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Résumé

Le but de I’étude est de comprendre 1’impact du management de la qualité totale
dans I’amélioration de la performance des ressources humaines, le sujet de
management de la qualité totale est considérée parmi les aspects modernes les plus
importants de I’administration et qui a connu un grand succes dans le développement
de la performance des ressources humaines par le biais d’une culture approfondie a
propos de la qualité dans son sens le plus complet, donc elle constitue un moyen de
développement et d’amélioration de I’administration. En prenant en considération
que 1’élément humain est I’une des sources les plus importantes des organisations et
sa gestion parmi les missions les plus difficiles, c¢’est 1a qu’a surgi le besoin



d’adopter le management de la qualité totale afin de développer et d’améliorer la
performance des ressources humaines.

Pour réaliser objectif de I’étude, on a recouru dans un premier temps aux
différentes approches théoriques qui ont une relation avec notre travail de recherche,
puis dans un deuxieme temps on a focalisé notre travail sur I’approche empirique
basée sur une enquéte par questionnaire qui a touché environ 70 travailleurs tous
niveaux confondus (cadre, maitrise, exécution), mais nous avons retenu que 65 en
raison du non remplissage du questionnaire. Les outils statistiques qui ont été utilisé
pour I’exploitation de 1’enquéte sont d’abord descriptifs puis explicatifs. Dans un
premier temps, nous avons recouru au calcul de la moyenne, de 1’écart type, test (T).
Le résultat de 1’étude empirique confirment 1’existence d’un impact du management
de la qualité totale dans 1’amélioration de la performance des ressources humaines.

Mots clefs : le management de la qualité totale, la performance des ressources
humaines, I’amélioration continue, la participation des personnels, 1’entrainement.
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Premiére partie : Management de la qualité totale

Veillez mettre une croix(X) dans la case qui convient :

NO

Rubriques

Beau
coup

Ou
i

neutre

non

Pas
du
tous

Condamnation et le soutien de la direction supérieure

Conviction et la conscience totale de la direction
supérieure de Il'importance d’appliqué le
management de la qualité totale dans votre
entreprise et les résultats obtenues.

la direction supérieure de l'entreprise adopte un
plan stratégique pour atteindre la qualité dans
tous les domaines.

La direction supérieure explique et simplifie le
concept du management de la qualité total pour
les employés dans différents niveaux
administratifs.

la direction supérieure de I’entreprise est
intéressee a diagnostiquer les problémes,
analyser et trouver des solutions pertinentes.

Concentration sur le client

La direction de I'entreprise est intéressée a assurer
le suivi des plaintes des clients et apporter des
solutions pertinentes.

Rendre compte de I'importance des inquiétudes et
des questions posées par les clients.

Répond aux demandes des clients est assez rapide
et efficace.

La participation, la formation et la motivation des travailleurs

L'administration donne l'occasion aux employés
d'exprimer leur opinion dans le travail qui leur est
assigné.

La direction de I'entreprise encourage les
travailleurs a travailler dans I'esprit de I'équipe.

10

Les travailleurs sont concernées aux les activités
liées aux moyens d'améliorer la gestion des
affaires.

11

la formation du personnel sur les techniques et
d'instruments et d'équipements modernes afin de
rationaliser les procédures de travail.

12

La direction de I'entreprise donne des
récompenses mateérielles ou morales aux




employes pour leur participation a la réalisation
de performances exceptionnelles.

L’amélioration continue

13 | Ladirection supérieure a le désir de fournir une
qualité d’une fagon continue par I'amélioration
continue.

14 | Ladirection de I'entreprise cherche constamment
a examiner les effets de I'application des plans a
court, moyen et long terme liés a la qualité des
opérations.

15 | Lasociéte utilise des méthodes scientifiques et
des outils technologiques dans le but d'améliorer
la qualité des produits en continu.

16 | Lasociété travaille en permanence pour guider et
former les travailleurs sur la fagon d'améliorer la
qualité.

La capacité de communiquer efficacement

17 | Il est possible pour les employés d'avoir acces
aux décideurs et expliquent leur situation de leur
travail sans difficulté et complexité.

18 | Ladirection de I'entreprise établit des réeglements
et des instructions pour identifier chaque employé
a son tour, dans le processus de réalisation des
objectifs de I'entreprise.

19 | Ladirection de I'entreprise tient a l'efficacité du
systeme de communication pour I'échange et la
diffusion d'informations.

20 | Ladirection de I'entreprise fournit des moyens
efficaces et des contacts directs entre les
employés et les clients.

La prise de décisions fondées sur des données

21 | lasociété Prend des décisions réelles selon les
informations et les données qui sont recueillies et
analysées périodiquement.

22 | Il existe un systeme d'information dans
I'entreprise qui fournit rapidement des
informations aux décideurs.

23 | I'entreprise analyse les problemes de la qualité
pour connaitre les principales raisons qui sous-
tendent a ces problémes.

Deuxieme partie : Le niveau de performance des ressources humaines

Veillez mettre une croix(X) dans la case qui convient :

N° Rubriques beau | oui | neutre | Non | Pas
coup de
tous




24

Les travailleurs effectuent leur travail avec
I'efficacité nécessaire.

25

Les employés ont la capacité de fournir des
solutions aux problemes auxquels ils sont
confrontés au travail.

26

Les employés sont capables a apporter des
changements dans les méthodes de travail entre
une période a I’autre.

27

Les employés sont appréciés de leurs supérieurs
lorsqu'ils atteignent un haut niveau de
performance.

28

Evaluations moral motiver les employés a donner
une meilleure performance.

29

La formation professionnelle des travailleurs sont
proportionnel avec leurs fonctions et leur niveau.

30

Les travailleurs exploitent toutes les ressources
disponibles au cours de sa carriere de la
performance.

31

Les personnels sont désireux de soumettre des
propositions pour le développement du travail
grace a des données périodiques sur le travail.

32

La société accorde des récompenses et des
incitations appropriée pour les employés.

33

la position occupée par chaque travailleur est
adapteé a leur capacité personnelle.

Troisieme partie : Informations personnelles

Veillez mettre une croix(X) dans la case qui convient :

1) sexe :

Masculin [ ] Féminin ||
2) Age :

Moins de 30 ans || 30-40ans ||

3) le niveau d’instruction :

Secondaire ou moins D baccalauréat D

Ingénieur [] phD [ ]

Plus de 40 ans

technicien D

[]




4) profession :

Cadre D

Maitrise D Exécution D

5) les années de travaille dans I’entreprise :

Moinsde5ans | | 5a15ans [] plus de 15 ans []

Merci



