Lesnigally ALY 6180 LaSl cipisall o 53gall 50) all gk i Sl JSiga
9001 53N 5gd o Alalal) Lelial Saall ae daga g 0

de Uinal) Laaizally 2LY) 6180 Auasl) cpipal) o 5asall 50 aUas gt i

9001 531 5alga ,le Alualal

Saal) ae dagayy .o g g
eal) daals s daala

-

F gl
aldia¥) e 530S dand Bias Cpas Al Gleguasall o Lla by 33l godage yiing
& sl Canald cd)aY )y Lol Gl (el 3 i) anlall sl Ll Cua
G agall 5l Akl Al Glialsdl Hsels ey lagad (Ludli O claail) oda Jh
5 Ll e Jal e oY) saled e Jsandl 5 Lkl and deliall cilaaial) caaual
Lall) lpinall e sagal) 3y alas a1 Ausdys Ayl oda 8 Jslaias (Al e cauS
e lall Aussally aliyl o150
ety eV g3 agal) 5yl Al agal) :dalidall clall)
Ldlial) sy anlin) oSy LI s Jal e cilabaidl 3lss cale a5 Jb b dadie
b Gl gl laaly clasally aluld) g i) Jal e gsill dadl) 0 L 134y cagin
Al sasall @y clatidl Jay maal Lol 8 ale oS LS ) Gulid e
IS s dasall yly) Aalaly ddle Cliialse laal uill duallal) dadaiall Ciald Loaey Lasuad
daliy ik paal dpallall Clicalsall 0da seds diag ¢leliants Clicalsall 038 dxalyay o Bye
el (35 BT L) kst dusspe JX Ay peiall lllaial) G e o) gl
Lpall a1 oY) o Aalall oda Gali dealue sde ddpa JA 3 4y
paly da s AJSEY) -yl (Say Aoy e el Cdsaly Bl3 L Lagad deliall
Y 1B Ll clyisall st 39000 53Y) Cliialse (385 sasall Byla) Al Gals

e lall Lowsally

(%) Alaall-galad) aaadie 530 1) daala) Aallall g Aol ciluad jal) Ao -163 -



Lesnigally ALY 6180 LaSl cipisall o 53gall 50) all gk i Sl sSag
9001 53N 5gd o Alalal) Lelial Saall ae daga g 0

A Dl ) ks o5 ASEN) 238 e A0
& Jleall Lalit) Gt 8 9000 55 Auallall diialsal) (385 535all 3y)a) SUai Gulai paliy —
sl
& ealid Al 4l Jaladl (8 9000 551 Lallall diialsall (335 535al) 5y aUai ey —
Ao lall Gussally Al £13Y) s
sl e Ll Z U1 Jane Gpund 8 aal 535al) 3yla) Ui Gali —

Gun ealie B ) JEal aped 23 Ol il daa lials caadl LIS e Bl
Gagall Caped PIA e 138y sl s25all 5y AUl gylail) U1 V) el Jsliiy
5l alai Glillaiag salse 1355 9000 550¥) 335al) 3yla) aUat Gldialse Al e ol
S Apeliall Aususally Al 1B Ll clpisall Gamd @A) S Gl Wl Gagll
& Al LSl clpinall ) e aliV) el 13K 213U Al aalad) ) 4 kil
s ki I ALyl Al o) s Jalae 5 delial) dgall aliY) oI oy
sasly Al Auyll (aadd Gl Gl Led Adaiall Y] o)1 e oy sa5all 550
9001 55 saled e dlianiall dueliall cilusal)

thsnzally Bagall 5)a) Al g laI) YY) i

Jadl) layey maeall deld oty casall Capmd 3 Calgia¥) culs i) sBagad) el
Bl 8 et Al il olgn pinall D Cige (hiaS 8 Ll

&l e paldill i el (g o peias Opal) S el a3 Wil (o e peidd
DAY Gty el pe Ailadl o Jleaiadld diladl i Ll g e G agia czsinall
sl (e S s Ll e xS

t bl Learl sasall mllaas Japmy Ciypeil CNlae bae cuadd ol aa JB g
Juail ais e 50l o 1 alasiudll i) 2adle gad’ Ll e 35l Capey tVjuran Gy —

claall Gualy ol

~164 - (S Alall-guld) 33l g1 o) daala) Aadlall g LabaiBY) cilaal Al Alaa



Lesnigally ALY 6180 LaSl cipisall o 53gall 50) all gk i Sl JSiga
9001 53N 5gd o Alalal) Lelial Saall ae daga g 0

gl e Lan sasall of Ty Pelillaial) pe Al il e 335l Cijay "crosbyciyys
sasall G Aapn of ) LWl clee s J8 e Uadll e Bl ALY (5f il e Gl
Agladll are ol P e lenld (Say

o eha Aandll il (S il Ll e sasal) asiind sile)l Caje " feigebaum iy —
cle)ys clala 4l e S Alle Dlually pailly dusiglly Giguil) Glblis (ailad
S os)

ISO 9000 3452l 3;)3) alds ciliualga Aludas .2

e Dbl Gagd Al Gliialsally juleal) e Al (30 ISO 9000 8asal) 3yl0) alas Sy
D) 8 ade cul€ G JKE e 2008 5 2000 A laa) 8 clgsiaall 5 el Caa
.1994
2y Jbea (B 1SO 9003¢ ISO 9002 <ISO 9001 ulaa lay) sanall Aluludl o384 &5 Cus

Cmlad) o3a n Gluawsal) sal LAY A e el Jab e 1385 (ISO 9001 Jlas sa
sl g5l aan 8 4dpla 41K, 15 dusal) Al pyen eSO 9001 lre Jlaisl a8k,
) i g g Uil g Leana ol Lges OIS Laga

:(1S09000/2000) 53 sal) )] allail Aaeal) AL L Lad

1S5 asall Bl iy hagp Al solally Ganl) adiys g 3 Ll 585 :1SO 9000
A Alaatidl Gilallaadll

i Al saledll Je Jpanlly dagall )y alas calillaiall sasy o2l jlaall 545 :ISO 9001
G clals wuiis ellgind) el clibia dlae clead 5 alu aa o dugall 3%
iy Dbl 138 o alall e cad oSl Ay oz giiall Basas Jaiii (A lleally Jaball OS Jad
Al draball P e

dgasall Lghadll oaxty iy oo sile sty o(sl) Cpuad @laliy) ) ade Glhys :ISO 9004
S e Lay) Gass G g (il prnt dal e deusdl Gllee aeal (328)4l))
IS 3) IS0 9001 el JaSa Jline oo Bl a5 «5 2] Aagall CLLY) paeals ¢ pSlginnally

(%) Alaall-galad) aaadie 530 1) daala) Aallall g Aol ciluad jal) Ao -165 -



Lwaizally ALY 215U Loasl @pdipall Ao Sasad) 5)8) alaS gadad Bugad S i
9001 53N 5gd o Alalal) Lelial aal) 18 daga 2
1 of kel was (1SO 9001 sles & sla Wl maiasiS 5iixy ISO 9004 s (s5imad ¢ Sl 4ne
« A andilly Aplalall daalpall puady Hlixal)
Lo lally 000 daalyall 50 5al) o gladll aniy (Aild) julaall JeSa Slme 55 :1SO 10011
23 sal) 8yl allail
Bagadl 5ya) aldii (galsa .3
Al Slaalpall Laas Al Gal) s tsale Al Gl e agh 5asall 8))3) Sl o)
i) 13 Gl die Ladan Canlgll Alay) Clujlaall Juadl (Sa3 a5 1SO 9001/2000
Ecoute de client :(Csf) s 4asdll) ¢l ) glaiu) =
s cliiualy Adlall Sleiadly L Glalay o3 e duasall 0585 G g Gy
leelis s Ll e Jeall dal e 5lieY) e W3sls
Leadership :33L&! =
CSa Blals D olay padle Ol & ey Aaliiall Gilaaly Cileagi Baads Gsashy Capeal
Al oda e alially dadaiall Cilaal Baad 8 2l ISy (Bary AS)LE) DA e (pils all
Implication de personnel :(4LalSl) 4S,Liall ) 2,8 &)yc) .
Glati ) sed) IS 3 sl JalS e s Al 2 JS D8 e n Y Y
Lpall Calaal Gaias Jal (e cagihly agilblKeY SN zlaaYly sasall Bla) alai (3abay
Al
Approche processus : Aileal) 3yl =
Celilaall ala e o lede A cAlads saa) dulin 3 sa0aall Lilaal dugall Giad
galic Jad Cusy Aleliiey dlafipe lblis degess o bli S jlie) N Cusy
Glleall 3paa5 s Ausnsal) e cany (S5 AlaaS(Gla i) m9)d ealie J) (COAl) Jsaal)
Dpnailly il ey o Al dled) EBlAae o (b dilee Glajie Jaay A8y lajud
clleal) Jaaa) Slleall 028 cDle i ald (S cle daliie b Aediied) Cllaall agiall
Management par approche systéme : (aladll Jaa ) Asallail) 3830 Adacilgy 3)y) =
Lssall Caloal 3ans Jal (e 1385 QU e )y dlagyall cillaadl 3500 15 2aas dhy aiady
dlad g 3o liSy

- 166 - (S Alall-guld) 33l g1 o) daala) Aadlall g LabaiBY) cilaal Al Alaa



Lwaizally ALY 215U Loasl @pdipall Ao Sasad) 5)8) alaS gadad Bugad S i
9001 53N 5gd o Alalal) Lelial aal) 18 daga 2
Sl ) Jsem sl ot 1 Sllaall iy s sa sl 130 Gl (g danlul) gl ¢
A ey Lpulal) Gllaad) o dseall 585 b gl salyy S, (g st pall bl
glledlly el dpall (aiacty dgieal) Gl LU
Amélioration continue :_paiwsall Cppadl) =
O iy Al S 1B sl Cppunilli 53 gl 3))) f50lie (o Lags Tasa Tasall 138 yiiny
Doaiasas Bl i (455
Jsa ) Alasi¥ly clileally Zaleiall Jelsall S Cpund ) orns Ablh 8 putisall (ppuaaill
LA cllally ylally lanall duleall 038 Jadiy ¢ e oebid e clajia ) el
Approche factual pour la prise de decision ;LAY AT 286l Jisal) =
il gl) e glaally liball Qs e s Aladl) ey @) of
G 35 sl ae dSHid) mllad) WBe () replgaal) pa Aaldal) Aadll) GBMal)
Clilaall b dudliall zg) BlA clegie JS Ailas dad BA1 sl 3y saly)
Al e il Juaily 3505 Lae (054l
1SO 9001/2000 5353} §,)3) Al cilullaia .4
lialpdl Jae cila sy -l sagal) 353 iadasl 1SO 9001/2000 dbalsall 038 oanss
daalsall o3 23835 1SO09003/1994 Zialsall 5 1SO 9002/1994 diwalsalls 1SO 9001/1994
agall 3yla) alas Zalladl AU dag pilly bbbl
Gl I sl o Cus el old 8 1SO 9001/2000 s Al dialsall <y
sl die dabiall Ll agS A el Cliialgally sl A0l 388l cddialsall Gk Jlaa
Casead QY lldy daalsall b sa)lsl Clallaad) sy 20a3 LGN 55l Gagal) 3 aUa
O e A bl e fag ) sl gd dahll sl W o clalluadl sda gyiny G
5385 <ISO 9001/2000 Adwalsall Asladll 3alel Ao Juany Jia dalaiall A 525al) 3)la) alas el
)] Al gsse —hale Glllie —53sall 32l ol cdaaled) 8 sl s WS bl
< abusall Cppanilly Gl ez sl Gl colsall 3)))

(%) Alaall-galad) aaadie 530 1) daala) Aallall g Aol ciluad jal) Ao -167 -



Lesnigally ALY 6180 LaSl cipisall o 53gall 50) all gk i Sl sSag
9001 53N 5gd o Alalal) Lelial Saall ae daga g 0

e lial) Auaall ALY )80 L) clpdial i
#1800 4 lail) anlial) .1

o Jenad Adsatll sl Jioy olSys Jlee¥) cladiiad dpally Lpasa aseie eV 2ny
SAIY) Ayl J s

Lol e oysn G Ay to perform AgaladY) ARl e adiue £)YV] mlhias Ll
0. Jee 4l f dage 248 iny sMlly eperformer dagill

Jleall 5 eDandl G lsall panadiy aladin sl Gual i ¢l3Y1 olé Paul pinto G
il sasef dagl e S5 adially 3120 21891 (8 5aY) 138 Cond ¢ ppanLisall
el e 5,08l Jal oy all

Jaaliy) saaal A& e
Aagn all Ays dal (e el A paadill e

iy ege dan g Lali ) o Jee 40l " e Jy 1) o 6 (A Kherakhem) Wl

53 iy oIV o G (PDruker) Wl Fsphaall CGilaY) ) Jeasll e aeluy Jeis oLl
1 Jlaally e laall Liay oo sl e colilly Ahhaina) o Guunssal)

O ey WS JleeY) el aly Encyclopédic  World Dictionary AN asede 3 g

il Cilaal (3an 3 2l clalen) o S5 8 Giald) ey sladl ge anasy 1385 ¢ o

e 3 BB 4 Gl ) sl e el s Cas il olea ol )y GBS Ay DA e

Aalail Calaaf Baias 8 aleu)
L) 0l LagisS dlladlly 3o LS iy die oy La 1S dassall i) e Cuaal) ¢

Gy Lo IS eV Jas Lo sag cylsal) 8 Capaill o (520 Lo s syl ol oY1 Biad (00

e sl (Adladl) AalsY) o on oo ofial) e cpalhiad) il gask Usjie 3y
diaall ibully dacadal) ) Gy ADke 4l oY1 Cije a1 138 e cdalil) o181 sia

it b Ayl Ll o3 pn Al smgll Loy oo 1 A4 Jimy s (0 000 ptiasen

i) dkeal cmﬁ!\ 3Kl g 1oy poeda o s Oakland Wl A0 gaans Calaal (38

- 168 - (S Alall-guld) 33l g1 o) daala) Aadlall g LabaiBY) cilaal Al Alaa



Lwaizally ALY 215U Loasl @pdipall Ao Sasad) 5)8) alaS gadad Bugad S i
9001 53N 5gd o Alalal) Lelial Saall ae daga g 0
el e SHI ) s Al cad as s Glladl) e 13 el oW DA e

Jeaniall i) of lgidas ) il ey ) clajddl o Cilaal) 4l caje Gus dbaagd
12.@;

Mie alaia¥) (Y cal Akl dallaall jiay Aadal) 3 lad L) 5 5elS L) ol il o
Awsall Cllad) adi oo Saay oY) daa L say eaglpall Jlaa) L by ey ST ilally
Gy den oo ledlal dausadl gl aa o) piald) Qlef dayy slaiall 13 ey oSS
SV auaty Al Sy AT dea e Al 500l shudidl Llse Aadiu) b L)
P sl L ) el 50 L)) il siasay

Lol laagan 8 AdlSl elay) (ol il s Lo pulas 53S0 4 Lo e Jpeanll i 30Ul o LS
Anall Aaliall Zali) 3lsal) alatind o L alhy asghe A cssmaill baga - L)Y
s Capaill aag odlaad) 5 cla Al Gy Al WS painy IV dajally Lagy aif
sle el Cayny Cus Administrative Behaviour 4US 8 Mintzbergh 4e8 (g3l Cayjaill ()lia
@A Sy @il GlalSeY) Gakiing A gl Giay ) duadl lasl e sl " g
M) ) ad Caon (f 8 Aaalae 1 ) Jeagll Jiad 5o S

Jaal Aplay) Aped) e & opSadly sl b e glad) 4l dlgh Al Ll
Al Calall e it 1A ddlladll aseia Joa (Katz, Kalika.M , Etzioni)
Alalaidll Lgdlaal 3a3 e Aolai@yl sasgll 5)0 Gulal aa3is Aladll o s deal Caldl oy
oS Lo ) Al il e 4lind Lo Apesdy Apalai®Y) sangl) Aled (Gl S GullY) 138 ey
)b s Al Gla Al 30aSy Ly asedall 1ag Adladlly AaAll Bk 4ddas b e
Gind Aayy & "Adlad) Cipey KalikaM W Pllgde Jpaall Juw 3 s2iviall 3lsall 408
+asiall Gasha (e Bylausall Calaay)

ASall (S0 Y uny (laPlia Gleay dual) 3 Legl lae Adladll 50 LIl ¢1SY) dagiy agles
eDlia 35y lsall (ge LIS LgalS 8 Gl 1) ol g il Ledlaal caly ) dussal) e
lese LY S slagiall calaa¥) gl 058 Walse JalS Cailagi (e i€ Al Auge o Y

(%) Alaall-galad) aaadie 530 1) daala) Aallall g Aol ciluad jal) Ao -169 -



Lwaizally ALY 215U Loasl @pdipall Ao Sasad) 5)8) alaS gadad Bogad gl
9001 53N 5gd o Alalal) Lelial Laal) ae daga )
ALY 21 aggda .2
Gl oIS Uiyt ey Y15 oY) S (e (sSh mlhnas 5o ol ¢1S))
e Y 1B asehay ) 5 pag e Y ety Aol 3 Jslain ¢l
&5 Central to Organisation Aasall iyl Spall & L) daday jiad cg WY sl
Al gl e A cclanally aludl £ ) sa daliie (Y Chagl o Cum Aaliidl dsay 8 casd)
o Ty pall Ll 8 Lala ye canli (ual Ciillay lling MOinsall 8 Gpaal <Y
ZUaY) daa s ol LYl Cagpd oK 130 cdalaiall Lglal (e cuald ) CalaaY) Gl Lyl dads
: Sl il e
17 428l Apala) dipylay 2 l0Y) else zipe 58 iy -
Ay ey Lo ISy @Dlgidld Al seall ) dpmpall Dlsall Jyoat ddee g zY) -
L oaly Ja 5 JasallS Ay lerd i ciine dsen e nall
ALY Slsall DA e e zsiie o Jgeanll Ay puall Clilaall dosane 50 Z LY -
Bale S8 s (535 () Lnsl Sl Aleally dilaiall cillladlly ALY @ mlyl -
alal DA (e @lliy @il Slialpall e Bageale g (A Ala AT J<8
P clilall e pls Ciia e Lygind) ilileal) dalail ggle 3l diee
Wclaie oDl Jigaty ash o2l Blaall s zloyl dads, -
) Ay Allads 30 US (530 A AU 1) o gitis Z U oY) (e JS Capal aay
DA e o(zliY) CullSiy 300 paidd Gagms 4eS WY1 30k ) Ll Leds sae
PLaatiy) baylsd Jil) Hasiy)
o GAY) sl Djlie dadipe daliy) dunsd) Giad Lave Fiady zUY) did, olaf
Dl s ) ALLYL dlial Lol mas Ji Callig ddle 5a5my ilatia 2 ) Pl
Pl g Al VY g e daall
Aabadl Cila¥l (e QLY 08 Ay dilajie ded culS 1)) Yl ) Hlas o
Cla el Bagn (530 uilis il gb (il wigd Ll o ) Giian sae b g Alledlld
S Slajde sl S Bl Jigat e B3sa g2 iy i " el LT Ptal
d gl Ml Aglee ool Bind (g0 (e 3agally gl ZAKH b Badse julee By il
D lsar oS 0l iy ¢ Alaniosdl) 3lsall Gy @l 52k A (g 3 i e gl

170 - (S Alall-guld) 33l g1 o) daala) Aadlall g LabaiBY) cilaal Al Alaa



Lwaizally ALY 215U Loasl @pdipall Ao Sasad) 5)8) alaS gadad Bugad S i

9001 53N 5gd o Alalal) Lelial aal) 18 daga 2
Ladl) anf gl dalud) pinal obeasdl SY) Al Hlay of el e (il L6 il
G 3yshiall cililaal) Grgay 3yl Aaald AUl Ually AdSH o pld ) kol e sy
Apasiye YIS A JBY) LY Gl e Ao gane On AL s
Lo lial) daugall ALY £10Y) andl & Lesdiioial) Sl cfpdizal) .3

i ol Alee e edn Aullads 5 liS (il FaS Haslan " 43S 3 alY) ) dne i
el Lnilfind Ul 3 Jay aane i 5 Al bl dailly RaliY) 3)sal
ddleid) o) ulee ) ams ) Gl by ol el it plsl e Gad Gn ey
B pagally Cg) (Al (el
s daluy) Al -

il o i€ee 3 i el i) Al Pl s Al Gl s G )
Sgalaidy) dadaiy)

Go OS Oms dhen e AanliY) U o Whs Wl dagy 43S 3B ladl 13 aal ¢
Ge U a0l (6 ) Z LY aiy) WS 4l Al A e laaally 2LV Calall
e oSl Jla) ayysh DA (e Glldg LI CallSl (pa sanl 5l Ban gl duas Cuaddll o(48Ual)
saly Llad) A Dgyd)l Y deasl) & ey cdilhll B Plowy) dls 8,80 clasg
claadlly aldl (ge aainall cilaliial Zpliy daiiall Clasgll

Gl A Ley Ao liall slinall 58 sial) Zpaliy) syull) Ll daliy) 48l e el (Says
Lodadis (uld oing cAisma e} 58 DAy e (Al bl e Bandinally Aadiial) (Al
(zl) Sl o dee lelubypa A e 5l o2
Aaliy) -
st i Usna 1l Jlle leaseial S s of ) Anli)) ponse Bl 0 ol
B caseiad) ol CRL Gl Jre g0 S e gl A Leilinsd 5 eanlia
Sl 8 2l (sae el L aaly o DAl 5 Claial Gy Alies Ao L3S Ly aaly

e A i) el Ciydne (e e Ly e o cisne alea

(%) Alaall-galad) aaadie 530 1) daala) Aallall g Aol ciluad jal) Ao -171-



Lesnigally ALY 6180 LaSl cipisall o 53gall 50) all gk i Sl sSag
9001 53N 5gd o Alalal) Lelial Saall ae daga g 0

le 2 iy IMali iy xgs " Slasadl sl 3lsall Hlasind solS oo AnliyV  Mark o
i b s olill (e degane atl LDl 5 luwsall 3 3)lsall pend B3 a0 Wl
Dhsall 3 e L% 3G eI ggine el ) Jeasl
e 1Y) Aaliy) dleadl b Aarsiasall inputs lsall (s TN L 3l el e L a
: <.,11-5 ~ o C}Zg”@-‘\d\ b e outputs U o (s
sall [ glill = Laliy)
Al et o f Aeasid) el U ) A candi) WIS Zality) adip Jall
Aeatiall Ylsall G (Sae gl el o Jeanl) i Giad
led s "l Aoslell @S] 4 as ) Adidliy) dd L 3LKendrick b e
alse 5 o mme iy b Ginal JlaY) Y1 g Gl "l Safalion il solay)
W OREGN ]
DAl 5 (Slesd 5 il Clajaadl g AN L il glle gleal) ae KAl L ey
On i pag Lesale a5 elapid) ZlEY deasiudl (AY) lsall Db e cJec)
cdlal [ clada) = daliY) 27: b LS cedlaadl 5 cla hd)
Lo Can Apaliay) sansll Jaladall 2 UY) e 48at oKal Lo sl oda ™ Jlady) das -
A ) e Al o ST (LY anad L) iy Ll s 5ylaY) 45,08
100 x (ol 2 DU Jabaddl) aasll /edally 2l Ledl) aaall) = lady) 4o
laiid) el pen dadi ) ZEYL Aaldll cOladl e ZGDU adll anall ey
it latiall aaal) 13 Gl A Ll Jany Yl dAali) saagll Leann ) Al
gl lgihd 5 Laie )aY) 4ioas ) aaal) sed DU habid) aaall W cauall
L o el clgd daliall ZUY) jalie Plaiu) e 4ddss J) a2 Caagll o)liiely
WYL 5l A8y e andlaiy Loy o801 138 aaail AU iyl 6 pa) 3ay 3] 4nds
Labalall ALY o)) o 0jif5 Sagadl )0 allss gadi —4
Slo a1 A (55K 1S0 9001 Asallall diialsall (38l gall 535l 5)0) allail Jladl) Gadatl) o
(B Jsaall L mnse s L) Ll o Ay pilie il olgn Aale dbiay Ladaiall ol

- 172 - (%) Alaall-galuad) aaadie 530 1) daala) Aallal) g Aol ciluad jal) Alaa



Lwaizally ALY 215U Loasl @pdipall Ao Sasad) 5)8) alaS gadad Bogad gl
9001 53N 5gd o Alalal) Lelial aal) 18 daga 2
Pl Lad Gl latyg dusgall alm) o) e ol 4l 058 alaill 13a Gada of LS
Alle Baga @b ilaad aafis abus 21 (6l asall (e Ul (gsime Giiad (ge Aadaiall S0 -
s ifia Lol g5 Bl leled ASaY) GSAN Ge %76.3 o sl sl el s
oY)l Gl am sagall (e e
Allel) s Jlsiy zsiiall (o cammally Callil) A Jil 8 aaliy 3asaldl 3))a) ol gl o) -
Bl e dllyy ailall gl o DEY) G, byl 3 dexdiud) dsall b callily
P a5l e sindl ddas¥) e Jleall el cuyil)
ST olsall RS (2485 G (Foxboro) A8, e Jliall s (ad lsall 4S5 (i -
A (st o alpall DS e ST g5 ¢ Y udle Aan)) e
Jaad) Slady @l Jeal ) Jmash) ) 523 allaill Gubsi of -
eyl Madls gl o Ladlly zgital 3 asnll paa e alig o)V 8 Gl (e Jli -
Aghsan aiag Ledliisly alusl)
BN el sal)l B Gl aldl abis of caludll Ala BAas 3 Aebid) el -
o 2 %98 I (Foxboro) 4y 4 aduil) deju aly JEall o lad csaoadll
Loy A0 8 ol sl Ao o f o)) il o axy elldy (%78 il
.%20
Y 8als Cagml) Qg Jeall Byla Cppueat DA (30 Aalaiall ) 5o i€l 0y -
Sle Jani LS anse Glaalge s o WY1 S deall Jead g3y1 oY A Qs -
cJaadl 8 e UatY) i 135 Uyl 3 sl il
AU oIS Ll cpdpal) o Bagal) B AU Gadat Y Adlaadl Aahal i
Pl el dwnsally
Pl el Anipay iyl —1
e AN deale (e alS 05 2 o oS Ao liall ddlaially canlil Al A8 &8
Jie 4500 a8 dylles) dalus o asi 3)Suny alsll Ay o L)l 48 &8, bl Gkl
e
Gl pial drialsia AussseS (21989 ale (o i el b il Dl A58 Gl
S e A58 el cclsin B )l L ledla o cpaind amg an ddadng (il

21992 ale (e e 20 Fply @lldy dagana Al gguae D13 S ) Aple At o A

(%) Alaall-galad) aaadie 530 1) daala) Aallall g Aol ciluad jal) Ao -173-



Lwaizally ALY 215U Loasl @pdipall Ao Sasad) 5)8) alaS gadad Bugad S i

9001 53N 5gd o Alalal) Lelial aal) 18 daga 2
delia oyl Al VS sl e sam gl Al Ligme 55380 il Dl Basy Cpsie) LS
eall) Jladd Bladll Goudl o lear (i 55l elli b lelaa Laa (&S0 CanldY)
sk (8 Al Cilialyy cdilagl) ladl) allall peasi i Al zlel e Gl LeiSag
dallall slaad) il 3 Alexivsal) ddiall PVC 4800 (i) delia 4 (el (ledalis
bl Cija ClSadiy pall

Cagpla (8 I mds alital) il ol a0 A8 8y e 0l (3l (s

Gl anal (Blaall aliy) Ll 6 dupeie Gluwse Jsda cAagell dudlial alsia) W s
Glals Aty o) Graty el pad oo Gaally pelally Gl At Jaady asise
) Bl o Jsand) @iy Bagall 3la) bl Gudai e 45,81 il e Dleall e
Oe 1y ) (315 Al Baala i V) a5 2007 ks 24 5yl 2000:9001
b Aabiall clalSals dilull IS Cadags Jand) Gull) ) disniall o lies aladl Jaadl Pla
REI
rle 58 Alasl) oad) (B Auangall Laaaiad ) wysill dnil i oo Wl
Aaalal) el b jie DU Jlady ajsh A slaic]
BySay Aliny Laajie DU (§)d dikaiey oy i dlaic] e
el Cogiall Yy alins ot dlitie 4l aldic)
ceiiadl Sl il Calide e A5l Alaall et ce dalaill Jlas gaussi @
copll Aadball sl Sy Auaidall (553815 anall Copall CNV5lia o Jaladll Juais o

Ayl daliy) Ll -2

O laal) Calise PVC o0 sawid) Jusdl) il 2 ) 8 4S80 )l el iy
teh WS L Sy (A Aesana (po RS aina 855 ¢ e 400 kil ) 20 kil

.Caaall Licall G PVC il -

.5 04 Lica 556 PVC sl -

5L 06 L 358 PVC il —

L 10 Laaca 358 PVC clil -

L 16 Laica 358 PVC clil -

174 - (S Alall-guld) 33l g1 o) daala) Aadlall g LabaiBY) cilaal Al Alaa



Lwaizally ALY 215U Loasl @pdipall Ao Sasad) 5)8) alaS gadad Bugad S i
9001 53N 5gd o Alalal) Lelial aal) 18 daga 2
Oe gt Agleny ALl 45,0 (aidis (ol 6000 ) A58l Ayl daliy) A8l s LS
ol e ST Al 88 ) Jseasl) Jal
Al 58 Cum el AL 358 e ) Glaiia) pead Z Y Ja)ye 4l
2 Jalyall dualbiy)
Gy lainall Calial A A5V Mgl myde Lald iy Alsyall oda 6 chaldd) Alage e
AS I 3lsal DNaall PtV zgiiall dxgda Lgaiajdi Ay y2e
Saill Sars e Y G AY) QLKA Ly dyglall gl Jsai Lay igaal) Asje o
NETHE | K DU
GslasSl Iadall DA e i1 el QS iy Alajall o2 3 rJSilly sl Aaja o
Adis RSO0 culdl ) Jeats g3 ¢ gaaall
Al ) ENY) e Al Lol 3 bl 2 a0 Alajall oda 82 pddlly cad) s o
Ao Jpanall Jolall i Caven il B ) L o 53l Laang
et Agl oy Ly zsiall Loy oy Alaje AT Alsjall oda iiad dgilad) gl Alajpa o
30 b Jeind ol cdnilatiall Claagll o Jpasil) Gecmy IS8 Aatia Baay JS B35
v Jlasia) Sl aall Capeall l€ad cpill dallall olull lSas
BN JA bl Sl Aaisall ALY o1 o Al g 5asad) 5 ala3 -3
(2009-2005)
&5 «(2009-2005) Agia3l) 35l A il Dl Luswgal alY) oY) andl Gl 138 pg
Lassalld ¢ 551 saled e 4580 Lo ciliant Al Ledau i WY Al daejl) sywll oda lasl
2004 A ol duls Liw Capas of Lyls 2007 aila 24 a5 2000/9001 534Y) 53l e culoass
Y I Ay Ay e duhall sda 8 Lyl D) o3 e 8hsiall llaead) A1 )l oK1
gl EBE5 ¢ 3 Baled o Jpanl) day g ED ¢ Y e Jpanll 8 (e PIA Tussall
-ISO 9001/2000 Aiwal sall (38 5all 5352l 813 Al Gadsi < gias Jids o 53Y)
Gl days 8 bl Jae Besall AlY) V) Ly o Al (S Al Lag

sagall 3yla) alas

(%) Alaall-galad) aaadie 530 1) daala) Aallall g Aol ciluad jal) Ao -175 -



Lwaizally ALY 215U Loasl @pdipall Ao Sasad) 5)8) alaS gadad e JSoss .l
9001 31 balgd o Aalall e liall Laall e daga p 9,

Labaiall 1Y) Jilad DA (e sanglly alEY) o181 Ay s slabidal) ZUY) Slad) Jira
& e s LS (2009-2005) sl Dla bbiadl Sl G Clea 135 ¢ aialls

Y Jsaal)
(2009-2005)3 5l A Fussspally aladally Jaial) Y £uaS sy (01) ady Jgaad)
5252l B s Gk 2xy 5252l B s Gl U8
2009 2008 2007 2006 2005
6000 6000 5000 4000 3500 | el zloy)
6000 5000 4000 4000 3000 Jaall zliy)
% 100 % 83 % 80 % 100 % 85 Syl A

el Llalall jaladll e lely Galdl dlae) (e : juaal
530U Jiall 3 Jaidly hlaid) 2] A Jia mlin Gl Jyall DA e
HANAS

(2009-2005) 55l & Geansgally o ally Saviall g EiY) 83aS ringy 2(01) y JS)

6000 1
5000
4000 +~
3000
2000 17
1000 1~
0+ . . . .
2005 2006 2007 2008 2009

CPARGF O
B ol gloyl

L) Jsaall claglaa e el bl slae) (g 2 jduaall

B il o ) aY) ) A (e 8ol 8 Aussiall laladll) £ ) of Aad) e Jaadls

Lssdl b DU daliall LU Jis ay 2009 diw die dedll ity (b 6000 L 2008
Sl b e 45,80 clatie e cllall 5ol ) @lld sga

b o 2007 Aiw 8 laele ol 8 asl 3l Jaal) (pe Jaadli el £ GDU dnally W

O DY) e 2009 A Ale ) sl 8 deals ey & 2006 L LS s

dalial) Al ey dga 0o (il alla e leliy A S 8 Tabaial) Y dad 35 dusgal)

e B aptll el Sgmy AU ALY sl i AlSa) s gA) Aen e gl

Libaddll g age seaic Gk ) 3B il Alie 5AY) i) (S sl z )

-176 - (S Alall-guld) 33l g1 o) daala) Aadlall g LabaiBY) cilaal Al Alaa



Lesnigally ALY 6180 LaSl cipisall o 53gall 50) all gk i Sl JSiga
9001 53N 5gd o Alalal) Lelial Saall ae daga g 0

CliSlall dalial) 2l Jlerind 4085 Jleall gysi 2a€ 3 4SH Jayhadill 1S5 o8I sl
Aabid) dlally s ale o duugall (Y B o5 Al g5 Baled e Jsanll J8 D
1305 Alaniose s dusngal) Lgiiis) Zpalisy) Lleal) 8 Alewivsall YY) o Sy USLA £ LU
opaaill olily <y el lla J (8 Aald Lo logs AL (68 Lbadall £l A4S Jaa Lo
paail ClSLall dainall AL Jua) 8y s AGEN 31 (38hal) ISl alail) Gl
O LSl datid) dldY) 498 cadel CVLAN) (e desane amy (YU dalial) da))
ZUY) A a8 dwgall LIS ae b Jelall aay dudl 8 (L6000 o 0 dalid) ZaU)
.+ aially Jaladdll

Lhaall z ) 4S o a2y 2007-2006 i S Daial) zlY) deS Gli e oo U
OIS 525 2007 pllas 3,800 Y1 Jypae diny ) s Jsld aulid o ) apnd caliss
Gl O 8 dussall L cadls e hyay) ) Al Rea ey Aaliy) Alaal) dlyma Ll
oY) sales e Jpaall jaatll ) 32006 diw e

r Ul Sl 8 e (S Al lsiudl laladall 2 Uy Slad) A W
(2009-2005)s 5l s Acsnspally aladal) ) Slail Jana (02) ady JSi)

150
el T e e e —o— b Y jlad) dsead
50 :
o T T T T

2005 2006 2007 2008 2009
ol gidl
Ll Joanll e lely Gaald) slae) (e 1 daal)

G Jib clo le g 2 Cibge abadall WY Sladl s o Gl imial) A (g0 Laadls
Lhad) 2y Gl hawgie oIS 2000:9001 53:)) Axallall ddcalsall (3isall 3a5al) 5))) allas
Gk 2 W ) 4 ol 3500 @ Jahy gl o3 bz Y] 4peS Jasgiay %93 sl
%87.60 (55tus hladall Y] ) dawsie 0S8 550y 8aled e Jpanlly 3asall 3)la) Al

) b ol 5000 @ gl s3a b 7 Y] £ Janigiag
Lo of 13 (2009-2008 —2007) cisiadl Play sasall 5yl alas uki diag oy
sy oz GO dabial) A8l s 252009 diw %100 @l o ) i Guad 0 lady)

(%) Alaall-galad) aaadie 530 1) daala) Aallall g Aol ciluad jal) Ao -177 -



Lesnigally ALY 6180 LaSl cipisall o 53gall 50) all gk i Sl sSag
9001 53N 5gd o Alalal) Lelial Saall ae daga g 0

) Adla) (Al lullal diene Ay pe Z Y1 8)3) U8 e 2al) Jagladil) ) Dl o2 B
Wgiae s ZIY) Asall (g0 Byine LS Jpeanll dah duspall ZUF Lee Gl saall (GUai asusi
EATCRREPES
48, dalial) Al 1S5 UL Aedll B mung oSa byl DBl Sl Jaa -
1 AU Jsanll il sl
(2009-2005)s 53 A snspally Lality) A8l 5ladl Jane peangy 1(07) a8 Jaad)

Saall ) s Gl ae | 528l B oLl ks U8
2009 | 2008 | 2007 2006 2005
6000 | 5000 | 4000 4000 3000 | (o) zEDU Al 5L
6000 | 6000 | 6000 6000 6000 | (ob) ZEDU dalidl 25l
% 100 | % 83 | % 66 % 66 % 50 | Aaluy) Bl lay Jsee

Asnsall L0202 paladl) e Teliy bl lae) (e 1 deaall
F ) S b LS i) G el Jae OB (Sa Bildl Jpanll cillaas e loliy
(2009-2005)s ) P& Zalisy) B 5las) Jana :(03) by Jei

150
100 * 4w 0% oo
L U S— e SR —o— 4naliiy) AUkl lad) Jaad
1] T T T T
2005 2006 2007 2008 2009

il

L) Jeaall cibdazs e le by Caaldl dlae) (e 1 jdaal)

U lad) Jone 58 Cun ¢ aione 35 (8 Rl 8 Lalify) G Slad) Jane of Bl
sl ol saly @bt 323l s3a5 2009 A 3 %100 Y 2005 diw %50 (e alisy)
Sy o(allal) ra YN el bl Gl e ahy 4580 8 2ly) Y claiidl e
Lpatil) apliadl Jla (b Lagad sa Bl Glo duwnsall Ciliant 33l 3)3) sl Gadai 22y
L gopdie Slaily A S (iany Sliad ) ASED Gl e Gl 5ol AN b
(o) saled o lelpean s il 00l cilatine i Gl AL aall Capall
del)) b ) ) O p ) assdl 1 e il saly ) ALYl
of SV Gl pfe e 13y Tusall L asii conpal Al A8 Ailuall 1S o Uala)

Aadlal) Dlal) Alls 8 ) Dlpall b dgall s

178 - (S Alall-guld) 33l g1 o) daala) Aadlall g LabaiBY) cilaal Al Alaa



Lwaizally ALY 215U Loasl @pdipall Ao Sasad) 5)8) alaS gadad o S
9001 53N 5gd o Alalal) Lelial Laal) ae daga )
i 2y cJleall dasgiall Laliy) e sasall 5y0) pUai okt i dijedd s lenl) Al —&
mms A gl sl 5358 59 plat bt seyy 8 Jleel] Anusgiall Ll
Jleall 2ae g # Y deS
(2009-2005)3l) A Jlaall dda sial) dualisy) i sn 1(02) oy Jgaal)

Ba5all B3] oLl Gl 2ny sasall 513 ol (ks U8
2009 2008 2007 2006 2005
6000 5000 4000 4000 3000 (k) sy dues
59 56 53 49 46 Jlaal) 22e
101.69 | 89.28 | 75.47 81.63 65.21 | Jalall ddas giall dpalisy)

ssall R0 plad) e by Gl sla) e 1 taal)
Al Sl DA Jlenll Alassial) Tali) i (S iladl Jyaall Clane e el
;A gL
(2009-2005)s 5l PUa Jleall Aass sl Aualisy) £(04) oy JL&

120
100

80

ol B Jleall ddass gl dalmy)|
40 7 e
20 7 i

0

1 L " + |

2005 2006 2007 2008 2009

LGl Jeaall cbdazs e lelny Caaldl dlae) (e 1 jdaal)
Gl 2 Byainne Baly) gl Jleall dangiall Laliy) of bl Jiall DA e Laadl
8aly) (b Jleall Aausgiall Lality) Caal (2009/2008/2007 s PA) sasall 5yla) allas
Lyl Glaliny) cua ay @il o3 DA Jleal) (mns (eSS ) @Y 3gans 3yaine
el O LS @asal) 53 Iy 5 Y] Jspmsa 5 dpdid) hsall Jspose Cijha o Adalaidl
Ll o LS (Jlaall el a8 5T Al )€ 2006/12/25 a5 Guswsall aslisl 3 ol

e 5 233l Jleall Gamy ga casilad s DaY) 13g) gkt A Gas

(%) Alaall-galad) aaadie 530 1) daala) Aallall g Aol ciluad jal) Ao -179-



Lesnigally ALY 6180 LaSl cipisall o 53gall 50) all gk i Sl sSag
9001 53N 5gd o Alalal) Lelial Saall ae daga g 0

LS5 LS 2523 2007 L oS8T 2006 Gis 3 Jlenll dlassgial) L)) i) s o Ul
& Jlenll s G2 Sl 5 geaall BLAYL 2007 Ao allae & ZUY1 Jspase diny ) Gl
cJandl Ay Guats Jl (8 dala 55 3aled o Jpeandls alail) Gudail el 55

peinlel iy o Zugall Jlee o V) aie Gunt Ciagd Jleall asgiall Zality) o a2
O gpaall lacle 3Spe (5SS (1
duala Clin Pla e Tussiall 8 bl 2UY) Lo maa g (S flad) g LY dpud -
t N Jsaadl 8 mse s LS VY Qi el s e z Ly £ doud

(2009-2005) 55l P& VY Jsnds el 230 gy 1(04) a8y Jsaal
335l 51y plas Galsi 2y | 335 ) plas GGk Jd
2009 | 2008 | 2007 2006 2005
6000 | 5000 | 4000 4000 3000 (o) ) A

8560 | 8510 | 8410 | 8410 | 8360 |  <¥Y) Ji clelu s
0.7009 | 0.5875 | 0.4756 | 0.4756 | 0.3588 | (fok) el ) duus

el LRI leaddl e Tl Giald) 2l cpe t_deaal
i) 8 deal) clsiull eludl 2 Y1 ds JES (S Gladl Jsaall Dlblara o el
1Y) S
(2009-2005)s5:8) Pla e ludl Lyl dusi :(05) a8 Jsil)

0.8
0.6
0-4 D =l ZlEY dpd
0.2
0

2005 2006 2007 2008 2009
LGabad) Jgaad) clidare e lely caalil dlac) (e 1 juaal)
Lo siad by 3215 g Aususially o ll) 2 LY A o Golaad) JSEI DA (e Laadls
Ol 5yl Gl Gl el 8 Gy apmys agall 5))y) ol alad Clgin

o Oleal) s il Al

~ 180 - (S Alall-guld) 33l g1 o) daala) Aadlall g LabaiBY) cilaal Al Alaa



Lesnigally ALY 6180 LaSl cipisall o 53gall 50) all gk i Sl JSiga
9001 53N 5gd o Alalal) Lelial Saall ae daga g 0

R EN]

Alie ) i 7l sa5m GBS LisS G le IS8 8a5all Al Clialsall <)ol il
Ouill Lpallall dadaiall ol ) cyodail) oda <ol a5 oSS Ausugall & 5laY) Ay e
ey Lebiawty 8y0 JS b s a5 Basall 3 Al dalle cilialsa jlaals

Glllid) oy e el B Al saled o Janlly 325l B3 Sl Guks ¢
Ly i Ay Jla 3 A 5 el 2in A Jal) il b el e Ay jidl)
auslil) a8 303 Wl a3 peal Led Wl Gl g cdallad) (3lsu) o~y sl

Y1 e Al pl) o3 b Wgla cagall 5y Uil e liall sl Gulas a5 Jb
b2 (g ol dy o aliY) LY Ll cbdsadl Lo sasall 3y alai a4ty 3
Jpaally Bagally alas Gulail gy oY) Canlgl) lllially oalaall (e Ao gane dllia o 2yl
) saled e Jpemnlly sagall 5l plai Gulail cilaliial) Jaali o LS ciiladll 5ol e
Y o180 k) el puat b anliy alad) Gadss o LS cdabyal) (g degana e QL
e lial) Al

s jal) g ey daid

aagall clils sles (o O casall Llhe & dlyon dalay [Hliiuay il (S Jilasy dual (o (Spal 1904 2lise (00 — *
2002¢ 3 claee Thae aill Jily la ¢ 1509000 5is0 14000 : dindly 5agadl 503 Aakiif ¢ 55lall Clagll te dens— |
180

cala wdTT —Innovation et Transfert Technologique— <4 335l e Jsall Jypuall OIS (192600150 (0 — *
coaldl ) e bl 8 4allal G2 gl el ) sl o sgiall

A apall - 2
Loswsally ALelil) 53 sal) e seio s e Ul 585 «Général Electric ¢lyi<l Jlyia dusa 4 5358l 5))3) e Jspua) &~
gl )

1502 2005003 cglas casills il gys3lll ls ALalal) Bagad) 813 (gl Glagl) ye desa— 3
4 — Henri Mitonneau, Is09000 version 2000, 2éme édition, paris, 2001,p168.
apaa gualie ) Asad) jusliall Joat Sl dle i) 5f ddag jiall collaliall (e e sana dpleally aaly - #
2233 a ¢l gase @S 2ena Wi — 5
6 — Ecosio, dialogues autour de la performance en entreprise, editions harmattan, paris, 1999, p18.
7 - Paul Pinto, la performance durable, édition dunod, paris,2003 ,p1.
2218052 2010-2009 ¢4 5 Lrala <07 s32) ualill Alaac #1851 asgdal LBl ] Jalad cgoll il - 8

(%) Alaall-galad) aaadie 530 1) daala) Aallall g Aol ciluad jal) Ao -181-



Lsuisally ALY 6100 Lpall) cufpiipall o Bagal) 31) allii gk i Boaum g

9001 53N 5gd o Alalal) Lelial Saall ae daga g 0
Al gaall - 9

el Sally clalaiall Gadiall ¢ 1Y) Jsm J5all alall el LabiBy Laggda #1800 L) ) yjial 335850 <lilal) 2 — 10
48602 <2005 asle ~09-08¢ Ali ), dasls cApalaiy) o glally §sial) 48

b Aadaial) Aglladg ool Jsn Al i) ccbadaiall Adladg oo Ao ALaLad) Sagad) 808} AT ¢ padd Capagl 5 ay s — 11
22009 i 11-10 cilisall Znals el o sles LalsiBY) o slall LScia) sisal) dpeill Ja

4860 « Gl pass agaie Ll ne - 12

SAudi gagall - 13
A gaal) - 14
SAudi gagall - 15

2495a (1620014 ¢ a ) pull la ccileatly E U B} (Il 3 dene 1= 16

A3 0m g capall gl )y (dpalaiy] cileg pall b Galy) BLA B «sslhal e - 17

1202 1992 ¢1h s xals Spdia @ UY) 348 (s Jale — 18

1202 (1986 ¢ dasls daslaa (g Y B} ¢ e tana i) e = 19

-500a ¢l gas bl e 2eae e = 20

() Gaals <2007/05 228l cualdl e (Lpial) e lial) ciluzall ALY £18) Gl J30aS Bagall ¢ g5l plell = 21
460

pstes AodlaiB¥) o lal) BlS3)te gt pfianle Wby Aasnsipall 0 ant e oy GRagedl SN ¢ Slals sena — 22
118 Lo 2007« yilyadl cdlpsall (Calua g dana daala ¢yl

.38 ¢ uan e dasla (sl lScclarilly cleliall b clileally £ BN 8 ¢ ilaas du eal - 23

A gaall - 24

AT Ga (il s sl o) - 25

20 G 1994 5 aad) )3y AiSe Al S« aldl e - 2

2690a 2001 ¢ jma @Al cidlond) dalall Al cAydladll g g LYY ¢ amlil) i — 1

2558 (a <1998 Bl ¢ uad (e A chpallall @) ial) OB b Aaliiy) s S adylle Glesll 2 — ]
caalall Clad Auunga ool —cdgl) —Adte Ao lial) esliiall Apaliiy) e USY «(gpmall toxa 2anl - 28

192&2004&Hc3_|_)3.\5u>”
138‘_)4: ‘L:%meé'fc giaaS };UJ:J— 2
cansii gapdl) = ¥

- 182 - (%) Alaall-galuad) aaadie 530 1) daala) Aallal) g Aol ciluad jal) Alaa



