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Résumeé.

Le but de cette étude été de montrer le role stratégique des applications de
management de qualité totale dans le fonctionnement de 1’établissement industriel, permettant a
ce dernier I’amélioration et le développement de ces activités d’une manicére perpétuelle et
durable, dans un environnement économique mondial ; caractérisée par des changements
radicaux, successifs et une concurrence déloyale; ce qui impose a nos établissements nationaux
de suivre ce systtme de management, en matiére de gestion et d’administration, dont le
management de qualité totale. Une meilleure application rationnelle du ce systéme nécessite des
techniques et des outilles tel que: I’amélioration et le développement perpétuelle, une
réingénierie des activités de 1’établissement, ainsi qu’une généralisation de la planification
stratégique de qualité totale.

Mots clés : management de qualité totale, développement, amélioration, planification

stratégique, réingénierie, politique de qualité, benchmarking.



- -

tdaddae

bz 3 Laly Ol g aa o Bl gz 83 52 WY1 3 1S Lad — g Aslall 2ol Sl il a5
STy 85 g Oy WalSte p oy A Bpliall Sl s o 2,85 ol dle (3 ALl (Ol gl adn 2SS
AP PEWEENE [PV (FRPRERPUEV: JRCIPRV{ERES

bl Sl 51 e Lholn 3ol ¢ (ol O A Ay (3 O (3 &) Aiulis” 5 A olas il
Vs oS T adlias Wl e LSy (bl 2udll) g 5 20l s 2 )0Y1 Lgslio sl 28 (3 ol 311 Jmy Sl o
>j>.),\_<5;‘;95\o\};‘y\y\.\>\j ”}J';Y\”QW\M@N\M\QM@d}\fJ\JJ} Ll d\}w‘y\g@j
G aflow 1) BLoL OV BIS (3 2SI [2b 5 s H1 65T Gyt Ll sl LT o & L7 (83 gmll JI06 ol
oSl sin pp R S Lad U A Sy Sk ) g b

3551 OF aiady (JloeWl OV o (3 Mag ol dle (35050 ) O a1 aleledl 53 420 3 15] jaes
ALaLal 53 5 5 ls) Gl i My E L5k (3 andl (3 Al LU s el 55,0 ol ¢ o3 ST 2
.&fijopu\gwurmquﬁyﬁfg\)«,5\}\,4

G AY bl sy dlpall 5ol s b 3 deliall Wlaw sk LB (oY) mi ol S OF LS
B Ofy caast | il a,sY) CIL O s coleladll oy 2ndlll sUs )y o piall g (s3U1 080 olad
AL g Ty g A0 Raid) Slmis (6 s 61 2L ) (3 Lo g ) B 511 iy o S s 15Y)
Ll oleladll 3 e o lndl cadl Gy —aim i LB ¢ o ge pn Ul ALaLE)1 83 1 315 o A & 5y
shanlly oadal) Lmgae 335 el LSty il L 3] ol

dod 3 Lol jal Aol 83 43+ 5)\}!&@'&%@5:ﬁmwckgﬂ\w)\d\w\)
gl sdis o 2oty o8 M3 (3,82 8 W1 gaT o Loy S pt Bl )i J1 31 Eplanall o 1 6131
i A dew) e i gest

§ Lol el Bl s 511815 it 0 glalST alid) 53 51 i3] Radds oni L —

Saloladl 85 51 5 500) Gadad (3 J\M@; G e baslazel (2 ) ) ML —
S pot By plial) s 510 el s 3 AALE)) 83 51 5 05] ol gof Lo =

Gkl el e 5 Lol Sl 1A Ladlas D e b o W) B ) - i Jay s e 4l
2793 (Do g2 W) Lol s U1 5151 (o 9 Bos 3 Lo sl Aalid) 83 -1 8 515) dbadd) eecal
) o S Bl Jg G cwdlid) a7 g0

S BV e sl ol aeliall Wlew o Jo 55 pal) oo ool 3] ki ai sl o ol 28T s 1) &P

s Ol o Bl am 3 ol o il o5k (soladl Lo B 3 s eyl jetsl Oles g 38 gl Lgna
M\}SD}\bwﬂjL&?biﬁﬁch‘\f(}"J&)C@'ufwji‘sj\blé‘p&u‘Jj“J\L}L;’H‘:\);‘“\



050 ol to3bn udes 0 Gl oS My i sl i) ¢ S gis ST ey Jonll 523 e O g 1YY
calelad) 55 o4
s, o) iy Gt oS AL 83 51 815 1) d ) 88, 1 0din (3 o i ol s e
Il e 5 ey sl Jles1 2 3 adls ST mnad Roliall Wl 30 65l (6 ot
LaLadl 53 4 5 15] Aduls g o ggdo —
(Do past dlyisliall dow sl 3 ablad) 85 6200 5 10] 2ands oo Jo- e —

EVETWA(E WV PLN I W PROWICING T A P E N N U - R PN e

Aalidl 83 431 3 y15) p sgds |

25k et B Sl e i) aiden Sl (Ul g k) & oY) Ul e 85 5 5 i) p sede am
Lty o sl e 2N dmz g ¢ sgad) Loy Sy Bl Sl agal 5o (3 5helilly (gl y Bl e
caail ads ¢ o gl b Se Ol b Wy ca WAl ST ey e Ly L) pleaal sla 51 AW g3 (3 adkes
Sl g bl 35,41 5050 (3 5 Sl Slalgml el (Edwaerds Demminghy qess )5l 3 5000 20 5 2l2
Voal aldl Ol sl 1 Comlo af lael aleladl 85 6l 5 05) o sgdl Cay i ) azeny (21994 ple w13
58 Ole Jatt ool BLaLidl 85 5300 5,15 0 sgde OF (U] g (3 gt OIS 8y calalil 85 3211 5,050 5 52l Lo O3
el 18 ol Sldbas JI4) e 3 el ST 0) G ol 2l

TAVICA RO IRV R |

e AT e (S ) Q) 85 ) dgas Wb o (Ul i gy o sl s iyl e
& oiedl Gl o e 2aS I Pzl o o foadl) Ol iy Ol i L) Gug Jols ke
DM by e
& oredl sl L] Bk Sy e By Jals (5 85 5k y S 310 55" B b s gadead) (o g
Pl 559 sk g i) G (IS 2ad (Olkanl)
Glane e ialad) (3 ) 3500) aands " AT e alali) 85 5k 5] e Alelid) 83 o) dllay ) demedl O LS
S ke — 2l OV e S 3 ik Sy 2edaidl Glaaly oSl Ol oy il LK) pde pa b
Byl oy ey 20 3 Adlody 36ST ol 52 355, o ATH 01 0l gy con AaLe) 33 0y ¢ nn
(Il G

oS aT V] ALaladl 85 521 8 5) o sgie J s Ul p B 350 5 pke e 08 1 ey AL G yladl e

@ iyl O peds O] o Joai 31 digdt A yI5Y) eodU) )l ey BhaLES) 85 g1 8 )13) a2 ggde O 1] 43
s BV ) (s (301 1Y @S sl 2y} ) J 30 I frms B clghlotnly Lgatenld G g A B1 Jo8 o shasl
oo WAL B joned) Sliwrnsd) o kolall g 8133 o 37 ) A gkl IS5 0 o glall Y1 3 sl
s15h Blgd! @ sy sSlaall LSy as Akl g 83081 Sldo) gl s 3 @1 JSCIL Juad) o) oy s )

.l.«..o}l\



to ayle daladl 53540 5 ,0) ob JLa S el
Sdgandl Slallar y Sl 5 Ol b b Sladdhly bl (e y skt 3 BT ) pmass S 2150 8,5 — 1
o A g Gl
2V ol O 5ad 4wl @ Al ety sl s sedt LIS gl et Joli (5 S8 sy <2
(il Lo ) i
Y13 b IV e ST claladll (3 el 31 Y1 BT S 8Y aed sl daelan B -3
lhalid) 85 631 8,10) el 21

.h

P TR U STV WS .\ £15Y Joladl ) |2 aS™ ¢ abelid) 85 541 5] aflax frax

g Y usladly sl sppaﬁd\;ﬁw;\ywtﬁwssgucs:j;,.\dﬂz,@aﬂma,w;i\_ﬁ&jy—

ey il ) (G gl B SY) el Ll g Ll ST (85 5 Ole

0B siene y ogenain O Loge May (llalS” Loay (o) tema y (53 53! O1sel 0 i s 341 OB cm;\gw}:}fyu—

.@&\MSJ%Bc\.@.élg;«:ﬁggsj\b)&\jf/joﬂqﬁ\M\SAF&ﬁijcﬁa{:}J{:}TC«:}L@Jb_;ﬂ\
p5all 8550 el a3V (S L ol y Sl s ALl 53 51 8150 sl (3 oLkt (3 AW -

NEA

LB sl y el 52 s ) g dor g G35 ezl el 542 & iy 4l Ao L@.ULUA;-)JM.:L)JK -

rlaladl 83 g1 810y ol ) Jalased) 31

.E.:Ja.";:gSéjzguw)ﬂ\&»;wM@)J\MQ\&#&k@iﬂjky\&}bb%\dujgc@)w)k
ade 08w U3l plul e 0580 ol zw) Jadasdl O] ¢Lall 3,15Y1 18 o i3y cainlal g co 5o o5 ¢ Jos)
255 48 e g Rndlll S 1) BLOYL QU s 5l oy o Bolezel Ol g e J) s IO ¢ izl (3 2alaill
bt ol A 3 eLias S Rl 3 B I VI (ol (5 pe |8 o A ) Al e 3y 0158
aelall i 5l 35 A1 5oL wdk o 55 4

aaladl)l a0 BEY alandl 45 ) g3 Sl adan g tiesld) Al N dngn o) zeY) el T, Loy y
EIRTSY] s IO o =Yl b Ol s Ao sy Jondl Arbs laeV) cpm Al ¢ ey caedad) AL,
et U] adall e )

@ 8350 sl olbladl s cplalall 31331y L3S fadll lalod o el 3y Lhbil oy o sVl dn o JI L
LAkl



W el Bl g Bl 2] i L) 058G O g b Alaliad) 53 331 5,15) ot ) oledaidl 0L By me g8 LS
S Pfor i 3 (P O AL Ty L JS7 a2 oslis e (Mintzberg, Henry) su- i
O oz s Strategy)

oy Ll 1y ) J o 1 5141 bl f Ao oW s ol b shdkly Ol fow siod a5 1 :(Plan) -1
gk Y Gt s Lasly Aleled) 35,41 5 5) 3

Al Slolaie a0 55 Lais Bols y GUdl s Gid (3 55U 248 ooy :(PlOy) (2

A dse s gay ol ) Budl Gid O Lol S8 ) 3B 8 L ol el (Se ) bU: (Pattern)3
aleladl 83 ) 5 ls] danls gad

535kl Gt i ] J s ) Balaill oy 5 sl 058 L w3401 (P osition) 4

Ul Wit g ) L 31 ] LSl (5 sLiY &3, s dsley s 5l on s :(Perspectivey (s
AaLadl 53 2 3,15 el Godedl Aoe 3

OV shdl adesast o o 5sail) fudll 6 5 A Y 0L (Mintzberg) s, sledl s sy
G2 o Aol zaY1 OF e Porter & Sl oy bY@ 557, Sl e 5 ke (oume Ui e pn Jlail] el
55 53 5 )15) Gl W (3 ez W g Benndlidl 5500 gt Y U3 5 O pudlll ey b o Calid dad g 5y 5 433 ST s
la] o LY gl Ly (VISION) il | pead ol 83 2L 2ol dons) 2oY1 055 0 Y e s o ol
O A A Y o 3534 e WY pui b e by g &Y Ol Caks 513N L) 2kl Al dal
(6):§a Ol st
Uy e e ) 33530 5,1Y Boomd) Y1) Al Bl 0y Jod ) sl 2l ooy ciadail) Bl je] 10531 5 sl
B o IS pleaaly s fee 5 b 2iils Jror g ST Beladdl 6 s e il pe Y1 Badasidl o) 1 LI 51!
RSN

B g aead o 3 (Bbmtie sdan et ol Oloadl Al (3 6 el Wi gb o 1LY Sl g W1 (6 gl
Ao Y Al 554 Ty L g dmdl 2 Y) JlosV) Sl Lk llas 5 ALice Olomiin B 5a2t ol e ST JLes

53 531 Gz A lal) il I Ol sy g % lal) 85 530 322 U Ol G g Lol ds jast Al s S

R CURETE RV Py A D PN P v JER JUCHE [ [EWN

5 ) IS e Blaladl 85 gl 8 51] s e 1S an mdl s 3 rdedadl Ll g 1 EIW) (6 gl
Rk y IS 01 ot Il 1 o (3 80 el 3t BASTy (Bl 2105 AUy sl Y1) Joo ekl (3 e
APIEBER b (el 3 ilmSs y Lalge W i JS™ 0]y ALaLadl 35 51 5 15] 5S¢ e Leils s o

35 skl Geimed Lgaldnil S 5l 19301 a Loy sl e bt G Sl ex OF S8 ST el

At a2 s ST UL J ol Leel] Sa gl G0 (o b J o omy plaaa¥1 0B Gy ) 8)03] 3 Lol e Ul

U3y (o) 83 5 5 padl) om0 Sganedd Szl Sl s 8k (3 o) 2 pead) i ozl pShganel]
bl 350 S ol e



Aalid) 83 31 3 y1s) ddudd —2
AU A,V LU (3 Gl odn gl ol HheLaS1 83 g3 By05) Ldwdd \ghe 2 55 31 Aol L5l 12

55 S e g1 (0S5 01 001 5T ) ol 185 o s feally 3 i) Jondll o 38 A1 -1
¢ izl y U (Rl g U Ol Wi g 3B el Byt slin) LIS 5 (lnzio ol i) 0 50dd Y Las sgom
s W1y ¢ P gmn ol 555 a3 o Ll ol By LR 1) R 81 e, Sl ) M5 2 5
Jos gl sy n ST gy ool ol Ll y g ot o B sall o JS7 50y (U sl 2 ool
Alhas g ataisY OVt AaS G gl
2Lo) b e WS (Ol A B Rkee (3 0 5Pl oAV 1S5 (AT e eSleall lelidl 85 41 8 15] sand g
vl Jo pezad) slazeV1 U BLoYL @ilSHly O el Il omd) 351 W) byl b 5 IV e 203
SNy ¢ W o g 1Y) i SISy ekt S S i &l ezl
LT Oladl g bzl 355 ol & guie gglan plisiz) s Tl s Jlest 5 1ige By b8 sl o BB g1 -2
Bl S8 bl 5 ) B It ey sl Wl g By dny el s e plsaal o Yo 2 WY) Bes
o5 A ae gy plad) Sl bl s O plall 1S5 (3 dedd) 85 g (Sule sulowty Dltad L 1 ol L

D g iy 01 plall ol 3 sl 1 ol G Al )y B (U J sy g DSY)

by AN e S5y AaLad) 85 5 5] Eoalue i 3 0 i LPlucs Tl Lis jamy 1Sl dpdid) =3
2l ) B L1 ol gl o gaad g oI 30 3 & pllll Sleglall o J padl Adas a2 Gl VLY 8K
.zfju\éiwg’jcughs\f;sm)j%@jg

RV NS [P WS [PRGE [ WEa WO [ R gl s kg WY dnkead) Jo 58 A -4
Al Slorll e & jlie gezl) 1 2,1 oY U Suall Sl Ll o 2 5

G Bnslil) otk y bl e 858 B Olbazn AL GV (3 2l 850 512 5 0 531 Loy dE O
o Asliall Olaadll (LB bz ) degl) Ol V) do a1 Adasll e 557 s Ay U () g1
heall Jo oS @llly g Ll o b 5 aes J g ol 8585 il g 856 Y1 oo o B 2oVl ods o 45
3 W )V Ay @ 8ol Aekaal) is WLy 8 asl) 05 d OLe I Alenad A5 0,0 K2y Llatt 5 gl (S

.(]12\#\&@3\) isliall Olaall B Al o fand (sl ¢ 2l sy (851 (5 st

(lloLad! 83 431 84150 Adudd) & S olilladll 22

oy Lgmn Jalad) U] aor i)y GBpitor s 52 Alaladl 53 541 5,15) jLast (5 0Y) Gadadl (3 anladl slax Yl
AV Gl Sl e I ] a3l Olte I 1l (5 235 o= 8,001 4 Jalas ) laild

1o Al 2 oSG8 s U1 et 3] Y] G Y L) el e S (3 AaLad) 83 g 500 ey 2 U 0]
D 4, Kall otalacll o S als
o Jar &ty Aol y 480 Bl b)) gk Al 4T Lald e Vb ol e Joladly R o jlasly ead) J gl -
(Al Loy i) Job wblosl ool o crlaladl SE



(A1 |y i Sl S5 3 (oSl g 5 ainS Lo J oSN Ol 55500

G 310 13T o (3 el L szl anlSoT gy clghsd o sl 2 1 (3 Wl oLzl LTy B 5edls 31 2!
el qino POt oo bl e o) Gid () el g (5550 @317 Adlll J 48

s 51 O, JolST 1) il el i) Wi 9 505k 5 B ST a1 ez V1 2l 81 )5

¢ S L bl 3 B0 T o dBY) S e g 5 Al B ST L1 S

Lol aald) aslally O reVly (bl o o Wl W S iy o s e IS 1T 4

cailio )Y adll &gl g d 5LEN g ae O BN 559,09 fooa)

¢ o Jaddl ealas ds Y1y ccnzdly 5,80 Gt e slan V)

¢l ) 387 g0 o 5,0y &y L dis willas] y 4l are V1 g G 5ol ol gV o desdl A

P P (RN B AP U N TR HUW S I B P

AL} 83 g1 83} Adendd 5y 3 Ol pot Laslazsl B o 1 3

1Y) B Ul (3 L o0 e ) Lghal i g alelad) 63yt 5 0] Addd) (ldly dadl) Gohdl Oless Jorl e

o e ldly JasVN e 3w Wb Y bl e e e Ldad Bl LU e A e gt e A 511 S0
U - e Ll iy oV aslia) Jlws

:Phase 0: Preparation siiey) do> 0 4y dall i

Sl S oy g L) A e Lde la oo laladl 531 5500) Gl e ool dl L eds el
slae] JM e i3y (ol s Gy lllate e 38155 Reaa B el y Alaladl 8540 5 05) 2deldd & iy
Alaladl 53 51 gl ) Lebsl 351

2Ok 1 stk ) LUYH L] Ut o5 20l asldll DU e g L) 5051 593 51 0] e 2l L oda 3 587 41 o2
U230 ot o g L) ot il 10 o - iy (AL 53 440 5 0] o ko 2l

G 3l I ol all Ol g bl - 18 (5 e IV e G5 g calaladl 85,1 5 0) e 1) d ) (s il @
(ol s gaas sl o e Lgaii ol 01401 g JIB s

Copdodil) p ) LS oy

olazal) Joladl omst 2yl Jadasid) @

calalad) 85 5L aold) Al dnlw ud @

cpial] de DN 5515k b g o) Y5 sl

Loalall BT ) BN s

:Phase 1: Planning ksl il> 6 1§53 dd>

(Geckal) Lo U1 55111y 2eelll Slaad) 33 o el KA wad g ddiil) ddonadd) b oy 0n Leds
£ pandl gand oSl Al Ly 8 Vg fe 055G Gonio il o SISy 83 )l sl L) oy LS
W) o gl B e alelind) 85 i 5 )1o) el lllate y L6l e el g 8o ) st gy U5 L

655 ) ulst cliasl jLasl®

calalad) 55 ) 5 ,05] s HLa1®



¢alaliad) 55 ) 5 ,05] Gawra g 83 ) 2 gy

ol alaxt 85 g Slie] g domdd ¢ Lozrl J of ie®

¢ 3N 5l b sn dgad) g aledl slazel®

RIS SRR I N B PR W W RCIRVL IR INEL

:Phase 2: Assessment g il 5 piddl U o 560 > I

skl oda claladl 83 51 8 15) ks (hes gy L Srits jaad Bl Ol gl ) Jo dls Lada fazis

13,

id ol e Lo Y1 e po (3 S8 1y degdl OV LAl e s U @i Ades T 1IN g g1
¢alelzdl 53 521 800 Jorite Gadai 3 sebl] sl & L

OF gl r il o s plalall oy Rodaill gl 29,0 3050 8 55 L) Aol 0n Gk 1 o) pulddle
o S5 ) ey Sl ) adadl 5w of (S adly saaadl ol gl iy cdadinold QU o ) o5 o
S U O o el BUE s i) Ahes Lo S5 0T S ) ol ads oy eradl el
o) il sl ) Al 5 3 U (32 535 il BUE 5y 0,85 o o il Lodle nd
tlaadly o pally Clalall 2 lal) g ) dlast s g (3 SISy caleliadl 85 540 50,

I o gf Jnall el 0 sl y el SN 0 Lo ey Sl Loy i o OB padle
ol JLa) Jl s oYLyl

PRV PRSP P S IRSVERE M-y P WHE\R SN [ TR EX: Y CL TN PO [ WKL PRSI
G oslasl (o pdlly Gl e iyl ol sl 3 o lall Wil 5 gs, e Ooadl 3 e salinY) Sy
ANy oY) e K] 3 oAl ey (o) )Ty ¢ Jonll

:Phase 3 Implementation .Jii: & do> b

3 (R 511 s a1 o 3 gl sl g) Tkl Bage o] a1V Sl Al Lads Ty
o LS el Lotk o o o ylzely clalid) 53 1 5 ol Aakasl) gyl Jily ol e s 5 oy £
e 3 S o (3 palall T plunl 247 e Jonl) 35 oo o SISy (3 0y il
AU Okt Al U ads JFy caleladl 53 5 5 1) Clluly ol ol alisanly ollesl)

St Uy Olgeed) Sl @

¢onkaladl g 5 oY) gy @

NSNS SN R S S

(I pof D) Aol L J1 £13T o 3 Aol 85 631 813} 1 g3l -4

P toobn Gl 3wl s 5 ) Aol 2 Y1 sl ¥l 015 Sl Y e 2o ge2 e Jles et e
2040 JI oW i Jo i s 2331 delis I (3 oo S0 il pol el 1 ) alaliadl 83 52 5505
tol g3V sda el e A 3 B W) Bpw e
o ol 53 gl e (3 ads o pailly Sl gt Sllana) 50 3 05 ) 5 aod) 83 g1 s 3505 =1
Jt 3 W01, s mest sy Joliy atn [SCiy 855801 5)00) ol sty deaizy ) e s 3 ol ast) for




o S slaily 0 gl Ol Ol Rdd Jlaall iy 50 T 32 pemed) Bl &l b (kY1 Al
(-0 5Ll (0 93, 5k o187 a0y el O3 LY
P e B el el g o5V e E el 5505Y Ay il Sl et I 83 ) Al
Ay pandl 3 0Y G b 8 el BVl Ol gl Gl g 3 goY1 ke g s
AVl eliall 3 el Gl Jpim DBLass| e Vil Y
U Sl Bl Ol 5 B3 013 6 5T Ve Ol ey 1Y £ s
g e Mo B 3 5 BGE e Ol sl Sl
A s Bl 3 Ol sl Gl sl
"4):@ Joo el 85 5018 15Y et Ao pnl Lgin LIl o) B 1 912 OB ol s (3
cohladl SO aad) ol y adeaY1 caladdi-
gkl Ol oS Jles)—
Lol B -
Ay A g Ly sl -
edl Gl g Roddl) Sltd g Sl szl Sl Yo 575 I (CRD) pghadly Codl 8 8 83 31 Al (o
e ey sV e g el 5022 T e
A Lol sy Szl ool e oy sl y o ¢ LoV IV 0 10 g 1 $2 A ) -2

T 310 13T 8" 10Ul WLl waz - Benchmarking (ar A oldl)sisY by Oyl ol i -3

S NVIUIEPRE NS NNV IR VSN NN T NGB SRSty VOV IS RV I SRR ORI N BT AE T
OIS N PRE NV TR W CR VY SIS (RO B INEEPIRC UM PN RO U PR WK gve:
By

STy o UsT e Salia¥1 s 3L Gyl IV e 0Ll WLl 881 Lk sz ol a1 5SS
Yl LoV oo oY1 e Bndls § 00 e J gl AL B b ey Wl g ¢ Wadll S350 )1 2Ll olans 3
e palae 38y Lokl g gt 83U N) & ey (Llazanly Lgnal ps ULy UGNy oy londll ol ol oy

to JSCal )T st baad celiall B 510 e 5Y ezl pemtl] 3151 e ) 8 Lol ol

B ULl 3 L 0Ll WLl oy cadkond) W gl g (3 aaLace Ll g 8 eSO) ol 511 dame GUE 1 ) WLl -1
o S el LA (L 531 (3 Jlab JSCay 5 e 2l g OF o 13) ccasll ) (3 Slindadly ol Ll el o
s 2V EERUNERVS WS
(Ll (o) LBAL, T SISl cOlmtin ol 31 bz L 391 b el y 0 )lie L o 1 s oL -2
¢ 325 Ul By L) B 8 e (g T U Ln 5LaY1 gy bl e Ol (3 51 g8 DU g Wyl
¢ el



8l U1 13] Slaed ¢ Ludll) 13 e 2o Lol Sl Lgimy il g of 3io g & )lhe Lin @ tailb gl 52 a5l il -3
Bl 05 o (Al Ry SIY) Rab g o) g clghiadly Sl SU1 el e et OF g 6 sIY) 22D
tlens

Sied colelldll Gy 85 5 ) SNV ST Logr Sl 1 ) Sloall o sl 1 amy il 1 Y1 oL -4
Slbanll sdgd ¢ Joamdl (355800 e i)y Ja I ambias i) Jomnd 10llas e ) L4 S bl adilae
Ao Lod iy e

L5 o abaladl 53 A1 505y anadt oLl r_;af o o mdliald sl sl 0l L) b e

s 510 8,08 8305 (3 Ll ool s 253U sl Gl e a5 Lajlasly clgddan g U Bsliall Ol 511 placal

15T g Lt 3l 52l) 5 gomdl) e O3l y 350 BKe UL wb 5o gy ot eaitl) el ool 2457 by oladl) e deliiall
gl oda e o Lad)) 4,457y Gl ) deliall dnw 5l

Vgl 3 G criLm?;\JTMMZOQJJQ\iM\JW sz)ﬁ\ C)\f,&ﬂ 9 ke JJ\: tdwdid! 53\511@'—4

AWl 85 gl b L ozl bl dsl ol 2l ansll) kel e MT
"l L 25 1 gkl 5l fle 3 il s Sy g o) b sgin colband) sy of duncid) dlas juns g
;L,a_a.:.w\) cL«.ﬁt)f M} Qlﬁv\;’\} ool J..g)k_,g Jﬁ}dgw\) sl Sﬁﬁ Ol QT&:«V\{?C«,} corid} oj.g_)ja_lq

£33 AL sk y cred i s e ) Ol i el B3lel” AT e 2niid) B3l "l O
.(16)”5}_\;'-?\ oin

THIWE WESPE AR {INEWNIUPTE AR ES FPTR WG RCHW S PRt N RV P WRC N RS 5 ARy
STy gy Jo o i o] Jodiy St ) Gl 3 S 257y @ e S 52 L D
JS 8315 & algwtl) 31 0 g (633 i po BUST SCa e 0485 dndl jlansl Lt 1S5 (laile 315 5 ldesl)
el JUI Wy e lall g &g Sy Olandl g &d sd) L) 0

B3e] Ll s ) ST oal T amy <5813 (5 0 g el el OF s il Vs I3 e

5e0 sl g & ) B2l 3305 (3 dlins o) 5 Mg (LBLa 5 Lol 33 g (S grms (et B8 (O Lbenll i
edlial) (sladll e eSS Al

(o) Yl SWl 8305y il 5 ol Bl 5o a5 b 3le] U] by ol U1 sl i
o gl syldl 2 (GAAT ol 23l g oty 10875 (Sl ) 2ndlid) O 3l) Lo 015 31
ods alized OF o (b b Ldls oD Bwrdidl S3le] s 1 ST il 850 i 32 nnd) 1) o o) Bslial) Slaan 3l
Lged Dladl 5 dny ) oz V) i LBlost g Wiloiin 33 o (S yiomn 3 Lgilal pend P08 Slonnn 51
(@13 Sty ey ik a0 01 52 55 ) azel) et (KAIZEN ) 85 o) jesed) o) =5
L iy Vg cabeladl 85yl 8 415Y Sl LA sa Gyl Gl axa ¥y sl QWL g el Ve, L8 sV dyumd
.(17>"c»\.,l~d\ B Jady g (pre A

S pes d) e ol ahelad) 83 A1 8 15) gl 2l SIS (] b pernd) Gl Al g i
gl ol b Ay s 3V Ble e adh WLy Al & grally W) B e S n Lgamti s L
ol el (3 g Y il (G S 09 Y end) ) 5 s




SYA\éu\&EQWMj&ﬁQu&FJJ&P(% J}z-jssjzau M\M\J\MTﬁTwwdi
Slhenlly Y1500 St 3 cnaad I S ol g Bl O] (i) Al (3 Ol &g 09350 ST
o1 Ll el ol aned) Gl 25 50 RISl ol n A gt gl ks ) el S 3 MU

18, .
CTAVS e gl ety

ewq%u@gﬂwn&mq;-i

¢l Aol el Glas Lo P g 5> —0

(lanlly Glasdly S E L By ¢

(U Y ol s

e@\,‘q&&ém ISl el ans ) Aol s DU pgd — s
Clehiadl Lol o3y Ay Jsl 5b —
EM\MSQ&\M\&;@A\@M\(}B—)

o) ) g A =

6 IS Bhlan ot ) Al L) 15 (2 Y1 Ahes Bl e e (3 AbaLad) 85 52 5 ls) plad janed) e
.35};:\ rua_.h M &l L}v\.@i blas }TJA&JK:JJV\{} UG)}WJL«&T ‘djb}j\



iy W o il ¢ 1T sy s 12 Sl pat g et 0 Sl o) Bdos Ga b 8 OIS des —6
oo Ol O 52 Sla Of O gt ) Sl BT e S VRN O S Gy e el LSS plaza¥l g
SISy 5,150 e 575 o Bl 2 VU 2ikasll S USH g pikay (3 01,520 O3 22y (Ol y SV
Sliglad) o oy IS Ol pllas cigor o laladl 3 421 5,00) iy b 3 & i) 5000 5 1) ol kel
g ST g g2l M I e g pladly ol Y1 s Pl o 2T e oy 2SNy b AL il
ol S ISy Pl s 630 31 elis 12 3 S Bl gl g Lo J 2SI Sl S OB (e ST

(Sl 3,1 plazalt L Skl

oot ) oY) 3dE § fedd) Gy e b T (QC) Quality circles 65 3 Sl O ghal slezs) =7
g LU 8 Y1 S 5T aed g LU 85 18 S8 n alade A e il ) ) 2 I oy
G kY Jran o LU OISl e el WD e oy 3 et 3 Lgalely B ak o d
A3 L gl 050y o) 5 Y] Lol J 5 3 Rime g3 o 3 25k O slons palall 0 25 50
Al y 2oV Skl O gty oA L7 Aol (bleel VL 3 a1 OISt A8l DU S 181 A
e ) (3 alolh) oASal) Al ALl Sl ¥l mo g 3 pRdelad

ol e (Blosst y WBlomzin 33 3 Cpanmd Akl dslinal) Lgziad (31,38 OLUI ade odazel 53 541 Ol o lul 0
(gl g o Lol 3 1 W e 2 S0 Y15 ) sV Sl L bl sl 2dl e o pead
St 3 R Al Rl Sl Sl Jan J s SISy (O N s obad a1y puidll LWl J g3 pams el LS
Wloiis 53 v 0 dlle Dl giane 322 10 el LU a0 STy olilly pil] s alao y Lol s (55
AU Oy ) ey ) Andlll Lad me peDlad Wl
I 3 Gl GF e 8 sodly A ity Bl A U1 £ 1Y) Lo B don) g &) 2l a2y —8
ot g ST Sy Andlll Sl dgor 3o dad AIWH Slzll o B Sllas ol | o S Sltie - b
A sl

S -5

ik g Aol R 50 atieny Jlbo ot o Uiy Banlly alall 2 W) e o) 1A WS D 0 W (s
BLo aadly Aalad) 53 51 8 sl (o5 Wlies B pte UE Wil g Vol Ol y & oY) Aslis (3 a2 ds jas
iYW CAL e daladl 85 540 5 ) sl (2005 (s a8 3 2000 Slas) 9001 4oy osles s o e )
02 oo b Ll ddsl asbiall Olaw sl Lty (ol 0 B 3 850 55 G B b & R 2oVl R
A 81l rane bl S a gk 3 Wl by g ) BL] S add ) A Y] e 3 plag Jlab
8 S ere W IS s gl (3 Jon ) Ll ol prall 380 domnSTy ol 3 3 ol sl ikl
el AL @ el V1 Lol b ol 53 g1 5 05] ol Alad dmdl 2l 55 O 33 2dll

Sy ) Olids canzal G (JlasYI Slabane ol JolSan il (515 gegin Aal2dl 83 441 310 JCis
&5 Dl Loy dabadl 3 bl Lo,y e 55731 U 8Lo) il zl OS85, 52 daladll (3 oLl oL
1Y) G Bkas) 2l V1 3l o gazt (3 JF ) el Rl 5 Pl 355



Sy U 3 bl lew 5oll 5200 de padt ) LWL a3 f1 Slo 1 Jam oda Y1 3y

5)0) e 55 M pr Lol ety ALAST W5 )y ¢ Bl 30 o3l et (3 B pe ¥y 22 G £ Ll 5
53 poll sbo g pllas slael Gl g LVl abalad) e 18] IS a jeee ool 285 20SG] QWL g Aol 8 44
Olaalr ¢ Sl o ¢ e S ¢ o) (sl ST 3 OWY) g s ) 3dd e 4y 5 e sl Bsles 1) Oug
el B g e 8 ) sl o (B
BaeniS” 351 AlaLadl 33 041 35050 ot 2l o) Aelial) B S0 15 Llal) 3 5Y1 e Cllany Al 53 4 Al ) et O) 1
s 81 335 S e 61515 83 goel) azad) el y oy potal) 2 le 3 LSS dalest Lgnty s Sl
Slbasll jod dagdl) Ak I prgn 6 WLy uradl sl y il B3le] Gty e 5l Slboal) o 3ls) =2
B oradl )y ddid S3le] gal p J 5 2Ty lheal) S0 2Ll a5 ¢ o g B 3oll ol 2 ls) 3 Y
AL 2208 Slleadl SUIS y iU 1oV (i gy i Y) ksl
ole s 2l e s Wl YL Ty el ) s Ll 85 1 5415) for =3
W oy alaledl 83 b1 5 s] gar o1y g i ) Bl 83187 I e fonll b ) Bsbiall Sl 80 (6 e Jo— 4

M 3 Reghl ol shatb) (i) 8 (Ul Wi (5O 5 Ll Atk 5 2lalidl 85 61 8 3] B i O S o gl &
R E
il o oY1 (3 e ol ) a8 iy (8o Eudh pladl Wb b ) Asliall Wl 50 SLd) 855 ,5 =5
8 et bl asdl olLud
) ol gl BT Lo daddl oyl g ol £l sl ml Lrenis 553540 48 5 alSU olig SO sl slas| -6
W g 5 B pdl 3 Lgmam 33155 Ll 5 e o5 L] A1 Sl 1 sy 5011 Ay Y

c AV B 3 el

Iuim\}i‘) oYY

9l

L6 Il e 0,50 Vool £ 15Y1 (3 2o 30 o s, b LBVl i gorl) i s ASCn B3le) 32 b 0 cziil &I a5V 2alaBV Sl sl 0 Sl ot jims ¢
5 Vel de S e il e 5 b e el
w1962z i PABER e slasy cand um g &g 1977 2 o 1962 a0 "mielle zayrend” iadi ae ot blas gVanall ¢ Uil O e 2l 5
W ab i gl ol o 5V el ASs Bate) ¢ 1977/10/23 st 6/77 (3, o g M sladld 251540 258 0 diiall el sl bany clad) ) susp 1977
2 5 AVl da sl s 33s 2k 8 Bn ganl) B5lasY Sl sl 1) ol sl 205G 0 JUSYY O Ly 1982/03/24 ok 16/82 o e Al sladll g¥a Ll
1998w o 3 A Vo) de s S 33le] 3 b oo Sl o e @120y . 1989/02/15 ol
2058 o dedl ks ¢ G 305 Ogbe 160 o w5 5T Jals 2 liY) B8 s ks 2.500.000.000 — jui Ule ) gl 13385 e 5,k oa Sl wot
S mian JLl s " ST el ST Sl ge SO )88 R Sl Al IS5 OO eLas) el e Bals ) il @ Aty (1995w st ) e plad
o b O s g e o els ) BLEYL L le 3500 L s oS o fedll (ol e BB IS Lpass 5 F 5 ilie miany citbitid stas cladl
by 5T 03— gl i a5 sl 2y ) JMeo s 1999 5 3y i) laliall 2] 3 et gag Lo g Bidatd e cidadt] mian (SC20y " p B0
el 3 825 ) i) 73 800 gl 203 ol
saad "Saidal News" Jis. o a3 A Uy Jleadl el b 2ol & gl y il 5 33 ) 5 camadd 3 05Y) 2t 13 ol (3 lenzd) 60 ol Jos 9
2004 2y O sl 14

‘I’Stephen Harrison, « Total quality management », public Administration quality, vol (16y No (04, 1993.
A7 0 2003 a5 81y ol 31 s 5o OLes SO 5231 TQM Aalid! 83 301 84131 09 575 SUall 1 e a1 NB
23-22 e 1995 o c,&.‘.}ij aelbl Cy 2 s 9000 ),ﬂd UL:AMV Q\.,lh:.ﬁ) ialadt 3.\};,-\ 8413} ngmeJ\ ‘;L" &

http://www.mrahim.com/include/b-d/5-1 htm®



http://www.mrahim.com/include/b-d/5-1.htm

At el 33lg L 7 F 5 S ¢ i g SN e lall B ) e B Wl a3 Bl s SIS AL 83 311 85100 s (2 S e Sy 2 &
38 o ¢ 2003-2002 skl 2dl ¢ Slals innlorc Y1 3Ll
& Mintzberg, Henry., & Quinn, James., (Strategy Process) 3rd ed., Prentice-Hall Inc., United States of America (1996 p15.

© Porter, M., (Competitive Advantage of Nationsy, Macmillan Press LTD, New York, (1990 p18.

.30 o .1998 s (s Ol o) dlade (Olaze REN} e s13Y) ded L.ﬂ}g-_u' S JELY Aéls (7)
®Mercel et tayeb Hafsi, « le management d’aujourd’hui : une perspective nord américaine », édition, Economica, France, 2000, p

102.

52 = 2004/2003 i uSay) dpndall all &SI 83 531 8 180 (6 S et L g @
33250 2004 s 58y 2l G B g1 0lesc lhgradt 41 ligaad) op Wlalid) 83 301 8313} 0Lk o i gp Sl (ol e Ll a0

11
www.qualityconf.com :x 41 sl  gmw b1 poidl § U 315 Aalad) 83 3185130 ¢ { Lo dnr oz Jﬂw( )

12
.50 o . 2000 6 sl caellall 5 sl oS alalid) 83 31 8y13) J5o (- s2dll il Ao g7

13
555 el g t60la a0 ol e s yles o 2005 55 40 25l aadie 2t 1,5 (glodai o) 0 g AbalE)) 83 g3 5)\>1‘M)gu,w,aﬁ,a,fﬁdw( )

(@M BT (b ) 2l bty 2005-05-15-10 5 2l o e
http://www.quality.org.ly/proceedings/paper57.pdf
4

281 B ZOOO&\CMGJ J\.,\.!\ Aw*%)myi cidalid 5.\};:' 5)\3! ‘L})g-,-“ Aot L g

15
e BRLIMAN Jean, « les meilleures pratiques du management : au cceur de la performance », 1és édition d’organisation,

3éme édition, paris, 2001. p 257.

16
130 2 .2001 ey aeldall By i cOloe o] andall ¢ 5 dger y—iloli 85 31 8,515y el Tmgd)” ¢ Lie o ,A;( ”

17
127f 2002 (ols ‘GJ}‘S‘};:“"‘UEM‘)L‘ 1 ardall ceesl) dads g 55}4-\ 3,150 ")“;rbtfw( )

% Bank, John, The Essence of Total Quality Management (New Jersey: Prentice-Hall, Inc., (2000) p125.



http://www.qualityconf.com/
http://www.qualityconf.com/
http://www.quality.org.ly/proceedings/paper57.pdf

