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Résumé:

Compte tenu de l'importance de la gestion de la maintenance dans le domaine de
I’industrie Pétroliére, on a choisi ce sujet pour essayer d'étudier et d'analyser les
problémes spécifiques de cette industrie au niveau du secteur des hydrocarbures
Skikda qui représente le péle industriel le plus important de la wilaya et qui contribue
efficacement a la construction et le développement de I'économie algérienne.
L’objectif principal de Cette étude est de cherché & identifier la réalité de I'utilisation
des piliers de la gestion de la maintenance, selon I'entrée de I'efficacité , une bonne
formulation des objectifs et des stratégies, la gestion des ressources humaines , le
soutien et I'engagement de la haute direction de 1’entreprise et enfin mesurer 1'impact
de l'application de ces piliers sur les colts de gestion de la maintenance et des
contraintes qui affectent I'utilisation.

Lés conclusions de cette étude & démontré que les colts de gestion de la maintenance
sont trés élevés en raison de la non - application des piliers de la gestion de
maintenance, en plus de l'absence de perspectives économiques pour cette
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administration et son accent était mis sur la facon d'accomplir les opérations de
maintenance , sans tenir compte des co(ts .

-

dasial)

IS aabey A 5 AN ) 8 elin Cald aaf 5SS iy jaall gl ey
S dlaall 138 3 Ailall 5 1Y) Bpeal | kg o shiis ikl Sla@) oLy 8 Jled
Y edgs dualall JSLaal Judat g A 50 Al glaad o jlsial

Bl 3y ol G ccdadl) 1an i e ) e e dilual) CallSs S
S e o B Bala (aad BSS AN 5 (5 s o B3 g sal) LS asan
OSal 5 gl b Lemiy Alual Jleel a8 el jel Gaail a0
Glasd i o 5 ¢ sl by oSee @iy yuall Jlae¥l o3 Slady 5 ¢ cppanlial
Gaad 8 sl Jall 5 il el sacl L (3iad Cumy Ll 530 Juadl
LS ally 3 e 2ali) Sha s PA (e Lela]
sduagl) <)

oaiad e Dluall 303 SIS, I A e gl Al ) S
B il 5 jaall Clisni e (B Alpall (ol
p ) Y sl = s of Say e 83 Gaw Lo e sy

35l Jae s e 8 LSS (ids e diluall 5 a8 Gula i sala -
Jae Clanse 4 Alall Glle Jeii dal e daid)l &l Jalad) ale -
¢
da) e Al 50 B 328 AN s cliy mal Glisge Buki e W -
sl Sl Al 5 sam dujae g Jsad 8 ) Cligad 50 el -
A Al Jae locs e
sduagl) clud
tleginua @bl Jslaiss (A 5 Ot ) finda 8 A8bua (S LdISEY) 028 e el

Ay ) g alatd) il 356



PSSy il g jaal) leannpe b LgdlSS (i e Allwall 34 S,
) A 1) a1
Gl S5 GinT 5 A e Al 30 S Gl G Al ADle aa i -
A Jae clissse s Al dga (e Dlpal

P A ) dua il
A 5 cAiluall 5 )y S Gadai o Ailias) AN Y Gl pan g Y -
acag ol 5l g Al o ) sall 5 la s il ) 5 CilaaY) delua s aall el
il all Jae B ciligall (5 38 Llall 3 oY)
séiayl) Loaal

Gl el Cluwie gapadll 5 Leliall Cluwidl g jmue Guwad dlas
SN omlal b Ak 5 Ay Jleel ALl sl 5y S gl e
c oSV Jlaall 8 Jeall daaiie 5 S 55 5 cAilpall Al gl

30aY Aaulu) SN Gaday i g mad) e alaia) Gae e ¢ sl Ll
G 5 S, sl b Canall 5 Ll guali 5 Leidels sab 3 dal (e cdiluall
Aoball Callss e la il
séuagd) il aa

folibe o Cayanll Alglae b Al 5ol 53gd At ) CilaaY) (el (Ko

sdd Aplud) S o s ) Aleal Jilae loos sl hadis 3 gl
5SS A 0 g el Gl 8 Alpall CallSE (s 6l 505 Y

Al Alpall 50 bl lggal 5 ) JSLEA 5 cligeddl 5L e o
c S A g li ) liyal

Al e e b o€l o s e Dluall 5y B8 Gals
AN glaadl Jsl i ) 13a cullay dlala
Ll 5 )3 Jalae de oyl 1 Jg¥ Jsaal)
A el ja) 1 AEN gaal

.h\)ﬂ\ém)@}u'af:&&\)y\

357 2014 s> -ude (ualdl) sl



5 D[ Ty e

Al 5 B dasiianal) Jalaal Y )

foh Alpall 5 ) 8 dexiioad) Jalad) aal

lelen 5 Al 3 )3 50 Jendl & z sl 138 DA e 1 ALLAY Aalily) Dluall-1
18 5 ) o Ala " L e pat (e 5 JSS Rl (5 e o Gl dud
(1) o S5 ) i o ki " duwsal Glelall poes daabue Jb
(2002, p 177 Frangois goby, Cloude jambart)

ol anall dalal) Alladl) alaas —

AN e ae o Alld dlakade dilua st 3ali -

Lalt)) Cllee (8 dpavgd Go35dll 5 delil 5 Dball Gl Y aes 4S Lie -
RARKA|

5 A Yl ikl e e " Al Jaad) 1 Gy sl eiig sl JAe -2
5 A8 Lgila 550 a5 Al Glasagall e @ Al dasigd 5 4l
5 lale ol ) 40 (e SBI Sl 5 caxal) 5 piiaddl apendl 5 il sy il
iada (e XU 5 LS5 o lenan Aaall e Slad L Lo P Dlall ¢ ya)
lele Jiany A0 bl e dwieWl Ledlans) 5 Lele <l ysatl o jal 5 Lelbasind
5 ohal Jg Gla ) (2)eadllSy L el 5 Leasenal e LpuSall Al
(:16 1 u= < 2004 53]

Ul W3¢ Aghant Ak o ol Jade 58 tABgigal) o 2l dluall Jiae -3
Leonsal VT 5 Clamas B3l 5 alaie) Al 5ol 3 Adleal) Jlact daa 0 5 4uilE )
Jhe (s leilhs Jbad) Gald Jf saaddl oL8 dllaial " o A8 gisa) s
(o2ihi jelie dlu) (3) " el e b DA A5 e A sl Al (g ks Cas
Ll e Llpall yfiey o) Cas Zal3l) Jalas Jaaal 13a o815 (17 0 G <2003
Assall e e Jig Al 5 dpalaay)

5 P e mamall o il dee o S i Adeld) Lo Al Alual) Jiae —4
44y ylay dearaal) lad) 1Y) CalaaY) 5 g pdd 2 sall Alelall 5 )aY) 5 ual) adan)
31 daad b 5 sacliad) bl 5 G pa g 5 Wl 3 oY) &) 5l 5 dsgia

Ay ) g alatd) il 358



By cilh g jaal) Cleaapa (8 LgilST (bl o Llual) 3y S,
2004 ¢ et Jaen N Mic) (4)ans daSl o Ll s 5 Leiild g o565 Al
(30 =
thed Al g ja) sl

Oy A all dgaa a5 Al meie ) eaadl 1 3 Bal)) G ks
e Uy AaS Gl yaiad o3 Al oda 3 (alliad 5 Al lad) 28 5 Al ) adine
T T PR V. - PR P CYOSRUPR i Y PN IR S SRCEG VO [ B [ R
Mgty Jilas 8 Feadiadl) Alany)
) Al mga -1

gl sl e iy A Cua Ll sa ) meid e Al )l cadel
O sl aly ha ) meid) Gy oSay 5 Al jall sy Cilaal Banl A
Ge 2aa g e gl 5oalh Ge A58y 5 AHS claglae o SEa) Jidail il
W e & Adee 5 o Jgemnll Ja) (e @lld 5 daglan driay ) 5 gl 5 b Pla
s cdae Glae) (5) " aoalall Abadll bl ae paasty Ly g de guin ga Ayl
(461 Lac 1999¢dlic (juana dasa lal

e laind 3 e (3l DS (e Danse Al 3 Gk 0 (e AY) sl
& 508 s ol cluy ) o) sus Allpall 5 aludl ik ga (ge oSl (A ) pdine o
Calaal (33 ) S AN 5 Gl el ki e (e Ae sanaly <l )l
503 S, Aadinl saey dladije Glis 5 Glaglae o Jsanll Lad du) 0l
5 Al o sl 53 5 Wbl il 5 il g aall adanl 8 A (il
ol sl p38 CallSs e W B g diluall 5 0d) 8 Lladl 5 ey acs 5 a5l
A Al dgaa — 2

20N 3 gasdly A jal o3 Chaaas

Vel e Adluall 5 ) s e A e Al oda < ) 1Ay ydal) 3gaad) )
e Ao ganal B9Y) 03 Cpasa sl copmtigall 5 WY (Y g sl 5 ALY el
5SS Y g0 Al g aall adad il e

359 2014 s> -ude (ualdl) sl



5 D[ Ty e

WY iyl Gl clanse Jo dud ) ol @ paiElidgiSal) agaal) —o
S el oSl AN 5 gl g Uay Ailpall 5 ApeaY 52SS0
ST Aol Led Al IS alatind o Leled axed Aain s oY) oa Lgia
EUs & Cua 2012 Aw Chaiie b dnlued A ) caidgla ) agaall -
Al L pdine lass e & Dlpall 5 ilge o el L)
S daind adly e el e Al ol sda &yl idie guagall 3 gaatl-a
S A g iy el (ala ilape b e lsy Dluall 5 )
: Al Al @ yita -3
laa 5l el e Cpe s (e al) call
) sl 8 ABcia) dleall 3 )Y IS ) (e o€ S rAlEual <) atal
Aaladl 5 aY) a0 5 aed g A8 o) sal 5 Y 5 a5 il deluas
Aglaay) Dlpall CllSs 3 iy g3 5 i) el
1ol ) aalina —4
5 Agalad Lle ¥ 3 Al Hlaa) 5 Aoy pnge gl sl ey
o el (8 Ay ) 5 Al Al diarade § Aaiia cAgele Bale ) J et 28 5 dadlal)
5 el e Al deliall et WS Jsal (e el Lpadedl Gligall 5 Claslal
asimaS 5 sl a3 Gl e eliall slaidl 8 Eiaad) delial) i) S

. Al
G Ailall 5 sl g s @l 4850 L G ) LpaaY) oa e

5 g e Oladil) Ao giiall LS el (e Ao sene Al jal) aaiae HL) OIS il
Gl o GlSa) aal pa i 5 5SS ANV Basasa) S 5 B
reh WS lpm e oy g 5 & i g 4S5 k)
B ) AN el S e

R T YPRE S\ REPWIE W DR FGPREEN PSRRI IOL U
c el b el ) gy A8 5 aee

Ay ) g alatd) il 360



PSSy il g jaal) leannpe b LgdlSS (i e Allwall 34 S,
3 A culS ¢ S 92 dalie o a5 38K Lpelial) dakidly aa gy
caeall A e anSe e 0 sale 665 Ala) Aalisy) ailla 5 1972 A z LY
8BSy L JRI 4y geal) 4y paad) L
A ahial b adi Ay 1971 A 5SSy i 5 jaall Jal & sead) 3yl cauals
Al gy aall Jis 8 Ll Jidy 5 328 Aaal 48 )il dgally delial)
a5 da a8 ga el Y Jgia (e B Calil) Gayla e &3
Ay Sl Jo dllaS s DU 3 8 AN Jysall y Sl S) e (3 peae
Ol e Lo (I Sl il Jis iy i) das i) 3 ) Y
il e Jodes e Jedin LS il il Dla ) ALY oud 5 5l
BaiSy Jy i) S S e
e Al Gluwsdl 8 e 3288y Joad oSl (Gl Age i
soaS) Apdlal) Jl g AT dad i Gilal a3 e Jaad 5 (bl s
LGl 52 sa sall
Al 4,8 Gl (e jaes 1982 J8 5SSy Js il S5 S e S il
RESIALIW
5de A L leas 5 ad) 3 ¢ @l Ll s A sale) Caa 1982/01/01 s
A asmper cifil Ay il N sl a5sis S Ak gl A el ledn (e At
ol g A 3ale) ) 138 5 1980/04/06 & & 540 101-08
G A8 amy e el jhlign " deliall dabid) 5y Gen oSl 13 &l
S e iy LS 190 @ Lialue )38 adl e a2 22y oy aaSSu AN
s Aol LSla A 5 Sl Aali) bl Glassall gaa) d gl S
s A gl Gy (Gl s ) Clalia) bl 2 ) s ) Ledagd

el <3 AS 55
:M\Jﬁ\f\:\,@—S
de eoslan) (100 ) s & 5 A el el Gl e diald) codel

B (b i) 5 gy sl 5 s slad, e Ao seae e AsSial) A ple

361 2014 s> -ude (ualdl) sl



5 D[ Ty e

Safid (687) il 33 5ind A ol (87 ) Lede i Ailud) iluwsal 8 Ayl
bl (84) AlaSall ) jlany) aae ¢p5Ss elly clgiadla aaal (03) e
30 oSSV il alaal of Cus Bk 4l sda el 48lS die b
(+422 Uac 2006 « ) JSps Lagl) (6) - Sasmall alandd 4adin 500 e S
o ) il e g (e LG
Al 5 cAilall 5y BS Gulo gae o Gyl Al CilaaY s
s 305 A 3 sl 5 a5 el fuY) 5 Gl delua 5ol aknl b
Ay e e 5SS A gp i mall (ki Cllssge any 8 Llal) 5 1aY) ae
LAaleall 3ol Al o) ol Géas e
Aol Ald e AaY) da) e Leldad 5 3 ol &5 (e J5lS Al o
et B a5
Ay e Ly
Glassse 38 530 6 ot lle Y sadl pai g Jaadl Ao Aoy -
Y] delua 5 anl adanll 8 AR 5 cleall 50y HS ) Gadad Al il Jae
- Lbuall 5y 3 Uladl 5 oY) acay o) g Ay i) o ) sal) 5 s bl 5N
K lgle dliaa Al A0 2880 5 Jol0 2 Cag Jisall 138 e 43U
: slibes A5l o3¢ Aliiall ol paial) Jia A 5 cdibuall 5 BS ) e5 58
:Ailuall 31 ilsy -
6 sinsa 5 Al Gl a5 Agleal Gllan gl e (1)68) Jsaadl Jaudl
Bl (8 o )5 LS A ye Dlpall 3 )3 S ) a8 S ) JSI Gkl
S, Gadail) (5 e 5 A jlrall Ol a1 5 Aplial)l clas i) 3(1) a8 Jsaad
(184 duad aan ) sl 3

ia PR Lo gial 5 5,0 A
syl 6 il
We 0.950 3.64 aall il 01
EN 1.025 333 claasl ) 5 Gy delua 02
| 0.861 234 Bl s 59 03
el 1.067 334 LD Y1 ey 250 04
el 0.975 3.16 o) el gl | g

Ay ) g alatd) il 362



Bany il g el s’y (A Lgalli (bl o Ailual) 59 S, i

SPSS i e alaieWh &aldl dae) (e 1 jradll
Lo el & 3 Alpall 5 )3 IS ) pses ok Lo Ul a3 Gl Jsandl e cpiy
adatill f Jganll jady LS Ao gie s jles dapd Jiay 58 5 ¢ (3.16) llal sl
R IVERE Sy FUIPREC AR PR N ARCNEQA REL ] [ PR TRNERUPS Py | I S-S0 S N
s hsgie Ulal axdie Gus Ll s oY) Gl 5 aen 4l 5 o (3.64)ak
5 BN Ag el cubial 28 e fuY) 5 il deluay Gl L 8 W e (3.34) 4L
303 5, Aial L oela 5 ¢ (3.33) benl adangie il 5 axdieg Lo Lbal
Gl V) ad 5 ¢(2.34) a1l el adas sia g araid e | Hals Cua 3y i) 5 ) sall
Al dal) o clla) o e S0 38K dpnial g el
503 o lie) 5 cdibuall 5 5k Lladl 50y alaial axe D) il ods aa i N
Gl g b A A3V 8 Jas 28 63 g ol g jaall gl Jio gl b Auals dulia
Adall 31 6 s (I Lgmss pal 8 S
(AN Jsadl Jo Ly -2
Gl Bad e Aleall 3y HS, Guld H ke 8 sl
<l gey Aslaial) il ol (2)pd, dsaad cpm s ocdid A dae Slange A Al
cJ sl 13a
Al 5ol Ae ) ey 4 el Gl a1 5 dpluall cillas sl 1(2) A8 Jsaald
(84 duad aaa ) Alleal) Lluall S e Lluall 5 )y HS ) Guks 1 Jss

Sl ds & el il ) ) o 5l 3 jail)

Aunidie 0.880 232 Wlaall )8y Allaay) Callsal alass)

SPSS il e alaieYWh Galll dae) (e jradl
S Gaas e lual 5y 3 Gaki il G ) Gl Jsaad) ey
Miad € Aagiill 238 5 ¢ (2.32) (ohuadl Jas il (IS G At Ailuall (ol
3 sall 5385 aadis L ) ol <l edd Al Jae Glassse & Dluall 3 KIS ¢
500 legle adian ) a5 cAiluall 5 S, 8558 Al o Al &0
5 Y delua 538 Attt Lo Ul 5 LSS (s 8 Jled J<ay Dlpal)
G oaad adanl aasis Lo Wle g 8 Ll s oY) Al 5 aed  clladl i)

363 2014 s> -ude (ualdl) sl



5 D[ Ty e

O Aals Al Gl aas e Jliy O A Y sang aadanll (K1 cdibual) 5
adiad A jall Jae Cilense Y 138 5 488 ) bl o 3 5a€ da jay ading Leaids
il atnay Lo tda 5 lpall Jleel aslasi 35 08 da 0 Ladla)) dlpall e

)Y Cadlll a3t 6 g e oSaly 38 oAV 1 5 el jall dalul)

Aol
LA Pl e Aay)-3

Rlaal) 33 IS Gulsi 050 Jsnd ) Cligaadl o0 Al 1l Jgad) G
Adlaiad il o (3)ad Jsaad G s il Jae clawge b Aol 5ol

sl 138l iy

L die o LAY el a5 dabal Glan il £(3) A Jsaal

(84M\P)LM\BJ\J‘\}SJ&MQE}AJP

Ll da s ol iy Jass giall 3 jaal)
el el

adi ya 0.857 3.85 Alall 513y a1 55l Ll 581 olad p2e
Jadl e 0.690 380 | ekl il sl pen e 5 i) ) oLy Alpmy o ) A
a5 0.638 3.95 | il paatnd) e 55 S sy Soadlal) Blaall e slael)
Al Algeall Jlas) 5 Sl Aee
a5 0.875 3.80 | asdlall i lial ) Ao lia b Alall 513 (5 e 38 Lie Ciaua
Y eae
a5 0.789 3.90 Al cililas 5 18Y (S 5 Jlad o slas Ui i e
a5 0.838 386 | 5y clden Aileidl bl dalee 5 DS Jiai 3 e
bl
adiya 0.690 3.80 Slall 53 58 il b Aadanil) 288 LaDls p2e
N 0.792 AIL | 5y 508, Gubi 50 b peed CUISA 5 il ol i o
bl
a5 0.709 3.83 Jlall 513 sl 3 Lpagaat 5 il sl Jylas bl Cinna
a5 0.979 3.80 | sy aleall Jleel dels 33l Gl gall Gpanadidl g ax
Aagaaal) 43 Ll Al S
adya 0.947 3.92 a5y ol Alpall CISE L aany 531 Loy pie
a5 0.938 3.52 ] 5y S, ekl o Gputil Cinn Al 5 Jlai) S 58 Cinaa
il
ey 0.709 4.17 Alled b b Cany o 5 Alsall 513 Jleal Ay 0l el A8

SPSS il e alaieYh Gl dae) (e 1 jadll

Ay ) g alatd) il

364




Bany il g el s’y (A Lgalli (bl o Ailual) 59 S, i

st Gy s buall 5 Juead A pull sl 36 o Gl Jsandl o
s IS, Galdt et (B agad S 5 i all i 8 e s Allad e
33 S, Gada Gt A Gl sl G e 30BN 5 V) A5 5a) Slial 3 bl
5o (@11)5(417) D e il hea Jan i A5l Jae lusal 3 Dl
& gl 2 sal seaic Duaal ol are Y Glld (5 ey s Radi e il A 0
A Ul an iad 5l jleall s 5ol KU pis 85 5 buall 3o Jie dlis
(il 5 jaall g Ui Jio plad 3 dals Aeld Ailpa 3 ) Glawsad) o3 48 Juay
Ala¥) iy Lo ) ol 4l (g Al all A8 il 4y cilia s Lo Al s3a 50 a8
CAdluall 5l Jala 4yl o)) el 5 ok

raadiall ey € day dadla) bl o oslael! Jia) WS
Dl aanl s ) ey a5 AN Al Jla) 5 ZOlaY) ddee b cuilal)
OS hugie oy 5 o Il o dag U5 AN A5 el Liase je o ddbuall (il
Gadi e 0 da 0 (85(3.92) 5 (3.95) i e Leg

(o A58 ) dibpally Alaia¥l B 5 0 5 Lled) 3l 5k Gua ) I 5
Adlpall CallSs ae &5 )laally 35S i A cApadlaY) Dlpall (WIS (s Jal
s odasall e s i aned |l cculal) Graadidl Jo i gl La pad 4506 )
Adbpall B Y dally alSe ey 58

Agydl & Dluall Gllee 30y (0 5 Jadll o glaall Qlad 5 e sla g
Aosdlid) 4550 8 ela LS Ay 80 s 5 ¢ (3.90) al s daws giay Ausalal
s Alpall 5 )3 ey Adleial) Ul dallas 5 COSED Jilad 8 Cania Aagld)
Slo il olua lasgie Dluall 5aY o il sl Wal 5 aY) glay s
skl Bum ) Asgill saa (o 3a0 N Aadi e 86 da 0 ¢ (3.85) 5 (3.86) s
ddagiyall ALil) (a4 oosasell Ceuall ) ol oY) JE e Al
g a3 gall 303 338 5

503 aludl 8 lgapanai 5 Cailla gl Jidas Jalii Comaa Al 45 5a0 3 sla LS
5 Aclaay o BN) A cla 5 dadye 80 Aa 0 5 ¢ (3.83) i s Jans iy Al

365 2014 s> -ude (ualdl) sl



5 D[ Ty e

53 gome AL G 5 chaelanl Glgied) pea o bl ) oy
Apeplanill AED AaDle pae 55 oY) a3 ADMa) ) Cladl muY) delua b Al
Jlacl leld 33U 31 cpla sall Cpaadiall Jis axe 5 cdibnall 33 sy e
5dlall 5 danldl ol pd) b Aasall 45kl Dlaall S Hasily dilual
b e i3 A 5 ¢ (3.80) lead s sidl iy 5 o Dl o ke galal
Addelyy Llpall 3 )Y S ) Gulai o dadi e da )y

Sl I A el e sl Ll 5 oY) dae ) Qb (5 3y
pe g ddlpall 33 3 5 Laal ea ) al Aad g ccilbagl mY) deluay dlac)
12 5 Alpeall Jleel duleld 3l 3 caitg 5 Ala e & pd jealic (1A 555 um ol
oo e A JSLie sl Blee By 5 Ll e n L

Gomatl) Coann W 5 Juai) ) 8 Ciran gl (g il 5 5aY) A5 ) U
e il e u 5 ¢ (3.52) s s Jaus i Alaal) 33 IS Gudail 0 )

s Al cilua b Judad g Lad) L]

il g S Gfisd) Ofina b s o el 5 A e ) Ll
clam il Gl L) Lled 5 due i il il e 22 (V)
) A ) Ll sl -1

S G e e Aileall )Y S Gk Gl gise On Al Do a5
Al Jae e 8 s Al dga (e Dlpall 5 1Y) CallSs

On AL Aad e Bl dabae plasiu) S G il sl lia) JaY
lpall ) Gl oo BEad o (Al O pete ) Dbl 5y S,
L eieS (Al

Clly Al il 5l (4) B Jsaad G s

Ay ) g alatd) il 366



Bany il g el s’y (A Lgalli (bl o Ailual) 59 S, i

Y Giad g Ailall 5y IS Gadad G s Bl Elaa 1(4) A5 Jsanl
Aolall 3y cadiss

Al Llaall il
g sinall a0 Ll Y Jales Llaall 3l S,

0.554 0.065 wial) pulasl
0.010 *0.279 A RO [ FATION
0.006 ##(.299 Ly o sall 59
0.037 *0.228 Ll 330 e 5 )50

SPSS il e alaieWh Gl dae) (e i jradll

(0<0.05 ) AN (5 gina dia Liliaa) Ja s ) *
(0<0.01) AN (5 gine die Lilas] Jo Ll ) **

Op Adad Cing) 5 e Lol ) 2 ga 5 2aadl (4) a8 Jsaadl mln e lalae)
5 lagl 5V 5 el delua 5385 e IS O g s ¢ (0.299-0.228 )
W (@<0.05) AN (5 sise die Lilaa) AN 4l Ll 5 oY1 aca 5 ol 5l 538
535, Uil ¢ (@ <0.01) AN (5 sise dic Ay gd Ayl o) sl 5 )3 558
Ao Al el 483 ¢ (0.065 ) 4iadd ol Lol ) Jalae e cilian Sl 5 2l aulail
slias)

oo Ll 5 candl alanll 358, o Al A il (b oy dlly
bl 5y S

Gl (s adain Y saan g dall adanil o Jsal S Al il (PUA e
LeadlSs (&1 LilaaY LS o S Al 5ol Jae Gl alatill o L sl cilual)
5 Callss (muas e s yoldll o Alall 5 B, L 0 5 cdadi e cilS
Jabae Lala 580 Wl ) EOlas e cilias ua il al) Jae cilisgan laal)
5aY) oda s mas e s oldl) o LYl il o) sall 3 535S Ll )
el b cula¥) paadidl e boldel Cua clisjaal) plhad Jie b duals
B bl lals gzl 8 ball adad aaee aiad ) ALYl AdSW) 5 Al
oo S AadlaY) Al e s Ll dald dlaall bl ol aas e
DA e Ll 3 ) sall Jeniity os8 Clsnssall 038 il ) Lty (g0 Dl

367 2014 s> -ude (ualdl) sl




5 D[ Ty e

G ooldall o sl a5 dluall JleY diaiadie Gy 0 gl g psed
cagd Agigall ALy DL Andil a5 aa sl g aelali sal) 5 Llual oL
Aali)) selisl) wd ) (8 st 3 shall Chaly A aglee dapl pe i A4k
i) Ul 5 oY) 55k Y ALYl andl o) 5 cJandl o agi i ad) 5 Galalall
lely clas) il) 5 Yl delua 5 ciluall 5y & dal< caila ) Aol
Lege B 48yl Dlpall Jueely Sl g adasil bl e Gl 5 ool 138 e
A5 Jae Gl 8 Dluall 5513 (ol e Iy Cogas Lo 12 ccadlSal) (5
2 ALY At ) dpa 8l -2
Gubi B¢ (00 <0.05 ) AV 5 s e Aglan) AV @iy cliy B aa g Y
Jae 5S€0 AN 5 iy mall g ladl ZDA Clawsall 5500 diluall 53 3K,

Al

ety Falaiall il 3 (5) Wiy Jsaad) G s
500 S Gl 3 sl Gy pine 2pan) Gl s — 1S5 S A1 5(5) pb) Jsaad
Al Jae Glange G s a5 3 Ailal

ANV s e | Rad e i 5 daus sie sad Ll Jae lisse el
X2
0.037 2 6.570 51.78 25 bl ) s (5 ) o)
34.54 27 oL il 4 seal) 4y pad
41.97 32 sl S oS e
0.035 2 6.703 44.64 25 bl ) s (5 5l delua
32.87 27 YL il 4 seall A puadl Sl i)
48.95 32 Jsadl S Sy
0.243 2 2.832 41.08 25 el S pnd (S e | Rad 3 sl 5y
37.43 27 VL i 4 seal) 4y pad
47.89 32 Jsadl S Sy
0.079 2 5.083 39.72 25 bl ) s (S 5 5y A5 5 s
36.41 27 CuVL Jal 4 ggal) &y padl Llal)
49.81 32 Jsall S Sy
SPSS it e slaieYh alil dac) (e 1 jradl
ayall (5 _$ua 3494:\4\..4;;\ aya il B R A5 pe (5) P dj&;l‘ (e =y
ag 5)3) 5 Agdlualtd) Eilay 368




By cilh g jaal) Cleaapa (8 LgilST (bl o Llual) 3y S,
5 e 338, 5 A il o) sall B 8 S ) (e IS Gadat s 8 ¢ (@ <0.05)
Ailias) AL D 358 asay 5 A al Jae Clase (s a0 Llall 531 A 5
AN (5 sse 2ic
5 W) Al 5 aall abnl 5385 e JS Gkt g 8 ¢ (@ <0.05)
e s Adll A sl 3 (SS Ay L d) Ji Al cbad) )
5ol delua 5 oaall abnl S5€5 e lpmd 5 bl slay) )
RERI TN
g3 Y L ciluall 53 Al 52l Jae ZOUN Cilusws sall Dlab 43 dngill o3 (5 30
o3 ) s bl 5 Rl s Leils (e Al 35S 58 T pal) 3 ) sall 50
sl dgas atel e 5 Al aan s e S5 oY) o] Llall 5 1aY) G
c B aY) o3a oladl Aol
e IS O Cladl V) 5 il Aelua 5 el adanl 5 5K ) Ay U
O B Camins LaSd 28kl udiy G 5 e 5lie oy G 3S0 Gla Gl o 585
OSV S0 ola e ) IS ading 5l Jae Gl ey (iasll G Ailual) HUas
il O3SV Gila Gk (& ol @llia Y QI (Al ake Bk Assie S
il o3a 5 5085 Le 138 5 e 5l Jae il gl
dalay)
il adly e oyl 3 Jididd) bl lghae Gaad ) Al Ca Al
5 iy Aelua aal sl 8 ABdd) Aol Jiae Bi ciiluall 55 3K
i e b cllall 5V G 5 aea 5 Al 3 sall 5 cilad) )
laall 3 )Y el e FSHN s Guli J Wl 2SSl A 5 iy e
e Joom il il aal 5 Lot e i il i el
Al il Y Ay cla g rglall) Y
Gl Sy y aals oade Jali 50 pa Aleal 59 (e Al o) Aue aliaa of
& el el 5 Al 5 Sl i e da ae ey Y Al
2da Sy o5 138 5 2SS A 5 i g el il gl dail Ailual) Ll

369 2014 s> -ude (ualdl) sl



5 D[ Ty e

WDl ) 5 panddl 5 Aaall 4 aY) Ll 5 awlidl A5 e il
ol il e 5 ))aY) eda (f 5 dald cAiluall 5y s psmall sl Jemiy
- Gl sall 28 (il

303 Adail G 5 Leslge 5 Adluall 551y Aladidl (e Gautll 5 JalSal 8 Conaal
S A g lig el il b Ay il 3 ) sl

Gilons all (5 a0 Ailuall 3 ) IS ) Gulai & Aflas] AV b cliy 8 oa 6 Y-
BaSS A g0 Dl ) ¢ Uadl 2D

503 S aliea e Al )l Jae Glissse gaes & Gehall Glilual) alai jiiag
i o) sd) 3 Y 8 S e le dlual)

thd A laa g

ied 5 Olaa gl e dae ) B 5 238 A Hall ol Al 6 guim A

YN PR W W] [ RSV, U R - WOV PRSI [ WV R S PV
GllS a5 AR Lty Jidaty (3l Lo Lagead 5 Bpalatl) il gindl
Gl il 5 Y il st A3y Jla (8 sk 5 W sad Glada dal (e el 3¢
aiaall 5 Ay yud)

Al Ll g i) o sl 3 s lecall 5 )9 Cle Jlad Gl 5 JalS5 BI85 5y poa
Al Gl o Geas ekl 5 o

LS 5 cluall 3 )3 & sase doa dnlaall Giganll 5 il )all ey Sally Gl
(s AT Bl G pe (BaS 5 LIS aias e aelis )

| (agl) dad

temoignagesoutils , 2 édition _Frangois goby, Cloude jambart, La qualité dans serviced fondements (1)

Economica, paris, 2002, p 177

Sl s o] ek daeud Alaall 3 (osual 5 Jal d3 css W (2)
16 1 L 20040 Y

aulas Ganadi piivale Ule) el ClllIL Alball clilee 8 5 ¢ oadhi jelie ol (3)
A7 0 52 2003 (b sas - Jlae) kil il jelae alu €A S

Gaind 8 a5 A0 gl VLAY S 55 b Balual 5 o) Aileld an ¢ gl (o lla Dlic (4)
30 U= 2004 < s ) drdlae Jlach 3 )3 Gacads piivale Als ) (dndls 5 e

Ay ) g alatd) il 370



3y uld g el QM}A@AW&M‘;‘Q Llual) 30 sy S

il 5 dal el 5 oael il el Gl dagie dAlic Guanec deae jlal sl cdeas Slane(5)
- 468 e Glas (1999 il B Hlac 2. da

D e dieland (g et i) Gl sl Jiae 53131 & S 55k ¢ )8 Las)(6)
422 ac 2006 =l i )

-

) pall daild

o dieland (g u e Afind) & Jlead el Jine 55 aY) B ) ok o) S Lagl (1)
. 2006 (b g yal

oall By s o] b daepd Al 5 ossal 5wl A5 csa ) (2)
20042 )

dolae pa et pinale Al GaeSl QLG Al cillee 0 5 ¢ aihi el ol (3)
2003 L - JuaeY) kil oadhi jelae galu 5SS 5

¢ ciliglall 5 Jal el 5 ael ) alall Gl dngie dlie Guimmec deae i ol s Clane(d)
e 1999 aall Jiy a2,k

Gt 3 Ll 5 L ped) CVLAt) 38,8 3 Bbal) 5 ) Blel o ¢ gl (aea ol Die (5)
2004 & ga il aalae Jael 313 (acadd jivale Al cAaudlii 3

(6) Francois goby, Cloude jambart, La qualité dans serviced fondements temoignagesoutils , 2 édition
Economica, paris , 2002.

371 2014 s> -ude (ualdl) sl



