,055/0,02)
e le Groupe Qualité estime le MRR 2 fois plus important (0,05/0,025)

e le Groupe Direction estime le TI 2 fois plus important (0,025/0,013)

Cet écart de jugement entre les deux groupes confirme, & nouveau, le manque
d’alignement, a I’échelle de 1’échantillon de I’enquéte, entre les deux fonctions qui

doivent idéalement étre alignées avec la démarche qualité au sein de l'entreprise.
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Figure 19. Ecart de jugement entre le Groupe Direction et le Groupe Qualité.
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4.5.2 Comparaison des résultats

I est intéressant de comparer la perception des répondants canadiens a celle de
leurs homologues de Hong Kong par rapport aux facteurs de succes de I’implantation de
’ISO 9000. Sommairement, les résultats que 'on retrouve dans le tableau 11 indiquent
que les jugements se rejoignent au sujet des catégories, mais ils se distinguent sur les

facteurs.

Engagement de la haute direction

Les répondants de I’étude de Chin et Choi (2003) accordent plus d’importance a
OC qu’a ILHD. Chin et Choi (2003) justifient ce résultat en évoquant que des objectifs
partagés par la direction et les employés peuvent contribuer a un langage commun pour
communiquer sur la qualité et pour augmenter Ja confiance du client ainsi que sa
satisfaction. Ceci est vrai a un certain degré. Il sera intéressant de vérifier toutefois s’il est
possible d’établir des objectifs et de les partager avec les employés si la direction ne
s'implique pas réellement et qu'elle ne démontre pas le leadership nécessaire pour

promouvoir la démarche qualité au sein de I’entreprise.

Svystémes et Techniques
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Les résultats de I’enquéte de Chin et Choi indiquent que le TTE est le facteur
considéré comme le plus prioritaire pour les consultants et pour les entrepreneurs.
L’appréciation des répondants canadiens difféere en favorisant plutdt le C&C avec un
degré d’importance élevé par rapport aux autres facteurs. Chin et Choi (2003), en se
référant a Arditi et Gunaydi (1997), justifient que les €équipes offrent aux compagnies un
environnement structuré nécessaire pour la réussite de I’implantation de systeme de
gestion de la qualité. Cette opinion est probablement juste mais, |a aussi, il y a une place
pour la critique. En effet, la communication et la coordination sont des composantes
essentielles dans la création et le maintien des équipes de travail ainsi que dans la réussite
du travail de I’équipe. En plus, ces deux composantes sont probablement des
déterminants essentiels pour faire appliquer les techniques de travail d’équipe avec
succes afin d’implanter les bonnes pratiques et d'améliorer la qualité. Cette explication

Justifie probablement I’importance accordée par les répondants canadiens a ce facteur.

Aspects reliés aux ressources humaines

Selon les résultats de I’étude de Chin et Choi (2003), les répondants de Hong
Kong favorisent le facteur EF. Chin et Choi (2003) soulevent que I'importance de
I’éducation et la formation est reconnue par tous les experts dans le domaine de la qualité
et que la formation doit bien cibler les besoins propres a tous les niveaux de
’organisation. Cependant, il est important de noter aussi que, faute d’avoir des employé€s

motivés et engagés de fagon honnéte envers le projet d’implantation du systeme de
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gestion de la qualité, il est fort probable que le programme d’éducation et de formation
nécessaire pour appliquer des nouvelles techniques et pratiques de gestion échoue. Ceci

peut justifier la cote élevée donnée par les répondants de I’enquéte a ce facteur.

Changement organisationnel

Les répondants de la présente enquéte s’accordent avec ceux ayant participé a
I'étude de Chin et Choi (2003) quant a I’importance a donner au CC. L’introduction de
I’ISO 9000 exige souvent, en réalité, des ajustements des nouvelles pratiques de gestion,
des points de contréle dans I’exécution, une nouvelle facon d’organiser les équipes de
travail et I’acquisition des nouvelles connaissances, ce qui impose aux gestionnaires et

aux employ€s de I’entreprise de faire des efforts pour s'adapter a ce changement culturel.



Comparaison avec les résultats de 1’étude de Chin et Choi (2003)

Tableau 11
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Présente Etude

(Canada)

Etude de Chin et Choi (2003)

Consultants

Entrepreneurs

Local

Global

Local

Global

Local

Global

Niveau 1 : Objectif — réussir I'implantation de I’[SO 9000 dans }’industrie de la construction

Niveau 2 : Catégories

EHD 0,547 0,547 0,477 0477 0,403 0,403
S&T 0,148 0,148 0,182 0,182 0,390 0,390
RH 0,169 0,169 0,233 0,233 0,136 0,136
co 0,136 0,136 0,108 0,108 0,076 0,076
Niveau 3 : Facteurs de succés
EHD ILHD 0,212 0,234 0,112 0234 0,094
oC 0,187 0,103 0,196 0,147
RD&AC 0.239 0,131 0,181 0,086 0282 0,113
AHFC 0,187 0,102 0,174 0,083 0,119 0,048
S&T Al&M 0,260 0,039 0267 0,048 0,320 0,125
TTE 0,264 0,039 0,074 0,127
C&C 0,051 0,210 0,038 0,229 0,089
TI 0,135 0,020 0,117 0,021 0,125 0,049
RH E&F 0,338 0,057 0,128 0,063
EIE 0,074 0,283 0,066 0,371 0,050
MRR 0,224 0,038 0,167 0,039 0,166 0,023
co cc 0,070 0,064 0,036
CS 0,236 0,032 0.251 0,027 0,343 0,025
AC 0,248 0,034 0,153 0,016 0,157 0,011




CONCLUSION
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CONCLUSION

Afin d’atteindre les objectifs spécifiques de la présente recherche et d'éclaircir la
question de 1’adéquation de 1I’ISO 9000 pour I’industrie de la construction au Canada,
I’étude a commencé par une revue documentaire de I’évolution des concepts qualité et
des normes 1SO 9000. Ensuite, la revue de littérature a porté sur I’application de I’ISO
9000 dans I’industrie de la construction et sur les obstacles qui rencontrent son
implantation dans ce secteur. Ceci a permis de recenser I’existence d’une polémique au
sujet de I’adéquation de 1’'ISO 9000 pour ce secteur : certaines personnes encouragent
I’adoption de la norme tandis que des opposants disent que la norme apporte plus de
confusion et un fardeau administratif plus grand. Notre revue de littérature a aussi révélé
I’existence d'applications réussies de I’implantation des exigences de I’ISO 9000 au sein
des projets de construction d’envergure au Canada. Théoriquement, il semble que
I’adéquation de I’ISO 9000 pour les projets de construction est d’autant plus prouvée
grace aux améliorations successives apportées a 1’ISO 9000, améliorations qui ont
apporté plus de cohérence et de compatibilité avec les pratiques modernes en gestion des
projets de construction. L'approche de gestion de la qualité décrite dans le PMBOK

semble compatible avec les exigences et recommandations de I’ISO 9000.

La revue documentaire des obstacles qui se dressent devant I"implantation de I’ISO
9000 a conduit a la vraisemblance que le succes dépend impérativement de la

conjugaison d’un ensemble de facteurs ayant un ordre d’importance différent. La
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littérature consultée ne s’entend pas sur un nombre particulier ou une classification
unique de ces facteurs. Mais la meilleure étude trouvée est celle de Chin et Choi (2003)

qui recense 14 facteurs de succes classés dans quatre dimensions.

En vue d’atteindre le premier objectif de la recherche, une enquéte a été réalisée
aupres d’un échantillon d'experts et de décideurs canadiens afin d’explorer ’influence de
I’ISO 9000 sur la performance de I’entreprise et, aussi, de recenser les facteurs de succes
appropriés pour implanter I’ISO 9000 dans cette industrie au Canada. Cette enquéte a
permis de récolter des données significatives sur la convenance de I’'ISO 9000 pour
’industrie de la construction au Canada. Les résultats révelent que I’intégration de 1'ISO
9000 aux activités de I’entreprise de la construction peut influencer positivement sa
performance. D’une fagon plus spécifique, en examinant certains indicateurs de
performance, 1’étude a révélé que 1’ISO 9000 contribue davantage a la satisfaction du
client, a I’amélioration du service a la clientele et a I’amélioration de la qualité¢ des
instaliations. D'un autre c6té, ’enquéte a aussi fait ressortir que les experts et les
décideurs consultés ont jugé que I’ISO 9000 a moins d’influence sur les indicateurs
financiers. Cela peut nous permettre de soupgonner qu’il n’est pas évident pour un
gestionnaire de percevoir d’une fagon tangible les effets bénéfiques d’un bon systéme de
gestion de la qualité sur la réduction des colts. En effet, il arrive souvent qu'en 1’absence
d’une méthodologie claire de contrdle des colits de la « non-qualité » intégrée dans le
plan d’exécution de projet, les directeurs de projets de construction laissent échapper une

information concreéte et précieuse qui leur permet d’évaluer I’impact de la « non-qualité »
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sur des indicateurs financiers tels que les revenus, le colt de stock, le colt de réfection,
etc. L'expérience démontre que la « non-qualité¢ » peut générer des colits considérables
qui peuvent mettre, parfois, en péril la rentabilité financiere. 1l serait bon que des
recherches futures s’intéressent de pres a cette relation car, tant que les directeurs de
projet ne disposent pas d’une information tangible sur les risques financiers qui résulte de
la « non-qualité », leur adhérence a un SGQ dans le but, entre autres, de réduire les cofits

des opérations, sera pénalisée.

L’enquéte menée aupres des décideurs et des experts canadiens a aussi permis de
construire un modele hiérarchique (figure 17) qui englobe 33 facteurs de succeés de
I’implantation de 1'ISO 9000 dans I’entreprise de la construction canadienne. Parmi ces
33 facteurs, 18 d'entre eux ont été cités plusieurs fois par de nombreux répondants, ce qui
peut refléter I'importance de ces facteurs. L’examen qualitatif de ces facteurs a permis de

faire ressortir cinq dimensions principales selon lesquelles ces facteurs sont classifiés, a

savoir :
1. Facteurs reliés a I’engagement de Ia haute direction;
2. Facteurs reliés aux systemes, techniques et pratiques de gestion;
3. Facteurs reliés aux ressources humaines;
4. Facteurs reliés a la gestion du changement;

S. Facteurs reliés au Systeme de Gestion de la Qualité (SGQ).
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Ce modele hiérarchique confirme les quatre qui composent le modele de Chin et
Choi (2003) ainsi que 10 des 14 facteurs proposés par ces auteurs. Notre modele ajoute
par contre une dimension supplémentaire trés importante qui concerne le SGQ. Il semble
que cette dimension n’était pas évidente durant les débuts de I’ISO 9000 puisque le blame
était toujours mis sur la norme. En réalité, depuis sa premiere publication en 1994, I'ISO
9000 a recu des critiques séveres a cause de la quantité de procédures exigées et du
fardeau documentaire créé lors de la certification; cette perception négative persiste
encore méme s'il y a eu des améliorations apportées a la norme avec la refonte totale de
I’an 2000 et la derniére révision de 2008 dont la littérature confirme I'apport positif
incontestable de cet aspect. Cependant, il semble que la problématique ne réside pas dans
les exigences de la norme, mais plutdt sur les manieres d'appliquer les exigences de la
norme. En réalité, le nombre d'éléments reliés au SGQ qui ont ét€¢ évoqueés par les
répondants peut traduire 'importance de cette nouvelle dimension pour la réussite de
’implantation de I’'ISO 9000 au sein de I’entreprise de la construction au Canada.
L’interprétation de ces éléments laisse paraitre qu’un SGQ basé sur la notion de
processus simples et efficaces avec une architecture claire et des procédures de travail de
bonne qualité constitue un facteur important dans la réussite de I'implantation de 1’'ISO
9000. Aussi, il semble qu’un SGQ lourd, mal congu et mal adapté aux activités de
I’entreprise peut provoquer plus de résistance et contribuer a ternir I’image de I’ISO

aupres des gestionnaires et des employés de ’entreprise.
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Dans un autre volet et en vue d’évaluer la priorité des facteurs de succes identifiés
par Chin et Choi (2003) aupres des experts et décideurs canadiens, nous avons effectué
en utilisant le logiciel Expert Choice une synthese des jugements recueillis aupres des
experts lors de I’enquéte. La synthése des jugements de tous les répondants confirme
I’importance des facteurs reliés & I’engagement de la haute direction et, plus
spécifiquement, I'implication et le leadership de la haute direction dans le projet
d’implantation de I’ISO 9000. Aussi, I’évaluation des experts et des décideurs a permis
de déduire I'importance de la communication et de la coordination lors de I’implantation
de 1’1SO 9000 dans une entreprise de construction. Ceci parait évident lorsque nous
considérons le contexte des projets de construction. En effet, ce contexte intégre souvent
plusieurs parties prenantes interreliées et des équipes de projets multidisciplinaires qui
travaillent sous la pression de 1’échéancier; le dénouement de 1’effort collectif exige donc
une bonne coordination ainsi qu'une communication pour éviter les erreurs, les conflits et
les retards. La synthese des jugements des décideurs et des experts a €galement permis
de définir 'importance du changement culturel. Cela est vrai puisque I’introduction de
I’ISO 9000 ameéne des changements dans les habitudes et les convictions afin de créer
une nouvelle culture qualité, et les employés doivent étre réceptifs a ce changement. Si
ceux-ci témoignent de la volonté d'endosser le changement, il est fort probable qu'il en
résultera un engagement sincere et une implication profonde des employés; cette volonté
de participer et de s'impliquer est considérée par les experts et les décideurs consultés

comme un facteur critique pouvant assurer le succes de la démarche.
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De lautre coté, la synthése des évaluations du Groupe Qualité et du Groupe
Direction et la comparaison des résultats indiquent un manque d’alignement sur une
bonne partie des facteurs de succes & prioriser. A I’échelle de I’industrie, ce constat nous
pousse a nous interroger sur la nature de la relation et le degré d’entente entre ces deux
fonctions en ce qui concerne les priorités pour assurer le succes de I’intégration de I’ISO
9000. Le degré d’alignement entre le directeur qualité et le directeur de I’entreprise peut
souvent affecter le processus de certification et d’implantation de I'ISO 9000. Cette
relation mérite une exploration future, car I’expérience du chercheur a souvent témoigné
de Dl’existence de directeurs qualité qui exercent leurs fonctions avec peine en étant

impliqués dans un conflit au sujet de la vision de la qualité.

En terminant, cette étude a permis de conclure que 1I’ISO 9000, avec les récentes
améliorations, convient plus a I’industrie de la construction au Canada. Mais, il est faux
de croire que I'on puisse assurer le succes de la norme ISO 9000 en ne cherchant qu'a
améliorer son contenu. Il nous parait que I’ISO 9000 demeure un excellent guide pour
établir un systeme de gestion de la qualité (SGQ) adéquat pour I’activité spécifique de
’entreprise de construction. La réussite de I’implantation de I’'ISO 9000 dépend de la
réussite de ’application de ce bon SGQ, et ceci exige la conjugaison d’un ensemble de
facteurs de succeés inter-reliés. La présente étude a pu dégager un fondement de modele
hiérarchique des facteurs de succes” (figure 17) qui peuvent étre applicables & I’industrie

de la construction au Canada. Il sera intéressant dans le cadre de recherches futures

? Notre modéle intégre une grande partie du modéle que Chin et Choi ont proposé dans le cadre de leur
étude menée en 2003 auprés des intervenants du milieu de la construction de Hong Kong.
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d’¢tudier davantage ce fondement afin de le compléter et de valider d’une fagon plus

générale son application.

Enfin, la taille de [’échantillon de la présente étude ne permet pas une
généralisation des résultats de ’enquéte, mais le bon profil des répondants qui a été
reflété a travers la pertinence, la cohérence et la consistance des réponses procure un bon
niveau de confiance dans les résultats obtenus. Il faut noter aussi la puissance de la
méthode AHP qui a permis une excellente synthese des jugements des décideurs et qui
mérite d’€tre intégrée dans la boite a outils des décideurs de I’entreprise. Au dénouement,

nous considérons que les objectifs de la présente étude ont €té atteints.



REFERENCES

A guide to the Project Management Body of Knowledge (PMBOK Guide) Third
Edition. (2004) Project Management Institute, Four Campus Boulevard,
Newtown Square, PA 19073-3299 USA

Abdel-Razek, R. (1998). Quality improvement in Egypt: Methodology and

implementation. Journal of Construction Engineering and Management,
124(5), 345-360.

AFNOR. (2001). Du manuel qualité au manuel de management : L outil stratégique.

Saint-Denis-la Plaine (France) : Froman, B.

Alam, N. (2003). Quality assurance implementation issues in Canadian firms: a
study of 1SO 9001:2000. Mémoire de maitrise inédit, Université Concordia a
Montréal.

Alt, C. (2001). The impact of environmental certification on U.S. hardwood flooring
manufacturers. Thése de doctorat inédite, Virginia Polytechnic Institute and
State University.

Arditi, D., et Gunaydin, H. M. (1997). Total quality management in the construction
process. International Journal of Project Management, 15(4), 235-243.

Atkinson, A. (1998). Human error in the management of building projects.
Construction Management and Economic, 16, 339-349.

Boiral, O., et Roy, M. J. (2007). ISO 9000: Integration rationales and organizational

impacts. International Journal of Operations & Production Management, 27
(2), 226-247.

Bhuiyan, N., et Alam, N. (2005). An investigation into issues related to the latest
version of ISO 9000. Total Quality Management, 16, No. 2, 199-213.

143



144

Bradley, K. M. (1992). Quality assurance : contractor’s approach. Hong Kong Engineer,
April, 20-22.

Burati, J. L. et al. (1991). Quality management in construction industry.
Journal of Construction Engineering and Management, 117(2), 341-359.

Carlsson, M., et Carlsson D. (1996). Experience of implementing ISO 9000 in
Swedish industry. International Journal of Quality and Reliability
Management, 13, 36-47.

Champoux, G. (1996). ISO-9000 dans les petites et moyennes entreprises
manufacturieres du Québec. Mémoire de maitrise inédit, Université du
Québec a Trois-Rivieres.

Chan, A. P. C,, et Tam, C. M. (2000). Factors affecting the quality of building
projects in Hong Kong. International Journal of Quality and Reliability
Management, 17(4/5), 423-441.

Chin, K. S., et Choi, T. W. (2003). Construction in Hong Kong: Success factors for
ISO 9000 implementation. Journal of Construction Engineering &
Management, 129(6), 599-6009.

Chin, K. W., Poon, G. K. K., et Pun, K. F. (2000). The critical maintenance issues of
the ISO 9000 system : Hong Kong manufacturing industries’ perspective,
Work Study, 49, 89-96.

Conseil Canadien des Normes. «Organismes de certification des systémes de
management accrédités ». [En ligne] <http://www.scc.ca/fr/programs-
services/ms/directory-of-accredited-bodies-and-scopes.htm> (consulté le 21
novembre 2009).

Costa, M. M, et Lorente, A. R. M. (2007). ISO 9000:2000: The key to quality?
An explanatory study. Quality Management Journal, 14 (1), 7-18.



145

Deming, W. E., (1994). The new economics for industry, government, education,
2" Ed., MIT Press, Cambridge, Mass.

Duncan, J. M., Thorpe, B., et Summer, P. (1990). Quality assurance in construction.
Gower, Aldershot.

Ealey, L. A. (1988). Les méthodes Taguchi dans [’industrie occidentale: accroitre la
qualité en diminuant les couts. Michigan: American Supplier Institute, Inc.
(Traduit de I’anglais, 1990)

Forman, E., et Selly, M. A. (2002). Decision by objectives: How to convince others
that you are right. Singapore: World Scientific Publishing Co. Pte. Ltd.

Folaran, J. (2003).The evolution of Six Sigma. In J.P. Morgan Chase & Co (Eds), Six
Sigma Forum Magazine, Vol. 2, No. 4, 38-44. Newark, DE: ASQ.

Frame, J. D. (1995). Le nouveau management de projet. Paris : AFNOR.

Gogue, J. M. (1990). Les six samourais de la qualité. Paris : Economica.

Hiyassat, M. A. S. (2000). Applying the ISO standards to a construction company :
a case study. International Journal of Project Management, 18, 275-280.

Ho, W. (2008). Integrated analytic hierarchy process and its application: A literature
review. European Journal of Operational Research, 186, 211-228.

Ho, W., Dey, P. K., et Higson, H. E. (2006). Multiple criteria decision making
techniques in higher eductation. International Journal of Educational
Management, 20(5), 319-337.

Hunt, L. (2008). Energize your QMS: Though minor, the changes to ISO 9001:2000
should not be taken lightly. Quality Progress, October 2008, 20-25.



146

Industrie Canada. « Répertoire d’entreprises par secteurs industriel». [En ligne]
<http://www.ic.gc.ca/eic/site/company-entreprises.nsf/fra/accueil> (consulté le 10
octobre 2009).

Industrie Canada. «Statistiques relatives a I’industrie canadienne -
Etablissements Construction». [En ligne] <http://www.ic.gc.ca/cis-sic/cis-
sic.nsf/IDF/cis-sic23etbf htm> (consulté le 13 mars 2010).

Jouslin de Noray, B. (1990). Le mouvement international de la qualite.
Dans Bordas (Ed.), Traité de la qualité totale. Paris: Vincent Laboucheix,
1990, 3-12.

Low, S. P., et Lim, R. B. L. (2000). Quality system QS 9000 for construction:
Is the industry in Singapore ready?. Journal of Construction Research, 1,
19-31.

Loushine, T., et Hoonaker, P. (2003). Integrated quality and safety management
systems in construction. Centre for quality and productivity improvement,
University of Wisconsin-Madison.

Merrill, P. (2003). ISO 9000:2000 Less procedures and more planning. Proceedings
of annual quality congress Vol. 57 (pp. 557-565). Kansas City, M1, U.S.A:
ASQ.

Michalisin, M. D., et White, G. P. (2001). An empirical study of the posturing-
implementation gap in quality management. Quality Management Journal, 8
(1), 34-51.

Moatazed-Keivani, R., Ghanbari-Parsa, A., et Kagaya, S. (1999). ISO 9000
standards : Perception and experience in the UK construction industry.
Construction Management and Economics, 17(1), 107-119.



Pheng, L. S. (1993). The rationalization of quality of the construction industry: some

empirical findings. Construction Management and Economics, 11(4), 247-59.

Kam, C. W. (2000). Quality assurance of construction works in Hong Kong. Thése
de doctorat inédite, Hong Kong Polytechnic University.

QMI-SAI Global (2009), “Consultant network”, <http://www.qmi-
saiglobal.com/consultants>, 20 octobre 2009.

Qureshi, M. E, et Harrison, S. R. (2003). Application of the hierarchy process to
riparian revegetation policy options. Small-scale Forest Economics,
Management and Policy, 2(3), 441-458.

Shewhart, W. H. (1939). Statistical Method from the Viewpoint of the quality
control. Washington, DC: Ecole Supérieure du Ministere de 1" Agriculture
des Etats-Unis, 1989.

Shiba, S., Graham, A., et Walden, D. (1993). 4 Révolutions du management par la
qualité totale. Paris : Dunod, 1997.

Saaty, T. L. (1980). The analytic hierarchy process, McGraw-Hill, New York.

Saaty, T. L. (1990). How to make a decision: The analytic hierarchy process.
European Journal of Operational Research, 48, 9-26.

Seymour, D. et Low, S. P. (1990). The quality debate. Construction Management
and Economics, 8(1), 13-29.

Shammas-Toma, M., Seymour, D. E. et Clarck, L. (1996). The effectiveness of
formal quality management systems in achieving the required cover in

147

reinforced concrete. Construction Management and Economics, 14(4), 353-364.



148

Statistique Canada. «Annuaire du Canada 2009». [En ligne]
<http://www41 .statcan.ca/2009/2162/cybac2162_000-fra.htm> (consulté le 30
aout 2010).

Strategic Plan (2004-09). Institute for Research in Construction, National Research
Council Canada, 2003.

Tam, C. M., et Ho, C. S. (2000). Quest for continuous quality improvement for
public housing construction in Hong Kong. Construction Management and
Economics, 18,437-446.

The ISO Survey of certification (2008). Genéve (Switzerland): ISO Central
Secretariat.

Tummala, V. M. R, et Cheng, S. P. (1998). An employee involvement strategy for
ISO 9000 registration and maintenance: A case study for Hong Kong and
China companies. /nternational Journal of Quality and Reliability
Management, 15(8/9), 860-891.

Vaidya, O. S., et Kumar, S. (2006). Analytic hierarchy process : An overview of
applications. European Journal of Operational Research, 169, 1-29.

Wennerstrom, G. (2004). Achieving excellence in Canadian construction.
Proceedings of the annual quality congress Vol. 58 (pp. 563-576).
Toronto (Canada): ASQ.



ANNEXES



150

ANNEXE A

Questionnaire de [’enquéte

e I 2 S ST
[le rign inscrire dans cet espace sV

ENQUETE SUR LES FACTEURS DE SUCCES (FS) DE
L'IMPLANTATION DE L°ISO 9000 DANS LES ENTREPRISES DE

Goestionnaire Conficertiel I interntior des cadres et 1erpres de la direction dans
les ertreornises de sectesr ce 'industrie de constroction au Caonada

« Nous sollicitons 40 minutes de votre temps pour realiser ce sondage
nécessaire pour érudier les facteurs qui contribuent le mieux au succes de la
certification et I'implantation de 1'ISO9000 »

Nous vous remercions de vofre collaboration!

€ Université du Quebec 2 Trois-Riviéres, 2009




INTRODUCTION
(Présentation du questionnaire et objectif de la recherche)

Je suis un étudiant en maitrise en gestion de projet a I'Université du Québec & Trois-Riviéres. Je
vous €cris pour solliciter votre support afin de finaliser mon projet de recherche qui s’intéresse au
domaine de gestion de la qualité au Canada et par lequel je désire contribuer a ’avancement des
connaissances dans ce domaine. Mon projet de recherche a pour théme : I’étude des facteurs les
plus critiques pour réussir I'implantation de I'ISO 9000 dans les entreprises dans 1’industrie de la
construction au Canada. Cette réussite peut se traduire par une amélioration mesurable de la
performance de ’entreprise de ce secteur.

L’objectif du présent questionnaire est de collecter et mesurer le jugement des décideurs dans le
secteur de I’industrie de la construction au Canada sur les facteurs qui contribuent Je mieux au
succes de I'implantation d'un systéme de gestion de la qualité basé sur la série des standards 1SO
9000 au sein des entreprises de construction au Canada. Les résultats collectés seront traités en vue
de déterminer s’1l existe un ordre de criticité précis selon lequel ces facteurs sont classifiés. Merci
de consacrer de votre temps pour compléter ce questionnaire au meilleur de votre connaissance.
Votre retour d’information permettra de compléter la collecte de données servant a 1’établissement
des conclusions de la recherche.

Soyez assurés que volre participation a cet exercice est volontaire et anonyme, que ’information
fournie demeurera entiérement confidentielle et qu’aucun individu ne pourra étre identifié dans les
analyses et les conclusions de cette recherche. Vous pouvez également choisir de ne pas répondre a
certaines questions. Si vous choisissez d’y répondre, veuillez utiliser I’enveloppe affranchie ci-
jointe pour me retourner le questionnaire rempli. Vous pouvez retourner seulement les pages qui
incluent vos réponses (pages 3-4-7-8). Votre retour d’information est apprécié au cours de deux
semaines apreés la réception de ce questionnaire.

N’hésitez pas a me contacter aux références fournis ci-dessous. Je demeure disponible pour vous
assister a compléter ce questionnaire ou vous donner plus d’information sur ma recherche. Merci
beaucoup pour votre collaboration.

Yassine Sdiri

Etudiant en maitrise en gestion de projel a temps partielle
Titre professionnel : Directeur Qualité Projet, SNC-Lavalin Inc.
Téléphone au bureau chef: 001 514 393 1000
Téléphone au bureau de projet : (00971) 50 612 0638
Courrier électronique :

ysdiri@@ vahoo.[v

vassine.sdiriiemalproject.com

Adresse postale :

SNC-Lavalin Inc./ Div. SOCODEC

455 Boul. René-Levesque O

Montréal (QC), H2Z 123
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SECTION 1

(Profil du répondant et de la stucture de son oreanisation en matiére d'ISO 30003

1. A - Eb ce qui concerne votre position au sein de 1. D - En ce qui concerne votre organizatiol

voire argamization actuelle.

Veaillez indiquer voore fonction mm sein de vorre
organisstion actaelia,

1. B — En ce gui concerne vos gualifications et votre
familiarization {(experience} avec IS0 9000.

1. B.1 - Veuillez indiquer vodre nivesu de commaissance
des srandiards de 1z quatize ISO000. (1 emnt o nivean wes
bas » 815 étant « nivesn d expertice ». Si surume
comnaissance, merti de margquer PC).

&
—
frra
w
£
w

1. B.2 — Avec quelle révisien de I'ISO900G vous étes la
plas ferniliariser avec ?

ISO9000 1994 =
ISO9000 2000
1509000 2008

1. B.3 - Veuillez indiquer votre qualification 4" suditesar
qualivé. Pour répondre, veaillez coches 1a case
corre spondante.

Aucme 5
Aunditexr inteme i
Anpditeer axterne B
Ayuditear an chef =

1.B.4— Au coars de vome expérience prafessionnelle,
avez-1ons participe actvemean: sox preparatfs de la
certificadon et'ou d’sudir de certificarion 4 'un systeme de
geston de la qualité base sur les standsrds ISO 80007

Cui Moo

1. C - En ce qui concerne le systeme qualite de votre
orgamnization actuelle

1.C.7 — Veullez indiquer le standard de certification
qualité que vome entreprise posseda.

1.D.1 - Veuillez mdiquer la branche d acovi:
sectour de 1'indnsmie de i coasoaction dans L
eniTeprise BULTE.
Conswruction des edifices residentiels
Construction des edifices mon-résidentiels
Ingénierie et construction et gestion de proje
consauction mdustriele
Réparation, rénovation et rehabilitation des

1.5.2 — Veuillez indiquer 1a taille de vomoe er

Moins de 10 personne: (TPE)
10 3 40 personnes {PE)

50 8 24% personnes {ME)
Plus de 240 persomes {GE)

[N

1. D.3 - ClassiScation jundique.

Entreprise privée =
Entrepmise publiqaue ¥
Coopérstive

ST & e

1. D4 — Veuller indiquer 1a province d’etabli
de votre entreprise actaells.

1.D.5 - Veullez ndiguer 1o marche ciblé par
activités de votre enfreprise acuelle.

Marché Jocal =
Marché nationale =
Marché inrernational =
Mixte
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{Pour explorer 1’opinion quant a 1'adequation de I'ISO 9000 et son effet sur la performance de

SECTION 2

1’oreanisation

2. A - Considérant veire comnaissance des stamdards ISOMNMD et’'oa votre experience acguise dans

I'implantation et le maintien d’un systeme qualité basé sur ces standards, veaillez indiquer le degre de son
infleence positive sur la performance de Porganication:

(Veaillez atiliser I'échelle de 1 3 5, 1 étant « pas d’infhuence » et 5 étant « influence extriéeme ». Pour répondra,
vewllez encercler le anmero correspondant sm degré 4 influence pasitive sur chacun des résultats attendns de

T'acovité de ) entreprise).

2. B — Selon vous, cur quai repose principalement le succes de I’'mplantation de ISO 9600 2008 et sa
reéussite 2 ameliorer Ia performance de Fentreprise dans le sectear de 'industrie de la construction an
Canada” Venillez indiguer quaire factenrs principawr

Qualiteé des installations

Service aiex clieaes

Reépense rapide su marche
Compesitice

Reduction des réclamations
Satisfacedon da clienr
Satisfacden des amployes
Productivigg

Taux de roulernesnt des emploves
Mosdvaton des emploves

Réduction des codrs 4 mspection
Reducticn des cofis de 1a prévention
Reduction des défaas

Reshiction des codts de reparation
Reducrion des codts de 1a garansie
Aunrmentanon de I exportanon
Innovation

Partage du marché

Revemis

Reducrion de: depenses

Profit svent taxe

Cont de siock

S R SR PR S R D i i D T Y

RO BRI B3R R R R MR IR R KI FI R N R BRI N B3R

[PV TR FT R Y FYR PR R FER VYRR PO E R VYN PR R T IR VU R PR DN R Y RS R VY IR T R PY R VY |

Lbhbbhbbbbhbhbbbbhbbdbbadbddbddb bbb

vt

Wi

(ST

WA LA WA LA M W W LR W W AW
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SECTION 3
valuztion et classification des facteurs cntiques de succes de 1'i antation de 1'ISO 90X} dans

les entreprises de construction canadiennes)

3. A: Introduction

Les facveurs de succés (Titiques pour réussis la certification et 1 mmplzntztion de I'ESO900% dans les ensreprises de
construction ar Canada som: clastifiés selem quame calégories on dimemsions tel gue deémontrs dans je schéma
hiérarchique indique d-dessous. Afin de vous aider & cormpléter cethx section, veuillez vous reférer 2 12 définition
comcepmielle de chaque caregorie et ses fctewrs relsiifs annexee & Ce qUASOORRAITE.

Dwans les guestions a venir. nous vous demandons de faire les comparaizons suivanies:
1. Conparaisen de chaque paire des caregories poar juger bear degré d'mpartance pour réwssir La certification
ISOOCD.
2. Comparaison de chaque paire des facteurs pour juger leur degre d’imporrance en considéranon a leur casmgorne.

Au momeat de vwotre comparaison, veuillez considérer la révision 2008 des standards ISOS000. Si voas juger que vous
aver des connaissances msaffisantes par rappost 4 cefte revision, veuillez 5. v. p. comsudérer Ja révisian avec laquelle
voms éges le plos fmiliarize (celle msrquee dans 1a question I B.J).

Facteurs de succes de I'omplantation de I'ISO9004

Facwmm rolits a: Factours rakes aux: Factores rulios mcx: Facroms relics omx:
L’engspement de 1a Systemes et Aspects relies sux Changement
hawie directicn techniques ressources nmaimes orpaaisationnris
le I.mpl.:c de la:mme Audit interne et Education et Changements
a:igtsvlul D o MODIMCIng formation calmrels
direction
Technigues de mavail Engagement et e
Objecifs communs d'équipe on immplication des Chang » *
" Teamworking ™™ ermployes
Revue de ditection ef Coordination et r;'[:m o ot c L . }_V‘:E(m "
ameliomtion contnue CommuniCanon reconndissance ~“Benchmatking™

Arritade de 1a haute
direction faces aox
chanzement=

Technolome de
1" information

Figxzre 1. Schéms higegrchique des facreurs de succes de | implsntation de ['TS08000
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3. B : Comparaison des catégories et des factears relatifs.

Drizrectives : Dans cheowme des guestions suivantes, une grille de comparzizan est proposse afin de comparer chaque
paire des gléments {catégaries ou factenrs). Dans chaque ligne de ceste grille, veuwillez s.v.p. cogher (A oua epcarcler
LY e nomibre qui représente le poids que vous attiibwez a 1 élément quand il esr compare a Ualément opposé. Le paids
a attribwer traduit le degre d° imporzance que le dacidexy juge aa moment de la comparaison des alérments.

Veuillez vous référer a 1'échells de mesure de jugement suivante (Sasty. 1984) au moment de votre comparaisen :

Poids Sigmificatiom Explication

1 Impasance egale Deurx éléments qu contribuent également 3 ' objectif

3 Importance moderee L’ experience ou le jugement favorise um elernent sux
un ure

S Impartance eszenbells oa I "experience et ke jugement favorise forternent an

grande elément sur un awtre

7 Tres grande fmportance Un elemenr est favorise forternen: et sa dominance
est demontrée dans la pratique

9 Impaorsnre exgems L evidence qui favorise un element sur im snrire est
hamrement affirmes

24,68 Valeurs mtermediaires enire les  Dans le cas oumn compromis est necessaire

derx jupernents adjacenrs

Exemple

Un couple vest achetes une nowselle voitme. Deux des Bxctears qu'ils ont considéré dans lewr dgédsion sent le priv et la
Laifle, Par exernple, sile couple juge gue le prix de 13 voiture est de tres prande impaortance (7 selon 'échelle G-
dessms indigueé) par rapport a ks gy de 1s voitore ils indiquent leur nrvean de priférence de 1a fagon swivante:

| Taille |98?65432123456®BQ| Prix

Si imversemen: ils jogent que ka (gilfe de 13 voinme est de irés grande importsnce (7 selon Pechelle ci-dessus indique)
par rappoet au priv de la voitre. ils vomr indiques lenr nivesu de préférence de la fagon suivante:

| Taille |98®654321234567BQ| Prix

57ils juEent que la saille de la voiture est d’importance egale (1 selon I’échelle ci-dessas imdiqoé) par rzpport 1 prEx
de Ia voiture. ils voar indiguer lewr niveau de preférence de i frgon swiante

[ Tuille |QB?65432®23456TBQ| Prix

T espése que 1'exemple dommé soit clair et utile.
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Commencer a partir d'ici...

La question suivanse \ise 4 comparer parmi quave diffirentes cxtégories des factears qui contriboent Je mieux 8 l2
réussite de 1 inplanmtion de 1'IS0 9000 dans 'industie de 1a constraction an Canads.

Pour chaque paire des catégories indiquées sur la prille suivente, veuillez s.v.p. cocher (X) ou encercler (0) le
pombre qui represente le paids qoe vous atribuer a la caréserie (Elément 1) quant il est compare # la camgorie
oppasee (Element %) (Un seul noosbre par hene dodr ere indique).

Flement 1 (F] 1
2emerd de i

direction
Engagement de :a
et

Tazapemers & 1a
pecu

Systemes et techmiques

Systemes et techmigues

Aspects relies auy
ressources bmmaimes

Fl1] péns mmporont go E 2

Element 2 (F172)

¢ B8 7 B & 4 3

8 B &

cn

4 3

-~

L]

M

[

B2 2 pl importass quEL 1
3 4 5 B8 7 B
3 45 6 7 B
3 4 5 8 7 B
3 4 5 6 7T B

Systernes et techrsmues

Aspect relses aurn

resigurces hmmaines

Ressomrres himmaines

Changemsemrs

ofpanisiiommels

Ls question suivanie vise a coraparer les facteurs relaufs 4 1z catéeorie: Engagement de 1a direction

Pour chague paire des facteurs indiqués sur la grlle survante, veuillez c.v.p. cocher (X0 ou emcercier (Q7 le
nambee qui représente le poids gne vons sttribuez quand vous comparez le premier facteur (Elément 1) au Scmur
opposé (Element ) en considération & La categorie : Enmagement de la direction. (Un senl nombre par lisne doit

étre mdiques).
Flment 1 (F11) 1 1 phns izgparomt qu?1 2 F12 plos ixparan: qe P11 Element 2 (F17)
b D et leadarshi T 8 7 6 5 4 3 & 5 E 7 4 & Objectifc cormans
Implicatao bip ij
. . _ Revoe de dimection et
Implecatian etleadeship | ¢ 8 7 &6 5 4 3 2 3 2 5 E T 8 & amélioranion conti
Implicatan etlesadership |5 8 7 & & 4 3 z 3 2 5§ E 7 & & AWEL 5 m;‘“
Objecrifs cotmamms 5 E 7 5 5 4 3 2 3 & 5 € 7 3 g P e d’e‘d“fnmp et
Objecrifs comarms ¥ B 7 5 5 4 3 2 3 & 5 & 7 & ¢© A mm%‘f‘“
I o
Rz\,wr- “E.mm;m i S 8 7 5 5 4 3 z 3 & s E 7 8 & Am} ES ﬁ“;‘“

La question suivente vize 2 comparer les factews relanfs 3 la catepone : Systemes et techniques.

Pour chaque paire des fectenrs indiqués sur la grille suivanre, veniliez sv.p. cocher (X) ou emcercler (0] le
nombre qui represente le poids que vous atribuez guard 1ous comparez le premier facteur (Ebemen: 1) su Eomur
oppose (Elément 7) en considération i la catézorie - Systemes et techniques. (Un sexl nombre par lisne doit ére

indigue).
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N

Elermewt 1 {F11)

F1] plus cogpoctant gqu L 2

Audit inteme et monroning

B 7 4 5 4 3

w

Awdit inremne et monttonng

2 B 7 6 5 4 3

Audit gorerne et monitering

Techriques de tratail
d’exquipe

Techmemes de traval

o T

COrnmun: cation

L]

tn

0

tn

E 7 4
& 7 38
E 7 8
E 7 3
€ 7 3
& T 8

La gquestion sun-ante vise 3 comparer parmi trois factewns relattfs 3 la catégorie : Aspects relies aux

ressources humsines.

Pour chaque paire des Gctears indiqués sur la grille sufvanre, vexillez s.vp. cocher (X)) ou encercler () le
nombre qui represente le poids que vous atiribuez quand 1ous coniparez le premier facteur (Elémenr 1) an faceur
oppose (Elérment 2) en considérasion i le categorie : Aspects relies awx ressources humsines. (Un seul nomtre

par ligne doit éoe indiqué).
Flemsnt ] (EI11) H 1 plns cmporamt quFL 2 F12 plos soparant g’ 711 J Flanent 2 (F12}
- - . X EPMArTt ef ]
Educatoo & foamaron $ B ¥ 6 5§ 4 3 2 %2 2 3 & & £ 7 8 & immlicagon des 1
. - - ¥ovation. IeCompense
Educatoo et fommatior. T § 7 5 5 4 3 2 1 2 2 24 E F 7 A & az pac P
brgppmemtetmplicamion | ¢ g ;5 5 4 3 2 9 2 3 &4 5 € 7 @ g| ~OUAOOD recodpense
des emuloves £ _[BCoInAisSAnce

La question smivante vise i comparer parmd tois factewrs relatifs a la catégone : Changement:

organisationnel:.

Pour chague paire des Sxtews indiqueés sur la grille survante, venillez s.v.p. cocher (X) cu encercler {O) le
nombse qui pepresente le poids que vous stoibwez guand 10as comparez le premier facteur (Elemens 1) su Scweur
oppasé (Elément 23 en considération a la catéeorie © Aspects reliss apx ressources hmmaines. {Un seul mombre

Element 2 (F172}

Changement swucrural

L analyse codmparativ: o
Ie + Bexchmadon s »

par ligne doit ébe indique).

Flement 3 (F11) L Fl 1 phe irmportmt quEl 2 F1? pius tmparant gz F11 J
Changetrsemr culrarel & & 7 o 5 4 2 2 % 2 2 & 5 £ T 8 &
Changemens culnmel ¥ §E 7 5 & 4 3 2 1 2 3 & B & 7 8 ©C
Changemenr srucnurat @ E 7 & £ 4 3 2 % 2 3 & E E T 8 8

Fin du questionnaire.

Aerci!

L amalvee comparativa oa

e « Benchmariomp »
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ANNENFE : Defimition des variables

-

Catteorie ] - Fagasement de la haote direction_
Le desre ququel la haute direction se conceniTe SUT LN programme ou wme politique particuliére. I es facteurs relarifs a
cefte catégorie sont les suivants:

»  Factemr 1 : Implicanon er leadersiip de Iz hawue direction:
Le depré de patticipasion de la haute directon et sz capacité 3 mener 1 orgamicadon ef les intividus anr sein de
T'organisanon vers 1'atteinte des objectives qualites.

s Factewr 2 : Objecrfs communs
Ensemble des remisars qu'ume orgapisamon souhaire atteindre e: sz lesquels les individucs eu cein de cette
aTEanisation somt arientés et engagés pour appliquer une polifique particuliere ¢éfmie par 1z hawre direcuen danc le
cadre de 13 planificadon strategique

e« Factenr 3: Reve de direction e améliovanon conmnue -
Acrvise pratiquée par la hsute direction a4 des intervalles bien definis su coars de laquelle une revue systématique
des résulmrs esf pratiquée zfin d évaluer Vefficacité du systémme gualité en place et de proposer des acdons
d’smélioration.

»  Factewr 4: Amimde de la direction fuce aux changements .
La disposition interne propre a 13 haupe direction gui sous-tend les réponses favorzbles ou deéfavorables quand
Y organicanon est confronree a wne siteation de changement dans son SUTINCANeMen: Mberne JU EXIRIDE.

Catémorie 2 : Systimes et techniques

Ensernble ingézre des Composanrs qui interagissemt |'un sur 1'aume ou qui somr interdépendants, cree ve ¢hun
objecuf defimi. Les systémes sont basés sur on processus physique ou sur un processus de mzanapermen: et, le phas
soment sur une combinsisom de: deux. An sain de I'équipe de geston de projet, les sysiames se comsposent de
processus, de technigques, de methodologies et d'outils de gestion de projet avec lesquels 1'équipe de gestton de projet
wavaille. Une technique est ung procéduare définip et systématiqre wtlices par ume ressaace hamaine paar effeczer une
activite de création d'ua produit ou d'um reésultat cu de fourniture dum service, et qui peut faire appel 3 w ou phesisurs
outils. Les facteurs pelatifs 3 cett: carégorie se définissent comme suit -

»  Factenr ! : Andi interne et Monitoring
1 'andit interne est une activité sysrematique, indépendante ec dockementée pour abeenir me éxvidence ef évaluer son
objectivité afin de déterzminer 1"étemdue a laquelle le critére d andit 8 € respecté  (ISO). Le termm monitoring
maduit I’scavite de surveillance ez de mesure contnunelle de dérculermens des taches de gestion ou de production zu
sein d une orzanisation xfin de juger son acceprabilité par rapport & des cTitéres preemablis.

e  Factenr 2 : Fechnigue de travail d’équipe on " Team-Working ™’
Des techmques baseées sur ume approche sciensfique qui xisent le renforcement de In commamication et de ka
coordination, et la consouction des équipes de travail solides et efScaces. Des exemples de " Tegm-Working ' sont.
lez carcles de la qualité_ le Tackforre ef les équipes inrer-fonctonnelles.

e  Fartewr 3: Coordinarion ¢t commienicaton
ILa coordinstion au sein de 1 cop=misaticn coosiste la recherche, pour un ensemble de personmes. dume
coordination pour produire une action préciss ot efficace. Cette action pest néoessiter un ceondonnateur dont le role
est de modifier I’ environnement pour qu'il favense an maximm les irteractons entre les membres du groxape..
La corummmication est e processus par lequel les informaticns sont echangses emtre personnes qui amlisent un
swstéme conumm de symboles, de sipnes ou de comporiemesnt.

»  Factenr & Technologie de I"mformusivn
Las sechmologtes de I'informstion et de ta comrmmicarion regroapent les techniques utilisées danc le trairement et la
ranarmission des informations, principalement de |’ informstique, d' mternet, d'intranet et des tlécommunicaions.

La gesdon des ressources humaines est un ensamble de foactions et de pratiques ayant powr objectf de mobilizer et de
développer le: ressaurces individuelles et collecaves du persannel au sein de 1" organisstion. Les factenrs relaaft a cette
camzorie se definissent comrme suit :

o  Factewr 1 - Educarion et formagon
L adacsdon vise a aswrer a chagae individa le développement de ses capacités dans son domaine de foarton au
sein de l'crganissnon Quant 3 12 formation {nommment professiannelle). il s*agit da processus & spprenztssage gui



permes a un individn d’scguér le savoir et le savoir-faire (asbilités et compétences’ nécessaires 8 lexarcice d'on
mseter ou d'une activité professiommelle.

Facteur 2 : Engagement et impbcason des I’employves

chx]adeﬁmnuudel engagement de la directioa.

Factenr 3 - Mo v, Récompense st Reconmarssance

Cete 1mahle qui combme mois termes infer-reliés traduit le processus propre a Mindividun qui regle son
engazement danc ume aCHON OU eXperience &t qui se manifeste habitwellemest par le deplowement d'une énsrrie
(sous divers aspects tels que ["enthoasissme, 1'assidwite. ls perseverance), Is mosvadon est witialement assimilée a
mne & reserve d Enesgie ».

Le terme récompenie comsideré comme source de motivaton est le fait d'offtir un don. bomus ou zuire bien en
recomnaissance ¢ un service rendu

Le terme reconnzissance consideré comme source de motivation tradumit ka capscité dexprimes une grasitde powr
un travail accompli salon le plan et les objecHfs.

Catézorie 4 - Chansements or ganisxtioamels

Cete dimension waddt les situarons et Jes phéncmenes différents que peut senCcIITET UNE OTgANisaHon % cours. de son
cydle d’évohmbion tel que la globalisation de I'économie, 1'accroissemen: de ls concurrence a l'echelle planateire
I'évoludon de la technologie et 1e développement des alliances stratégiques. Ces phenomenes et nouvelles simations
evigert ume agimde positive face aux changements afin que I'ofesnisaton puisse 5 adapter et swvivTe De tels
pbénoménes foat de Iz capacité de chanmer un enjeu sratégique de taille pour les organisanons. Les facveurs relatifs a
ceste caréporie se definiccpnr commme swir :

Facteur L : Changement culourel

Ce wrme desizne le bouleversement culiarel que 1 orzsnisation peut rencomfrer an momernt &'tn chanserment
organisatormel tel quiune relocalisation dsns un marché éramger on t wailles en partensriat ou en integzrant des
equipes ou individas de provensnce cultarelle differease.

Facteur 2 - Changemenr sauctirel

Ce terme designe le changement dans lz fagon 4’ orgeniser les opérations €7 de gerer les processus de praduction.
Cea comprend 'adspration de noavelles procédures de mavail, des nouvelles meéthodes, pechnologie et des
aomelles struchmes .

Factenr 3 : L'angtyse comparadf on le « Benchmarking »

Est ume technique qui comsiste a équdisr et analyses les techniques de pestion, les modes d organisstion des amrmes
entreprisec afin de s'en mmspirer et d’ea rezdver le meillenr. Clest un processus contizm de recherthe, danslyse
comxparztive, 4’ sdsptarion er d’iviplanmnon des meilleures pradques poar amaliorer 1a performance des processus
danc une organisabnon.

1]



ANNEXE B
Exemple du courrier électronique de relance

From: SDIRI, Yassme

Sent: Monday, Aprid 2&, 2010 9:23 AM

Ta: SDIR] Yassine: jean-pieme.dube@tacsult. ascom . com’

Subject: RE: £SO 9300 et Findustrie de la construction au Canada - Enguéte

Attazchments: Suastonnaire french. pdf
Monsiewr Dubé,

Je vous envoie cette relance en vue de solficiter 3 neuveaw vorre contribution dans |a prise de décisian
pour juger de Fadéquation de SO B00C pour I'industrie de la construction au Canada.

Ew@ni donné le faible taux de réponse gue jai regu a ce jour, votre partocpation 3 ce sondage a titre de
decuceur expert de I'imdustrie de la consiruction, ‘est primmordiate pour assurer ia validité des résultats de
présente etude.

‘Yoare participation est cruciale pour Foblention de ma maitise, et je serais Tés reconnasmssant s je regad
woll'e réponse.

Merci de ncaer gue vous &tes demande de remplir seulement 4 pages parm’ 10 pages du questonnaire
artaché.

Cordialement,
Yassine 3dir

From: SDIR]L Yassine

Sent: Friday, Januery 15, 2050 3:13 AM

To: jean-gierre.dube@recsult.aecom.com

Subject: 150 3000 et l'indusrie de k constructon aw Canada - Engquéte

Monsieur Dubé,

Je swis un émdian: en maitrise en gestion de projet & I'Universite du Québes a Trois-Riviégres. Je wo
écris pour solliciter votre suppornt afin de finalizer mon projet de rechrerche qui s'intéresse au domaine
gestion de ka qualité au Canada et par lequel je désire comrbuer 3 'avancement des oconnaissarc
dans ce domaine. Mon projet de recherche a pour théme : 'étude des facteurs les plus critiques ot
EeussSir I'mplaniation de I''SS 9000 damss les entreprises dans findustrie de la construction au Canac
Cette réussite peut se traduire par une am<&ioration mesurabke de la performance de Fentreprise de
secteur.

L'objectif du présaent questionnaire est de collecter et mesurer le jugemen: des décideurs dans le secte
de Iimdustrie de Lz construction au Canada sur les facteurs qui comtribuent le mieux au succes

limptantation d'un systéme de gestion de la qualité basé sur la série des standards SO 3000 au sein d
enmeprises de consiruction au Camada. Les résultats callectes seront traités en wue de déterminer

existe un ordre de cribcite precs selon kequel ces facteurs sont classfes. Merci de consacrer de vo
emps pour compliter ce guestonnaire au meilleur de wotre connassance. Voiwre retour dinformati
permetira de compléter la collecte de données servant a F'établissement des conclusions de la recherch

Sovez assurés que votre particpation 3 cet exercice est wolontaire et anonyme, que information fouwn
demeurera entierament confidentielke et qu aucun individu ne pourra éire dentifié dans les analyses et !
conclusina s de cette recherche.

Cordialement,

Yassine Sdirl, erg Pep

EUMTIINE & MSITss & gestion g2 orghal 3 famns paniena

T8 DroftBssaoniedl - DIECTELL. QXA FTyed, SMC-LavaNn &,

TESO00Ne iy BUrB3U chef: 0CT 514 33 T

rmaummuasmwﬂ’xWI 30812 0058
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