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Résumé

Industrie et Sciences Canada reconnait que la gestion de la qualité est un facteur clé de la
compétitivité des entreprises dans les années 1990. Aussi, en collaboration avec Statistique
Canada et des représentants d'organismes oeuvrant dans le domaine de la gestion de la
qualité, le Ministere a-t-il mené, en mars 1993, une enquéte auprés d'entreprises du secteur
canadien de la fabrication. L'objectif de 'enquéte consistait a déterminer dans quelle mesure
les entreprises appliquent les principes de gestion de la qualité. L'enquéte visait a déterminer
les répercussions que pouvaient avoir, sur l'utilisation des pratiques de gestion de la qualité,
la taille des entreprises ainsi que la région ou elles sont établies et le secteur industriel auquel
elles appartiennent; l'incidence de la mise en place de ces pratiques sur le rendement des
entreprises a également été analysée.

Le rapport est fondé sur les réponses fournies par un échantillon de 787 entreprises employant
de 20 a plus de 2 500 personnes et représentant toutes les industries du secteur de la
fabrication dans tout le pays. L'échantillon était composé principalement de directeurs d'usine,

de PDG et de gestionnaires de programmes de contrdle de la qualité.

L’enquéte visait a recueillir de l'information sur les pratiques employées par les entreprises
canadiennes de fabrication plutdt que sur les opinions des répondants a I'égard de la gestion
de la qualité. Les questions portaient sur 27 pratiques précises de gestion de la qualité,
regroupe€es en quatre catégories, soit : leadership, participation des employés, amélioration des
procédés et orientation-client.

PRINCIPAUX RESULTATS
Variantes dans l'application des pratiques de gestion de la qualité

> En moyenne, les entreprises du secteur canadien de la fabrication mettent en
application 13 des 27 pratiques de gestion de la qualité faisant 'objet de I'enquéte.

> Les fabricants canadiens ont été répartis en six grappes, selon le nombre et le type de
pratiques de gestion de la qualité mises en place.

> La premiere grappe représente environ 1/5 (21 p. 100) des fabricants canadiens ayant
mis en place un programme intégreé de gestion de la qualité qui englobe plus de 80 p.
100 des pratiques de gestion de la qualité visées par'enquéte, lesquelles se répartissent
en quatre catégories (leadership, participation des employés, amélioration des procédés
et orientation-client). Un pourcentage équivalent de fabricants (20 p. 100) n'ont eu que
trés peu recours a ces pratiques.

> Les quatre autres grappes, qui regroupent environ 60 p. 100 des entreprises sondées,
comprennent des entreprises qui ont adopté un programme équilibré de gestion de la
qualité, et trois grappes qui ont concentré leurs efforts sur des aspects précis : une a mis
I'accent sur le leadership et la participation des employés, alors que les deux autres ont
insisté sur 'amélioration des procédés et I'orientation-client.
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Influence de la taille de I'entreprise

>

Les grandes entreprises (de plus de 200 employés) adoptent davantage de pratiques
de gestion de la qualité (en moyenne 18 des 27 pratiques) que les petltes entreprises
(en moyenne 13 des 27 pratiques).

Tendances selon I'industrie

>

Les entreprises de technologie de pointe (produits en caoutchouc; produits en plastique;
machinerie; matériel de transport; matériel électrique et électronique et -produits
chimiques) sont le plus susceptibles de metire en place des pratiques de gestion de la
qualité que les entreprises des autres secteurs industriels. Les entreprises appartenant
aux industries protégées par des droits de douane élevés (textiles primaires, mobilier,
produits textiles et vétements) sont le moins susceptibles d’ adopter des pratiques de
gestion de la quallte

Différences régionales

>

Bien qu'il n'existe pas de différences trés marquées d’'une région a l'autre pour ce qui est
du nombre moyen de pratiques mises en place par les entreprises, celles de 'Ouest
adoptent davantage des programmes équilibrés de gestion de la qualité que celles du
Québec et des provinces de I'Atlantique.

Cerﬁfication aux termes de la norme ISO 9000 et d'autres normes d’assurance de la qualité

>

22 p. 100 des répondants ont signalé que leurs produits répondaient & des normes
d’'assurance de la qualité, et 36 p. 100 ont indiqué qu'ils avaient entrepris des démarches
en vue de las certification ou qu'ils avaient I'intention de la demander, en part:cuher aux
termes des normes ISO 9000 et CSA Z299.

L’'adoption d'un programme équilibré constitue la meilleure approche

>

Les entreprises qui appliquaient un nombre moyen ou élevé de pratiques de gestion de
la qualité tirées des quatre catégories principales, soit leadership, participation des
employés, amélioration des procédés et orientation-client, étaient plus susceptibles
d'accroitre leur productivité.

Part du marché

>

Les entreprises qui mettaient davantage I'accent sur les pratiques d'orientation-client
étaient plus susceptibles d'accroitre leur part du marché.

- B




} W R

H
”

-, > —,)

. ‘ B 3
. )
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Section | Introduction

Bien que ia gestion de la qualité ne soit pas un concept nouveau, "application répandue de la «gestion
de la qualité totale» (GQT) en tant que stratégie d'entreprise est un phénoméne récent. La GQT
consiste & mettre en oeuvre des principes et des pratiques de gestion de la qualité dans tous les
secteurs d'une entreprise. Cette approche se réveéle de pius en pius efficace pour accroitre le
rendement d'une entreprise. Le gouvernement fédéral reconnaft I'importance de la qualité, et I'un des
objectifs d’'Industrie et Sciences Canada consiste a aider les entreprises canadiennes a devenir des
chefs de file mondiaux dans le domaine de la gestion de la qualité. .

Aussi, en octobre 1992, le gouvernement fédéral a-t-il annoncé son appui al’égard de l'Institut national
de la qualité (INQ) et du Réseau canadien de la qualité totale (RCQT), dont le mandat consiste a jouer
un réle de leadership a I'échelle nationale et a favoriser la création de réseaux de gestion de la qualité
et |I'élaboration de programmes d'information.

Il est essentiel de pouvoir offrir des services d'information et de formation en matiére de gestion de la
qualité 14 ol le besoin est le plus pressant et de recenser les points forts et les lacunes dans ce
domaine. En conséquence, il a d'abord fallu déterminer dans quelle mesure les pratiques de gestion
de la qualité avaient cours dans |'entreprise canadienne. C’était 13 |'objectif de I'enquéte sur les
pratiques de gestion de la qualité. 1l s’agit de la premiére enquéte de ce genre menée au Canada qui
soit a la fois:

de portée nationale : des entreprises de toutes les régions du Canada ont été sondées;

représentative de I’ensemble du secteur de la fabrication : toutes les entreprises du secteur canadien
de la fabrication comptant au moins 20 employés ont été incluses dans la base de sondage;

axée sur les pratiques employées plutét que sur les
attitudes : les questions étaient congues de maniére
a sonder les entreprises au sujet des pratiques
emplioyées plutét qu’au sujet de leurs opinions a
cet égard;

Figure 1: Model des pratiques

exempte de terminologie spécialisée : on a évité
d'utiliser de la terminologie trop spécialisée; : client

axée sur des résultats: I'enquéte visait a déterminer
les répercussions que peut avoir I'adoption de pratiques de gestion de la qualité sur la part du marché
et la productivité des entreprises.

Les renseignements recueillis seront versés dans une base de données sur la gestion de la qualité dans
I’'entreprise canadienne. lis permettront aussi a V'Institut national de la qualité (INQ) de fagonner une
stratégie en matiére de gestion de la qualité a |'intention de l'industrie et du gouvernement, et de cibler
les programmes et les services gouvernementaux dans ce domaine.

Ce rapport sur I’enquéte sur les pratiques de gestion de la qualité décrit brievement les pratiques de
gestion de la qualité sur lesquelles porte I'enquéte, ainsi que la méthodologie utilisés. La deuxiéme
section analyse les résultats de I'enquéte ainsi que l'influence de la taille des entreprises, de la région
ol elles sont établies et du secteur auquel elies appartiennent. Le rapport analyse également
I'incidence des pratiques de gestion de la qualité adoptées sur la productivité et la part du marché des
entreprises.
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2. Méthodologie
Enquéte téléphonique

Une enquéte téléphonique a été menée en mars 1993 par la Division des petites entreprises et des
enquétes spéciales de Statistique Canada auprés de 1 150 fabricants de toutes les régions du pays,
_choisis au hasard. L’enquéte téléphonique a été préférée au questionnaire écrit parce qu’elle favorise
habituellement un meilleur taux de réponse et qu’elle ne demande que peu de temps au répondant, soit
entre 10 et 15 minutes.

Plan d’échantillonnage Figure 2: Distribution de 'échantillon

L'échantillon a été tiré d'une base de sondage
représentant 16 032 entreprises; cette base provient
d’'une liste d’entreprises de fabrication obtenue
auprés de la Division du registre des entreprises de
Statistique Canada. |l s’agit d'une enquéte sur les
entreprises; on considére donc que les répondants
ont fourni des renseignements sur des entreprises
manufacturiéres spécifiques.

Afin que les résultats de l'enquéte reflétent

fidélement la situation dans les entreprises manufacturiéres de toutes les régions du pays ainsi que la
situation d‘entreprises de divers secteurs industriels et de diverses tailles, les entreprises constituant
la base de sondage ont été regroupées par secteur industriel (20 codes CTI)', par taille (petite : entre

20 et 199 employés; grande : 200 employés et plus) et par région (5 régions géographiques); un

échantillon a été constitué a partir de chaque groupe. La répartition régionale de |'échantillon refléte
le nombre d’entreprises dans chacune des régions (figure 2). En ce qui a trait a la taille des entreprises
sondées, 41 p. 100 comptaient entre 26 et 100 employés, 30 p. 100 en comptaient moins de 25, 24
p. 100 en comptaient entre 100 et 500, et 5 p. 100 en comptaient plus de 500. Un profil détaillé des
répondants figure a I'annexe V.

Les résultats de I’enquéte ont été reportés sur |’ensemble de I'industrie par le biais d'une estimation,
et des intervalles de confiance de 95 p. 100 ont été établis. Le taux de réponse a été de 84 p. 100,
787 des 937 entreprises auxquelles nous sommes adressés ayant répondu. Les méthodes d’enquéte
et d’estimation utilisées sont décrites de fagon plus détaillée a I’'annexe 1ll.

Conception du questionnaire

La conception du questionnaire a fait |’objet de nombreuses consultations avec des représentants du
milieu des affaires canadien, y compris des membres du Réseau canadien de la qualité totale. Des
essais préliminaires ont été effectués auprés de représentants du secteur de la fabrication pour garantir
que les questions soient claires et faciles & comprendre. Les questions visaient a évaluer 1’utilisation
de pratiques de gestion de la qualité spécifiques par les répondants. En plus de poser des questions
sur les 27 pratiques de gestion de la qualité retenues aux fins de |’enquéte, nous avons demandé aux
répondants comment ils percevaient les améliorations rapportées dans les domaines visés par |'enquéte.
Le questionnaire figure a I'annexe .

‘Aux fins de 'enquéte, deux petites industries, soit industrie du tabac (code 12) et l'industrie du cuir (code 17), ont été
intégrées 4 la catégorie «Autres industries manufacturiéres» (code 39). Le code 50 a été attribué a cefte nouvelle catégorie.

- -) ’
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Section || Résultats de I'enquéte

La gestion de la qualité totale est une philosophie de gestion d’entreprise qui est fortement axée sur
la satisfaction des clients, la participation de tous les employés et |"amélioration des procédés.
L'application de cette méthode doit étre planifiée et systématique, et comme elle fait appel a un style
de gestion trés différent de I'approche conventionnelle, elle doit etre prise en main par les dmgeants
de l'entreprise.

Il existe diverses définitions de la GQT. Les plus reconnues sont celles sur lesquelles sont fondées les
prix nationaux de la qualité, comme les Prix Canada pour I'excellence en affaires (PCEA), catégorie
Qualité, et le prix Baldrige aux Etats-Unis. Ces définitions englobent un grand nombre des éléments
essentiels 4 une approche intégrée de gestion de la qualité.

Aux fins de I'enquéte, une grille simplifiée a été appliquée. Celle-ci regroupe 27 pratiques constituant
les éléments de base d'une méthode de gestion de la qualité totale, et pouvant éire décrites en termes
simples afin de faciliter le déroulement des entrevues téléphoniques. Les pratiques retenues ont été
réparties en quatre catégories, soit leadership, participation des employés, amélioration des procédés
et orientation-client. La facon dont les réponses ont été utilisées pour compiler les résultats est décrite
en détail a I'annexe Il.

1. Pratiques de gestion de la qualité employées

Figure 3: Distribution des entreprises
selon le nombre de pratiques utilisées

% d'entreprises

0
012345678 9101112131415161718192021222324252627
nombre de pratiques utllisées '

En moyenne, les entreprises employaient 13,4 pratiques, soit presque exactement la moitié des 27
pratiques qui font I’objet de I'enquéte. Comme le démontre la figure 4, la distribution de fréquences
pour ce qui est du nombre de pratiques employées est relativement normale: un plus petit nombre

d’ entrepnses se situant a chaque exiréme, et la majorité dans la moyenne
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Des quatre catégories de pratiques, la catégorie orientation-client venant en téte, et la catégorie

leadership venant au dernier rang (Tableau 1).

Tableau 1: Nombre approximatif de pratiques, par
catégorie

Pratiques Max. | Moyenne | %
Leadership 7 341 44
Engagement des employés | 7 3.2 46
Amgélioration des procédés | 8 4,2 53
Orientation-client 5 29 58

l.eadership

Dans la catégorie leadership, 78.6 p. 100 des entreprises
avaient constitué des groupes de soutien de la qualité

ayant pour mandat de fournir conseils et appui en matiére-

d’accroissement de la qualité. Ces groupes se distinguent
de ceux qui sont chargés du controle et de la vérification
de la qualité. Ces résultats suggérent que l'une des
premiéres étapes dans |'établissement d'objectifs de
qualité est la mise sur pied d’un groupe de soutien de la
qualité. Plus de 50 p. 100 des établissements tenaient
des réunions périodiques portant sur la qualité et avaient
élaboré un énoncé de mission. Moins de 50 p. 100 des
entreprises possédaient un plan écrit d’amélioration de la
qualité.

En ce qui a trait & la formation sur la qualité pour les
cadres, cette pratique avait cours dans 39 p. 100 des
entreprises. Cette conclusion est tirée des réponses a
deux questions: une ayant trait a la participation a des
cours et & des ateliers sur la gestion de la qualité et
'autre a la participation a des séances de formation sur

I'instauration d'un esprit d’équipe et sur I'encadrement des employés.
entreprises, les cadres avaient participé au premier type de formation. Toutefois, seulement 39 p. 100
des cadres avaient assisté a ces cours ainsi qu’a des séances de formation sur 'instauration .d’un esprit

d’équipe et sur I’encadrement du personnel.

La conclusion concernant la participation de la direction est aussi fondée sur les réponses a deux
guestions. L'on considére qu’il y avait participation de la haute direction si plusieurs cadres avaient
contribué & ’élaboration et & la mise en oeuvre d'un plan d’amélioration de la qualité; c’était le cas

dans 28 p. 100 des entreprises sondées.

Tableau 2: Utilisation des pratiques
de gestion de la qualité, toutes
entreprises :

Leadership %
Apport des clients au design du produit 78.6
Rencontres régulieres sur la qualité 53.3
Enoncé de mission ou vision 50.3
Plan d'amélioration de la qualité 44.9
Formation en qualité pour cadres 38.9
Engagement des cadres supérieurs 28.2
Expert-conseil externe 19.5
Engagement des employ€s

Evaluation des besoins en formation 66.2
Formation en qualité pour employés 63.1
Systémes de suggestions pour employés 534
Systémes de reconnaissance et 49.0
récompense 32.0
Apport des employés au plan gqualité 26.6
Communication du plan et mission 26.5
Données sur la satisfaction des employés
Amélioration des procédés

Données sur le temps de cycle 70.8
Données sur la qualité des produits 69.3
Normes pour fournisseurs 67.1
Données sur rebuts et rotation des stocks 64.5
Equipes de résolution de problémes 459
Contréle statistigue des procédés 446
Benchmarking 37.2
Certification en assurance-qualité 21.8
Orientation-client

Apport des clients au design du produit 80.8
Normes de service pour clients 715
Systémes de résolution de plaintes 51.0
Comparaison de la satisfaction des clients 48.0
Sondages de satisfaction des clients 34.1

Dans 74,5 p. 100 des

-\ . -\ - - -’ -) -
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Participation des employés

Dans la catégorie participation des employés, les pratiques les plus répandues étaient |’ évaluation des
besoins en formation des employés (66 p. 100 des entreprises) et la formation sur la qualité (63 p. 100
des entreprises). Prés de 50 p. 100 des entreprises avaient mis en place des mécanismes de
suggestions des employés ainsi que des systémes de reconnaissance et de récompenses, ce qui dénote
un niveau relativement élevé de participation des employés. C'est ce que confirment les données sur
la participation des employés a |'élaboration des plans d’amélioration de la qualité. 71 p. 100 des
entreprises ayant des plans d'amélioration de la qualité sollicitaient le point de vue d’employés de
niveaux auires que cadres. Fait surprenant, seulement 58 p. 100 des entreprises ayant indiqué qu'elles
possédaient un plan d’amélioration de la qualité ont signalé que tous les employés avaient été informés
de I'existence d’un tel plan. '

Ameglioration des procédés -

Dans la catégorie amélioration des procédés, les pratiques liées aux données sur la durée de cycle, la
qualité des produits et les données sur les rebuts et la rotation des stocks avaient cours dans 65 a 70
p. 100 des entreprises. Comme il s'agit de pratiques relativement courantes dans l’'industrie, il est
intéressant de noter que 35 p. 100 des entreprises ne recueillaient pas de données sur ces aspects
pourtant fondamentaux. D’autre part, le fait que prés de 50 p. 100 des entreprises avaient établi des
équipes de résolution de problémes et utilisaient des méthodes de contrdle statistique des procédés,
démontre que des pratiques de gestion de la qualité relativement sophistiquées ont cours dans le
secteur canadien de la fabrication. Par contre, moins de 25 p. 100 des entreprises avaient regu une
certification en assurance-qualité. 22 p. 100 des entreprises étaient certifiées au termes d’au moins
une norme d'assurance-qualité. Environ 5 p. 100 de celles-ci étaient accréditées aux termes de la
norme 1SO 9000, 8 p. 100 aux termes de la norme CSA Z299 et 11 p. 100 aux termes d'autres
normes industrielles, dont AQAP, Sears Certified Supplier Program, Ford Q101 et GM Target of
Excellence. Des 78 p. 100 qui n‘avaient recu aucune certlflcatlon 36 p. 100 ava|ent ou prevoya|t
entamer des demarches pour en obtenir.

Orientation-client

La pratique la plus répandue, qui avait cours dans 80.8 p. 100 des entreprises, était la participation
des clients a la conception des produits. Par contre, les données sur les pratiques employées dans la

. catégorie orientation-client font ressortir clairement que des améliorations s‘imposent a plusieurs

égards. Seulement 51 p. 100 des entreprises ont indiqué .qu’elles avaient mis en place des systémes
de résolution des plaintes des clients, 34 p. 100 menalent des enquétes sur la satlsfactlon des clients
et 30 p. 100 n’appliquaient aucune norme sur le service a la clientéle.

‘2. Regroupements typiques de PGQ

Afin de déterminer s'il existe des combinaisons types de pratiques adoptées. par ' un grand nombre
d’entreprises, les entreprises ont été regroupées en fonction du nombre moyen de pratiques qu’elles
employaient dans chaque catégorie. Six grappes ont été repérées (Tableau 4).
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Tableau 4: Composition des grappes, pourcentage des pratiques utilisées

Grands utilisateurs 81% 81% 81% 86%
Grands utilisateurs L-E 76% 63% 59% 45%
Grands utilisateurs P-C 43% 51% 73% 72%
Utilisateurs moyens 47% ‘ 41% 32% 59%
Utilisateurs moyens P-C 20% 24% 52% 49%
Faibles utilisateurs 13% 18% 16% . 29%

Pour faciliter I’analyse, chague regroupement est désigné par un nom descriptif de ses membres. Par
exemple, GRANDS UTILISATEURS désigne la grappe qui a adopté un grand nombre de pratiques dans
chacune des quatre catégories. Les désignations représentent le niveau d’utilisation et les catégories
favorisées (L-E : leadership et participation des employés; P-C : amélioration des procédés et
orientation-client).

Nombre moyen de pratiques . . -
employées, par grappe Figure 4: Nombre moyen de pratiques utilisees

par grappe

Les GRANDS UTILISATEURS
employaient en moyenne 22,1

des 27 pratiques, soit 82 p. 100, ' Grands “'“'Sﬂtﬁl"s
ce qui est beaucoup plus élevé Grands uill. L_E :
gue dans le cas de la grappe , : : :
venant au deuxidme rang, qui en Grands utll. P-C

utilisait 60 p. 100. Les FAIBLES

. : :
UTILISATEURS employaient en

Utllisateurs moyens

moyenne 18 p. 100 des UﬂhmovensP-C%
pratiques. Faibles utlllsataursé :

(Figure 4) : : :
' 0 20 40 60 80 100
en pourcentage

Répartition par grappe

La répartition des grappes est passablement équilibrée, aucun grappe ne représentant plus de 21 p.
100 des entreprises. Le grappe la plus importante (21 p. 100) est le grappe des GRANDS
UTILISATEURS; il s’agit du groupe ayant |’approche la plus intégrée a-lI'égard de la GQT.

(Figure 5)

Grands utilisateurs
Les entreprises de cette grappe utilisaient le plus grand nombre de pratiques de gestion de la qualité,

soit presque toutes les pratiques de chaque catégorie. Dans le cas des entreprises de cette grappe,
il est plus révélateur d’analyser ce gu’elles omettent plutét que ce gu’elles font. Dans la catégorie
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leadership, bien que seulement

- 55 p. 100 des entreprises avaient

recours. & des expert-conseils
externes pour élaborer des plans
d’amélioration de la qualité, cette
proportion était néanmoins
beaucoup plus élevée quand dans
toutes les autres grappes. Dans la
catégorie participation des
employés, la pratique la moins
répandue était I'évaluation de la
satisfaction des employés, soit
dans un pourcentage de 62 p.

Figure‘5: Répartition des 'entfeprises par grappe
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100, ce qui représente quand
méme un pourcentage plus élevé :
que pour toutes les autres grappes. Pour ce qui est de la catégorie amélioration des procédés,
seulement 35 p. 100 des entreprises étaient certifiées en assurance-qualité, soit moins que les
GRANDS UTILISATEURS P-C, ol le pourcentage est de 39. En dernier lieu, dans la catégorie
orientation-client, la comparaison de la satisfaction des clients par rapport aux compétiteurs est la
pratique la moins répandue; elle a cours dans 77 p. 100 des entreprises, ce qui représente un
pourcentage plus élevé que pour toutes les autres grappes.

Grands utilisateurs L-E

Les entreprises de cette grappe utilisaient également un grand nombre de pratiques de GQT (60 p.
100). Elles employaient a peu prés le méme pourcentage de pratiques dans la catégorie leadership que
les GRANDS UTILISATEURS, un pourcentage un peu plus faible dans la catégorie participation des
employés et un autre encore beaucoup plus faible dans les catégories amélioration des procédés et
orientation-client. Comme ces catégories regroupent des pratiques davantage axées sur l'intervention
et sur I'évaluation, on peut mettre en doute I’'engagement de ces entreprises a |’égard de la gestion de
la qualité. ‘ ) '

Bien que la catégorie de pratiques la plus répandue chez ce. grappe d'entreprises soit celle du
leadership, seulement 58 p. 100 d’entre elles offraient une formation poussée en gestion de la qualité
aux cadres, par opposition a 85 p. chez les GRANDS UTILISATEURS. Pour ce qui est de la catégorie
participation des employés, seulement 26 p. 100 des GRANDS UTILISATEURS L-E évaluaient ia
satisfaction des employés, ce qui représente un pourcentage inférieur & ceux que l'on retrouve chez
les GRANDS UTILISATEURS et les GRANDS UTILISATEURS P-C. Dans la catégorie amélioration des
procédés, le pourcentage d’application est a4 peu prés le méme pour toutes les pratiques, et le
pourcentage combiné s’établit 48 59 p. 100. Dans le cas de la catégorie orientation-client, seulement
20 p. 100 des entreprises de cette grappe comparaient la satisfaction de leurs clients par rapport a
leurs compétiteurs et 29 p. 100 des entreprises menaient des enquétes sur la satisfaction des clients,
pourcentages plus faibles que ceux de tous les autres grappes sauf les FAIBLES UTILISATEURS.

Grands utilisateurs P-C

Les caractéristiques de cette grappe d’entreprises sont tout a fait différentes de celles de la grappe des
GRANDS UTILISATEURS L-E : il employait peu de pratiques de la catégorie leadership mais un nombre -
beaucoup plus élevé de pratiques dans les catégories amélioration des procédeés et orientation-client.



Industrie et Sciences Canada

Ces entreprises semblent favoriser l'intervention plutdét que I'exhortation. Par exemple, les cadres
jouaient un roéle actif dans I’élaboration et la mise en oeuvre de plans d’amélioration de la qualité dans
seulement 19 p. 100 de ces entreprises, et seulement 10 p. 100 avaient recours a des experts-conseils
externes pour élaborer ces plans. Toutefois, ces entreprises avaient adopté davantage de pratiques

dans la catégorie amélioration des procédés : 39 p. 100 étaient certifiées en assurance-qualité, 95 p.-

100 avaient établi des normes pour les fournisseurs et 96 p. 100 contrélaient la qualité des produits
et les délais de livraison, un niveau d’application plus élevé que dans toutes les autres grappes. Les
entreprises de cette grappe menaient relativement peu d’enquétes sur la satisfaction des clients, ce
qui a fait baisser leur moyenne pour ce qui est de |'utilisation des pratiques dans la catégorie
orientation-client : elle s'établit & seulement 49 p. 100 par opposition a 78 p. 100 pour les GRANDS
UTILISATEURS. ’

Utilisateurs moyens

Les entreprises de cette grappe se situent dans la moyenne pour ce qui est de I'application de pratiques

de GQT. Elles employaient environ la moitié des pratiques suggérées dans les catégories leadership,

participation des employés et orientation-client, et un peu moins dans la catégorie amélioration des
procédés. Seulement 3 p. 100 de ces entreprises étaient certifiées en assurance-qualité, ce qui
représente un pourcentage encore plus faible que celui des FAIBLES UTILISATEURS.

Utilisateurs moyens P-C

Les caractéristiques de cette grappe sont semblables a celles des GRANDS UTILISATEURS P-C, c’est-a-
dire qu’il n"employait pas un grand nombre de pratiques dans les catégories leadership et participation
des employés mais un nombre relativement élevé de pratiques dans les autres catégories, bien que
dans une proportion plus faible que les GRANDS UTILISATEURS P-C. Les entreprises de cette grappe
appliquaient environ la moitié des pratiques dans la catégorie amélioration des procédés, soit plus que
les UTILISATEURS MOYENS, et davantage de pratiques dans la catégorie orientation-client que les
UTILISATEURS MOYEN et les GRANDS UTILISATEURS L-E.

Faibles utilisateurs

Les entreprises de cette grappe n’utilisaient que peu de pratiques de GQT. Dans le cas de 13 des 27
pratiques sur lesquelles portait I'enquéte, moins de 10 p. 100 d’entre elles les employaient.
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1"emploi de pratiques formelles
_appartenant a la catégorie leadership y
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3. Incidence de la taille des entreprises

La taille des entreprises est I'un des facteurs qui influencent le nombre et le type de pratiques de

_gestion de la qualité adoptées par celles-ci. On peut facilement concevoir qu’une entreprise de 20

employés utilise des méthodes de gestion trés différentes de celles qu’emploie une entreprise de 2 000
employés, ceci s'appliquant également a la gestion de la qualité. De fait, les grandes entreprises
appliquaient en moyenne 18 pratiques, par opposition & 13 pour les petites entreprises. ’

Figure 6: Répartition du nombre de pratiques utilisées
petites entreprises

Pour ce qui est du nombre de pratiques
employées, la distribution est normale
dans le cas des petites entreprises
(Figure 6), et asymétrique dans le cas
des grandes entreprises (Figure 7), ce
qui indique que les pratiques de GQ
sont plus répandues dans les grandes
entreprises que dans les petites.
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Figure 7: Répartition du nombre de pratiques utilisées

L’écart est en partie attribuable au fait grandes entreprises

qu’un bon nombre des pratiques sur
lesquelles des données ont été % d'entraprises
recueillies sont de caractére formel. Le 12
style de gestion qui a cours dans les
petites entreprises est généralement
moins axé sur |'application de
techniques et de procédures formelles
que celui qui existe dans les grandes
entreprises. La communication étant
plus rapide et directe dans les petites
entreprises que dans les grandes,

0
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nombre de pratiques

est souvent jugée inutile voire
recommandées.
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Figure 8: Distribution des entreprises par grappe
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L’'incidence de la taille de |'entreprise sur |’application de pratiques de GQT est également évidente
dans la répartition des grappes. La grappe des GRANDS UTILISATEURS comprend 42 p. 100 des
grandes entreprises alors qu‘elle ne compte que 18 p. 100 des petites entreprises. Par ailleurs, la
grappe des FAIBLES UTILISATEURS compte seulement 4 p. 100 des grandes entreprises mais 22 p.
100 des petites. Cela confirme que les grandes entreprises sont plus susceptibles que les petites
entreprises de mettre en application des pratiques de gestion de la qualité.

Cette conclusion s’applique a toutes les catégories de pratiques (Tableau 4) et a 26 des 27 pratiques
répertoriées (Tableaux 5 et 6).

Tableau 4: Moyenne des pratiques utilisées, par catégorie, par taille

Catégories Nombre Moyenne Moyenne Différence
maximum de (petites (grandes
pratiques entreprises) entreprises)

Leadership 7 3.0 4.6 23%
Engagement des v 3.0 4.2 17%
employés

Amélioration des 8 4.1 5.6 18%
procédés

Orientation-client 5 2.8 3.4 12%
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Tableau 5: Pratiques de gestion de la % Tableau 6: Pratiques de gestion de la %
qualité appliquées par les-PMEs qualité appliquées par les grandes
entreprises
Participation des clients a la 80.0 | Groupe de soutien de la qualité 88.7
conception  du produit Participation des clients a la 88.2
Groupe de soutien de la qualité 77.5 } conception  du produit
Normes sur le service a la clientéle 71.2 | Données sur la durée des cycles 84.2
Données sur le temps de cycle 69.3 | Données sur les rebuts et le roulement | 83.9
Données sur la qualité des produits 68.4 des stocks ,
Normes pour les fournisseurs ' 65.7 | Formation sur la qualité pour employés | 82.4
Formation sur la qualité pour employés | 64.5 | Enoncé de mission ou vision 79.9
Données sur les rebuts et le roulement | 62.3 ] Normes pour les fournisseurs 79.5
des stocks Systeme de solution des plaintes 78.6
Evaluation des besoins de formation 62.1 | Données sur la qualité des produits 77.5
Mécanismes de suggestions 52.3 | Contrdle statistique des procédés 76.0
Rencontres périodiques sur la qualité 51.7 | Normes sur le service a la clientéle 74.0
Systémes de reconnaissance et de .48.2 | Evaluation des besoins de formation 72.6
récompenses Plan d’amélioration de la qualité 72.4
Comparaison de la satisfaction des 48.1 ] Rencontres périodiques sur la qualité 67.9
clients par rapport aux concurrents Equipes de solution des problémes 65.1
Systéme de solution des plaintes 48.0 | Mécanismes de suggestions 63.2
Enoncé de mission ou vision - 47 .1 Formation sur la qualité pour cadres 62.5
Equipes de solution des problémes 43.8 | Systémes de reconnaissance et de 56.3
Plan d'amélioration de la qualité 41,9 . récompense '
Contréle statistique des procédés 41.2 | Participation de la dlrectlon 55.3
Formation sur la qualité pour employes 36.3 | Diffusion de la mission et du plan 53.0
Etalonnage («benchmarking») 35.6 | Apport des employés au plan de 52.8
Enquétes sur la satisfaction des clients | 32.1 | qualité | 52.2
Apport des employés au plan de 29.8 | Enquétes sur la satisfaction des clients § 51.7
qualité 25.3 | Etalonnage («benchmarking») 46.5
Participation de la direction 24.5 | Comparaison de la satisfaction des
Données sur la satisfaction des clients par rapport aux concurrents 44.4
employés ‘ 23.7 | Données sur la satisfaction des ‘
Diffusion de la mission et du plan 20.9 employés 37.8
Certification en assurance-qualité 17.5 | Expert-conseil externe 30.2

Expert-conseil externe

Certification en assurance- quallte

Les valeurs estimées correspondent & 5 p. 100 prés aux valeurs de la population pour ce qui est des
petites entreprises et 8 10 p. 100 dans /e cas des grandes entreprises; 19 fois sur 20. '

L'écart le plus marqué entre grandes et petites entreprises existe dans |I’application des pratiques de
leadership. Par contre, les petites et grandes entreprises employauent enh moyenne presque le méme
nombre de pratiques dans la catégorie orientation-client.,

Des 5 pratiques ol I’écart est le plus marqué entre les petites et les grandes entreprises (Figure 9), 3

d'entre elles appartiennent &

a la catégorie leadership: énoncé de mission, plan d"amélioration de la

qualité et participation de la direction. Ce résultat confirme que la mise en oeuvre des pratiques de

cette catégorie est la plus susceptible d'étre influencée par la taille de I'entreprise.

Les énoncés de




12

“Industrie et Sciences Canada .

mission et les plans d’amélioration de la qualité sont des outils plus importants pour communiquer les
objectifs de qualité dans les grandes entreprises gue dans les petites entreprises, ol la communication
de bouche a oreille et le contact personnel sont tout aussi efficaces, sinon plus. Le fait que la
participation de la direction soit plus répandue dans les grandes entreprises que dans les petites tient
peut-étre a la définition de cette pratique. Seules les entreprises ayant indiqué que plusieurs cadres
prenaient part a I’élaboration et a la mise en oeuvre de plans d’amélioration de la qualité ont été
considérées comme utilisant cette pratique. Dans bon nombre de petites entreprises (comptant moins
de 25 employés, soit 30 p. 100 de I'échantillon), il est possible qu’il n'y ait pas plusieurs cadres.

L'écart le plus important se trouve au niveau du contrdle statistique des procédés. Le fait que cette
pratique soit peu répandue chez les petites entreprises résulte probablement surtout d’'un manque
d’information ou d’expertise. |l est curieux que |'application de systémes de résolution des plaintes
soit peu répandue dans les petites entreprises, particuliérement compte tenu de I'importance que ces
entreprises accordent a |'orientation-client.

SiI'on s’en tient au rang des
pratiques, les grandes et
petites entreprises semblent
accorder a peu prés la méme

Figure 9: Différence dans les pratiques de GQ utilisées
selon la taille de I'entreprise

importance aux diverses
pratiques. Par exemple, trois
des pratiques, soit Ia

présence de groupes de Enoncé de mlsslon i //// ///// E

soutien de la qualité, Ia
participation des clients a la
conception des produits et la
collecte de données sur la
durée de cycle, sont parmi
les quatre pratiques les plus
importantes pour chacun des
groupes. De plus, 3 des 4
pratiqgues les moins
répandues dans les grandes
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et petites entreprises sont
les mémes pour les deux
groupes; il s’agit de la collecte de données sur la satisfaction des employés, de la certification en
assurance-qualité et du recours a des experts-conseils externes.

Toutefois, il existe également des écarts marqués dans I'accent que mettent les grandes et les petites
entreprises sur d’autres pratiques. Les grandes entreprises mettent beaucoup plus d’accent sur
I’élaboration d’énoncés de mission (cette pratique vient au 6° rang chez les grandes entreprises et au
15% rang chez les petites entreprises), sur le contrdle statistique des procédés (10° rang chez les
grandes entreprises, 18° rang chez les petites) et sur les systémes de résolution des plaintes (8° et
14° rangs). lLes petites entreprises accordent plus d'importance a la collecte de données sur la
satisfaction de leurs clients par rapport a leurs compétiteurs (13° rang chez les petites entreprises, 24°
rang chez les grandes), aux normes de service (3° et 11° rangs), aux mécanismes de suggestions des
employés (10° et 16° rangs) et aux systémes de reconnaissance et de récompense a lI'intention des
employés (12° et 18° rangs).

,‘
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4, Tendances selon I'industrie .

Il existe des écarts trés marqués dans I'application de pratiques de gestion de la qualité d’un secteur
industriel 4 I'autre. Ces pratiques sont plus répandues dans les grandes industries a forte intensité en

capital. Les secteurs ol elles sont le moins répandues sont les secteurs tradltlonnels et a forte
concentration de main-d’oeuvre (Tableau 7).

‘Tableau 7: Moyenne de pratiques de gestion utilisées, par industrie

INDUSTRIE : # pratiques IC *
TARIF ELEVE _ _
Textiles de premiére transformation 49 11
Meubles et articles d’ameublement 42 5
Habillement 38 5
Produits textiles 36 11
RESSOURCES-NATURELLES
Papier et produits connexes 63 24
Produits raffinés du pétrole et du charbon 60 13
Métaux de premiére transformation 59 4
Produits minéraux non métalliques 53 13

Bois 39 4

HAUTE TECHNOLOGIE

Produits en caoutchouc 73 17
Industries chimiques 57 9
Matériel de transport 57 5
Produits en matiére plastique 57 5
Produits électriques et électroniques 55 9
Machinerie 52 11
AUTRES -

Boissons 57 4
Aliments ‘ 52 4
Fabrication des produits métalliques " 48 8 .
Autres industries manufacturieres 48 11
Imprimerie et édition 47 10
TOUTES LES INDUSTRIES 49.6 2

*IC : intervalle de confiance

Puisque la taille des entreprises influence I'application des pratiques de gestion de la qualité, les
industries ayant une plus forte concentration de grandes entreprises sont plus susceptibles d"adopter
des pratiques de gestion de la qualité. C'est ce qui est démontré au Tableau 8, dans lequel les
industries sont réparties en deux groupes, selon que les grandes entreprises qui y appartiennent
représentent ou non plus de 20 % de la population, et qui indique si les GRANDS UTILISATEURS et
les ‘FAIBLES UTILISATEURS sont surreprésentés dans chaque industrie. En principe, les GRANDS
UTILISATEURS devraient étre surreprésentés dans les industries oli sont concentrées les grandes
entreprises.
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Tableau 9: Industries, par taille de I'établissement et concentration de grappes

GRANDS
UTILISATEURS
sur-représenté

Industrie FAIBLES
UTILISATEURS

sur-représenté

Industries avec de plus larges
établissements

Produits en caoutchouc
Textiles de premiére
transformation

Papier et produits connexes
Métaux de premiére
transformation

Matériel de transport
Produits raffinés du pétrole

XX XX X

Industries avec de moins larges
établissements

Aliments

Boissons

Produits en matiére plastique X
Produits textiles

Habillement

Bois

Meubles et articles d’ameublement
Imprimerie et édition

Fabrication des produits
métalliques

Machinerie

Produits minéraux et électroniques
Produits minéraux non métalliques
Industries chimiques

Autres industries manufacturiéres

X X XXX

X X X X

Comme prévu, cing des six industries ayant la plus forte concentration de grandes entreprises sont
surreprésentées dans la grappe GRANDS UTILISATEURS. L’exception est I'industrie des textiles
primaires, qui n'a pas tendance a utiliser un grand nombre de pratiques de GQ en dépit de sa forte
concentration de grandes entreprises.

Des 14 secteurs industriels regroupant le plus grand nombre de petites entreprises, 5 (produits
textiles, habillement, bois, meubles et articles d’ameublement, produits métalliques) sont
surreprésentés dans-la grappe des FAIBLES UTILISATEURS, comme prévu. Toutefois, 5 autres
industries (produits en matiére plastique, machinerie, matériel électrique et matériel électronique,
produits minéraux non métalliques et produits chimiques) sont surreprésentées dans la grappe des
GRANDS UTILISATEURS, bien qu’elles soient dominées par des petites entreprises. Cela démontre
que la taille de I’entreprise n’est pas |'unique facteur influant sur I’application de pratiques de GQ.

Afin de vérifier cette conclusion, une répartition des entreprises dans les diverses grappes a été
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effectuée en excluant les grandes entreprises; les résultats sont présentés au tableau 9.

Tableau 9: Contribution de I'industrie a la grappe GRANDS UTILISATEURS, petits établissements

seulement

Industrie

Aliments

Boissons

Textiles de premiére transformation
Produits textiles

Habillement

Bois

Meubles et articles d’ameublement

Fabrication des produits métalliques

UTILISATEURS

9.1

0.1
1.0
4.3
1.3
1.7

12.7

% de GRANDS

% population

0.8
2.3
7.8
8.7
4.0

14.3

Autres industries manufacturieres

5.3

5.3

Les industries surreprésentées dans le grappe des GRANDS UTILISATEURS sont ombré.es.

Les b industries qui étaient surreprésentées dans la grappe des GRANDS UTILISATEURS en raison de
la présence de grandes entreprises demeure surreprésentées dans cette grappe, méme si ['on exclut
les grandes entreprises. Cela démontre que des facteurs propres aux secteurs industriels, autres que
la taille de I'entreprise, influencent I'adoption de pratiques de GQ.
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Ces autres facteurs comprennent la formation et I'expérience des cadres, le niveau d'intérét et
d’activité des associations d’industries, les programmes et les mesures d’incitation mis en place par
le gouvernement, la répartition régionale et la présence de compétiteurs qui emploient la GQ. Dans The
Competitive Advantage of Nations, M. Porter signale comme le résultat le plus cohérent de ses
recherches empiriques que la compétitivité des entreprises est étroitement liée a la présence de
compétition locale vigoureuse?. Selon une étude importante réalisée par le McKinsey Global
Institute®, la concurrence est le facteur le plus important dans l'explication des écarts dans la
productivité des industries de services aux Etats-Unis, au Japon et en Europe. Afin de déterminer si
le niveau de concurrence influence I'application de pratiques de GQ, les industries ont été regroupées
selon les quatre secteurs suivants, soit le tarif élevé, ressources naturelles, technologie de pointe et
autres.

Tableau 10: Groupes industriels compétitifs (codes CAE entre parenthéses)

Tarif élevé Ressource Haute technologie Autres

Le nombre d’entreprises du secteur des ressources naturelles et des autres industries dans chaque
grappe correspond au pourcentage de la population qu’ils représentent, soit 18 p. 100 et 41 p. 100
respectivement (voir tableau 12). Toutefois, les industries protégées par des droits de douane élevés,
qui représentent 15 p. 100 de la population, sont nettement sur-représentées dans la grappe des
FAIBLES UTILISATEURS (27 p. 100) et sous-représentées dans la grappe des GRANDS UTILISATEURS
(7 p. 100). Par contre, le secteur de la technologie de pointe, qui représente 26 p. 100 de la
population, est surreprésenté dans la grappe des GRANDS UTILISATEURS (35 p. 100) et sous-
représenté dans la grappe des FAIBLES UTILISATEURS (16 p. 100).

Tableau 11 - Contribution des groupes industriels aux grappes de GQ

Groupes industriels % de la % GRANDS % FAIBLES

‘ population UTILISATEURS UTILISATEURS
Tarif élevé 14.6% - 7.3% 27.0%
Ressources naturelles | 18.4% 20.6% 14.7%
Haute technologie 25.8% 35.4% 15.9%
Autres 41.2% 36.8% 42.4%

Ces données corroborent I’hypothese que le secteur d’'appartenance des entreprises influence
I"application de pratiques de GQ. En termes plus précis, la présence de la concurrence, en particulier
la concurrence étrangére, est un facteur déterminant dans la décision des entreprises d'appliquer des
pratiques de GQ.

?Porter, M. The Competitive Advantage of Nations, The Free Press, New York, 1990, p. 117.

*McKinsey Global Institute, Service Sector Productivity, Washington D.C., octobre 1992, p. 4.
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5. Différences régionales

Bien que généralement comparable, certaines différences ont été repérées dans l'application de

pratiques de gestion de la qualité d'une région a I'autre. Les ‘entreprises établies dans la région des

Prairies utilisaient en moyenne 57 p. 100 des pratiques, alors que les manufacturiers en Ontario en
adoptaient 51%, suivi de ceux en Colombie-Britannique et les provinces de |'Atlantique & 48% et les

entreprises du Québec a 47%. Ces différences d'une région a |'autre peuvent étre attribuées a la taille

des entreprises et aux .types d'industries que I'on retrouve dans chaque région. Par exemple, les

industries protégées par des droits de douane élevés (textiles primaires et habillement) sont

concentrées au Québec. Ce fait peut expliquer pourquoi le nombre moyen de pratiques de GQ

employées dans cette région est plus faible.

Les pratiques dans la catégorie orientation-client étaient les plus répandues dans toutes les régions,

et celles dans la catégorie leadership étaient les moins répandues, sauf dans la région de I'Atlantique,
ot les pratiques dans la catégorie participation des employés étaient moins répandues.

Figure 10: utilisation des pratiques de ,GQ"
par région | -

% de pratiques utilisées
70 :

| GO} -
5Ot - \.....
40"
30;-
201}-

Dz,

10{-
- C.-B. Prairies Ontario  Québec  Atlantique
[l Leadership Engagement des employés
[# Amélioration des procédés N Orientation client
Il Moyenne

| Estimates are within 8% of population values, with a 95% confidence Interval

La marge d'erreur pour ces valeurs correspondent & 8 p. 100 des valeurs de la population, 19 fois sur 20.
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Si les grappes se répartissaient normalement dans chaque région, la représentation des régions dans
chacune des grappes correspondrait plus ou moins au pourcentage de la population des entreprises
qu’elles représentent. Par exemple, la région des Prairies représente 10 p. 100 de toutes les
entreprises. On pourrait s'attendre a ce qu’elle représente environ le méme pourcentage de chaque
grappe. Toutefois, cette région compte 14 p. 100 des GRANDS UTILISATEURS et seulement 6 p. 100
des FAIBLES UTILISATEURS (tableau 12). ,

Tableau 12 : Distribution régionale de grappes de GQ, toutes entreprises

Région - % de la population % GRANDS % FAIBLES
UTILISATEURS UTILISATEURS
C.-B. 9.7% 11.3% 12.9%
Prairies 10.4% - 13.8% 6.0%
Ontario ' 44.9% 50.0% 36.3%
Québec 29.2% 20.6% 38.7%
Atlantique 5.8% 4.2% 6.2%

Puisque la taille des entreprises et le secteur industriel auquel elles appartiennent ont une incidence
sur I'application des pratiques de GQ, il faut contrdler ces variables. Dans le tableau 14, les
industries protégées par des droits de douane élevés, qui ont moins tendance a employer des
pratiques de GQ, et les entreprises comptant plus de 200 employés, qui ont davantage tendance a
employer des pratiques de GQ, ont été exclues. Les différences qui persistent peuvent étre
.attribuables a des facteurs d’ordre purement régional.

Tableau 13: Distribution régionale de grappes de GQ (excluant les industries de tarif élevé et les
entreprises de 200 employés et plus)

Région % de la population % GRANDS % UTILISATEURS
UTILISATEURS FAIBLES
C.-B. 10.7% 14.9% 14.5%
Prairies ' 11.3% 16.2% 7.2%
Ontario 45.8% 45.7% 40.2%
Québec 26.2% 20.3% 30.2%
Atlantique ' 6.0% 2.9% 7.9%

Méme si I'on exclut les grandes entreprises et les entreprises appartenant a des industries
protégées par des droits de douane élevés, les GRANDS UTILISATEURS demeurent sous-
représentés dans les régions du Québec et de I’ Atlantique, et surreprésentés dans les régions des
Prairies et de la Colombie-Britannique. Ces résultats démontrent que I"application de pratiques de
GQ est plus répandue dans I"Ouest que dans I'Est, en raison de facteurs purement régionaux. Ces
facteurs peuvent comprendre une plus grande ouverture a l'innovation, a la libre entreprise et aux
échanges commerciaux avec les pays du Pacifique, qui sont des chefs de file mondiaux en ce qui a
trait a I'application de pratiques de gestion innovatrices, notamment la gestion de la qualité.
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Profil GQ des régions

En Colombie-Britannique, trois grappes représentent 70 p.
100 de la population : les FAIBLES UTILISATEURS et les
GRANDS UTILISATEURS représentent chacun environ le
quart de la population, et les UTILISATEURS MOYENS
représentent 20 p. 100 de la population. Ces chiffres
démontrent qu’une grande diversité de pratiques de GQ ont
cours dans la province, des concentrations plus élevées
s’'établissant aux deux extrémités et une plus faible
concentration dans la moyenne. Cette répartition est

particuliére a la Colombie-Britannique.
R e — e

Colombie-Britannique

Faibles utilisateurs 26.3%
Grands utilisateurs 24.3%
Utilisateurs moyens 20.0%

Utilisateurs moyens P-C 17.1%
Grands utilisateurs P-C 6.6%
Grands utilisateurs L-E 5.7%

Prairies

Grands utilisateurs P-C 32.5%

Grands utilisateurs 27.8%
Faible utilisateurs 11.5%
Utilisateurs moyens 9.9%
Grands utilisateurs L-E 9.6%

Utilisateurs moyens P-C 8.7%

Les GRANDS UTILISATEURS P-C et les GRANDS
UTILISATEURS, représentant chacun environ 30 p. 100 de
la population, dominent dans les provinces des Prairies. Le
reste de la population se répartit a peu prés également dans
les quatre autres grappes. Cela dénote que les pratiques de
GQ sont véritablement implantées dans la région des Prairies.

Les grappes sont répartis plus également en Ontario. Les Ontario

GRANDS UTILISATEURS représentent la grappe le plus

important, soit 23 p. 100 des entreprises. L'Ontario, qui Grands utilisateurs 23.2%

compte 45 p. 100 des entreprises manufacturiéres du g?;t:‘:%’;&y:r:sppéc :g-;zz

Canada, influence lourdement la répartition nationale. Faibles utilisateurs 16:1%
Utilisateurs moyens 14.8%

Québec

Faibles utilisateurs 26.4%
Utilisateurs moyens P-C 23.2%
Grands utilisateurs P-C 21.4%

Grands utilisateurs 14.7%
Grands utilisateurs L-E 8.8%
Utilisateurs moyens 5.5%

Grands utilisateurs L-E 11.5%

Au Québec, trois grandes grappes représentent plus de 70
p. 100 des entreprises, soit les FAIBLES UTILISATEURS, les
GRANDS UTILISATEURS P-C et les UTILISATEURS MOYENS
P-C. Les entreprises dans les grappes FAIBLES
UTILISATEURS et UTILISATEURS MOYENS P-C (50 p. 100
de la population) sont celles qui utilisent le moins de
pratiques de GQ, ce qui indique une faible utilisation de ces

e RS O I R RS pratiques par les entreprises du Québec.

Dans les provinces de [|'Atlantique, les grappes sont
passablement équilibrées. Les FAIBLES UTILISATEURS et les
UTILISATEURS MOYENS P-C y venaient en téte, ce qui
indique que les pratiques de GQ sont relativement peu
répandues dans cette région. La différence la plus marquée
entre I’Atlantique et le Québec est que |’Atlantique compte
un pourcentage moins élevé de GRANDS UTILISATEURS P-
C. On y retrouve plutdét des entreprises dans la catégorie
GRANDS UTILISATEURS L-E, qui mettent plus d'accent sur

Atlantique

Faibles utilisateurs 21.4%
Utilisateurs moyens P-C 20.3%
Grands utilisateurs L-E 17.2%
Grands utilisateurs 15.2%
Utilisateurs moyens 15.0%

Grands utilisateurs P-C 10.9%

le leadership que sur I’amélioration des procédés et |'orientation-client.
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Partie Il Incidence de l'application de pratiques de gestion de la
" qualité sur le rendement des entreprises

Les entreprises manufacturiéres canadiennes emploient divers pourcentages et agencements de
pratiques de GQ, selon leur taille, le secteur industriel auquel elles appartiennent et la région dans
laquelle elles sont situées. Puisque la GQT est préconisée comme moyen d’attirer et de conserver des
clients en leur offrant des produits de haute qualité a des prix compétitifs, nous avons étudié
I'incidence de |'application de telles pratiques sur leur rendement. Les mesures utilisées comprennent
les perceptions des répondants quant aux améliorations réalisées grace a la GQ. En plus, I'incidence
de I'emploi de pratiques de GQ sur la performance économique des entreprises a été examiné selon
trois mesures ayant trait a la productivité et une a la part du marché que détiennent les entreprises®.

1. Perceptions des répondants quant a application des pratiques de GQ

Un principe de la GQ veut que ce qui est mesuré s’améliore de soi. L’enquéte sur la GQ comprenait
donc des questions sur les domaines faisant I’objet de collectes de données. Les répondants devaient
indiquer s’ils recueillaient des données sur les 12 domaines dont fait état la Figure 6. Ceux qui
répondaient affirmativement a cette question devaient indiquer s’ils avaient noté des améliorations a
ces chapitres. La grande majorité des répondants ayant indiqué qu’ils recueillaient des données sur

chacun de ces Tableau 14: Perception des cadres quant aux

aspects ont signalé améliorations, % des répondants

des améliorations . . L ]

dans chacun de ces Domaines ol il y a eu amélioration %
j————————————— —

domaines. Les .

domaines ot les plus Employés sur les équipes de solution des 88.5

faibles pourcentages P’Ob'e”‘?s , 83.9

d’amélioration ont Suggestions des employés 83.1

6té enregistrés sont Qualité du produit 82.6

la rotation des Satisfaction des clients - 79.3

stocks et ladurée de - Pertes m’gernes . . . 79.2

cycle; 30 p. 100 des Comparaison de la satisfaction des clients par

répon’dants ont dit rapport aux concurrents 76.6

n‘avoir noté aucune Délai de livraisons 75.3

amélioration & ces Satisfaction des employés 74.5

chapitres. Il se peut Retours de marchandises 74.5

qu'il soit plus difficile Plaintes des dlients /1.4

d’améliorer ces Durée des cycles 70.3

procédés  internes Roulement des stocks

Par contre, il se peut

que ces aspects aient fait I'objet de contréles depuis longtemps et toute amélioration possible ait déja
été réalisée. Plus le nombre d’aspects mesurés était élevé, plus le nombre d’éléments améliorés I’ était.
Le nombre de domaines faisant I'objet de collectes de données était étroitement lié au nombre de
domaines ol des améliorations ont été notées (le coefficient de corrélation est de 0,75).

*Afin d'obtenir des données comparables, le fichier d’analyse de I'enquéte a été apparié & des champs choisis tirés de
I'Enquéte annuelle sur les entreprises manufacturiéres. On y a extrait les données sur les expéditions, sur la valeur ajoutée et
sur I'emploi pour 1990 et de 1991, soit les derniéres années pour lesquelles des données sont disponibles au niveau de détail
requis. La période de référence pour I'enquéte sur les pratiques de GQ est 1992. Comme la mise en place de programmes de
GQ s'effectuent sur plusieurs années, nous avons considéré que I'écart entre les périodes de référence était sans grande
importance. :
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2. L’incidence de la GQ sur la productivité

Productivité de la main d’oeuvre, 1991

Sans égard au secteur industriel auquel ils appartiennent,; les GRANDS UTILISATEURS enregistraient
le niveau de productivité le plus élevé, I'écart dans certains cas étant méme trés marqué par rapport

aux autres grappes. Aucune constante n‘apparaft chez les autres grappes®.

Tableau 15: Valeur ajoutée par employé, 1991

Grappes Tarif élevé Rang Ressources Rang Haute Rang
naturelles tech. -
GRANDS UTILISATEURS $60.69 K $164.51 1 $75.48 1
FAIBLES UTILISATEURS : $45.90 2 $41.87 5 $60.41 3
UTILISATEURS MOYENS' $41.85 3 $114.48 2 $37.69 6
GRANDS UTILISATEURS P-C - - $30.56° 6 $54.59 4 $69.16 2
UTILISATEURS MOYENS P-C $36.99 4 $59.82 3 $40.58 - 5
GRANDS UTILISATEURS L-E $35.53 5 $33.92 6 $49.95 4

Augmentation de la valeur ajoutée par employé en 1991 par rapport a 1990

La deuxié me mesure utilisée est
Faugmentation de la valeur ajoutée
par employe en 1991 par rapport a
1990. La figure 11 indique le
pourcentage d'entreprises dans
chaque grappe pour lesquelles la
productivité de la main-d'oeuvre a
augmenté. Dans I'ensemble, la Utllisateurs moyens
productivité de la main d'oeuvre a

eu tendance & décliner de 1990 a Grands util, L-E|
1991, par suite du ralentissement

économique qui persistait depuis Falbles utilisateurs|
1989. Par conséquent, la majorité

des répondants ont connu une Util. moyens P-C
baisse de la productivité . Toutefois,

Figure 11: Productivité de la main d'oeuvre
entreprises ayant connu unse augmentation de valeur ajoutée par smployé

Grands utilisateurs

I I

dans deux grappes, soit les. Grands utl. PO 77 ] .:M°y°’§"° P
GRANDS UTILISATEURS et les 30 35 40 45 50 55 60 65
UTILISATEURS MOYENS, la %

majorité des entreprises ont connu
une hausse de la productivité.

°Le quatriéme groupe d'industries, «Autres», comprend des industries ayant peu de caractéristiques communes. Les
mesures de productivité de la main d'oeuvre appliquées & des industries aussi diverses ne sont pas comparables; il n'en est
donc pas tenu compte dans ce tableau.
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Augmentation de la valeur ajoutée par employ€ par rapport a ’ensemble de Pindustrie, 1990-91

En comparant l'augmentation de Ia
productivite des répondants &
I'ensemble de leurs industries (code
CTI & 4 chiffres), les UTILISATEURS
MOYENS et les GRANDS
UTILISATEURS viennent en téte, 62
p. 100 et 58 p. 100 respectivement
des entreprises de ces grappes ayant

Figure 12: Productivité de la main d'oeuvre
entreprises ayant connu une croissance plus élévée que la moyenne

Grands utllisateurs

oegere e sugnerialen "de s o XTI
rojeme e Indvare Lo fat e owsr . < BRI

devancé les GRANDS Falbles utllisateurs

Sexplquer parecart ol oxsts anie
eopects. - Gomme Hdigue. o cran . o REIINI] woyoms
tableau 15, la valeur ajoutée par 30 35 40 45 50 55 60 65
employé chez les UTILISATEURS %

MOYENS était au point de départ

beaucoup moindre que chez les

GRANDS UTILISATEURS; la marge possible d'accroissement de la productivité chez les premiers est
donc beaucoup plus grande.

~ Sommaire sur les mesures de productivit€ des employés

Les résultats des entreprises de la grappe des GRANDS UTILISATEURS étaient supérieurs & ceux des
entreprises des autres grappes pour ce qui est de la productivité de la main d'oeuvre. Le grappe des
UTILISATEURS MOYENS vient ensuite, ce qui confirme la théorie selon laguelle une approche équilibrée
est préférable & une approche favorisant un type de pratiques plutdt qu'un autre, méme si, globalement,
plus grand nombre de pratiques sont applique es, comme dans le cas des GRANDS UTILISATEURS L-E
et des GRANDS UTILISATEURS P-C. Les différences entre les quatre autres grappes sont peu
marquées. Ces résultats démontrent la GQ est une méthode de gestion intégrée fondée sur I'application
de pratiques dans chacune des quatre catégories, soit leadership, participation des employés,
amélioration des procédés et orientation-client.

Tableau 17: Rang des grappes par mesures de productivit é de la main d’oeuvre

Grappes Valeur ajoutée Valeur ajoutée Niveau de la Rang moyen
par empioyé par employ é vs valeur ajoutée
moyenne de par employ é
Pindustrie
GRANDS UTILISATEURS 1 2 1 1.3
UTILISATEURS MOYENS 2 1 3 20
GRANDS UTILISATEURS P-C 6 4 4 47
UTILISATEURS FAIBLES : 4 6 2 40
UTILISATEURS MOYENS P-C 5 5 5 5.0
GRANDS UTILISATEURS L-E 3 3 6 4.0
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3. Incidence sur la part du marché
L'autre objeétif fondamental de la i
GQ est la satisfaction des clients, . Figure 13: Part du marché

ce qui détermine la part du marché entreprises ayant connu une augmentation de leur part du marché
que détiennent les entreprises. Une '
entreprise ne peut conserver et
augmenter sa part du marché qu'en Grands util. P-C
offrant des produits qui répondent ‘

aux besoins et aux attentes de ses Utillsateurs moyens
clients.

|

80 35 40 45 50 55 60 65
%

Grands utilisateurs

La part du marché désigne la
mesure dans laquelle est
consommeg, sur un marché donng, Utl. moyens P-C

Grands util, L-E

L’approximation la plus précise qui - Falbles utilisateurs Moyenne g
peut étre établie a partir des données
de I'enquéte est le total des
expéditions des produits d'une
entreprise, exprime en pourcentage des expéditions de Iensemble d'une industrie désignée par un

code CTI a quatre chiffres.

Cinquante-deux pour cent des entreprises ont augmenté leur part du marché en 1991 par rapport &
1990. Toutefois, moins de la moitié des entreprises de deux grappes, soit les FAIBLES
UTILISATEURS et les UTILISATEURS MOYENS P-C, ont augmenté leur part du marché. Les
GRANDS UTILISATEURS L-E ont enregistré une augmentation de leur part du marché inférieure a la
moyenne. Ces trois grappes utilisent toutes un nombre limité de pratiques dans la catégorie
orientation-client, soit moins de la moiti¢. Dans les autres grappes, qui emploient un nombre moyen
a élevé de pratiques dans cette catégorie, la majorité des entreprises ont augmente leur part du
marchég.

6. Sommaire

Les entreprises manufacturie res canadiennes appliquent les pratiques de gestion de la qualité a
divers niveaux d'intensit€. Alors qu'un cinquieé me des entreprises pratique une approche
compréhensive et équilibrée, une proportion semblable n'utilise guére ces méthodes. Les facteurs qui
sont associés a l'application de pratiques de GQ comprennent la grande taille des entreprises (plus
de 200 employ és), I'appartenance au secteur des technologies de pointe et la situation des
établissements dans I'ouest canadien. En contrepartie, la petite taille, 'appartenance aux industries
protégées par des tarifs élevés et la situation des établissements au Québec ou dans les provinces
atlantiques sont des facteurs associés a une faible utilisation de la QG.

Les résultats de 'enquéte indique que les entreprises ayant adopté une approche comprehensive et
équilibré e étaient plus susceptibles de connaltre des hausses de productivité. De plus, celles qui
employaient plus de pratiques dans la catégorie orientation-client que les autres étaient plus
susceptibles d'augmenter leur part du marché.

Ces résultats suggerent que I'adoption de pratiques de gestion de la qualité peut étre un élément clé
de stratégies visant & améliorer la compétitivité des entreprises manufacturie res canadiennes.
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ANNEXE |
SONDAGE SUR LES PRATIQUES DE GESTION EN QUALITE

# IST/IST-400-05581

Introduction

J'aimerais parler a s.v.p. Je téléphone au sulet d’un sondage sur les pratiques de
gestion de la qualité utilisé par votre entreprise.

Bonjour Monsieur/Madame . lci de Statistiques Canada. Nous sommes en
train de mener une enquéte sur la gestion de la qualité, de la part du ministére fédérale de
I'Industrie, Sciences et Technologie. Tandis que votre participation n‘est pas obligatoire, votre
participation serait grandement appréciée et les questions ne devraient prendre plus qu'une dizaine
de minutes de votre temps. Je vais enregistrer vos réponses directement dans |'ordinateur et il se
peut que mon surveillant écoute notre conversation afin d'évaluer ma performance.

J'aimerais vérifier votre titre et
le nombre d’employés permanents dans votre entreprise

1.1 Les manufacturiers se servent de diverses stratégies pour améliorer leur performance.
Parmi les points suivants, lesquels étaient considérés comme prioritaires dans votre
entreprise en 1992?

a) Accroitre la qualité des produits

b) Améliorer les processus internes (p. ex., réduire les déchets de. fabrlcatlon et la durée
des cycles de production)

c) Améliorer la formation des employés

d) Accroftre la participation des employés

e) Améliorer la satisfaction de la clientéle

1.2 Vous avez mentionné
importants? (maximum de 3)

. Lesquels parmi ces éléments sont les plus

1.3 Ces éléments font-ils partie d'un plan écrit?
[Dans la négative, passez au n® 2.1]

1.4 Ce plan a-t-il été élaboré par un seul ou par plusieurs cadres supérieurs?
1.5 Un consultant de I'extérieur a-t-il été impliqué dans le processus?
1.6 Le plan a-t-il été élaboré avec la participation:
a) des employés non-cadres? O/N (c.-a-d. les employés salariés et a la production)
b) de vos clients et/ou de vos fournisseurs?
1.7 Au sein de votre entreprise, qui est le principal responsable de la mise en oeuvre du plan:
a) Tous les cadres supérieurs
b) Plusieurs cadres supérieurs
c) Un cadre supérieur

d) Autres, précisez

1.8 Le plan a-t-il été communiqué @ TOUS les employés?
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Nous avons discuté de votre plan d’amélioration. Les questions suivantes concernent votre
maniére de gérer la qualité...

2.1 En 1992, I'équipe de la haute direction s’est-elle réunie sur une base réguliére pour discuter
des questions suivantes:
a). Accroitre la qualité des produits .
b) Améliorer les processus internes (p. ex., réduire les déchets de fabrication et la durée
des cycles de production)
c) Améliorer la formation des employés
d)- Accroitre la participation des employées
e) Améliorer la satisfaction de la clientéle

2.2 Dans |’affirmative pour un ou plusieurs de ces points, quelle fut la fréquence de ces

réunions?
a) chague semaine b) une fois par mois
c) & chaque trimestre d) annuellement

2.3 Les cing points mentionnés font partie des grands principes de la qualité totale. Que font
les membres de la haute direction pour mieux connaftre de telles pratiques de gestion:
a) lls assistent a des cours ou a des séances d’'information?
b) lls participent a des retraites avec d’autres membres de la direction?
c) lls lisent des revues ou des livres sur les pratiques de gestion en qualité?
d) Par leurs contacts avec clients ou fournisseurs?

2.4 Y a-t-il un groupe de personnes ou une personne dans votre entreprise qui coordonne vos
activités en matiére de qualité?
[Dans la négative, passez a #3.1]
[Dans |’affirmative] Quelles sont les responsabilités de cette personne/groupe de personnes?
a) guider et soutenir les activités d’amélioration de la qualité totale? fpar ex., en matiére

de formation ou pour favoriser le changement)

b) contréler la qualité par inspection ou vérification?
S’il s’agit d’un groupe, combien de personnes en font partie?

3. Les pratiques en matiére de la qualité.

Les entreprises utilisent diverses techniques et pratiques touchant la qualité totale. Je vais
maintenant vous poser quelques questions sur les pratiques de votre entreprise:

3.1 Votre entreprise a-t-elle développé un énoncé écrit de mission et/ou de vision?
3.2 [Dans |'affirmative], a-t-on communiqué cet/ces énoncés a TOUS les employés?
Je vais maintenant vous poser quelques questions sur |"assurance de la qualité...

3.3 Votre entreprise utilise-t-elle le contrdle statistique des procédés (CSP)? O/N

3.4 Dans votre entreprise, utilisez-vous la simplification des procédés?
(c.-a-d. étudier et améliorer les principaux procédés de production)

3.5  Recueillez-vous des données sur un ou plusieurs des éléments suivants?
a) La qualité des produits?
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3.6

3.6a

3.7
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d) Le roulement des stocks? .
e) Les déchets de fabrication?
[Dans I'affirmative & I'un des points précédent] Avez-vous constaté des améliorations?

[Dans I'affirmative] Dans lequel/lesquels [de 3.5a - 3.5e]?‘

Votre entreprise est-elle enregistrée selon un systéme de normes de qualité tel que 1SO
9000, 2299, ou autre?
Si oui, lequel(s), précisez: - SO 9000

CSA 2299

AQAP

Autre, précisez

Avez-vous entamé un processus pour obtenir une telle certification?
Si oui, selon quel systéme? ISO 9000

AQAP

Autre, précisez

Imposez-vous des normes des normes de qualité précises a vos principaux fournisseurs?

Maintenant, j"aimerais discuter avec vous de vos clients...

© 3.8

3.9

3.13

Votre entreprise, a-t-elle des normes de service pour ses clients, par ex., le temps
d'attente?

Faites-vous des sondages pour déterminer le niveau de satisfaction de vos clients?

Recueillez-vous des données sur:

a) Le niveau de satisfaction de vos clients? (e.g., par sondage ou autre moyen que
sondage)

b} Le nombre de plaintes?

c) Les produits retournés?

d) Cherchez-vous a connaitre la satisfaction de vos clients par rapport a vos concurrents?

[Dans I’ affirmative] Avez-vous constaté des améliorations?
{Dans |'affirmative] Dans lequels/lesquels [de 3.10a - 3.10d]?

Votre entreprise a-t-elle un systéme pour résoudre les plaintes des clients?

Dans votre entreprise, utilisez-vous certaines des pratiques spécialisées suivantes:

- I"auto-évaluation {selon le modéle des Prix Canada pour I'excellence en affaires--
catégorie qualité, ou Malcolm Baldrige National Quality Award)

- I’étalonnage [traduction de benchmarking]

- les plans d'expérience

[Dans I'affirmative a I'un de ces points], lequel/lesquelles? précisez

Dans votre entreprise, incorporez-vous les suggestions de vos clients dans les produits
nouveaux?

Je vais finalement vous poser quelques questions sur la formation des employés et leur
participation dans |'entreprise...
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Evalue-t-on systématiquement les besoins en formation des employés non-cadres?
[Dans ["affirmativel, la formation répond-elle & ces besoins?

La formation de vos employés comprend-elle:

a) des cours de sensibilisation & la qualité?

b} des techniques de résolution de problémes?

c) des méthodes statistiques (p.ex., /e contréle statistique des procédés)?

d) Autres, précisez

Les gestionnaires de votre entreprise participent-ils a des cours sur la motivation du
personnel ou sur le travail en équipe?

Dans votre entreprise, existe-t-il:

a) un systéme précis de suggestion des employés?

b} des sondages d’opinion des employés?

c} un systéme de primes de reconnaissance et de récompenses?

d) des équipes chargées de la résolution de problémes fmandatée par la direction, utilisant
des outils de qualité, et traitant des problemes de procédés)?

Dans |’'affirmative & un ou plusieurs des points susmentionnés, recueillez-vous des données
sur:

a) Les sujets de satisfaction et les préoccupations de vos employés?

b) Le nombre de suggestions?

c) Le nombre d’employés membres d'équipes d'amélioration?

d} L’efficacité de la formation?

[Dans |'affirmative] Avez-vous constaté des améliorations?
[Dans I"affirmative] Dans lesquel/lesquels [de 3.17a - 3.17d]?

Je n’ai plus de questions. Auriez-vous des commentaires?:
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LES PRATIQUES DE GESTION EN QUALITE

LEADERSHIP

Enoncé de mission
Plan d’amélioration de la qualité
Engagement des cadres supérieurs

. Rencontres réguliéres sur la qualité
. Formation en qualité pour cadres

. Expert-conseil externe

. Groupe de soutien en qualité

ENGAGEMENT DES EMPLOYEES

. Apport des employés au plan qualité

. Communication de mission et plan

. Evaluation des besoins en formation

. Formation en qualité pour employés

. Systémes de suggestions

. Systémes de reconnaissance et récompense
. Données sur la satisfaction des employés

AMELIORATION DES PROCEDES

. Certification en assurance-qualité
. Normes pour fournisseurs »
. Controle statistique des procédés (SPC)

Equipes de résolution de problemes
Benchmarking < <Etallonage > >

Données sur la qualité des produits

Données sur le temps de cycle

Données sur les rebuts et rotation des stocks

ORIENTATION-CLIENT

Apport des clients au design du produit
Normes de service pour clients
Comparaison de la satisfaction des clients
Sondages de la satisfaction des clients
Systémes de résolution de plaintes

: 27 pratiques

ANNEXE II




ANNEXE Il - Page 2
PRATIQUES DE GESTION DE LA QUALITE - DEFINITIONS

(Les chiffres entre parenthéses désignent les numéros attribués aux des questions
portant sur les 27 pratiques de la gestion de la qualité visées par |'enquéte.
Lorsqu’une pratique fait I’objet de plusieurs questions, tous les numéros de
guestions sont indiqués.)

Leadership: leadership des cadres dans |’élaboration de normes de qualité pour
toutes les activités d'une entreprise ainsi que dans l'intégration de celles-ci aux
plans de 'entreprise.

1. Enoncé de mission / vision : exposé de la raison d’étre d’une entreprise. Par
exemple, la mission de I"ancien ministére de I'Industrie, des Sciences et de la
Technologie consistait a promouvoir la compétitivité internationale et
I"excellence des secteurs de I'industrie, des sciences et de la technologie du
Canada. (Q3.1)

2. Plan d’accroissement de la quallte plan d’exploitation d’une entreprise et tout
autre plan écrit élaboré dans le but d’accrofitre la qualité des produits, la
productivité des employés et la satisfaction des clients. (Q1.3)

3. Apport des cadres a |I'élaboration et a la mise en oeuvre du plan : le plan
d’exploitation est élaboré et mis en oeuvre par le président de l'entreprise ou le
directeur d’usine de concert avec les vice-présidents et les autres cadres. (Q1.4
et Q1.7)

4. Réunions périodiques portant sur la qualité : réunions des cadres tenues au
moins sur une base mensuelle pour discuter des moyens a prendre pour
accroitre la qualité des produits et améliorer les procédés, augmenter la
participation des employés et améliorer les services de formation, et accroitre la
satisfaction des clients. (Q2.1 et Q2.2)

5. Formation en qualité a I'intention des cadres : formation des cadres en matiére
de gestion de la qualité et d’encadrement. (Q3.17)

6. Recours a des consultants de I'extérieur : recours a des spécialistes en gestion
de la qualité pour |'élaboration et la mise en oeuvre d’un plan d'accroissement
de la qualité. (Q1.5)

7. Groupe de soutien de la qualité : employés chargés spécifiqguement de fournir
des services de consultation et de soutien, comme la formation, pour appuyer
les activités de |I'entreprise au chapitre de I’accroissement de la qualité. Q2.4b)

Apport des employés: possibilités et moyens offerts aux employés de contribuer a
I"atteinte des objectifs de qualité d'une entreprise.

1. Apport des employés au plan d’accroissement de la qualité : sollicitation, par
les cadres, du point de vue des employés en vue de |’élaboration du plan
d'accroissement de la qualité. (Q1.6a)

2. Communication de I'énoncé de mission / vision : communication aux employes
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)

de I'énoncé de mission ou de vision et du plan d’'accroissement de la qualité de
I’entreprise. (Q1.8 et Q3.2)

Evaluation des besoins en formation des employés : évaluation systématique
des besoins en formation des employés. (Q3.15)

Formation en gestion de la qualité pour les employés : prestation de services de
formation a I'intention des employés dans le domaine de la qualité et dans au
moins un des deux domaines suivants : techniques de résolution de problémes
et contréle statistique des procédés. (Q3.16) :
Mécanismes pour recueillir les suggestions des employés : mécanismes formels
permettant aux employés de soumettre des idées et des suggestions. (Q3.18a)
Programmes de reconnaissance et de prix & l'intention des employés : :
reconnaissance publique des suggestions et des contributions des employés par
la présentation de certificats de service, de prix en argent, de trophées, etc.
remis par les cadres de |I'entreprise. (Q3.18b)

Données sur la satisfaction des employés : collecte de données sur les
éléments de satisfaction et d'insatisfaction, dans le cadre d’enquéte sur
I’'opinion des employés. (Q3.19b)

.Amélioration des procédés: mécanismes internes pour assurer la qualité des

produits et des procédés, dont les normes de qualité pour les fournisseurs et les
méthodes utilisées pour évaluer la qualité des produits et des procédés.

1.

Accréditation aux termes de normes d’assurance de la qualité :la mise en place
d'un systéme d’assurance de la qualité comprend |’établissement de la
structure organisationnelle, des responsabilités, des procédures, des :
mécanismes et des ressources nécessaires pour assurer la qualité. (Tout ce qui
touche la qualité des produits.) Les normes a ce chapitre sont établies par des
organismes internationaux ou nationaux afin que les éléments communs a tous
les systémes d’'assurance de la qualité, c'est-a-dire les politiques et les lignes
directrices en matiére de qualité ainsi que les procédures de contrble de la
qualité et les spécifications relatives aux produits, puissent étre comparés.
(Q3.6) <

Normes pour les fournisseurs : attestation de la qualité des matiéres et des
produits bruts fournis a I’entreprise. (Q3.7)

Contrdle statistique des procédés : |'utilisation d’outils statistiques comme les
diagrammes de contréle pour contréler, mesurer, analyser et réduire les
fluctuations dans la qualité des produits et des procédéds. Ces méthodes
permettent de relever et de contrdler les changements dans les caractéristiques
des produits et d’éliminer la nécessité d'inspecter de grandes quantités de
produits. (Q3.3)

Equipes de résolution de problémes : petits groupes d'employés (de 4 a 9
personnes) provenant souvent de divers services au sein d'une entreprise
constitués pour résoudre des problémes liés aux procédés. Ces équipes sont
officiellement établies et recoivent des mandats précis de la direction; elles
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emploient des outils et des techniques de résolution de problémes. (Q3.18d)

Etalonnage : la comparaison des produits et des procédés d’une entreprise avec
ceux de chefs de file mondiaux n’oeuvrant pas nécessairement dans le méme
domaine, et adaptation de pratiques exemplaires a une entreprise. (Q3.14b)
Données sur la qualité des produits : évaluation systématique de la qualité des
produits et des délais de livraison. (Q3.5a et b) _

Données sur le temps de cycle : collecte de données sur le temps requis pour
exécuter un procédé ou une opération commerciale, par exemple la facturation.
(Q3.5¢)

Données sur les déchets et sur la rotation des stocks : évaluation systématique
du taux de rotation des stocks et des quantités de déchets résultant des
procédés de fabrication. (Q3.5d)

Service a la clientele: connaissance des besoins et attentes des clients, évaluation
de la satisfaction des clients et comparaison de la satisfaction des clients par
rapport a ceux des compétiteurs.

1.

Apport des clients a la conception des produits : noter et analyser les
suggestions des clients, et les intégrer a la conception de produits nouveaux ou
améliorés. (Q3.13)

Normes de service a la clientéle : normes officielles de service a la clientéle en
ce qui a trait, par ex., au temps nécessaire pour effectuer une réparation.
(Q3.8)

Satisfaction des clients par rapport a ceux des compétiteurs : collecte et
consignation systématiques de données sur la satisfaction des clients a I’égard
des produits et services par rapport aux clients des compétiteurs. (Q3.10d)
Enquétes sur la satisfaction des clients : enquétes formelles périodiques sur la
satisfaction des clients a I’égard des produits de |'entreprise. (Q3.9)
Mécanismes de traitement des plaintes : mécanismes formels pour recueillir et
traiter les plaintes. (Q3.11)
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METHODOLOGIE DE L’ENQUETE-PILOTE
SUR LES PRATIQUES DE GESTION DE LA QUALITE

L’enquéte sur les pratiques de gestion de la qualité était une enquéte-pilote menée par Statistique

~ Canada pour le compte d'Industrie, Sciences et Technologie Canada. L’enquéte a eu lieu du 1% mars

au 2 avril 1993. Pour cette enquéte, on a tiré un échantillon de 1150 établissements afin d’obtenir des
données sur la pénétratlon des pratiques de gestion de la qualité totale dans le secteur canadien de la
fabrication.

Au total, 787 entreprises ont participé a I'enquéte, dont quatre ont refusé de continuer a répondre aux
questions & un moment donné pendant I'interview. De plus, 102 entreprises ont refusé de répondre
a quelque partie que ce soit de I'enquéte. En outre, il y avait 48 entreprises ou les personnes-
ressources compétentes étaient absentes pendant la période de I'enquéte. Dans I'ensemble, on a
communiqué avec 937 entreprises. Les 213 autres entreprises de I'échantillon avaient cessé leurs
activités (66) ou ne figuraient pas dans |’annuaire téléphonique (147).

Le présent document décrit le plan de I'échantillon ainsi que les méthodes qui ont servi & calculer les
estimations des caractéristiques de la population & partir des résultats de I'échantillonnage. Les
méthodes qui ont servi & mesurer la précision des estimations sont également décrites.

1. . Besoins en données de I'enquéte

On avait besoin d'estimations sur la proportion des entreprises manufacturidres qui utilisent des
pratiques de gestion particulidres aux niveaux d’agrégation suivants:

1) Grand groupe d‘activité économique - Vingt groupes d’activité économique ont été
formés a partir des 2 premiers chiffres des codes de la Classification type des industries
(CT1) de 1980. L'un de ces groupes d'activité économique correspondait A trois codes
a 2 chiffres de la CTI. Huit des vingt groupes d'activité économique étaient considérés
comme des secteurs prioritaires. Les estimations devaient &tre plus précises pour ces
groupes prioritaires que pour les autres groupes.

'_2) Taille de I'établissement — Deux tranches de taille ont été formées a pértir du nombre
d’employés, une tranche de taille qui correspondait aux entreprises comptant de 20 3
199 employés et une autre, aux entreprises comptant 200 employés ou plus.

3) Région - Les cing régions visées étaient la Colombie-Britannique, les provinces des
Prairies, I’Ontario, le Québec et les provinces de I’ Atlantique.

Ces besoins en données constituaient des facteurs clés du plan de I’échantillon.

2, Plan de I’échantillon
Base de sondage
La base de sondage a été créée A partir d’un fichier d’'établissements manufacturiers établi au
moyen des données de I'Enquéte annuelle sur les manufactures de Statistique Canada tenue
en 1990. Les établissements des dix provinces figurant dans ce fichier et comptant

20 employés ou plus ont été pris en compte dans la base de sondage. La base de sondage
comprenait 16 092 établissements.
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Stratification

Les établissements manufacturiers de la base de sondage ont été répartis en groupes distincts,
appelés strates, selon leur groupe d’activité économique, leur tranche de taille et leur région.
Sur un nombre possible de 200 groupes (20 groupes d’activité économique x 2 tranches de
taille x 5 régions), 189 strates ont été formées. La base ne comprenait pas d'établissements
comptant 200 employés ou plus pour 11 combinaisons de groupe d’activité économique par
région. Une fois la base de sondage stratifiée, des échantillons mdépendants de tailles
désignées ont été tirés a partir de chaque strate.

Le processus consistant a diviser la base de sondage en groupes relativement homogénes
(strates) et a choisir des échantillons indépendants dans chacune de ces strates est appelé
échantillonnage stratifié. L'échantillonnage stratifié est une méthode largement utilisée qui offre
plusieurs avantages:

1) Si I'on a besoin d’estimations pour certaines sous-catégories de la population,’

I'échantillonnage stratifié permet de faire en sorte que chaque sous-groupe soit
représenté adéquatement dans I'échantillon global. En outre, des estimations distinctes
pour différents sous-groupes (strates individuelles ou groupes de strates) peuvent étre
obtenues au besoin.

2) Si I'on a besoin d’estimations d’une certaine précision pour des sous-catégories
données de la population, il est possible de les obtenir au moyen de I'échantillonnage
stratifié. Comme les échantillons indépendants sont tirés a partir de chaque strate, on
peut contrdler la taille de I'échantilion pour chaque sous-groupe afin d’obtenir la
précision voulue.

3) Lorsqu’on procéde a I'échantillonnage a partir d‘une population hétérogéne d’unités,
il est possible d'obtenir un accroissement important de la précision des estimations de
I'ensemble de la population en recourant 3 I'échantillonnage stratifié. La population
hétérogéne se répartit en groupes, dont chacun est relativement homogéne. Si, a
I'intérieur d’une strate, les mesures varient peu d'une utilisation a l'autre, on peut
obtenir une estimation précise de toute la strate en sélectionnant un petit échantillon
dans cette strate. Les estimations peuvent ensuite étre combinées dans une estimation
précise pour I'ensemble de la population.

Répartition et tirage de I’échantillon

On a réparti I'échantillon total des 1150 établissements entre les strates de fagon a maximiser
la précision des estimations au niveau du groupe d’activité économique, compte tenu d'une
restriction: obtenir des estimations plus précises pour les groupes d'activité économiques
prioritaires. La précision a trait a la mesure dans laquelle les résultats d'un échantillon se
rapprochent du résultat qui serait obtenu si I'on communiquait avec l’ensemble des
établissements. En plus de la taille de I'échantillon de la strate, la population totale et la
variabilité de la caractéristique mesurée a I'intérieur de la strate influent sur la précision d’une
estimation. Ces facteurs ont été pris en considération au moment de la détermination des tailles
des échantillons des strates. Une fois les tailles de chacune des strates déterminées, un
échantillon aléatoire indépendant a été tiré a partir de chaque strate.

Imputation

'y avait deux cas généraux ou il a fallu imputer une réponse a une entreprise. Le premier cas
(le plus courant des deux) s'appliquait aux répondants qui ne connaissaient pas la réponse 2
une question particuliére. Le deuxiéme concernait les répondants qui ont répondu au début de
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I'enquéte, mais qui ont refusé de le faire par la suite. Dans ces deux cas, il a fallu |mputer une

réponse a l'entreprise.

L'imputation consiste a estimer la réponse vraie du répondant 3 une question particuliére dans
les cas ou celui-ci n'a pas donné de réponse. Deux éléments d'information ont servi 4 estimer
cette réponse vraie. Le premier est la réponse donnée par les autres entreprises du méme
groupe d’activité économique, de la méme taille et de la mé&me région, qui, selon notre
hypothése, serait probablement semblable 3 celle de I'entreprise en question. Le deuxiéme
élément utilisé pour I'imputation était I’'hypothése selon laquelle, si des entreprises ne
connaissaient pas la réponse 3 cette questlon, la réponse vraie avait plus de chances d'étre

. négative qu’ affirmative.

Ces deux éléments d’information ont été combinés dans le processus d’imputation. Le nombre
de répondants qui ont répondu « oui » et « non », dans chaque strate, a été calculg, et les
réponses affirmatives ont recu un poids de % tandis que les réponses négatives ont recu un
poids de %s. La proportion des réponses affirmatives a été calculée en fonction de ces poids.
Les réponses « Ne sais pas » ont été transformées en réponses affirmatives selon cette
proportion. Cela équivaut a utiliser le nombre réel de réponses affirmatives et & multiplier par
deux le nombre de réponses négatives pour calculer la proportion de réponses « Ne sais pas »
qui doivent &tre transformées en réponses affirmatives. :

Par exemple, supposons pour une question donnée qu’il y ait 5 réponses affirmatives,
5 réponses négatives et 6 réponses « Ne sais pas » dans une strate. Si les réponses
affirmatives et négatives étaient appliquées selon la proportion que révélent les observations,
la moitié des réponses « Ne sais pas » seraient transformées en réponses affirmatives {oui/(oui
+ non) = 5/(6+5) = .6). Cependant, siI'on multiplie par deux le taux observé des réponses
négatives, le tiers des réponses « Ne sais pas » seraient transformées en réponses affirmatives
(oui/{oui + 2 x non)= 5/(5+10) = .33). Aumoyen de cette méthode, 2 des 6 réponses « Ne
sais pas » seraient transformées en réponses affirmatives et les 4 autres réponses « Ne sais
pas » seraient transformées en réponses négatives.

Mesure de la précision des estimations (Intervalles de confiance)

Pour utiliser judicieusement les résultats de I'enquéte, il importe d’avoir une idée de la taille
éventuelle des erreurs d’'échantillonnage. La précision des résultats. de I"échantillon a été
mesurée a partir de I'échantillon lui-méme. Afin d’exprimer la précision des estimations d'une
maniére significative, on a eu recours & des intervalles de confiance de 95 %. Un intervalle de
confiance consiste dans I'énoncé du niveau de confiance voulant que la vraie valeur pour la
population se trouve dans une fourchette de valeurs précise. Un intervalle de confiance de
95 % peut se décrire comme suit: Si le tirage de I'échantillon, I'obtention des résultats de
I’'enquéte a partir de I'échantillon et le calcul d’un intervalle de confiance a partir des résultats
de I'enquéte sont répétés un trés grand nombre de fois, chaque échantillon produisant un
nouvel intervalle de confiance, dans 95 % des cas, I'intervalle contiendra la valeur vraie.

On obtient les intervalles de confiance de 95 % en commengant par calculer I'erreur-type des
estimations. L'erreur-type se définit comme la racine carrée de la variance d'échantillonnage,
qui est une mesure établie en fonction des écarts entre les estimations pour tous les
échantillons possibles d'une taille donnée. La variance d'échantillonnage peut &tre estimée a
partir d’un seul échantillon. Une fois I'erreur-type d’une estimation déterminée, l'intervalle de
confiance se définit comme I'écart entre la fourchette des valeurs et I'estimation. Pour un
intervalle de confiance de 95 %, cet écart est |'erreur-type multipliée par 1,96.
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Dans I'exemple ci-dessus, la proportion estimée pour le groupe d’activité économique 15 a été
déterminée comme étant 28 %. I'erreur-type calculée pour cette estimation est 1,3. L'intervalle
de confiance de 95 % pour la proportion estimée consiste dans toutes les valeurs en dega de
2,5 points (1,3 x 1,96) de I’estimation, soit un intervalle de 25,5 % a 30,5 %. '

Les détails des méthodes utilisées pour le calcul de l'erreur-type estimée ne sont pas décrits
ici, mais la méthode générale est semblable a celle utilisée pour les estimations elles-mémes.
Comme un échantillon indépendant a été sélectionné 3 partir de chaque strate, la variance
d’échantillonnage est d’abord estimée au niveau de la strate. On obtient ensuite les variances
estimées pour divers sous-groupes de la population en combinant les estimations de la variance
a partir des strates appropriées. Comme il a été mentionné auparavant, la taille de I’échantillon
de la strate, la taille de I'ensemble de la strate et la variabilité & I'intérieur de la strate de la
caractéristique mesurée peuvent toutes influer sur la précision {mesurée en fonction de la
variance) d’une estimation au niveau de la strate. La variabilité réelle d’une caractéristique a
l'intérieur d’une strate est estimée au moyen de la variabilité observée chez les répondants de
la strate. Pour une taille d’'échantillon donnée, il est probable qu’on obtiendra une estimation
plus précise lorsque la majorité des établissements répondent de la méme fagon (par exemple,
si presque tous répondent « oui» & une question) que lorsque les réponses varient
considérablement (par exemple, si la moitié des réponses sont affirmatives et la moitié,
négatives). Si le nombre de répondants est égal au nombre total d’établissements dans une
strate (comme dans la strate 2 de I'exemple), la variance correspondant 4 cette strate sera
nulle.

Dans I'enquéte réelle, 42 des strates ne comptaient qu’un établissement répondant dans les
cas o1 le nombre total d’établissements retenu était égal & deux ou plus. Comme il n'y avait
qu'une réponse pour chacune de ces strates, il était impossible d’estimer la variabilité a
I'intérieur des strates directement & partir de I'échantillon. On a estimé les variances pour ces
strates en simulant une deuxiéme réponse a l'intérieur de ces strates. Les proportions estimées
3 partir de I'échantillon ont été prises en considération dans la simulation visant & déterminer
si la deuxiéme réponse serait affirmative ou négative. Ces réponses simulées n’ont pas eu
d’'effet sur les proportions estimées elles-mémes; elles n‘ont servi qu’a déterminer les
intervalles de confiance. :

Il convient de noter que, méme si les intervalles de confiance constituent une mesure utile de
la précision des estimations, ils sont eux aussi des estimations.
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Profil des répondants

Taille de I'entreprise du répondant

Les répondants dans selon le nombre d'employés

I’échantillon employaient de 20
a plus de 2 500 personnes.
Plus que 70 p. de 100 des
répondants avaient entre 20 et
100 employés.

20-25 employés
30%

Titres des répondants

L’enquéte visait a recueillir de
I'information de la haute
direction. L'échantillon était
composé principalement de

Directeur d'usine
32%

i °°’“&“b" directeurs d’usine, de PDG et de
21% VP gestionnaire de programmes de
(i) 7% contrdle de la qualité.

; Dir. de la production
13%

Titres des répondants les plus fréquents

Dir. de la qualité
20%

Répondants par secteur

L’échantillon représentait bien
les quatre groupes industriels,
avec le plus grand nombre
venant du secteur de la haute
technologie et le plus bas, du
secteur 3 tarif élevé. Cette
distribution correspond
approximativement a leur
proportion des manufacturiers
canadiens.

Secteur industriel
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