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.2009/07/31 S _all Jlas 31223 1-06 a8 J g2

Cat .socio| cs |18 |17 (16 15| 14| 13|12 | 11| 10| 09 (08| 07 | 06 |5 | total

prof.
CDI | Tempsplein | 25| -- |34 (28 | --| 105|102 |93 (297 [ 131 | 92 (17| 08| 04 |-| 936
CDI | Tempspartiel | - | — | — | = | | | | | | —| —=| | =] =1]- -
Cdd | Tempsplein | --| -- |01 |15 | --| 24 -0l 03| 12| 10|05 10 81
Cdd | Tempspartiel | - | - | = | | | | | | | —=| =] | | -=—-]- -
tota 25| - |35(43| - | 129|102 |94 300 | 143|102 (22| 08| 14 |- 1017
Dont feminine | 02 08| 24|-] 20| 11| 05 10 --| -] -107 -1-1 87
directs | -- -- -- 289 | 08| 32 329

Baal (il (ailda o) g el..dé‘ﬂj Glawddl) cuua Jlaadl daad Jiay 2-06 a2 J) g2

Filiere CS|Ing |autr | TS| CM | CG | CE | CS | Aut | AT | AA | Asc | Ouv | MN | Total
Fabricat 06 12| 03| 11| 42| 00| 36| 00| 00| 00| 00| 00| 333| 10| 453
Techniqu 05| 15 08| 68| 11| 04| 07| 00| 02| 00| 10| 00 54| 00| 184
Com Approv | 04| 05 10| 15| 00| 00| 01| 09| 03| 00| 38| 00 00| 00 85
Maintn. Ind 01| 03 03| 36| 13| 00| 06| 00| 00| 05| 00| 00 31 00 98

Maint Eng 00 00| 00| 0OO| 00| OO| O0O| OO 00| 00| 0O | 00 00| 00 00

Financs 02 00| 07| 00| 00| 00| 00| 10| 03| 00| O1| 00 00| 00 23

R.H/ADM 06 02| 05| 12| 01| 00| 06| 13| 02| 00| 34| 66 12| 03| 162
Org.Informa 01| 05 00| 00| 00| 00| 00| O1| 00| 00| 02| 00 00| 00 12
Total | 25| 42| 35| 145| 67| 04| 56| 33| 10| 05| 8 | 66| 430 | 13| 1017

ai 78 Jual e 1o 16 s JaY) saasall Sgiall (553 G pdall a2 o Jaadl rdBada
%7.66 Ostiay 8 pialld ULy dapall oda ) Jiadill J8 L (e a3 gie Jysas
(S il e G 1,57 dasall 3 gaall (593 (b piall Jia
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2009 nsiSi gd Algs A daad A Sy 3-06 ad) s

cs| 1817|1615 | 14| 13| 12| 11| 10|09 | 08|07 | 06 | 05 | total

CDI | Tempsplein | 27 | -- 32|40 -- 122 92 |85|286| 126 89| 17|08 |04 | --| 928

CDI Temps partiel - — — — — - — - - — — - - - — o

CDD [ Tempsplein | --| --|01|01| --| 03/03-/01| 10| 26| 10| 05 09 69

CDD Temps partiel — | - -] -] - - — | -- - — | - — | | - - -

total 27| --133 (41| --|125| 95|86 (296|156 |99 | 22|08 |13 | --| 997
Dont feminin | 03 09| 23| -| 20| 10| 05| 10 - - -1 07 -] -| 87
directs | -- - - 280 | 14| 31 325

B AN (il i 6l) 5 aludY) § clanadill uua Jlaad) dland Jiay 4-06 a8 Jgia

Filiere CS|Ing|autr| TS|CM | CG | CE | CS | Aut | AT | AA | Asc | Ouv | MN | Total

Fabricat 08| 10| 03| 08| 37| 00| 34| 00| 00| OO 00| 00| 342 | 09| 451

Technique | 05| 15| 08| 61| 11| 03| 06| 00| 02| 00 |O11| 00| 55| 00| 177

Com Approv | 02| 04| 10| 15| 00| 00| O1| O8] 03| 00| 38| 00| OO | 00 81

Maintn. Ind 01| 03| 03| 36| 13| 00| 06| 00| O0O| O5| 00| 0OO| 30| 00 97

Maint Eng 00| 00| 00| OO| OO| OO| OO| OO| OO| OO| OO| OO| O0O| 00 00

Financs 02| 00| 07| 0OO| OO| OO| OO| 10| 03| OO O1| OO| OO| 00 23

R.H/ADM 08 01| 04| 14| O1| 00| 06| 16| 01| 00| 27| 63 11| 03| 156

Org Informat | 01| 05| 00| 03| 00| 00| OO| OL| OO OO| 02| 00| 0OO| 00 12

Total | 27| 38| 35| 145| 62| 03| 53| 35| 09| 05| 79| 63| 438 | 12| 997

Sl 13 8 74 zaal Eua o) 3 04i Galii (il JleaY) aaadl Gl sl sdZiadla
02 &) da¥) sasaall agiall (553 b ydiall 22e (alii LS G5 07.42 4 siall dinst maa
Aclall e 04 Jogadydadl agie )13 8 14 ds8e Jasad a3 Cumnca b
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Summary

We tackled in our study a very original subject and little covered by the enquiring students
of social and human sciences.

The problems that we exposed in this study were cantered on the perpetrated and major
changes which the world particularly with the course knew the two last decades. These changes
touched all the fields of the human life: policy, economic, technological, social and especially
scientist. The latter caused a very complex and sometimes confused organisational environment.
One announces there, that this new environment is characterized by a very hard and keen
competition, a walk world having released the movement of the goods, the capital and the
people. Therefore it A creates new means and techniques of exchanges of informations and
information between people and groups living in very distant corners, via the Internet.

Also, This new organisational situation obliged the modern companies to develop by the
use of the methods and very develop scientific models of management whose scientific surveys
carried out by the researchers proved their effectiveness.

The their with dimensions ones, the Algerian and Arab company underwent the effects of
these changes. And among these effects, the requirements of exchanges economic and imposed
by the EEC which excludes very undertaken not certified by the ISO standards And opposite this
new situation, Algerian company A creates and developed its own adaptive mechanisms to be
able about it to survive. Therefore and With an aim of arriving at its ends, it engaged in the
process of organisational change by adopting new models of management and organization in
fact the system of management quality by application of the standards ISO 9000.

This new organisational environment and the certification of much of national companies
drew our attention to undertake a study on evaluation of the application of these standards by the
means of the attitudes of the middle class of the organization (heads of service, the junior staff)
with regard to this application.

To undertake this study us summons itself put several questions such as:

Did this is the company apply the ISO standards suitably? Which are the changes which it
operated? Is —what the junior staff has of the positive attitudes towards these standards? Did this
application improve the social, psychological and organisational condition of its workers? Did it
reach quality concerned (in the product and the service of the service offered to the customers)?

To answer these questions one formulated assumptions and prepared a questionnaire of
measurement of the attitudes according to the model of R. Likert.
the theoretical part treated the basic variables to know the attitudes with the first chapter(which
related to the definitions, the types of attitudes, the factors influencing the attitudes and finally the
methodological models of measurements.) . the second chapter treated the leadership of direction
(definitions, currents ideological having examined the styles of commands, the psychological
analysis of the behaviour of the heads and of subordinate in the situations of work and
interaction, the characteristics of the good head and its roles.). The third chapter was devoted to

the organisational concepts of _the change (definitions, theories of the change _ causes of the
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changes, models of change, roles of the organisational change, fields of the change and resistance
to change as well as the possible solutions to reduce or eliminate resistance).
The fourth chapter treated the concept of quality(which related to the definitions, the evolution of
the concept, its principles and models ideological) and the standards ISO 9000 (definition, its
evolutions, its structures, its principles and its requirements, its procedures, its techniques of
affiliation and application... and finally advantages and interests of the certified company).
The fifth chapter was devoted to the methodology of research and the tools used for the
investigation. In the second part of the chapter presentation of the company object of the study.
The sixth chapter was reserved for the analysis results of the investigation.
In end of the study summons to us arrived at the following results:
= the principal assumption confirmed that the junior staff has a positive attitude towards the
system of quality and the ISO standards
= the secondary assumptions confirmed that the company suitably applies the procedures of
the standard relating to the various indicators retained in the study, and this of course

according to the administrative approach which we exposed in the theoretical part.

NB: we noted according to the answers on the questionnaire that it a lack or a bad communication
relating to the complaints of the customer and them treatment(feedback) to know the opinion of

this last on the quality of the product and its true satisfaction.
Titre: Evaluation of the application of the system management

quality to T ale by the Iso standards in _the Algerian company
according to attitudes' of the junior_staff.
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Résumé.

Nous avons abordé dans notre étude un sujet trés original et peu traité par les étudiants
chercheurs des sciences sociales et humaines.

La problématique que nous avons exposé dans cette étude a été centrée sur les changements
perpétrés et profonds qu’a connu le monde particulierement au cours les deux dernieres décennies.
Ces changements ont touché tous les domaines de la vie humaine : politique, économique,
technologique, social et surtout scientifique. Ces derniers ont suscité un environnement
organisationnel trés complexe et parfois confus. On signale 1a, que ce nouveau environnement se
caractérise par une concurrence tres dure et acharnée, un marche mondial ayant libéré la
circulation des marchandises, des capitaux et des personnes. Aussi il a crée de nouveaux moyens
et techniques d’échanges de connaissances et d’informations entre personnes et groupes vivant
dans des coins tres éloignés, via I’internet.

Aussi, Cette nouvelle situation organisationnelle a obligé les entreprises modernes a se
développer par I'utilisation des méthodes et modeles de gestion scientifiques tres évolués dont les
enquétes scientifiques menées par les chercheurs ont prouvé leurs efficacités.

De leurs cotés, I’entreprise algérienne et Arabe ont subi les effets de ces changements. Et
parmi ces effets, les exigences d’échanges économiques et commerciaux imposées par la CEE qui
exclue toute entreprise non certifiée par les normes ISO. Et face a cette nouvelle situation,
I’entreprise algérienne a crée et développé ses propres mécanismes d’adaptation pour en pouvoir
survivre. Aussi et Dans le but d’arriver a ses fins, elle s’est engagé dans le processus de
changement organisationnel en adoptant de nouveaux modeles de gestion et d’organisation en
I’occurrence le systeme de management qualité par application des normes ISO 9000.

Ce nouveau environnement organisationnel et la certification de beaucoup d’entreprises
nationales a attiré notre attention pour mener une étude d’évaluation de I’application de ces
normes par le biais des attitudes de la classe moyenne de 1’organisation ( les chefs de service, les
cadres moyens) a I’égard de cette application.

Pour mener cette étude nous nous somme posé plusieurs questions tel que :

Est-ce I’entreprise a appliqué convenablement les normes ISO ? quel sont les changements qu’elle

a opéré ? est —ce que les cadres moyens ont des attitudes positives envers ces normes ? est-ce que
cette application a amélioré la situation sociale, psychologique et organisationnelle de ses
travailleurs ? est-ce qu’elle a atteint la qualité visée (dans le produit et la prestation du service
offert aux clients) ?

Pour répondre a ces questions on a formulé des hypotheses et élaboré un questionnaire de
mesure des attitudes selon le modele de R. Likert.

la partie théorique a traité les variables principales a savoir les attitudes au premier chapitre( qui
a porté sur les définitions, les types d’attitudes, les facteurs influant sur les attitudes et enfin les
modeles méthodologiques de mesures.) . le deuxieme chapitre a traité le leadership de direction
(définitions, courants idéologiques ayant examiné les styles de commandements, 1’analyse
psychologique du comportement du chefs et des subordonnes dans les situations de travail et
d’interaction, les caractéristiques du bon chef et ses rdles.) . Le troisiéme chapitre a été consacré
aux concepts du changement organisationnels (définitions, théories du changement, causes des
changements , les modeles de changement, les réles du changement organisationnel, les domaines
du changement et la résistance au changement ainsi que les solutions possibles pour réduire ou
éliminer la résistance).

Le quatrieme chapitre a traité le concept de qualité( qui a porté sur les définitions, 1’évolution du
concept , ses principes et modeles idéologiques) et la normes ISO 9000 ( définition, son
évolutions, sa structure, ses principes et ses exigences, ses procédures, ses techniques d’affiliation
et d’application... et enfin les avantages et les intéréts de I’entreprise certifiée).

Le cinquieme chapitre a ét€ consacré a la méthodologie de recherche et les outils utilisés pour
I’investigation. Dans la deuxieme partie du chapitre la présentation de 1’entreprise objet de
I’étude.
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Le sixieme chapitre a été réservé a I’analyse des résultats de I’enquéte.

En fin de I’étude nous somme arrivés aux résultats suivants :

* I’hypothese principale a confirmé que les cadres moyens possedent une attitude positive envers
le systeme de qualité et les normes ISO.

*les hypotheses secondaires ont confirmé que 1’entreprise applique convenablement les
procédures de la norme relative aux différents indicateurs retenus dans 1’étude, et ce bien entendu
selon I’approche administrative que nous avons exposé dans la partie théorique.

NB : nous avons constaté d’apres les réponses sur le questionnaire qu’il ya un manque ou une
mauvaise communication relative aux réclamations du client et leur traitement( feed-back) pour
connaitre 1’avis de ce dernier sur la qualité du produit et sa vraie satisfaction.

Le Titre de la these : Evaluation de ’application du systéme management qualité totale par
les Normes ISO dans ’entreprise Algérienne selon les attitudes des cadres moyens.
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