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' NF EN ISO 9000, (2005), Systémes de management de la qualité — Principes essentiels et
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Source : Hubérac. JP, (2001), p. 26.

' Hubérac. JP, (2001), Guide des méthodes de la qualité : choisir et mettre en ceuvre une démarche
qualité qui vous convienne dans 1’industrie ou les services, 2™ édition, Maxima, Paris, p. 23.
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qualité interne, AFNOR, Paris, p. 6.

' Hubérac. JP, (2001), p. 20.
2SO 9000, (2005), p. 13.
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'Krebs. G et Mougin. Y, (2003), p. 30.
? Daudin. JJ et Tapiero. CS, (1996), Les outils et le contrdle de la qualité, Economica, Paris, p. 6.
? Voir Ouaret. A, (2002), Comment assurer la performance de I’entreprise algérienne en économie de
marché : la mise a niveau par le management de la qualité ISO 9000, sans éditeur, Alger, p. 40.
* Voir Hubérac. JP, (2001), p. 22.
Toa ¢(2002) s 5 al sl v dema - kil
http://www.vae.ii5.com/showthread.php?t = 234 (Consultée le 02/08/2008) -
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! Slaimi. A, (2002), La gestion par la qualité : un luxe ou une mutation obligatoire pour 1’entreprise
Algérienne, 1¥ séminaire sur les PME- PMI et leurs role dans le développement, 8-9 avril 2002
université Amar Telidji, Laghouat, p. 12.
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Source : Krebs. G et Mougin. Y, (2003), p. 4.

! Caby. F et autres, (2002), La qualité au XXI° siécle : vers le management de la confiance, Economica
Paris, p. 11.
* Krebs. G et Mougin. Y, (2003), p. 3.
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! Lérat-Pytlak. J, (2002), Le passage d’une certification ISO 9001 a un management par la qualité
totale These de Doctorat en Sciences de Gestion, Toulouse 1, p. 29.
? Caby. F et autres, (2002), pp. 11-12.
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"Krebs. G et Mougin. Y, (2003), p. 6.
? Peters. T et Waterman. R, (1999), Le prix de I’excellence, Dunod, Paris, p. 116.
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! Directive ISO/CEI, partie 2, (2004), Régles de structure et de rédaction des Normes internationales
5™ édition, 1SO, Genéve, p. 9.

? Guide de la qualité, du contrdle qualité et de normalisation, (2004), GAL, Alger, p. 8.

? http://www.iso.org/iso/fr/about/discover-iso_isos-name.htm (Consultée le 15/12/2008)
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33 gal)

1SO 9000 ) skt Jal ja .2.2

ISO/TC 176 4udll daalll o L& &3 )15 1979 4w ) 1SO 9000 lial gall dlules ) seda 2 52y
Al o3gd V) oyl sy i 1987 i g5 Al eda ¢ 1SO) daliie (5 sine e
) sall (S0 Anm sy Labia

" Quaret. A, (2005), Les dirigeants algériens face a la performance de leurs entreprises : role de la
direction dans un systéme de management de la qualité, GAL, Alger, p. 29.
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' Lamprecht. J, (2001), V, ISO 9001 : commentaires et conseils pratiques, une approche statistique
AFNOR, Paris, p. 8.

249000 533 asall 5 )3 dadad Gadal Lee Ji (1999) el Slgas s abudl (5 sale Sl (Juaiill (e 3 30l
A7-37 .0a sa (Bhed ¢S4
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Source : http://www.mcinet.gov.ma/SNIMA/web_fi/service/Training/AET9907F/page8.html
(Consultée le 05/01/2009)
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' Lamprecht. J, (2001), p. 8.
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Source : Froman B,(2001), Du manuel qualité au manuel de management : I’outil stratégique
AFNOR, Paris, p. 16.
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"bid, p. 11.
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! Mitonneau. H, (2001), ISO 9000 version 2000 : le management de la qualité au plus proche des
entreprises, Dunod, Paris, pp. 18-19.
* Krebs. G et Mougin. Y, (2003), p. 53.
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(2004 -1998) 5 yidll JMA 1SO 9001 (2000) 3 1SO 9001/2/3 (1994)

a0

p—— ,

1 5ol gl il e el Qllall dlae) (e 1 gl
Annuaire des entreprises certifiées ISO 9000 / 14000 et laboratoires accrédités, Ministére de 1’ Industrie
Septembre 2005, Disponible & http:// www.mipi.dz/doc/fr/norm-ent-cert.pdf (Consultée le 19/12/2009).

!

dala sagll Ad 8 Al J8 e Al ageall ) slaY) aad oY)
Gaki g uia s (e )5S eliall Glaadl & el )Xzl gy PlA e 40 el Gl
) aliay Lsse 179 Lo cnliind ) 30l clacluadl DA e ol 25all 300 Al

Osale 500 Jalad 3aclisall o3¢ duacadall Aleal) dadll (b Wle (72 260.669.045,90 — ¥
gl o Jsanl 8 Ael ) clawsd selad 4la le dllia Wa Lz

e 109 Gudi of ki) (pe 1SO 9001 (2000)

Beliall  dpdll) A8 5 Geaa ) 8 Glaeludly mad ol sl Ll
28 gu el aagay alatdl “ Fonds de promotion de la compétitive industrielles”
Ol amiall 11299 4 5ildl (e 925 89 3 sall L 53 5l ASaSU ks 3l 3 2192/2000

" http://www.mipi.dz/file/fr/norm-certif.pdf (Consultée le 05/12/2009)

? Décret exécutif n°2000- 192 du 14 Rabie Ethani 1421 correspondant au 16 juillet 2000 fixant les
modalités de fonctionnement du compte d’affectation spéciale n°302-102 intitulé « Fonds de
promotion de la compétivité industrielle», JORA N°43, p. 5.
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' Voir Ouaret. A, (2005), p. 49-59.
* http://www.ctcpa.org/docpublic/iso9001_ 2008 procert_ctcpa.pdf (Consultée le 05/01/2009)
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Ibid.
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* Ibid.
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Résumé :

La revue de la littérature souligne le mangque de consensus dans les
travaux sur I’impact de la certification qualité 1SO 9001 (2000) sur la
performance des entreprises. Méme si plusieurs travaux soulignent les effets
positifs quant a la certification, ils indiquent également que certains facteurs
semblent nécessaires pour que le lien fonctionne, d’ou vient justement I’intérét
de cette étude.

Ainsi, si le plus souvent la certification empéche une dégradation de la
performance de I’entreprise, elle n’est pas en tant que telle une garantie pour
une meilleure performance. Il existe des conditions pour maximiser I’impact
positif de la certification sur la performance de I’entreprise.

Dans cette étude, nous avons testé le degré d’efficacité de
I’ISO 9001(2000) selon I’engagement de la direction et la culture qualité
existante au sein de I’entreprise, il ressort des résultats que ces deux variables
peuvent contribuer a la prédiction du niveau de la performance engendrée par
la certification ISO 9001 (2000).

Mots clés: Qualité, certification, 1SO 9000, performance.
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EFFECTIF INSCRIT PAR UNITE

D.RH
Mois :Novembre 2009 el-‘-ﬁf\ s AMC 3 i s (9) Aty Gala
G.S.P. EFFECTIF permanent temporaire
UNITE INSCRIT H F T H T
C 26 14 1 15 9 2 11
M 9 4 3 7 2 0 2
E 5 1 4 5 0 0 0
UNITE
SIEGE 40 19 8 27 11 2 13
C 32 24 0 24 5 3 8
M 63 59 1 60 2 1 3
E 264 21 126 147 19 98 117
UNITE
ELECT. 359 104 127 231 26 102 128
C 28 17 0 17 8 3 11
M 30 27 2 29 1 0 1
E 70 21 31 52 13 5 18
UNITE
FLUIDES 128 65 33 98 22 8 30
C 17 8 0 8 9 0 9
M 21 20 1 21 0 0 0
E 1 0 1 1 0 0 0
UNITE
OUTILL. 39 28 2 30 9 0 9
C 8 6 0 6 1 1 2
M 38 33 1 34 4 0 4
E 61 8 5 13 48 0 48
UNITE
SIL 107 47 6 53 53 1 54
C 111 69 1 70 32 9 41
M 161 143 8 151 9 1 10
E 401 51 167 218 80 103 183
TOTAL
GENERAL 673 263 176 439 121 113 234
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Questionnaire

UNIVERSITE FERHAT ABBES - SETIF
FACULTE DES SCIENCES ECONOMIQUES ET DE GESTION

Ce questionnaire est destiné au personnel de I’entreprise AMC El Eulma. Il
poursuit un but, exclusivement, scientifique et se veut une contribution de la
communauté universitaire a I’évaluation de I’'impact de la certification qualité
ISO 9001 (2000) sur la performance interne de I’entreprise.

A cet effet, différents thémes ayant trait a la performance interne de
I’entreprise sont abordées, et pouvant renseigner sur les avantages de la
démarche qualité déployée dans I’entreprise depuis 2004.

Les questions du présent questionnaire traitent ente autre la communication,
I’environnement du travail ainsi que I’amélioration. A fin de connaitre les
facteurs déterminant la réussite ou I’échec du « projet qualit¢ de I’AMC »,
d’autres questions sont posées et concernent entre autre le style de leadership,
I’implication du personnel et la culture de I’entreprise.

Nous insistons sur le fait que nous garantissons aux répondants leur anonymat
ainsi que la confidentialité des réponses apportées, vis-a-vis de tout tiers, qu’il

soit interne ou externe a leur société.

Ainsi pour des raisons d’ordre méthodologique, nous vous demandons de bien
vouloir réepondre a toutes les questions.

Et, Merci de votre collaboration.

196 1




Informations générales

Fonction : []Cadre
[_]Agent de maitrise
DAgent d’exécution

Niveau d’instruction : |:| Universitaire
[] Secondaire

] Moyen

D Autres Préciser

Sexe : l:l Masculin

] Féminin

Date de recrutement :

Leadership :

Indiguez dans quelle mesure vous étes en accord ou en désaccord avec les phrases suivantes :

Tout a fait
en accord

En accord

En
désaccord

Tout a fait
en
désaccord

1. Ladirection de I’entreprise accorde une grande importance a
la qualité.

2. Ladirection de I’entreprise consacre une partie suffisante de
ses moyens pour développer les aptitudes de son personnel
pour I’accomplissement convenable de ses taches.

3. Ladirection de I’entreprise associe son personnel dans la
prise des décisions.

4. Ladirection de I’entreprise laisse & son personnel I’initiative
pour faire le travail selon les méthodes qu’ils estiment
meilleures.

b. Ladirection de I’entreprise impose a son personnel le respect
strict des normes et regles.

6. La direction de I’entreprise exprime une tendance vers le
changement et I’amélioration.

7. Ladirection de I’entreprise craint changement ; elle préfére

garder les choses telles qu’elles.
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8. Parmi ces méthodes de controle, indiquez la méthode usitée correspondant a votre entreprise :

D Les employés disposent des moyens adéquats (formation, matériels, temps,..) pour maitriser eux-
mémes I’adéquation de leurs tches quotidiennes aux objectifs de I’entreprise.

l:l Les employés controlent eux-mémes leurs taches quotidiennes ; des enregistrements permettent a la

hiérarchie de piloter efficacement les activités.

l:l Les employés contrdlent une partie de leurs taches quotidiennes ; une partie est du ressort de tierces

personnes (hiérarchie, service qualité,....)

Des contraintes ne permettent pas de déléguer suffisamment aux employés la responsabilité du

l:l contrdle de leurs activités quotidiennes.

Implication du personnel :

Indiquez dans quelle mesure vous étes en accord ou en désaccord avec les phrases suivantes :

Tout a fait
en accord

En accord

En
désaccord

Tout a fait
en
désaccord

9. Jai participé a des réunions sur la qualité.

10. J’ai eu des discussions relatives a la qualité avec des
responsables.

11. J’ai fourni des informations sur mon travail aux responsable
qualité.

12. J’ai moi-méme rédigé des documents utiles pour la qualité.

13. J’ai donné des informations utiles a la mise en place du
systeme qualité.

14. J’ai suivi une formation sur la qualité.

15. On est venu me voir lors d’un audit de la qualiteé.

16. Je discute de la qualité avec mes collegues de travail.

17. Auriez-vous souhaité que I’on vous demande davantage votre avis lors de la mise en place du

systeme qualité ?

D Oui.
D Non.
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Culture de I’entreprise :

Indiguez dans quelle mesure vous étes en accord ou en désaccord avec les phrases suivantes :

< Tout a fait
Tout a fait En
En accord |, en
en accord désaccord| |,
désaccord

18. Le personnel de I’entreprise préfére prendre les décisions
individuellement sans associer ceux intéressés par celle-ci.
19. Le personnel de I’entreprise monopolise I’information et ne
facile pas sa circulation.

20. Le personnel de I’entreprise préfere le travail en groupe
plutdt qu’en solo.

21. Le personnel de I’entreprise penche a la centralisation et
refuse toute délégation de responsabilités.

22. La satisfaction des clients fait partie des priorités du
personnel de I’entreprise.

23. Le personnel de I’entreprise facilite I’intégration des
nouvelles recrues.

24. Dans notre entreprise, le bon travail et équitablement
récompense.

25. Dans notre entreprise, la compétence est le critere de
sélection pour I’occupation des postes.

26. Les initiatives visant I’amélioration sont encouragées

et soutenues.

27. Au sein du personnel, regne de bonnes relations.

Communication

De facon plus générale, comment évaluez-vous la qualité de I’information que vous recevez apres I’obtention de
votre entreprise de la certification qualité 1SO 9001 (2000) en 2004, et ce par apport a la situation qui prévalait
avant ?

Forte Faible Pas de Faible Forte
améliorationjamélioration|changement|régression|régression

28. La politique de I’entreprise, ses objectifs.

29. Ses résultats financiers.

30. Satisfaction de ses clients.

31. L’ organisation de I’entreprise, ses structures, ses
méthodes.

32. Les informations techniques utiles pour le
travail.

33. Ce que les responsables pensent du travail de
chacun.

34. Les possibilités de formation, de promotion.
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Environnement du travail

De fagon plus générale, comment évaluez-vous votre environnement du travail aprés I’obtention de votre
entreprise de la certification qualité 1SO 9001 (2000) en 2004, et ce par apport a la situation qui prévalait avant ?

Forte
amélioration

Faible

amélioration

Pas de
changement|

Faible
régression

Forte
régression

85. Les conditions de travail (niveau de température,

I’lhumidité, I’éclairage, les vibrations,.........).

36. Les outils de travail (machines, bureaux,

appareils,............. )

37. Les méthodes de travail (procédures plus claire,

responsabilités bien définis,.......).

38. Votre niveau de salaire.

39. Votre relation avec I’hiérarchie (stimulation,

encouragement, acquisition du savoir,....).

40. Votre relation avec vos collégues (concertation,

compréhension, aide, respect,......).

A41. Possibilités de développer vos propres

compétences.

A2. Possibilités d’expérimenter vos propres

méthodes de travail.

Amélioration :

Indiquez dans quelle mesure vous étes en accord ou en désaccord avec les phrases suivantes :

Tout a fait
en accord

En accord

En
désaccord

Tout a
faiten
désaccord

43. La certification qualité, c’est beaucoup de paperasse pas
toujours tres utile.

A4. La certification qualité, nous a rendus apte a corriger nos cas

de non conformités.

A45. La certification qualité nous a rendus apte a éviter des cas

éventuels de non conformités.

46. La certification qualité, nous a permis d’améliorer en

permanence nos performances.

A7. Le systeme qualité est un carcan qui m’enléve toute liberté

d’action.

48. La direction de I’entreprise nous demande de travailler

davantage lors des visites de I’organisme certificateur.
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Globalement, comment évaluez-vous I’impact de la certification qualité sur :

Forte Faible Pas de Faible Forte
amélioration|amélioration changementjrégressionjrégression

49. Votre propre performance.

50. La performance de votre service.

51. La performance de votre entreprise.
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Llibess Lidl gasls Jlendwly wlededl olad @ ady gadall

*xxkxxk* Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA
Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
VAROO0001 152.9701 255.9991 .4236 .8776
VARO0002 153.4179 259.0954 .1983 .8795
VAROO0O003 154 .0000 255.2424 .3535 .8779
VARO0004 153.9254 254.8883 .3428 .8779
VAROOOO05 154.3881 269.9683 -.3801 .8855
VAROOOO06 153.3582 255.1122 4427 .8773
VARO0007 153.6269 259.0556 .1686 .8799
VAROO0008 154 .0000 264.0303 -.0713 .8834
VAROO009 153.9104 250.7494 .3807 .8772
VARO0010 153.8806 252.4401 .3203 .8782
VARO0011 153.9254 248 .6459 4746 .8757
VARO0012 154.1045 252.7010 .3930 .8772
VARO0013 154 .0597 252.6934 .4183 .8769
VAR00014 154.0149 251.8937 .4169 .8768
VARO0015 154.0746 252.8883 .3403 .8778
VARO0016 153.7164 250.1759 .4984 .8757
VARO0017 155.0149 261.1664 .1064 .8802
VAR00018 153.5075 249.2537 .4845 .8757
VARO0019 153.6418 253.5970 .3213 .8781
VAR00020 153.3433 257.1986 .3252 .8784
VAR00021 153.8209 258.9977 .1683 .8799
VAR00022 153.1642 252.7151 .5399 .8761
VAR00023 153.3731 253.6617 .3606 .8776
VAR00024 153.9254 260.3731 .0788 .8813
VAR00025 153.8955 254.1859 .3713 .8776
VARO00026 153.6567 254 .3501 .4208 .8772
VAR00027 153.6716 257 .7996 .2188 .8794
VAR00028 152.1343 244 .6332 .6202 .8734
VAR00029 151.8507 248.8562 .5033 .8754
VAROO0030 152.2090 249.7739 .3923 .8770
VARO0031 152.5672 247 .1583 .5676 .8744
VARO0032 152.4328 253.2492 .3852 .8773
VAROO0033 152.6567 252.2289 .3555 .8776
VAR00034 152.8806 259.8340 .0726 .8821
VAROO0O035 152.4478 252.1904 .3922 .8771
VAROO036 152.1791 247 .4826 .6132 .8741
VARO0037 152.2388 247 .3360 .5847 .8743
VARO0038 152.8358 255.2908 .2124 .8801
VAROO0039 152.1642 246.3514 .5663 .8743
VAR00040 152.0000 247 .0606 .5445 .8747
VAR00041 152.2836 249.3578 .4527 .8761
VAR00042 152.8209 252.5432 .3208 .8782
VAR00043 153.5075 253.1022 .1750 .8829
VAR00044 152.3134 258.0366 .1157 .8819
VAR00045 152.7164 247 .2062 .3545 .8781
VAR00046 152.4925 250.2840 .3351 .8781
VARO0047 153.2687 253.8661 .2027 .8810
VARO0048 154.0448 270.9828 -.2361 .8905
VAR00049 152.0597 241.4509 .7005 .8718
VAROO0OO50 152.0448 242 .9222 .6834 .8723
VAROO0O0O51 152.1493 244 .5834 .6143 .8734
Reliability Coefficients
N of Cases 67.0 N of ltems 51
Alpha = .8801
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Résumé :

La revue de la littérature souligne le mangque de consensus dans les
travaux sur I’impact de la certification qualité 1SO 9001 (2000) sur la
performance des entreprises. Méme si plusieurs travaux soulignent les effets
positifs quant a la certification, ils indiquent également que certains facteurs
semblent nécessaires pour que le lien fonctionne, d’ou vient justement I’intérét
de cette étude.

Ainsi, si le plus souvent la certification empéche une dégradation de la
performance de I’entreprise, elle n’est pas en tant que telle une garantie pour
une meilleure performance. Il existe des conditions pour maximiser I’impact
positif de la certification sur la performance de I’entreprise.

Dans cette étude, nous avons testé le degré d’efficacité de
I’ISO 9001(2000) selon I’engagement de la direction et la culture qualité
existante au sein de I’entreprise, il ressort des résultats que ces deux variables
peuvent contribuer a la prédiction du niveau de la performance engendrée par
la certification ISO 9001 (2000).

Mots clés: Qualité, certification, 1SO 9000, performance.
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