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 ابطهو ضو ط النشر و شر 

لم يسبق  الأدبية التيو العلمية و الدراسات الفكرية و ث الأكاديمية و المعيار مجلة علمية محكمة تنشر البح -
 نشرها من قبل.

 بتيسمسيلت. الجزائر.رية تصدر مرتين في السنة عن المركز الجامعي و د -
 .الانجليزيةو الفرنسية و ث باللغات العربية و تقُبل البح -
 ط الأكاديمية المتعارف عليها. و للمجلة للشر  الدراسات المقدمةو ث و تخضع البح -
 للتحكيم من طرف اللجنة العلمية للمجلة. ثو تخضع البح -
سنتيم عن يمين الصفحة  2.5بهامش  (17/24رقة على مقاس )و في  بةو الدراسات مكتو ث و تقُدم البح -
 سنتيم عن أعلى الصفحة. 2.00هامش و أسفلها و يسارها و 
 (.14في الهامش بالخط نفسه حجم )و (، 16( حجم)Traditional  Arabicتتم الكتابة بخط ) -
بة و ث المكتو الكلمات باللغة الأجنبية داخل البحو المصطلحات و الفقرات و ث كاملة أو تتم كتابة البح -
 (.12بالخط نفسه حجم ) في الهامشو (، 14( حجم )Times new romanللغة العربية بخط )با
 ماتيكي.و تو فيها التهميش    الأ لا يستعملو آخر الدراسة  الإحالات فيو امش و ن الهو تك -
 عة.  و مطب رقيةو نسخة و ط و يقُدم البحث في قرص مضغ -
 صفحة. 20ز و لا تتجاو صفحات 10لا يقل حجم البحث عن -
 اء نشرت أم لم تنشر.و الأعمال المقدمة لا ترُدّ إلى أصحابها س -
يب كما أن ترت  أحكام الكتاب.و لة عن أراك و مسئ المجلة غيرو رة تعبر عن آراء أصحابها، و اد المنشو الم -

  .                                                     فنيةو ث يخضع لاعتبارات تقنية و البح
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 افتتاحية العدد الرابع

ة لما لم نشر إليه تكمل نشير،أن  المحكمة،اب تحقيق العدد الرابع من مجلة المعيار و أب نحن علىو يجدر بنا        
هيئة و عمل التي تسهر على إعداد كل عدد جديد من هيئة إدارية عة الو مجم وفي الأعداد السابقة، إلى ما يحد

  .لو المجلة منذ عددها الأ لهذه المسطرةالأهداف  غو عزيمة لبلو هم من إرادة و يحد إلى ماو  علمية،
البحث  حو فيها عن ر  نو معرفية يعبر و فير فسحة علمية و كما نؤكد على حرص هذا الطاقم على ت        

ز الجامعي المرك ودا من قبل هو جو محراب علمي جديد لم يكن من قبل م هم فيو إليها ن و العلمي التي يطمح
  .بتيسمسيلت

بحثية و ة ء مكانة علميو ، إلى تبقلة تجربتهو هذا الصرح العلمي، على الرغم من قصر عمره  إذ يطمحو        
الأهداف المتمثلة  ههذ تحقيقذلك  ، فإنه يريد منتجربةو باحتام الجامعات الجزائرية الأخرى الأكثر قدما  جديرة

 .معرفياو في تنمية المنطقة علميا 
ة، فإن صدق ني نابعة منو من هنات ناتجة عن حماس التجربة الشابة  ومما يمكن أن يبد على الرغمو         

تى ذه الهنات حفي كل عدد ه زو تتجا أنفي جهة اختصاصه،  يريد، كلللمجلة  الهيئة العلميةو الهيئة الإدارية 
ع و لعلمية من تنافعه او ذهن الباحث الجزائري عن منبر يجد فيه ما يلبي د في-الكمال للهو  –رة و تكتمل الص

م الإنسانية و من صميم الرؤية العلمية التي تتميز بها العل جهات هيو تو  اختلاف آراءو  تعدد تخصصاتو مادة 
  .ماو عم

تتفتح على تخصصات و  -تعالىقريب بإذن الله  وهو  –ت م الذي تكبر فيه جامعة تيسمسيلو الي في انتظارو        
لى جميع المحكمة، فإن مجلة المعيار ستزداد انفتاحا عو علمية جديدة منتظمة في كليّات لها مجلاتها المتخصصة 

علمي الشاب ارها الو دة بها حتى تمكن جميع الأساتذة من المشاركة بتخصصاتهم في مشو جو التخصصات الم
 .حو الطمو 

 سهر من أجل جميع منو نشكر جميع من شارك في إعداد الدراسات التي تثري هذا العدد،  لنا أنو        
بالعدد و مرحبا بكم و فللجميع الشكر  الجامعي.السيد مدير المركز  على رأسهمو ، طبعهو إخراج هذا العدد 

  .الرابع
 مدير النشر  

 د. محمد بلحسين  
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Le Management de la Qualité Totale : T.Q.M 
Les outils du développement de la performance des entreprises (Le cas de 

l’entreprise algérienne) 
Mr: RACHED Abdelkader   

  
Résumé : leT.Q.M repose sur un courant d’idées dont le but est d’optimiser la qualité en adoptant 
une démarche d’amélioration constante ou continue. Il est basé sur la participation de tous les acteurs 
de l’entreprise qui est orientée vers la totale satisfaction du client qui préfère le produit ou le service 
qui lui offre des meilleures performances ainsi que la rentabilité et des bons résultats pour l’entreprise. 
Le TQM est à la base de compétitivité à la fois pour résister à la concurrence et pour trouver des 
débouchés à l’exportation et d’avoir une part du marché et de concrétiser un avantage concurrentiel. 
L’entreprise est devenue un impératif de compétitivité, de pérennité et du développement. Cette 
méthode est fondée sur une règle éternelle qui se vérifie depuis la nuit des temps : pour satisfaire le 
client, il faut lui délivrer des produits ou des services de qualité. Le TQM dans l’entreprise algérienne 
doit passer par l’esprit « qualité » et la « démarche et enjeux de la qualité ».  
 

ماد على نهج دة من خلال اعتو دة الشاملة ترتكز على تيار من الأفكار التي تهدف إلى تحسين الجو : إدارة الج الملخص
ن الذي يفضل و تعتمد على أساس مشاركة جميع عمال المؤسسة لتحقيق رغبات الزبفهي . اصلو المت وتحسين مستمر أ

القدرة على  الشاملة هي أساس دةو نتائج أعمال جيدة لمؤسسة. إدارة الجو ربحية و فر أفضل أداء و الخدمة التي ت والمنتج أ
لى حصة من ل عو الحصو صدير اق التو إيجاد أسو د أمام المنافسين و اء لصمو هرية للمؤسسة على حد سو التنافسية الج

ب و م هذا الأسلو التنمية. يقو الاستدامة و رة حتمية بالنسبة للقدرة التنافسية و للمؤسسة ضر و تحقيق ميزة تنافسية. و ق و الس
ات ذات خدم وصحيح منذ فجر التاريخ: لإرضاء العملاء لا بد من تقديم منتجات أ ون الأبدي الذي هو على القان

القضايا و دة" عملية "، و ح "جو ر من خلال ر و دة الشاملة في المؤسسات الجزائرية لا بد من تمو يجب أن إدارة الج دة.و ج
من بين و دة الشاملة ليست ترفا بل مطلبا التي تحدد القدرة التنافسية للمؤسسات في بيئة تنافسية. و إدارة الج دة".و الجو 

ال الكفاءات اللازمة بمشاركة جميع العمو المهارات  دة الشاملة في المؤسسة هيو المفاتيح لنجاح إدارة الج وات أو الأد
 العمل الجماعي.و 

Mots clefs : Management, qualité, totale, compétitivité, avantage concurrentiel, outils de 
développement, performance, entreprise. 
  
Introduction : La qualité est devenue une obligation vitale de compétitivité et de pérennité des 
entreprises. C’est un concept évolutif, elle est dépendante des évolutions industrielles, des 
mouvements économiques et de l’histoire de sociétés. En réalité la qualité ne peut pas être définie 
en soi ou pour soi, mais elle l’est toujours pour un client et mieux encore pour lui. Le concept de 
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«  Management de la Qualité Totale » (T.Q.M) désigne la mise en œuvre d’un projet d’entreprise 
reposant sur une démarche qualité mobilisant tout le personnel, c’est-à-dire une stratégie globale 
par laquelle l’entreprise toute entière met tout en œuvre pour satisfaire ses bénéficiaires (qualité, coût 
et délai). L’objet du management par la qualité totale passe ainsi nécessairement par le 
développement d’un « esprit qualité » partager par tous. Lorsqu’il est question de qualité totale, on 
fait référence à un mouvement, à un courant d’idées qui fait la promotion de la recherche de la plus 
grande qualité possible dans toute organisation. Une recherche d’amélioration constante, continue, 
qui affecte les aspects de l’entreprise et qui est orientée vers la satisfaction des besoins des clients. Les 
clients, leurs besoins et leurs attentes, constituent l’ultime référence pour définir la qualité 
recherchée pour le produit ou le service. Le TQM a pour finalité la satisfaction de l’ensemble des 
parties intéressées de l’entreprise.  

1) Les origines du management de la qualité totale : Avant d’entamer l’histoire du TQM 
nous donnons un aperçu sur certaines définitions concernant la qualité qui est à l’origine du 
management de la qualité totale. A cause de son succès de nombreuses définitions de la qualité ont 
été proposées de sorte qu’aujourd’hui règnent confusion et incertitude quant à l’acceptation du 
terme et à la démarché à adopter. C’est l’aptitude d’un ensemble de caractéristiques intrinsèques à 
satisfaire des exigences. (1)  
La définition la plus communément admise et la plus répandue pour circonscrire la notion de qualité 
est la suivant : « il s’agit de l’aptitude d’un produit ou d’un service à satisfaire les besoins des 
utilisateurs » (2)  
Au sens commun, la qualité constitue donc un jugement effectué par quelqu’un par rapport à 
quelqu’un d’autre ou par rapport à quelque chose. D‘autres considèrent que la qualité comme 
l’ensemble des propriétés et caractéristiques d’un produit ou service qui lui confèrent l’aptitude à 
satisfaire des besoins exprimés ou implicites. (3)  
La qualité totale repose sur un courant d’idées dont le but est d’optimiser la qualité dans une 
organisation, en adoptant une démarche d‘amélioration constante ou continue qui affecte tous les 
aspects de l’entreprise et qui est orientée vers la satisfaction des clients. L’optique produit repose sur 
l’idée que le consommateur préfère le produit qui offre les meilleures performances. (4) 
L’histoire de la gestion de la qualité s’inscrit dans l’histoire du management. Walter A. Shewhart qui 
a inventé une méthode de contrôle de la qualité de la production en utilisant des méthodes 
statistiques. Puis pendant la seconde guerre mondiale William Edwards Deming a utilisé ces 
méthodes pour la fabrication des munitions et d’autres produits d’une importance stratégique. Il y a  
l’inspection de la qualité, le contrôle de la qualité, l’assurance de la qualité et la qualité totale et le 
TQM.  
L’émergence du contrôle de qualité dans les années 1930 à 1945 avec l’arrivée du courant de pensée 
qui propose des méthodes nouvelles du travail. 
Puis c’est au tour du Japon dans les années 50 et 60 c’est la naissance des concepts qualité totale et 
l’assurance qualité. La qualité va être enfin un paramètre essentiel dans la reconstruction de l’industrie 
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japonaise qui est sortie de la guerre complètement démantelée. Cette qualité est introduite par des 
experts américains et spécialement mandatées par Mac Arthur pour aider l’industrie japonaise.  
Dans les années 60 l’émergence de l’idée de la qualité totale avec des principes fondamentaux tels 
que (la participation du personnel). Le professeur Ishikawa qui est le «  le père des cercles de qualité » 
avec un nouveau concept tel que la « confiance » ou la « présomption » que le produit à la qualité 
requise doit être étayé pour une « démonstration » qui doit pouvoir être faite à tout moment pendant 
la réalisation puis pendant l’existence du produit,  qualifiant dès le début des années 60 de « forme 
myopie » par les spécialistes du marketing. (5)  
La généralisation de la qualité totale dès la fin des années 70 en occident les entreprises américaines 
prennent conscience de la nécessité de changer leur approche de qualité et initient des démarches 
qualité totale. 
Pendant les années 80, le mouvement vers la qualité prend de l’ampleur et beaucoup d’entreprises 
s’engagent dans cette voie en favorisant la participation et la mobilisation du personnel de 
l’entreprise.  
Dès le début des années 90 jusqu’à nos jours apparaît le TQM qui insiste sur les vraies préoccupations 
stratégiques de l’entreprise. Enfin on est passé de l’assurance qualité au management de la qualité, 
Ainsi progressivement le contrôle de la qualité (C.Q) s’est transformé en contrôle statistique de la 
qualité (C.S.Q) Ainsi le « contrôle qualité  » se limitait à l’inspection puis à la sortie de fabrication 
en écartant les produits représentants des défauts, puis a laissé la place au contrôle total de la qualité 
(T.C.Q) qui s’est élargi finalement au T.Q.M améliorant à tous les niveaux les performances de la 
gestion.  
Contrôle de la Qualité (CQ)        Contrôle Statistique de la Qualité (CSQ)                  
      Contrôle Total  de la Qualité(CSQ)      Management de la Qualité Totale (MTQ)..   
2) Les  pionniers du courant de la qualité : 

a) Walter A. Shewart (1891 – 1967) : Le but est de comprendre la maitrise de la qualité d’un 
produit. La clef de cette maitrise réside dans le contrôle statistique des variations des caractéristiques 
du produit.  

b) William Edward Deming (1900 – 1993): il a adopté les méthodes qui permettent 
d’évaluer dans quelle mesure les produits tombent dans les limites des variations acceptées. Le 
concept de la roue de W.E.Deming : maitriser et améliorer la qualité en 04 temps : planifier (Plan), 
faire (Do), mesurer (Check), corriger (Act) puis répartir sur un nouveau cycle PDCA. (6)  
Pour aller plus dans le détail de notre préoccupation, si on peut affirmer sans contester que le Japon 
est la patrie de la qualité, néanmoins on formulera que le maitre penseur et diffuseur de cette 
conception révolutionnaire. (7)  
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                                     Plan (planifier) 
                                                            Amélioration continue 
                                                                                                               
                  Act (corriger)                    Do (faire 
     
 
 
                                                            Check (mesurer) 
                                                

Figure n° 01 La roue de Deming (a) 
 

c) Joseph M. Juran qui est né en 1904 : L’efficacité  de la démarche selon le modèle de Juran 
plus une anomalie est détectée tôt lors du processus de production moins ce produit contient de 
valeur ajoutée. Malgré le coût important de la détection, des économies sont ainsi réalisées et de 
profits peuvent alors être réalisés de façon significative. 
 
               Couts                                COQ   (Coût d’obtention de la qualité) 
 La qualité                                     

                                      Prévention ou détection 
 
 

                        Anomalies 
                                     Taux d’anomalies 

        
        Zone de perfectionnisme        Zone d’amélioration 
       « Politiques inefficaces »      « Qualité est gratuite » 
 

Figure n° 02 : Efficacité de la démarche ( modèle de Juran) (b) 
d) Armand V. Feigenbaum qui est né en 1920 : Les quatre composantes de la qualité totale 

sont (technique, administrative, économique et enfin métrique) doivent prises en considération pour 
l’atteindre. Il fait surgir un nouveau concept celui du TQC (Total Quality Control). C’est encore 
lui qui fait découvrir à l’industrie la fameuse « usine fantôme » et encore toujours lui qui tente de 
vulgariser la notion de cout d’obtention de la qualité (COQ). (8)  
En ce sens elle est polysémique, arbitraire, relative, mouvante en fonction des périodes et des 
institutions et non exempte de subjectivité. (9) 
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Cette qualité est passée de l’approche technicienne c’est-à-dire que le client doit être satisfait par un 
produit ou service répondant à certaines normes techniques à une nouvelle approche dont les besoins 
des clients doivent maintenant et dans le futur être satisfaits par une amélioration permanente de la 
qualité. (10)  

3) Les outils de développement de la performance des entreprises : La qualité totale pour une 
entreprise résulte d’une politique qui tend à la mobilisation permanente de tout le personnel pour 
améliorer la qualité de ses produits et services, l’efficacité de son fonctionnement, la pertinence et la 
cohérence de ses objectifs, en relation de son environnement. (11)  

L’implication du personnel : L’ISO exige que les compétences du personnel soient connues et 
évaluées pour s’assurer que la réalisation de leurs activités est faite avec efficacité. Elle devient une 
nécessité incontournable, avec les évolutions de travail, les compétences relationnelles. Ce terme est 
complexe et en même temps difficile selon Czepiel, J.A et Rosenberg. (12) 

Enfin la fonction qualité doit trouver une place dans l’organigramme de l’entreprise et les 
responsabilités doivent être clairement définies parce les managers ce sont eux qui dirigent 
l’entreprise, parce qu’ils possèdent « l’intelligence organisée » selon J.K.Galbraith. (13) 

La nécessaire adhésion du personnel pour implanter la qualité totale va s’articuler par conséquent 
autour des principes du management participatif qui sous-entendu un dialogue entre les concepteurs 
et les exécutants. (14)  

Le TQM repose sur des grands principes:  
1) L’orientation sur le client comme une finalité. 
a) Le leadership il convient de créer un environnement interne dans lequel les personnes 

peuvent pleinement s’impliquer dans la réalisation des objectifs. (15) 
Si elle agit trop tôt, les coûts de mise au point technique d’un produit nouveau peuvent être 
prohibitifs, et les coûts de marketing peuvent être excessifs parce que le marché n’est pas encore prêt 
pour le produit. Par ailleurs si l’organisation agit trop tard, la phase la plus rentable du cycle de vie 
du produit peut être complètement manquée. (18) 
La nécessite d’élaboration d’un tel modèle découle du fait que les PME ont des caractéristiques et de 
besoins qui ne sont que rarement pris en considération lors de la mise en place d’une démarche 
TQM ce qui bloque généralement sa réussite et ne permet pas en conséquence l’amélioration de la 
performance de ce genre d’entreprises par rapport aux grandes entreprises parce que la seule loi de 
la valeur réellement pertinente doit être une loi du changement de valeur. (19) 
On trouve l’indice six sigma, la technique de Kaizen, la production manufacturées (Lean 
Manufacturing). 
a) L’indice six sigma : la lettre grecque « sigma » symbolise la variabilité statistique. C’est une 

démarche qualité au management centré client. Le Lean Six Sigma est l’application de deux 
concepts : le Lean et le Six Sigma. 

 Le Lean : vise à l’élimination des tâches sans valeur ajoutée et contribuer à l’amélioration des 
performances. 
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 Le Six Sigma : vise à diminuer la variabilité des processus afin de les fiabiliser, les rendre 
stables  

 Le Lean Six Sigma : c’est la fusion des deux concepts qui relient les notions de productivité 
(le Lean) et la qualité (le Six Sigma). C’est une méthodologie rigoureuse qui s’applique sur les 
processus  dans le but de : 

- Améliorer la satisfaction du client (20) 
- Améliorer la performance financière de l‘entreprise. 
- Répondre aux objectifs stratégiques. 

b) La technique de Kaizen : le mot Kaizen est la fusion de deux mots japonais « Kai » et « Zen » 
qui veut dire « changement » et « bon » C’est l’amélioration concrète, réalisées dans un laps de temps 
très court.  
Lean Manufacturing ou Lean Production (la fabrication sans gaspillage) : Lean est une pratique de 
production qui tien compte de la dépense des ressources.  Il est considéré comme une version plus 
raffinée de l’efficacité des efforts. Parmi les principales certifications citons notamment : 

 La famille ISO 9000 (9000, 9001,  9004, 10011). 
 EFQM (European Foundation for Quality Management). 

Depuis plusieurs années la qualité adresse également les problèmes réglementaires de sécurité, 
d’hygiène, c’est la raison pour laquelle de nombreuses certifications ont vu le jour. (21)  

Les avantages d’une démarche de type ISO 9000 (Assurance Qualité, « le juste nécessaire d’une 
conformité ou TQM (Management de la Qualité, progrès continu) devrait s’estomper avec les 
améliorations des modèles proposés ISO adaptée au contexte culturel de l’organisme formation. (22)  
Le cas de l’entreprise algérienne : Elle est confrontée à un triple défi : la globalisation, le progrès 
technologique et la dérégulation. En effet cet environnement hétérogène et turbulent a modifiée le 
rôle des dirigeants de l’entreprise. La norme est devenue incontournable et d’être concurrentielle et 
assurer l’avantage compétitif. La gestion de la qualité totale dans l’entreprise algérienne doit passer 
par l’esprit « qualité » et la « démarche et enjeux de la qualité ». 

A) L’esprit « qualité » : concerne tous les services,  il s’inscrit dans la culture de l’entreprise et il 
s’articule autour de 04 axes principaux 

1) La conformité : Les tâches soient exécutées en fonction de la satisfaction attendue de la 
clientèle.  

2) La recherche d’indicateurs positifs : fixer des objectifs de progrès en fonction du suivi 
d’indicateurs.  

3) L’autonomie dans le travail : chaque acteur de l’entreprise doit être responsabilisé sur ces 
tâches.  

4) L’excellence : Chacun doit avoir une vision du fonctionnement de l’entreprise et ne pas se 
retrancher dans des attitudes du type « cela ne me regarde pas » ou « cela n’est pas mon travail ».  

B) Démarche et enjeux de la qualité : Manifestement la gestion de la qualité nécessite une 
démarche appropriée et rentable de même qu’elle représente des enjeux.  
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1) La démarche qualité : Pour les entreprises, la démarche qualité se matérialise souvent par 
la mise au point d’un manuel qualité (indispensable pour la certification ISO).  

2) Les enjeux de la qualité : Sont très nombreux mais s’observent principalement au niveau 
du personnel, des approvisionnements et de la distribution.  

a) Tout d’abord l’ensemble du personnel doit être mobilisé autour du projet qualité. Très 
fréquemment, des cercles de qualité sont organisés, ils ont pour but d’analyser les disfonctionnements 
observés et de proposer des actions correctives.  

b) Au niveau des approvisionnements et de la distribution, la qualité totale est indissociable du 
développement de la fonction logistique. Il s’agit bien entendu de disposer de matières premières et 
des produits de qualité et de développer la coopération avec les fournisseurs, les sous-traitants et les 
revendeurs. La certification est donc incontestablement un facteur de compétitivité de l’entreprise.  
(23) 
Dans une zone plus ouverte, plus concurrentielle la seule garantie pour l’entreprise algérienne est de 
survivre et de venir compétitive en s’engageant sur la voie du management de la qualité. Si elle ne 
s’adapta pas rapidement aux changements elle risque de sortir de l’arène du jeu. En effet vouloir 
ressusciter avec les mêmes reflexes, les mêmes visons, le même style de management c’est encore 
une fois de plus l’occasion de l’enterrer définitivement. Un double défi s’impose donc au manager 
et au leader de l’entreprise : « bien faire et faire vite ». Cela n’est pas possible que par l’émergence 
d’une nouvelle culture d’entreprise, d’une nouvelle génération de managers orientés vers la 
satisfaction du client. La désignation de managers sur la base de leur aptitude au poste et la mise en 
place d’un mode rémunération plus motivant à l’adresse des gestionnaires. (24) 
L’Algérie est apparue pour la première fois dans l’annuaire ISO 9000 en 1999, mais il reste que 
l’entreprise algérienne doit mener un combat réel pour améliorer la qualité. L’importance de la 
certification est essentielle qui doit se préparer à un rude concurrence aussi bien au niveau national 
ou international. En Algérie de plus en plus de PME algériennes se lancent dans la démarche de 
normalisation et de certification de leurs produits ou de leurs compétences même si l’on estime du 
coté des institutions en charge de cette certification que beaucoup d’entreprises restent encore 
frileuses quand il s’agit de répondre aux exigences des normes de la qualité, des systèmes de 
management.  Les chiffres reflètent la réalité à peine 269 sociétés sont certifiés ISO 9001 relatif au 
système de qualité et 14 entreprises sont certifiées ISO 14001 concernant le système de management 
et l’environnement mais aucune PME algérienne n’est certifiées ISO 22000 une norme qui définit 
les exigences de systèmes de management de la sécurité alimentaire. Il existe actuellement en Algérie 
1000 normes ce qui reste très insuffisant par rapport aux exigences accrus des clients et de la 
compétitivité. Afin d’encourager et d’amener plus d’entreprise à s’engager dans la certification, le 
ministère de l’industrie a établi une convention de subvention à l’adresse des entreprises qui 
manifestent le désir d’aller à ce processus. Une aide financière de 50% du cout de la certification est 
ainsi accordée à ces entreprises. (d)   
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La réussite de l’entreprise est basée sur l’implication de salariés qui vont contribuer à assurer un 
avantage concurrentiel. En réalité toute entreprise se fixe des objectifs pour assurer sa réussite, une 
stratégie pour les atteindre en tenant compte de l’environnement dans lequel elle évolue et des 
politiques pour assurer la cohérence de ses actions. Les salariés ont une culture économique, ils ont 
une façon qui est leur propre de saisir et de comprendre le fonctionnement de l’organisation. Le 
problème est qu’elle ne coïncide pas forcément avec celle des dirigeants. L’entreprise doit être 
capable d’exprimer ses objectifs, sa stratégie, ses politiques, d’une manière qui prenne en compte les 
représentations, les références de ceux à qui elle s’adresse. Chaque groupe de personne possède sa 
culture et ses valeurs. Il en est de même de l’entreprise. La qualité au même titre que n’importe 
quelle activité dans une entreprise a un coût, mais qui est censé réduire le coût de la non-qualité. 
Un entreprise est alors performante grâce à la réalisation triptyque « coût, délai, qualité » c’est-à-
dire les ressources qu’elle met en œuvre est justifié et efficace, lui permettant de se positionner 
avantageusement sur un marché en bénéficiant d’un « ticket d’entrée » élevé qui donne une marge 
d’avance sur la concurrence. 
La maitrise de la qualité n’est pas un luxe mais une exigence qui conditionne la compétitivité des 
entreprises algériennes dans un contexte mondial qui est très concurrentiel. Parmi les clés majeures 
du succès de la maitrise de la qualité porte sur le niveau de qualifications et de compétences requises. 
Il y a lieu a rappeler que le gouvernement algérien a approuvé un programme national 
développement de la normalisation axé sur 14 points plus la certification des systèmes de 
management (ISO 9001, ISO 220000) relatif à la sécurité et la santé en milieu professionnel, ISO 
14001). La démarché a prévu des facilités pour encourager les entreprises à y adhérer, 435 entreprises 
ont souscrit au programme en question dont 370 ont obtenu leur certification. L’état a revu à la 
hausse son aide financière à la certification en la portant de 50% à 80% de la rémunération exigée 
par les organisations internationales de normalisation, le reste a été pris en charge par l’entrepris 
candidat à la certification. Cette aide étatique est accordée selon les critères dépendant 
essentiellement de la taille et du secteur dont relève l’entreprise. Le nombre de sociétés qui ont 
bénéficié de la contribution financière de l’état pour obtenir la certification est de 457 entreprises.  
L’institut IANOR est actuellement membres de différentes organisations internationales de 
normalisation comme ISO est devenu dès le 1er trimestre 2010 le premier organisme algérien de 
certification. Selon Mr Aissaoui : « La certification des entreprise algériennes pour la qualité de leur 
gestion a trait à tous les systèmes de management confondus, l’environnement de l’entreprise change 
ce qui implique que les entreprises elles-mêmes seront appelées à changer également et à se 
conformer aux normes surtout si elles veulent se développer à l’international ». (25) 
C’est ainsi que les trois plus grandes organisations mondiales de normalisation (ISO, CEI et UIT) 
ont chois cette année de célébrer la journée mondiale de normalisation sous le thème « Agir sur le 
changement climatique pour les normes ». L’ISO à elle seule compte plus de 500 normes 
internationales directement liées aux thématiques environnementales dont beaucoup peuvent aider 
à réduire les impacts environnementaux. (e)   
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L’Algérie est classé 50 sur un nombre de 105 organismes internationaux. Elle est classée au troisième 
groupe en matière de certification ISO devançant ainsi ses voisins des pays maghrébins a savoir la 
Tunisie à la 61e place, le Maroc à la 74e place et  enfin la Libye à la 79e place. L’Algérie a élaboré 22 
nouvelles normes algériennes conformes aux standards internationaux « les normes représentent des 
outils nécessaires permettant d’aider les gouvernements, l’industrie et la société à combattre les 
changements climatiques. (26)    
La certification entant que facteur de compétitivité de ‘entreprise constitue l’un des principaux axes 
de la politique nationale de mise à niveau. (f)  
 

CONCLUSION  
 

       la qualité est à la base de compétitivité des entreprises à la fois pour résister à la concurrence 
étrangère sur les marchés locaux et pour trouver des débouchés à l’exportation. Dans le contexte 
mondial actuel la concurrence mondiale exacerbée, la qualité au sein de l’entreprise est devenue un 
impératif de compétitivité, de pérennité et du développement. La qualité totale est plus une 
philosophie de management qu’un ensemble de techniques détaillées. La démarche qualité qui est 
un système de management, ne peut donc ignorer la diversité des cultures, il n’y a pas une seule 
bonne méthode d’application du TQM, celle-ci doit être adaptée à la culture et à l’histoire de 
chaque entreprise, pour mettre en mouvement l’entreprise en direction de la qualité totale, c’est agir 
sur les quatre éléments qui la constituent : la culture, le management, les structures et les systèmes. 
L’amélioration de la performance des entreprises et les grands changements que ceux-ci provoquent 
et exigent une approche systématique. Cette adaptation passe souvent par l’amélioration continue 
de  
La recommandation essentielle pour l’entreprise algérienne est de tenir compte de l’expérience 
internationale et de ne pas se contenter de faire de la certification comme une preuve que ne garantit 
pas sa performance, pour garantir l’efficacité et l’efficience de l’entreprise algérienne c’est-à-dire ses 
performances, sa capacité de mieux vivre le changement et à construire ce véritable centre de 
création de richesses, et d’épanouissement de ses hommes et de ses femmes. Il s’agit de créer tout 
naturellement et plus largement une entreprise citoyenne, une entreprise humaine. 
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