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Dans une démarche qualité, on a toujours besoin de hiérarchiser les informations pour les classer &fin de mieux les
exploiter (PARETO, ISHIKAWA, etc...)

Jusqu'a présent, la démarche quaité concernait des ééments matériels tangibles (nombre de défautts, taille des défauts,
colt des défauts, écart type,...) bref, des données numériques.

De plus en plus, on résonne en terme de "percées’ (Breask down); des percées pour rompre les encerclements externes
(concurrence, évolution des habitudes des clients) et internes (succes par exemple qui est le pire des ennemis comme
I'nabitude et la routine).

Or une percée ne peut pas réussir en respectant lalogique, puisguaors "l'ennemi” sait que c'est la que nous dlons tenter
une sortie et nousy attendra

Une percée ne peut étre reussie que sur I'andlyse dédémentsintuitifs, immeatéries, non cartésens.

De plus, on sait que le management de la qudité se fait par et pour les hommes. Or, les hommes ne se mesurent pas en
millimétres ou en kilos, ils se mesurent en impresson, en sentiment, en sensation.

Comment, dors, hiérarchiser des informations relevant de ce domaine immatériels des impressions, des sentiments et
des sensations. Td et le but du diagramme d'affinités (auss gppeler KJ du nom de son créateur KAWAKITA JRO).

Le diagramme d&ffinités et un des outils du management de la qudité. 1l permet de:
- Décrire et formaiser une Stuation qui a besoin dére clarifiée,
- Passer de la perception individuelle d'un probléme & son expression par le groupe avec une représentation
structurée.



Les informations sont reproduites sous forme de diagramme parce que :
- Le classement par affinité fait ressortir un sens commun a un groupe didées,
- Monter les niveaux dans I'échelle d'abstraction, permet de révéler le sens de ce qui est dit voire de ce qui n'est
pas dit.

Il sert a poser un probleme en laissant notre coté ‘intuitif* se révéler au contraire des autres outils de la quaité qui
suivent un raisonnement logique.

Ce n'est pas un outil d'analyses rigoureuses avec mesure de taux ol chague donnée entre dans une grille habitudle de
classement, mais un outil qui permet d'obtenir les grandes tendances, |es préférences, |es préoccupations des individus.

Prenons un exemple : il existe de nombreuses matrices pour classer des "péches' par ordre de taille, de poids, etc...
Mais comment classer et hiérarchiser les types de perceptions ressenties par un groupe dindividus sur ce qu'est une
péche ou de toutes | es perceptions possibles qu'un seul individu a des péches ?

Et surtout en y intégrant le nondit sous-jacent, qui dans le domaine de I'affectif, des sensations, est souvent plus
important que l'explicite exprimé.

En effet, certaines personnes trouvent les péches sucrées, ou trés sucrées, plutbt roses comme une peau de femme,
d'autres leur trouvent une peau velouté qui rappelle une peau de bébé, d'autres assmilent péche avec soleil et vacances
: "Lacouleur de la péche ressemble a un coucher de solell un soir dhiver sur un lac enneigé” ou bien encore ™ La péche
aun go(t d'été, de vacances. C'est lefruit du solal"”.

D'autres retiennent le croquant, le golt acidulé du jus, la fraicheur quele procure. D'autres encore soulignent qu'une
péche c'est doux par la peau, modleux ensuite par la chair et enfin dur au centre par le noyaul.

Le diagramme des affinités permettra donc de classer et de hiérarchiser toutes ces informations pour les exploiter.

Le diagramme des ffinités peut se définir par un dassement des informations affectives et sert a identifier des besoins
invisbles

Et pour vous qu'évoque le mot péche ?




A auivre....



