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1- LU'enjeu vers le client

Partout l'offre excede la demande

Les sites commerciaux recensent un nombre important
de magasins de bureaux.
Lequel choisir ?

Les clients sont devenu plus exigeant.

La qualité s'impose et les clients il faut :
v’ les satisfaire du mieux possible.
v’ Les fidéliser et en gagner de nouveau
v" Diminue leurs réclamations,
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1- L'enjeu vers le client

Le prix s’oublie, la qualité reste.

LUenjeu est de grand taille car :

un client satisfait le dit a trois personnes,
un client mécontent le dit a dix personnes

Et 13, un client de perdu, ce n’est pas dix de retrouvés !
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2- L'enjeu économique

il ne s’agit que d’'une simple mode a la qualité.

Pour répondre a cette question, il faut s’interroger
d’une part,

- sur le co(t de la non-qualité, et d’autre part,

- sur le colt d’obtention de la qualité (COQ).
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2- LU'enjeu économique

[ Les gains potentiels en matiere de qualité peuvent
s’élever jusqu’a 20% du C.A. d’'une entreprise.
1 50% du budget de fonctionnement des entreprises

4La qualité est un outil pour :
» diminuer des co(ts ;
» augmenter de la valeur ajoutée
» améliorer les performances ;
» diminuer de la non qualité.
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3- Lenjeu humain Ki ,;’g."?;

La qualité est un état d’esprit, un comportement a
adopter par tous, et il est un bon moteur pour motiver
le personnel, car il permet :

- de libérer un potentiel d’initiatives ;
- de capitaliser le savoir et le savoir-faire des salaries.

- de valoriser les contributions de chacun ;

- d’améliorer les conditions de travail.

- d’associer tous le personnel au progres de I'entreprise et au
respect de la qualité ;
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3- L'enjeu humain

L'amélioration de la qualité du travail est un facteur
d’accroissement de productivité.
Les gens sont libérés d’un travail négatif : la retouche.

“ A l'ére de l'automatisation, de la robotisation et de la société
d’information, la compétitivité des entreprises se joue sur
I'intelligence des salariés, leur initiative, leur sens de la
responsabilité et de I'anticipation ”.
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3- L'enjeu humain

Implication et motivation du personne dans la vie de |'organisation
Formation et sensibilisation du personnel

Meilleure emploi des ressources disponibles

Développement des compétences et des connaissances

Changement de I'état d’esprit et de culture.
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4- L'enjeu manageérial

Un systeme de management de la qualité a pour
avantage d’instaurer une structure au sein d’'une
entreprise ; afin d’'engendrer un gain de temps, de
rendement, et de compétitivité.

Un dirigeant peut faire accepter des
changements, expliquer et faire comprendre sa
politique de management.
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4- L'enjeu manageérial

Autrefois, le management consiste & || Hiérarchie
faire passer les idées des chefs dans
les mains de la main d’oeuvre. “
Base

Aujourd’hui, le management est l'art
de mobiliser et stimuler 'ensemble du
personnel vers la satisfaction de ses
clients, internes ou externes.

Leader| + Equipe | —— | Client
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5- L'enjeu stratégique

Grace a la qualité, I'entreprise :

P
. ’7 . . a N I
é fidélise ses clients r—1les connait mieux ;
Al - ¢ évite le gaspillage
é réduit ses colts e
_ q le motive autour d’un
édynamise son personnel : »objectif d’'amélioration
. | de la qualité ;
é améliore son |
image de marque — la maitrise

D
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5- L'enjeu stratégique

Si les efforts de productivité sont nécessaires
pour une entreprise, ils ne sont plus suffisants pour
garantir son efficacité.

Compétitivité = Productivité x Qualité
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5- L'enjeux Technologique

Utilisation de la haute technologie
Partage des connaissances et des technologies

Moins de gaspillage de ressources et de

matiere consommable
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5- L'enjeux Concurrentiels

» National et International

 Exigences ¢levées des clients et des autres parties
intéressées

* Libre-¢change
* Survie de | ’entreprise

» Collaboration entre entreprises
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Les enjeux dela -

* Maitriser des processus de
production complexes Technologique
* Gestion des connaissances

Concurrentiel

Image de marque

Financier

Réduction des colts
de non qualité

Stratégique

Compétitivité = Productivité x Qualité

Manageérial Humain
* Clarification des responsabilités, , .
. L * Management et prévention
des autorités et communications .
des conflits

* Amélioration des processus .
P * Comportements et attitudes
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