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 إهداء
 .رااللههذا العمل المتواضع إلى أبي  وأهدي  

و إلى أمي الحبيبة حفظها االله و رعاها التي  

 عائلتيكانت نعم السند و كل أفراد  

 .،عبدالكريم،خديجة،حفصة،أيةنوردين

 الى اعز صديقـاتي عميري هناء،شفيقة،رانيا

 الى صديقي بلال مسكين

إلى كل من ساهم في تحصيلي العلمي و    

من ساعدني في إنجاز هذه المذكرة  
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 إهداء
 .أبي  أهدي  هذا العمل المتواضع إلى

و إلى أمي الحبيبة حفظها االله و رعاها التي  

 كانت نعم السند و كل أفراد عائلتي

و إلى كل من ساهم في تحصيلي العلمي     

 .و من ساعدني في إنجاز هذه المذكرة  
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 شكر وعرفـان
لم يشكر الناس لم   "لقول النبي عليه الصلاة والسلام منامتثالا  

ل  ذكر أهل الفضنداء الواجبات الشكر كان لابد أن  وأ " يشكر االله
تقدم  نهم بالذكر، واعترافـا بالجميل أن  خص  بعضنبفضلهم،  وأن  

"  لحسن  بوريش.د" إلى الأستاذ الفـاضلاننا ببالغ شكر عظيم  امتن
  ناالرسالة فـلم يأل جهد في  مساعدت  على هذهالذي تفضل  إشرافه  

، وتقديم العون العلمي والمعنوي  فجزاه  ناوتوجيه  ناونصح  ناوإرشاد
 .االله خيرا  جزاء وبارك االله في وقته وعمله

  ناالكرام منذ بداية مشوار   ذةتقدم بالشكر والعرفـان  لأساتنكم  
 .الدراسي

من جهد في    سى عضوي لجنة المناقشة على ماذا بذلاهننو لا  
رشادات الصائبة  قراءة هذه المذكرة وإثرائها بالتوجيهات النافعةوالإ

 .خير الجزاء  افجزاهما االله عن

لشكر والامتنان لكل من وقف  تقدم في الأخير جزيل انو 
 .اوساعدن
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:ملخص الدراسة   

ونخص بالذكر  الجزائرية العمومية لمؤسسة الاقتصاديةامعرفة مدى تطبيق ادارة الجودة الشاملة في  هذه الدراسةاول تح

بعد  .عامل267من مجتمع قدره  80مؤسسة الاسمنت سعيدة فقامت الدراسة على عينة من العمال قدرها 

المؤسسة  هذه لجودة الشاملة داخلل جزئي هناك تطبيق الى توصلنا تحليل النتائج والدراسة الاحصائية والقياسية 

و الذي اعتبرناه متغير مفسر الى جانب متغير  لغياب ثقافة الجودة الشاملة داخل المؤسسةوهذا راجع الاقتصادية 

.التزام العمال بتطبيق الجودة الشاملة   

 

 

:ملخص بالفرنسية   

Dans cette etude nous essayons de connaitre le degrée d’application de la qualité 

totale par l’administration au sein de l’entreprise économique précisant la 

cimentrie de saida 

Opotre corpus est 80 travailleurs parmi les 267 . d’apres une étude statestique et 

d’après l’analyse obtenus  par le logiciel  SPSS ,  nous avons trouvé que 

l’entreprise publique  économique des ciments de saida (cimentrie) appliqué la 

qualité totale mais avec un taux limité a cause de l’abscence de la culture de la 

qualité totale au sein de l’entreprise 

Mot clés : 
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 :العامة مقدمةال

يشهد العالم حدوث تحولات وتطـورات هامـة ومتعـددة لاسـيما في العقـود الأخـيرة ذات أبعـاد مختلفـة سياسـية 

وغيرها،كان البعد الإقتصادي الخط الاوفر فيها،نتيجة لتحرير التجارة وتنامي غـزو المنتجـات لوجية و كنتوإقتصادية و 

تشــدد في متطلباتــه بفضــل هــذا العصــر الجديــد لتكنولوجيــا المعلومــات الاجنبيــة،وتحول المســتهلك المحلــي الى عــالمي م

والاتصالات،وسطوةالإنننيت،فكل هذه العوامل وغيرها اجحت من جحيم المنافسة وعقدت عن مسـاراتا،وولدت 

بالمقابــل اوضــاعا لم تكــن معروفــة مــن ذي قبــل تطالــب الادارة المعاصــرة بموجبهــا البحــث علــى ســبل ونمــاذج وأليــات 

كنهــا مــن مســايرة ومواكبــة هــذه التطورات،وكانــت ادارة الجــودة الشــاملة في مقدمــة تلــك المنــاهج الــتي أثبتــت كفــاءة تم

 عالية في مواجهة متطلبات هذا الزمن الجديد والوفاء بمستلزماته،لاسيما لدى المتقدمة،التي اتقنت تطبيقاتا بنجاح 

توكــل مســالة الجــودة لجميــع العــاملين والاداريــين في  تعــد الجــودة الشــاملة مــن أهــم مراحــل تطــور الجــودة،فهي

ل تشـمل ايضـا كـل مـا يتعلـق بــا المؤسسـة،كما تنطلـق فلسـفته مـن أن الجـودة لاتشـمل مخرجـات المؤسسـة فحسـب بـ

ة عـن طريـق خلات وعمليات ومخرجات ،واهم مايميز هـذه الفلسـفة هـو سـعيها لتحقيـق البقـاء والنمـو المؤسسـمن مد

 ائنهارضا زبتركيز على تحقيق 

وقــد اتجهــت بعـــض المؤسســات الى تطبيـــق ادارة الجــودة الشــاملة والالتـــزام بسلســلة مواصـــفات الجــودة العالميـــة 

الإيــزو مــن اجــل تحقيــق افضــل النتــائج ،واصــبحت المؤسســات الاقتصــادية في العــالم تتميــز جميعــا بنســق مشــنك قــائم 

قــديم ســلع وخــدمات تحقــق رغباتــه،واذا اصــبحت فكــرة علــى احــنام الزبــون والعمــل علــى ارضــائه،وذلك مــن خــلال ت

 رغبات الزبون وحاجاته هي سر التميز والتفوق لمعظم المؤسسات الاقتصادية في الوقت الحالي 

والمؤسســات الجزائريــة علــى غــرار بــاقي مؤسســات العــالم لا يمكنهــا أن تبقــى علــى الهــامش لوجــود العديــد مــن 

تجــــاه نحــــو المفهــــوم الجديــــد كتحريــــر التجــــارة ،الانضــــمام الى المنظمــــة العالميــــة المؤشــــرات الموضــــوعية يتحــــتم عليهــــا الا

للتجارة،وكـذلك وجــود معـايير دوليــة تنطبـق علــى الـالات المتفــق عليهــا فيمـا يخــص الجـودة الشــاملة، لـذا ينبغــي علــى  

( ير الدوليــةكــل مؤسســة تــدف الى دخــول الأســواق الأجنبيــة احنامهــا ونقصــد بــذلك الحصــول علــى شــهادة المعــاي

 .)الإيزو 
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إن المتتبـــع لحـــال المؤسســـة الإقتصـــادية للإسمنـــت بالحساســـنة ســـعيدة،يلاحظ بوضـــوح أ�ـــا تواجـــه العديـــد مـــن 

المشــاكل الــتي اصــبحت تمثــل عائقــا نحــو تقــدمها ونموها،وتجعــل منتجاتــا غــير قــادرة علــى مواجهــة منافســة المنتجــات 

 أو المنتجات الأجنبية لتميزها جودة وسعرا) المؤسسة محل الدراسةحالة (المحلية المنتجة من طرف القطاع الخاص 

وعلى ضوء ما سبق يتسنى لنا صياغة الاشكالية لموضوع البحث والتي سنقوم مـن خلالهـا الاجابـة الشـافية    

 :لها وتكون على النحو التالي

 ؟ ما واقع تطبيق ادارة الجودة الشاملة في المؤسسة الاقتصادية*    

 :فهم وتوضيح الإشكالية والإجابةعليها قمنا بطرح مجموعة من الأسئلة الفرعية التالية ومن أجل

 ماهية إدارة الجودة الشاملة؟-1

 وإدارة الجودة الشاملة؟9001ماالعلاقة بين الأيزو -2

 إلى أي مدى تطبق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الجزائرية؟-3

 :الفرضيات-1

 :الفرضية العامة-

 . تطبق المؤسسة الإقتصادية للإسمنت بالحساسنة سعيدة إدارة الجودة الشاملة في جميع عناصرها-

 :الفرضية الفرعية-

ســـبق والقيـــام بدراســـة وتحليـــل موضـــوعنا ســـنعتمد علـــى مجموعـــة مـــن الفرضـــيات كمنطلـــق  بغيـــة الإجابـــة علـــى مـــا

 :للبحث

بحيـــث تفـــنض تصــورا جيـــدا للمؤسســـة ويعـــد تطبيقهـــا  ةالمذاخلالتســـييريتعتــبر إدارة الجـــودة الشـــاملة مـــن أهــم -1

احــدى الوســائل الفعالــة الــتي تجعــل منتجــات المؤسســة تتمتــع بــالجودة الــتي ينتظرهــا الزبون،وذلــك يســمح لهــا بــالتميز 

 .والتفوق
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لـــيس نظامـــان متطابقــــان حيـــث يمكـــن للمؤسســـة أن تحصـــل علــــى 9001إن إدارة الجـــودة الشـــاملة والإيـــزو -2

 .دون أن تكون انتهت من تطبيق إدارة الجودة الشاملةشهادة الإيزو 

يعــد تطبيــق مبـــادئ ادارة الجــودة الشـــاملة في المؤسســة الجزائريـــة احــدى الوســـائل الفعالــة الـــتي تجعــل منتجـــات -3

 .المؤسسة الجزائرية تتمتع بالجودة التي ينتظرها الزبون،وبذلك تسمح لها بالتميز والتفوق

 :أهمية دراسة الموضوع-2

 :من أهمية الدراسة في النقاط التاليةتك

 .تتمثل الأهمية الكبرى لهذه الدراسة في توضيح الدور الذي تؤديه إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الإقتصادية-

 .تقييم فرص تحقيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة كأسلوب إداري حديث -

 .ودة الشاملة وتطوير مخابرها للدراساتمحاولة لفت إنتباه المؤسسة إلى موضوع تطبيق إدارة الج-

 .المساهمة في زيادة الإهتمام بالجودة الشاملة-

 :أسباب إختيار الموضوع-3

توجــد عــدة أســباب دفعتنــا الى اختيــار هــذا الموضــوع والمتمثــل في واقــع تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة في المؤسســة 

 :إلى أسباب ذاتية وأسباب موضوعيةالاقتصادية لمؤسسة الإسمنت بسعيدة ويمكن تقسيمها 

 :الأسباب الذاتية*

 .الرغبة الشخصية في التعرف على مايتعلق بجوانب الموضوع-

 .اقناح الموضوع من واقناع الأستاذ المشرف -

 .إندراجه ضمن تخصص إقتصاد وتسيير المؤسسات-
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 :الأسباب الموضوعية*

 .بيق إدارة الجودة الشاملةمحاولة معرفة الكيفية التي تمكن المؤسسة من تط-

 .)موضوع الساعة(الموضوع يتميز بطابع الدراسات -

 .أهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الإقتصادية-

 :أهدافدراسة الموضوع-4

 :إن مستقبل مؤسستنا وخاصة الإقتصادية بموضوع إدارة الجودة الشاملة،ونلخص اهداف البحث فيما يلي

 .للإيطار الفكري والنظري لإدارة الجودة الشاملةعرض تقديمي -

 .محاولة إبراز أهمية موضوع إدارة الجودة الشاملة-

 .محاولة التعرف على ما يحققه تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الإقتصادية-

 :المناهج المتبعة وأدوات الدراسة-5

كــان إلزامــا علينــا الإعتمــاد علــى مختلــف ,لتطلعــاتنظــر الطبيعــة موضــوع البحــث و محاولــة الوصــول إلى كافــة ا

فنجد المـنهج الوصـفي عنـد التعـرض لمفـاهيم إدارة , المناهج المستعملة في البحوث و الدراسات الإقتصادية و الإدارية

عنـد " SPSSالحزمـة الإحصـائية للعلـوم الإجتماعيـة"و إستخذام المنهج الإحصائي ,الجودة الشاملة و مفاهيم الإيزو

 .ام بعملية دراسة الحالة عند تناول واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الإقتصادية للإسمنت بسعيدة القي

 .وكل هذا بإستخذام بعض الكتب و المراجع و بعض المساعدات عن طريق المقابلات

 :أسلوب جمع البيانات   -6

الشخصـية حيـث قامـت الباحثـات بشـرح الهـدف مـن تم الإعتماد على أسلوب الإستقصاء من خلال المقابلـة 

إســـتبانة علـــى  80حيـــث تم توزيـــع.الدراســـة وكيفيـــة مـــلأ الإســـتمارة و ذلـــك بإســـتجواب المـــوظفين بأســـلوب عشـــوائي

 .إستبانة قابلة للتحليل 70موظفي مؤسسة الإسمنت  بسعيدة وتم إعادة 
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 :هيكل الدراسة ومشتملاتها -7

ينــا مــن الضــروري الإنطــلاق في الموضــوع بمقدمــة عامــة ابرزنــا مــن خلالهــا أهــم تماشــيا لمنهجيــة البحــث العلمي،رأ

الجوانــب المرتبطــة بالموضــوع محــل الدراســة،لنتقل فيمــا بعــد إلى محاولــة تفصــيلها مــن خــلال ادراجهــا إلى ثلاثــة فصــول 

الأول  انطلاقا بتمهيـد ووصـولا إلى خلاصـة لكـل فصـل،اثنان منهـا خصـص للجانـب النظري،حيـث جـاء في الفصـل

بعنـوان عموميــات حـول إدارة الجــودة الشــاملة ونظـام الإيــزو وانصـب اهتمامنــا إلى مبحثــين أولهـا ادارة الجــودة الشــاملة 

والثـــاني حـــول نظـــام الإيـــزو ،امـــا الفصـــل الثـــاني والـــذي يحمـــل عنـــوان واقـــع تطبيـــق ادارة الجـــودة الشـــاملة في المؤسســـة 

والثــاني إدارة الجــودة  9001علاقــة ادارة الجـودة الشــاملة بنظــام الإيـزو الإقتصـادية فقــد استعرضــنا فيـه مبحثــين الأول 

ـــه اســـقاط  ـــتم مـــن خلال الشـــاملة في المؤسســـة الإقتصـــادية،اما الفصـــل الثالـــث فقـــد خصـــص للجانـــب التطبيقـــي اذ ي

 قتصـاديةالدراسة النظرية على حالة مؤسسة الإسمنـت فكـان بعنـوان واقـع تطبيـق ادارة الجـودة الشـاملة في المؤسسـة الإ

للإسمنت،وقد تناولنـا في هـذا الفصـل مبحثـين،الأول خصـص إلى عموميـات حـول مؤسسـة الإسمنـت والمبحـث الثـاني 

 .إلى منهجية الدراسة الإحصائية ونتائجها ،واخيرا ا�ينا بحثنا بخاتمة عامة شملت مختلف واهم النتائج المتوصل إليها

قك هعهئئف ئكاحت-8  :لسئ

 :التي وجهناها في إنجاز هذا العمل البسيط والمتواضع عديدة أهمهاإن مشاكل الأساسية 

 .قلة المراجع والدراسات التي تناولت هذا الال من الدراسة خاصة الوطنية منها -

صـــعوبة اجـــراء دراســـة تطبيقيـــة والصـــعوبة الكبـــيرة في جمـــع البيانـــات والمعلومـــات علـــى مســـتوى مؤسســـة الإسمنـــت -

 .بسعيدة
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 :تمهيد

حظيــــت باهتمــــام كبــــير في بيئــــة الاعمــــال الحديثــــة،ويتم تعــــد ادارة الجــــودة الشــــاملة مــــن المواضــــيع الهامــــة الــــتي 

تطبيقيهـــا في العديـــد مـــن المنضـــمات العالميـــة، مـــن اجـــل تطـــوير وتحســـين منتجاتـــا وخـــدماتا ،والمســـاعدة في مواجهـــة 

وتعـد اليابـان مـن الـدول الاولى والسـباقة في تطبيقهـا ،وتبعتهـا  .التحديات وكسب رضا العمـلاء الـداخلين والخـارجين 

الولايـات المتحـدة وبريطانيـا والـدول الاوروبيـة، ومعظـم الـدول ،فقـد اضـحى تطبيـق هـذه الفلسـفة ضـرورة في   كل مـن

 .كافة المنظمات وليس خيارا لما لها من اهمية كبيرة في تحقيق اهدافها 

عمـال ان جوهر الجودة الشاملة يمكن في تبني فلسفة الجودة الشاملة ،ايجاد التناسق بـين الاهـداف ،وانجـاز الا

بطــرق جديــدة ،وتحســين الانتاجيــة وحفــض التكــاليف وتحســين العمليــات ،والــتخلص مــن الخــوف والالتــزام المســؤولية 

 والقيادة 

 .  فقد  قسمنا هذا الفصل الى مبحثين مبحث حول ادارة الجودة الشاملة ومبحث حول نظام الايزو 
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 .لةعموميات حول ادارة الجودة الشام:المبحث الاول 

بــــرز مفهــــوم ادارة الجــــودة الشــــاملة كاحــــد مفــــاهيم الادارة الجديــــدة الــــ  تــــدف الى تحســــين الاداء والارتقــــاء 

 .بمستوى الخدمات والانتاج والنكيز على المستفيد

 .قبل التطرق الى مفهوم ادارة الجودة الشاملة ككل سوف نتطرق الى مفهوم الجودة بصفة عامة ومختصرة

 :تعريف الجودة 

الجودة أو كما يسمّيها البعض بالنوعية، وهي عبارة عن مقياس لتمييـز المنـتج أو الخدمـة المقدمـة بحيـث تكـون 

خالية من أيّ عيوب أو نواقص، ويتمّ تحقيـق ذلـك مـن خـلال الالتـزام الشـديد بالمعـايير الـتي يـتمّ قياسـها واعتمادهـا، 

أساس إرضائها للزبـائن والمسـتخدمين، وتمّ تعريـف الجـودة  بحيث تكون قابلة للإنجاز والتحقيق، وهذا كله يقاس على

حســب معيــار ييــزو علــى أّ�ــا مجموعــة مــن الســمات والميــزات الــتي يتمتــع بــا المنــتج أو الخدمــة المقدمــة، بحيــث تكــون 

لم يعــدّ مفهومهــا مقتصــراً علــى جانــب  .قــادرة علــى تلبيــة الاحتياجــات المطلوبــة بشــكلٍ صــريح أو بشــكلٍ مضــمون

مــن المؤسســة بــل امتــدّ ليشــمل جميــع وحــداتا وجوانبهــا ابتــداءً بــالإدارة ووصــولاً إلى المــوارد والإنتــاج والتــدقيق، واحــد 

ـــنظم المقســـمة علـــى  ـــزام بمجموعـــة مـــن ال ـــه مـــن خـــلال الالت والمخـــازن، وحـــ  التوريـــدات والعمـــال، ويكـــون ذلـــك كل

التخطــيط،  :حــدات، وأبــرز هــذه الــنظم مــا يلــيالوحــدات  بــدف الوصــول إلى توافــق وانتظــام مــا بــين الأقســام والو 

 .والضمان، والضبط، والتطوير

و تشـــمل إدارة الجــودة هـــذا الجانــب مـــن الوظــائف الإداريـــة الــذي يخـــتص بوضــع و تنفيـــذ : ادارة الجــودة 

 ، و يلاحظ أن تحقيـق المسـتوى المنشـود للجـودة يتطلـب الالتـزام و المشـاركة مـن جميـع أعضـاء المؤسسـةسياسة الجودة

بينمــا تقــع مســؤولية و المشــاركة مــن جميــع أعضــاء المؤسســة بينمــا تقــع مســؤولية التخطــيط الاســناتيجي و تخصــيص 

 P0F1.الموارد و تحقيق إدارة الجودة عن طريق تخطيط الجودة ، و ضبط الجودة ، و تحسين الجودة 
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 .مفهوم والتطور التاريخي لادارة الجودة الشاملة:المطلب الاول 

الجــــودة الشــــاملة هــــي ادارة اســــناتيجية تــــتم باســــتخدام الجــــودة الشــــاملة في العديــــد مــــن الــــالات مثــــل ادارة 

 .التصنيع والتعليم والحوكمة وصناعات الخدمة والبرامج العلمية وتستخدمها ايضا ناسا

 :تعريف ادارة الجودة الشاملة -1

نوعيـــة او القيمـــة،ولكن بشـــان ادارة الجـــودة الجــودة كمـــا هـــي في قـــاموس اكســفورد تعـــني الدرجـــة العاليـــة مــن ال

الشاملة لايوجد ثمة تعريف متفق عليـه وذو قبـول عـام لـدى المفكـرين والبـاحثين،  الاان هنـاك بعـض التعـاريف الـذي 

 :اضهرت تصور عام لمفهوم الجودة الشاملة نذكر منها

  فاعليتهـــا ومرونتهـــا ووضـــعها  علـــى ا�ـــا الوســـيلة الـــتي تـــداربا المنظمـــة لتطـــورجـــون اوكلانـــدعرفهـــا العـــالم

 .التنافسي على نطاق العمل ككل

  فتعــرف الجــودة الشــاملة علــى ا�ــا الطريقــة او الوســيلة الشــاملة للعمــل الــتي تشــجع رويــال مايــلامــا وفــق

 .العاملين للعمل ضمن فريق واحد مما يعمل على خلق قيمة مضافة لتحقيق باشباع حاجات المستهلكين

 Board عمليــــة الــــتي تســــعى لان تحقــــق كافــــة النتطابــــات الخاصــــة باشــــباع حاجــــات عرفهــــا علــــى ا�ــــا

 .المستهليكين الخارجيين وكذالك الداخليين بالاضافة الى الموردين

  مفهــوم ادارة الجــودة الشــاملة با�ــا نظــام اداري يضــع رضــا العمــال علــى (1995)كــول ولـذا فقــد حــدد

ذات الامـــد القصـــير،اذ ان هـــذا الاتجـــاه يحقـــق ارباحـــا علـــى  راس قائمـــة  الاولويـــات بـــدلا مـــن النكيـــز علـــى الاربـــاح

 .المدى الطويل اكثر ثباتا واستقرارا بالمقارنة مع المدى الزمني القصير

  ا�ـا اشـناك والتــزام الادارة والموظـف في ترشــيد العمـل عـن طريــق تـوفير مــا (1992)تــونكسكمـا عرفهـا

 .يتوقعه العمل او مايفوق توقعاته

 العميل المقننـة الجـودة واطـار تجربتـه بـا، ولـذالك يمكـن القـول بـان  استخدمات با�ا واوماجون قدعرفها

ادارة الجـــــودة الشـــــاملة عبـــــارة عـــــن نظـــــام يتضـــــمن مجموعـــــة الفلســـــفات الفكريـــــة والمتكاملـــــة والادوات الاحصـــــائية 

P1F.سواءوالعمليات الادارية المستخدمة لتحقيق الاهداف ورفع مستوى رضا العميل والموظف على حد 

1 

                                                           
 .19دار جليس الرمان سنة  الصفحة  –حسين محمد الحراحشة إدارة الجودة الشاملة و الأداء الوصفي.د1



.عموميات حول إدارة الجودة الشاملة                       :                           الفصل الأول  
 

4 
 

  تركز علـى النتـائج  وبروكا نسكي وجابلو  امثال كروسبيعلما بان هناك توجهات فكرية تبناها مفكرون

ـــةالفلســـفة )الجـــودة الشـــاملة،  والـــتي يمكـــن تلخيصـــها في ا�ـــا إدارةالنهائيـــة الـــتي يمكـــن تحقيقهـــا مـــن خـــلال   الإداري

فاعليــة  أكثــرمواد الخــام لان تكــون اتضــع كــل مــن مواردهــا البشــرية وكــذ وممارســات المنظمــة العمليــة الــتي تســعى لان

 .المنشاة أهدافوكفاءةلتحقيق 

 :تعريف لإدارة الجودة الشاملة على أساس المصطلحات -

U-  إدارة:U  تخطــيط و تنظــيم و تجهيــز و مراقبــة كافــة النشــاطات المتعلقــة بتطبيــق الجــودة ، كمــا يتضــمن ذلــك

 .دعمنشاطات الجودة و توفير المواد اللازمة

U-  الجودة:U تلبية متطلبات العميل و توقعاته. 

U-  الشــاملة:U فعــال بــين تتطلــب مشــاركة و انــدماج كافــة مــوظفي المنظمــة ، و بالتــالي ينبغــي إجــراء التنســيق ال

 .الموظفين لحل مشاكل الجودة و إجراء التحسينات المستمرة 

 :مرتكزات هادفة يعتمد عليها مفهوم إدارة الجودة الشاملة 

 .تحقيق رضا المستهلك / 1 

 .مساهمة العاملين في المنظمة / 2

 P2F1.السلعة أو الخدمة " استمرار التحسين و التطوير في الجودة / 3
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إن ظهــــور الجــــودة لم يكــــن في مرحلــــة معينــــة مــــن :   التــــاريخي لادارة للجــــودة الشــــاملةالتطــــور -2

لقـد مـرت الجـودة بعـدة مراحـل منـذ . فهي عنصر أساسي من سلوك الإنسـان الـذي يتطـور حسـب الضـرورة, التاريخ

وزيـادة الطلـب علـى العصور السابقة ح  عهد الثورة الصناعية التي تميزت بالتطور التقني الـذي سـهل عمليـة الإنتـاج 

 .المتوجات الصناعية وبذلك تغير مفهوم الجودة

ـــــات الكريمـــــة و الأحاديـــــث الشـــــريفة و : مرحلـــــة الحضـــــارة الإســـــلامية ـــــير مـــــن الآي نلاحـــــظ أن هنـــــاك الكث

المشــــاهدات العمليــــة في الدولــــة الإســــلامية بــــين لنــــا أن الإســــلام قــــد أرســــى الأســــس الصــــحيحة لبنــــاء مجتمــــع قــــوي 

إن الــدارس لمبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة الــتي ســنقوم بتوضــيحها لاحقــا و ســيجد أن تلــك المبــادئ بحــد , متماســك

و أن الإســلام أهــتم بــالجودة مــن خــلال ترســيخ , اتــا قــد تم ذكرهــا في الآيــات الكريمــة و الأحاديــث النبويــة الشــريفةذ

مبـدأ المسـاواة و تحقيـق العدالـة و , مبدأ الحرية للإنسـان, مبدأ الشورى -: المبادئ و منها على سبيل المثال لا حصر

أ احـــنام العلـــم و العمـــل و مبـــدأ شموليـــة التوجيهـــات الإســـلامية و مبـــد, مبـــدأ التفـــا ل و التكافـــل بـــين أفـــراد التمـــع 

دعـــا الإســـلام إلى الالتـــزام بمبـــدأ الشـــورى و الـــذي يعـــني اتخـــاذ القـــرارات حيـــال : العقديـــة لكـــل جوانـــب الحيـــاة فمـــثلا

صـحابه و و قوله سبحانه و تعالى لرسوله موجهـا لـه في تعاملـه مـع أ, المشكلات من خلال التشاور مع أفراد التمع

كمـا يؤكـد الإسـلام – 159الآيـة  –سورة ك يل عمـران ) فاعف عنهم و استغفر لهم و شاورهم في الأمر ( أتباعه 

و تعـاونوا : ( يقول سبحانه تعـالى, وتعليماته, على أهمية التعاون في سبيل الخير العام وروح الجماعة في كل توجيهاته

 3F1 2الآية  –سورة المائدة ) و العدوان على البر و التقوى و لا تعاونوا على الإثم 
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فـلا يجـوز للمسـلم أن يصـدر حكمـا علـى أمـر إلا , و توجه القرين للمسلمين إلى الحرص في إصدار الأحكـام

وفي , إذا كــان لديــه علــم كــاف بالموضــوع و كمــا أن الإســلام يحــث المســلم علــى أن يســأل العلمــاء في مواضــيع تمــه

وتقف ما ليس لك بـه علـم إن السـمع و : ( عرفة اللازمة باو يقول سبحانه و تعالىالوقت نفسه عندما لا يمتلك الم

فاســألوا أهــل الــذكر إن كنــتم لا : ( و قولــه 36ســورة الإســراء الآيــة ) البصــر و الفــؤاد كــل أولئــك كــان عنــه مســؤولا 

  43النحل الآية : سورة) تعلمون 

كمـا , و أن يكون مسؤولا عن جودتـه و سـىمته مـن العيـوب, ويحث الإسلام العمل المسلم على إتقان عمله

لقولـه تعـالى في سـورة , يدعو الإسلام للتحسين و الجودة و الإتقان في العمل و جعل لمـن يحسـن عملـه أطيـب الجـزاء

و كـان  93سـورة النحـل الآيـة ) سن عمـلا إن الذين يمنوا أو عملوا الصالحات إنا لا نضيع أجر من أح( الكهف  

رسول االله يحث أتباعه على إتقان العمل و يرغب فيه ويعده قربه منأحـب القربـات إلى االله سـبحانه و تعـالى  ويقـول 

مــن ســن في الإســلام ســنة حســنة فعمــل بــا بعــده كتــب لــه مثــل أجــر مــن عمــل بــا و لا " عليــه الصــلاة و الســلام 

ن سـن في الإسـلام سـنة سـيئة فعمـل بـا  بعـده كتـب عليـه مثـل وزر مـن عمـل بـا ولا ينقص مـن أجـورهم شـيء و مـ

 رواه مسلم " ينقص من أوزارهم شيء 

إن المن القـيم الإسـلامية الأصـيلة حـب العمـل الصـالح في ذاتـه و الإتقـان لـه حيـث ذكـر القـرين الكـريم العمـل 

وبعــد االله , ن إلا ويتبعــه و يقــنن بــه ذكــر العمــل الصــالح و لا يكــاد يــرد في القــرين ذكــر الإيمــا, في كثــير مــن المواقــف

: ســـورة التوبـــة الآيـــة ) و فـــل اعملـــوا فســـيرى االله عملكـــم ورســـوله و المؤمنـــون : ( المـــؤمنين بقولهـــع ســـبحانه و تعـــالى 

من عمل صاحا مـن ذكـر أو أنثـى و هـو مـؤمن فلنحيينـه حيـاة طيبـة و لنجيـنهم  : ( وقوله سبحانه و تعالى ,  105

 4F1 97: النحل الآية : سورة ) أجرهم بأحسن ما كانوا يعملون  ,
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وقــد ذكــر المطــيري أن الرقابــة الإســلامية هــي تلــك , إن مــن الركــائز الأساســية لإدارة الجــودة الرقابــة بأنواعهــا  

واع مـــن إن جميـــع هـــذه الأنـــ, أو رقابـــة خارجيـــة , ) رئاســية ( الرقابــة الشـــاملة ســـواء كانـــت علويـــة أو ذاتيـــة أو إداريـــة 

الرقابـــة تســـعى إلى التأكيـــد مـــن أن الأهـــداف المرســـومة و الأعمـــال المـــراد تنفيـــذها قـــد تمـــت فعـــلا و فقـــآ للمعـــايير و 

 .الضوابط الشرعية   الإسلامية 

, وبــرزت حــالات الإنتــاج الكبــير, ظهــرت هــذه المرحلــة بظهــور الثــورة الصــناعية: مرحلــة الفحــص والتفتــيش

وإمكانية متابعة الفحص والتفتيش أثنـاء العمليـات , لذي اتسم بمحدودية السلع المنتجةوظهور نظام الإنتاج الحرفي ا

واســـتدعى الأمـــر لوجـــود إدارة تـــتم , وقـــد كانـــت الضـــرورة القائمـــة حينمـــا بـــدأت حـــالات الإنتـــاج الكبـــير, الإنتاجيـــة

حبت مســـؤولية فحـــص بموجبهـــا ســـ, بـــالفحص والتفتـــيش للمنتجـــات النهائيـــة  هـــذه الوظيفـــة جديـــدة أدخلهـــا تـــايلور

كــان رســول االله يحــث أتباعــه علــى إتقــان العمــل و وأســندت إلى مفتشــين  , جــودة المنــتج مــن طــرف المشــرف المباشــر

وعمليـة التحقـق مـن الجـودة كانـت ترتكـز علـى إجـراء , مختصين بالعمل الرقابي على الجودةيرغب فيه ويعده قربه من 

للتأكـد مــن أن مسـتوى الجــودة المطلـوب محــافظ , ة المنتـوج المنجــزةالمطابقـة بــين معـايير محــددة بشـكل مســبق مـع جــود

والمســؤول عنــه لتوقيــع العقوبــة , وكانــت الرقابــة في هــذه المرحلــة تــدف إلى تحديــد الانحــراف أو الخطــأ. عليــه باســتمرار

 .المناسبة بحقه 

الـتي تسـتخدم  أنشـطة وأسـاليب العمليـات" يقصـد بمراقبـة الجـودة : مراقبة الجودة 1950-1930مرحلة 

 .لإتمام متطلبات الجودة وأ�ا بذا المعنى تعتبر من المكونات الداخلية لأنشطة مدخل تأكيد الجودة

و إن كانـت أبعـد   -ولكن من ناحية أخرى فإنه لتعريفها فإن مراقبة الجودة تعتـبر أيضـا محـدودة الر يـة نسـبيا-

 .المنتجات المعيبة لن يسمح أن تصل إلى المستهلككثيرا من مجموعة أنشطة الفحص التي تصمم للتأكد من أن 
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 :تأكيد أو ضمان الجودة 1970-1950مرحلة 
إذ يهــتم بتحســين جــودة المنــتج وفي نفــس الوقــت جــودة الأســلوب   1952بــدأ التفكــير بمفهــوم الجــودة عــام 

إذا , تكـــون تكلفتهـــا أقـــلفضـــلا عـــن العيـــوب و الأخطـــاء يـــتم اكتشـــافها في المراحـــل الأولى للإنتـــاج أيـــن , الإنتـــاجي
و الهــدف منــه تقلــيص عــدم مطابقــة المنتجــات   ولقــد , فتأكيــد الجــودة هــو تــأمين الســير الحســن لنشــاطات المؤسســة

كمـــا يمثـــل كـــذلك مجموعـــة مـــن . تميـــزت هـــذه المرحلـــة بتصـــريف المنتجـــات الـــتي تم تصـــنيعها و التأكـــد مـــن جودتـــا
وهــذا للتأكــد مــن , العمــال والمــوردين, المســيرين, تحــت تصــرف مراقبــة وتقنيــات وضــعت, قياســات, قواعــد: الوســائل

لأن هـــدف تأكيـــد الجـــودة هـــو إعطـــاء الثقـــة للســـير الحســـن لوظيفـــة , وجـــودة المنتجـــات و الخـــدمات, جـــودة التســـيير
 P5F1.الجودة في كل أنشطة المؤسسة
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 .اهداف واهمية وفوائد تطبيق ادارة الجودة الشاملة :المطلب الثاني 

ينظــر الى ادارة الجـــودة الشـــاملة علــى ا�ـــا قـــاطرة عظيمــة لتغيـــير الى الافضـــل ومقيــاس اساســـي للمفاضـــلة بـــين 

المؤسسات حيث عتمدت في الكثير من المنضمات  لاهميتهالاسناتجية الفائقة مما زاد من فاعليتها ومـن قـدرتا علـى 

 .البقاء في السوق التنافسية

 :الشاملة الى تدف معظم برامج ادارة الجودة -

 .فهم وتحسين العمليات التنظيمية -1

 .تركيز المنظمة على احتياجات الزبائن -2

 .  تحفيز وتشجيع العاملين لمساهمة في تحقيق جودة المخرجات -3

 -Uاما الفوائد التي تجنيها المنظمة من تطبيق ادارة الجودة الشاملة فهي متعددة ،ومن اهمها: 

 .الى ولاء العملاء واعادة التعامل اوالشراء مرة اخرىرفع درجة رضا الزبائن، وهذا يؤدي  -1
 .تحسين الوضع التنافسي للمنظمة في السوق ورفع معدلات الربحية -2
 .تحسين جودة المنتجات المصنعة او الخدمات المقدمة -3
انخفاض العيوب والاخطاء في الانتاج بالاضافة الى انخفاض نسـبة الهـدر في الانتـاج، ممـا يـؤدي  -4

 .فة العملالانخفاض تكل
 .زيادة الحصة السوقية،بتعزيز الاسواق الحالية او فتح اسواق جديدة -5
 .زيادة الرضا الوضيفي لدى العاملين ،كذالك اعطائهم الحافز ورفع الولاء والالتزام لديهم -6
 .زيادة مستويات الانتاجية -7
 6F1.الاهتمام بالقضايا التي تحافظ على سلامة وصحة العاملين لديها والتمع -8

 

 

 

 
                                                           

 351صفحة  –الأردن  -عمان –الأكاديميون للنشر و التوزيع  –قسم إدارة الإعمال  –جامعة الزرقاء –إدارة الجودة الشاملة  –احمد يوسف دودين .د
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U- أهداف تطبيق برنامج إدارة الجودةالشاملة: 

 .خلق بيئة تدعم و تحافظ على التطوير المستمر / 1

 اشناك جميع العاملين في التطور/ 2

 .متابعة و تطوير أدوات قياس أداء العمليات / 3

 . للعملاءإلى منتجات أو خدمات ذات قيمة " المواد الأولية " تقيل المهام و النشاطات اللازمة لتحويل/ 4

 .إيجاد ثقافة تركز بقوة على العملاء / 5

 .تحسين نوعية المخرجات / 6

 .زيادة الكفاءة بزيادة التعاون بين الإدارات و تشجيع العمل الجماعي / 7

 .تحسين الربحية و الإنتاجية / 8

صــــغر حــــ  يمكــــن تعلــــيم الإدارة و العــــاملين كيفيــــة تحديــــد و ترتيــــب و تحليــــل المشــــاكل و تجزئتهــــا إلى الأ/ 9

 .السيطرة عليها

 .تعلم اتخاذ القرارات و الاعتماد على الحقائق لا المشاعر / 10

 .تدريب الموظفين على أسلوب تطوير العمليات / 11

 P7F1.تقليل المهام عديمة الفائدة زمن العمل المتكرر / 12

 

 

 

                                                           
 .  28دارجرير،الطبعة الأولى،ص:،الاردن"ادارة الجودة الشاملة"،مهدي صالح السامرائي1
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U المطلب الثالث:U وظائف و مميزات إدارة الجودة الشاملة. 

 :العديد من الوضائف و المميزات نحاول تلخصيها في مايلي  للجودة الشاملة

U1 / وظائف إدارة الجودة الشاملةU: 

 : هناك العديد من الوظائف لإدارة الجودة الشاملة و منها -

 .الاستخدام الأمثل للطاقات البشرية و تطوير إمكانياتا الهادفة في تحسين الإدارة و الإنتاجية . 1

كمعيـــار في قيـــاس     isoالقياســـية ســـواء المعـــايير الصـــناعية أو الوطنيـــة أو القياســـية العالميـــةاعتمـــاد المعـــايير . 2

 .كفاءة الأداء و فاعليته 

التحســـين المســـتمر في اســـتخدام التكنولوجيـــا المتطـــورة ، و تصـــعيد دورهـــا في تطـــوير المنتجـــات و تحســـين . 3

 .المراد تقديمها للمستهلكين الحاليين و المرتقبينالخدماتو تصعيد دورها في تطوير المنتجات و تحسين الخدمات 

إ�ــــا المفتــــاح الأساســــي للتصــــدي للمنافســــة الدوليــــة و تحقيــــق المكانــــة الســــوقية الملائمــــة خاصــــة في ضــــل . 4

 .المنافسةالشديدة و بروز العولمة في التمع الإنساني 

 : المساهمة في تحقيق مؤشرات أساسية يتم التأكد عليها و هي . 5

 .سين المستوى المعيشي للفرد و التمع تح -

 .نمو التجارة التصديرية قي ضل العولمة  -

 .تطوير الميادين الاستثمارية و التوسع في إنتاجها  -

 .زيادة الإنتاجية و تحسين أبعادها  -

 P8F1.الاستخدام الهادف لأبعاد التطوير و التدريب . 6

                                                           
دار النشـر المكتـب  -محمـد المعهـد العلـى للخدمـة الاجتماعيـة بـلا سـكندرية –إدارة الجـودة الشـاملة و بنـاء قـدرات المنضـمات الاجتماعيـة قلنـا يـا و روئ معاصـرة  –محمد عبد الفتاح .د1

   -124عمان صفحة  –الجامعي الحديث 
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 التنافســـية للمنظمـــات المختلفـــة مـــن خـــلال الاســـتمرارية و تعـــد الجـــودة مـــدخلا أساســـيا في زيـــادة القـــدرة. 7
للمنظمات المختلفة من خلال الاستمرارية و التحسين في الجودة للمنتجـات ، و الخـدمات و لأفـراد و التحسين في 

 . العمليات والتفاعل مع البيئة الخارجية و المساهمة في تحقيق رغبات المستهلكين الحاليين و المرتقبين 

U2 / مميزات إدارة الجودة الشاملة و: 

 .تقليل الأخطاء الشائعة داخل المنشاة . 1

 . تقليل الوقت اللازم لإ�اء المهام و المسؤوليات . 2

 .الاستفادة المثلى من الموارد الموجودة في المنشاة . 3

 .تقليل عمليات المراقبة المستمرة بدون جدوى . 4

 .زيادة رضا المستفيدين . 5

 .رضا العاملين في الإدارة و الفنيين في المنشاةزيادة . 6

 .تقليل الاجتماعات و اللجان غير الضرورية . 7

 .تحديد المسؤولية و عدم إلقاء التبعات على الآخرين عند حدوث أي أمر غير مبرر. 8

 .تقوية الولاء للعمل و المسؤولية و المنشاة . 9

 .اعية بناء و تعزيز العلاقات الإنسانية والاجتم. 10

 .تحسين بيئة العمل بتوفير كافة الخدمات . 11

 .تحديد أنماط قيادية مناسبة لنظام إدارة الجودة الشاملة . 12

 P9F1.تأسيس نظام معلوماتي دقيق ل إدارة الجودة الشاملة. 13

 

                                                           
 .8, 7ص ص 2005/2004جامعة السراء  الخاصة:،الاردن"ادارة الجودة الشاملة"،اويمحمد عبد الوهاب العز 1
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 .الأدوات المستخدمة في إدارة الجودة الشاملة وعناصرها و معوقاتها:المطلب الرابع  -

 :الشاملة طرق وادوات متعددة نحاول تلخيصها في مايلي ان للجودة 

 :m»«IshekawaDiagraمخطط ايشاكو/ 1

أو مخطــط الأســباب ، لتحصــيل المشــكلات ، ويرســم بعــد جلســة عصــف فكــري لتحديــد الأســباب المحتملــة 

 . للمشكلة و تصنيف هذه الأسباب 

 :"control sheet"ورقة المراقبة /2

 .المعلومات و هو نموذج لجمع 

 : «control Graph»مخطط المراقبة/ 3

واحــد للمتوســط الحســابي و و اثنــان للقــيم العظمــى ، و يمكــن برســم : و يحتــوي علــى ثــلاث خطــوات أساســة

 .هذا المخطط الحكم على العملية إذا كانت السيطرة أم لا

 :«Dispersion Diagram»مخطط التشتت/ 4

بــين متغــيرين ، مثــل الطــول و الــوزن ، برســم النقــاط الــتي تمثــل الطــول و و يســتخدم لدراســة العلاقــة المحتملــة 

 .الوزنلمجموعة من الأهداف نحصل على فكرة واضحة عن العلاقة بين الطول والوزن 

 :«Flow chart»مخطط التدفق  / 5

 .مخطط يتم الخطوات العلمية و نقاط اتخاذ القرار ، و توضيح المسار بعد كل خطوة 

 :"Histogram" المستطيلات البيانيةرسم / 6

يستخدم لتنظيم و رسم المعلومات في مجموعات و يساعد ذلك في تفسـير المعلومـات عنـد وجـود أنـواع كثـيرة 

 P10F1.من المعلومات 

                                                           
ـــــــل بســـــــكرة"عـــــــلالي مليكـــــــة،1 ـــــــة مؤسســـــــة صـــــــناعية الكواب ـــــــزو فـــــــي تنافســـــــية المؤسســـــــة دراســـــــة حال ـــــــة الجـــــــودة الشـــــــاملة و مواصـــــــفات الإي ،شهادةماجســـــــتير،غير  "أهمي

 .33-32،ص 2003،2004،سنة ) جزائر،جامعةخيضر،كلية الحقوق و العلوم الاقتصادية(منشورة،
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 :«Pareto Graph»مخطط باريثو/ 7
 .رسم بياني يمثل المشكلات والأسباب المحتملة منظمة حسب تكرار حدوثها

 :الادارة الجودة الشاملة عناصر اساسية نحاول تلخصها ف مايلي :  الشاملةعناصر الجودة 

ـــدائم ـــدى إدارة الجـــودة الشـــاملة لتحقيـــق تحســـين تـــدريجيّ : التحســـين ال وذلـــك مـــن خـــلال الرغبـــة الدائمـــة ل

الأســاليب وجـوهريّ في كافــة الأنشــطة، والمنتجــات، والخــدمات الــتي تقـدّمها، ولعــلّ أســلوب المقارنــات المرجعيــّة أكثــر 

 .استخداماً للتحسين والتطوير المستمر

في أن تكـــون رغبـــات واحتياجـــات العمـــلاء المتجـــدّدة والمتغـــيرّة، هـــي الـــتي تـــدفع كافــّـة : التركيـــز علـــى العميـــل

 .الأنشطة داخل المنظمة لتحقيق رضاء المستفيدين

ــز في العمــل : تــدريب العــاملين علــى إدارة الجــودة الشــاملة يعتمــد بصــورة أساســيّة علــى إن الإبــداع والتميّ

التــدريب علــى إدارة الجــودة الشـــاملة وذلــك للارتقــاء بـــالأداء، فيجــب علــى إدارة الجـــودة الشــاملة الاهتمــام بتـــدريب 

 .الأفراد العاملين من خلال توفير برامج تدريبيّة تطوّر أداء الأفراد وقدراتم

تحظــى عمليــة مشــاركة الأفــراد العــاملين في اتخــاذ :مشــاركة العــاملين مــع الإدارة العليــا فــي اتخــاذ القــرارات

القــــرار أهميــــةً كبــــيرةً خاصــــةً في الوقــــت الحــــاليّ  نظــــراً لــــدورها الكبــــير في تحقيــــق الأهــــداف، فعلــــى الإدارة أن تعــــي أنّ 

المـوظفين مــن الممكــن أن يقـدّموا إســهامات قيّمــة، وهــذا يتطلـب التــدريب علــى أســاليب فـِرق العمــل واتخّــاذ القــرارات 

 .ماعيّةالج

إنّ مسـؤولية الجـودة الشـاملة تقـع علـى عـاتق إدارة المنظّمـة، فهـي مسـؤولة عـن : مساندة ودعم الإدارة العليا

توفير مصادر التعليم والتـدريب للعـاملين، والإداريـين، وتقـديم كافـّة التسـهيلات لهـم، الأمـر الـذي يتطلـب مـن الجـودة 

ة المحــدّدة المعــالم مــن خــلال وضــعها لر يــة طويلــة الأجــل، فتكــون قــادرة الشـاملة الصــبر، والمتابعــة في ضــوء الاســناتيجيّ 

 .على تغيير ثقافة المنظّمة بتحسين الجودة

تعـدّ المعــايير مــن أهـم أســس ومقومـات نجــاح إدارة الجــودة  حيـث يجــب علــى  :تحديـد معــايير قيــاس الجــودة

 11FP1.ورمهخدمات بجودة عالية للجلي تقديم الأفراد العاملين الالتزام با، لضمان أدائهم بشكل أفضل، وبالتا

                                                           
تطبيــــــق مفهــــــوم ادارة الجــــــودة الشــــــاملة فــــــي المكتبــــــات الجامعية،دراســــــة تطبيقيــــــة علــــــى العــــــاملين بمكتبــــــات جامعــــــة الملــــــك عبــــــدالعزيز "|،عـــــزة بنــــــت محمــــــد الغامـــــدي1

 54،ص 2006نرسالةماجستير،غيرمنشورة،سعودية جامعة الملك عبد العزيز،كلية اقتصادية و ادارة،"بجدة
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تقدّم إدارة الجودة الشاملة حوافز تشجع العاملين لبذل قصارى جهـودهم في العمـل، فهـي  :مكافأة العاملين

كالمكافـــآت : وتأخـــذ الحـــوافز صـــوراً متعـــددة. تعـــدّ مـــن الوســـائل الفعّالـــة في تطـــوير أداء العـــاملين، وزيـــادة إنتـــاجيتهم

ـــأمين الماديــّـة، والنقيـــة، وكـــذلك إعطـــاء العـــاملين بعـــض الامتيـــازات كالضـــمان الاجتمـــا عيّ، وصـــندوق التقاعـــد، والت

 الصحيّ 

يجـــب علـــى الإدارة العليـــا أن تنـــتهج فلســـفة إدارة  :الصـــياغة الاســـتراتيجيّة لفلســـفة إدارة الجـــودة الشـــاملة

 12FP1.الجودة الشاملة في التوجه الاسناتيجي للر يةّ، والرسالة، وأهداف المنظّمة

U معوقات إدارة الجودة الشاملة: 

 .الإدارية على الإدارات و الأقسام ضعف المتابعة / 1

 .نقص الخبرة الإدارية لدى بعض المسؤولين / 2

 .عدم قدرة بعض الر ساء على اتخاذ القرار / 3

 .ضعف التنسيق بين الأجهزة ذات العلاقة / 4

 .عدم وجود الموظف في المكان المناسب / 5

 .عدم فهم بعض المسؤولين للمتغيرات الداخلية و الخارجية / 6

عـدم إزالــة الحــواجز بــين الإدارات و ذلـك بالقضــاء علــى الحــواجز التنظيميـة و التنســيق و تفعيــل الاتصــال / 7

بـــين الإدارات و الأقســـام علـــى المســـتويان الأفقـــي و العمـــودي ، و لـــتكن الجـــودة هـــي الهـــدف و لـــيس المنافســـة بـــين 

 P13F2.الزملاء و الإدارات 
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 .31داراليازوري،طبعة الأولى،ص:،الأردن"إدارة الجودة المعاصرة"،،ويخرونراتب جليل الصويص،غالب جليل الصويص2
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Uالمبحــث الثــانيU : و التحــولات الأساســية نحــو نظــام إدارة الجــودة  الشــاملة مــدخل لنظــام

ISO. 

ســوف نتطــرق في هـــذا المبحــث إلى ماهيــة شـــهادة الايــزو و فوائـــد و مميــزات الحصــول علـــى شــهادة الايـــزو و 

 .ضروريات و تطبيق و مزايا نظام الايزو 

U-  المطلب الأول:U ماهية شهادة الايزو ISO. 

في الحقيقة أن شهادة الجودة العالمية تعتبر الآن شرط للقيام بالعمل مع الكثير من الشـركات الكـبرى العالميـة   

، و للحصــول غلــى شــهادة الجــودة تخضــع المنشــاة للفحــص داخلهــا العــاملين جمــيعهم داخــل المنشــاة يفهمــوا و يجيبــوا 

ددوا هــــذه الشــــهادة يصــــوره دوريــــة ، لان الآن ربــــع اســــتخدام هــــذه المقــــاييس ، و علــــى العديــــد بــــين الإنتــــاج أن يجــــ

 . 9555الشركات العالمية تطلب من الموردين و البائعين أن تكون لديهم مقاييس الجودة 

U-مفهوم المنظمة الدولية للمعايير ايزو:ISO 

هــي منظمــة غــير حكوميــة لا تــدف للــربح تعمــل علــى رفــع المســتويات القياســية و صــنع المعــايير و الأســس و 

لــى مســتوى عــالمي في شــ  الاختبــارات و مــنح الشــهادات المتعلقــة بــا مــن اجــل تشــجيع تجــارة الســلع و الخــدمات ع

 .، و تضم هذه المنظمة ممثلين من معظم دول العالم IECالالكنونيات حيت توجد هيئةاعدامالالات 

U مفهوم الايزو: 

 :و ليست اختصار التسمية أي التساوي « ISOS » هي كلمة مشتقة من الكلمة الإغريقية

International OrganisationFor Standardisation 

P14Fتســـاوي الشـــيء بالمقارنـــة  و في مجـــال المواصـــفات تعـــني

1
PISO مـــع المواصـــفة أو هـــي منظمـــة غـــير حكوميـــة و

بلــد الأمــم المتحــدة ، مــع أن أعضــائها  120ليســت جــزءا مــن الأمــم المتحــدة ، مــع أن أعضــائها يمثلــون أكثــر مــن 

بلد أو هي كافة المواصفات الصادرة عن المنظمـة الاختياريـة مـع أن الكثـير مـن الـدول نعتبرهـا  120يمثلون أكثر من 

                                                           
شـــــــهادة " م القــــــرىتطبيــــــق مبــــــادئ إدارة الجــــــودة الشــــــاملة لتحســـــــين أداء كليــــــة خدمــــــة المجتمــــــع و التعلــــــيم المســــــتمر بجامعــــــة ا"خالــــــد بــــــن جميــــــل مصــــــطفى زقــــــزوق،1

 .47،ص ص 2008ماجستير،غيرمنشورة،مملكة العربية السعودية،جامعة ام القوى،وكليةالنبية،سنة 
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أو المنظمة العالميـة لتقيـيس و هـي اتحـاد عـالمي مقـره في جينيـف و يضـم في عضـويته أكثـر مـن  .مواصفات وطنية لها 

P15FمتساويEqualو التي تعني ISOSعتماد الكلمة اليونانية اISOجاء اختصارهاوطنية  هيئة تقييس 90

1
P. 

 .ضروريات و فوائد و مميزات تطبيق أنظمة إدارة الجودة : المطلب الثاني  -

إلى نظــام فعــال لــلإدارة الجــودة في المؤسســة ، يتــيح لــه " الخ ...المنــتج ، المــوزع ، مقــدم الخدمــة  "يحتــاج المــورد 

تحليل متطلبات الزبـون و تحديـد كافـة العمليـات الإنتاجيـة و المسـاعدة الـتي تضـمن الحصـول علـى المنـتج بالمواصـفات 

فة إلى ذلــــك فـــان مثـــل هـــذا النظــــام لإدارة المطلوبـــة ، و يجعـــل كافـــة العمليـــات فيهــــا تحـــت المراقبـــة و الضـــبط ، إضـــا

 .الجودةيجب أن يقدم التحسينات المستمرة التي تؤدي إلى تطوير لمنتجات العالمية 

لقــد يســرت عائلــة  ISO 9000علــى المنشــات مهمــة تأســيس أنظمــة إدارة الجــودة بتحديــدها الصــفات  

تـاج السـلع بمسـتوى الجـودة المطلـوب و المحافظـة المواصفات القياسية، الـتي يجـب تقسـم بـا هـذه الأنظمـة مـا يسـهل إن

 .على هذا المستوى بشكل مستديم 

إن نظــــام إدارة الجــــودة هــــو الآليــــة الــــتي تســــتطيع بواســــطتها المنشــــاة أن تــــنظم عملياتــــا و تــــدير مواردهــــا كــــي 

P16Fتحققالجودة و تحسنها بشكل اقتصادي في كافة الأنشطة

2
P. 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .خالد بن جميل مصطفى رزوق نفس المرجع السابق1
الجزائر،جامعـة محمـد بوضـياف مسـيلة،كلية (نشـورة،،رسالةماجسـتير،غير م"جودة الخدمات وأثرها علـى رضـا العمـلاء دراسـة ميدانيـة فـي مؤسسـة المينائيةبسـكيكدة"بوعناننوالدين،2

 .39،ص2006/2007،سنة )العلوم الاقتصادية و علوم التسيير و تجارة
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U شهادة الايزو فوائد و مميزات الحصول على: 

إن الفوائد التي تحصل عليها الشركة من الحرص على تطبيق مفاهيم الجودة يؤدي إلى فوائـد عـدة بشـكل عـام 

 :  من أهمها 

نجد حاليا أن بعض المؤسسـات و الشـركات تشـنط علـى مثيلهـا الأخـرى المتعاملـة معهـا و الحصـول علـى . 1

 .شهادة المواصفات الدولية للجودة 

ذه المفــاهيم أصــبحت ترعاهــا مؤسســات دوليــة و علــى مســتوى عــالمي ، ممــا يجعــل انتشــار هــذه معظــم هــ. 2

المفاهيم كقواعد عامة و معايير معـنف بـا عالميـا و مطلوبـة لـذا فحـرص الشـركة علـى تطبيـق هـذه المفـاهيم و المعـايير 

 .يسهم في تقديم الشركات نحو العالمية 

ـــاك تقـــارب و " بشـــكل عـــام "تشـــابه ظـــروف العمـــل إن اعتمـــاد معـــايير موحـــدة يـــؤدي إلى . 3 ممـــا يجعـــل هن

 .مشاركة بين الشركات ذات مجال العمل المتشابه في أرجاء العالم 

تشابه معايير و ظروف العمل يؤدي إلى الاستفادة مـن خـبرات الشـركات المتقدمـة في مجـال عملهـا تـؤدي . 4

 .إلى نقل التجارب الناجحة للشركات الناشئة 

 .العاملين لمهارات متنوعة مما يؤدي إلى تطوير قدرات القوى البشرية لدى الشركة  اكتساب. 5

خاصــة في وقــت أصــبحت فيــه نــدرة المــوارد عائقــا و " الماديــة ، طبيعيــة ، بشــرية " حسـن اســتخدام المــوارد . 6

 .   محددا أمام العديد من الشركات 

للموارد لتوفير في تكلفة المـوارد المسـتخدمة و التقليـل تحقيق مكاسب مادية من خلال الاستخدام الأمثل . 7

P17Fمن النفقات

1 
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U المطلب الثالث:U  9000مزايا تنفيذ معايير الايزو و مفهوم الايزو 

U1 /مزايا تنفيذ معايير الايزو : 

 .زيادة رضا العملاء و الاحتفا  بم . 1

 .خلق عمليات أكثر كفاءة و فعالية . 2

 .تعزيز التسويق . 3

 .الحد من عمليات مراجعة الحسابات . 4

 .تقليل الهذر و زيادة الإنتاجية . 5

 .تحسين تحضير الموظفين ، و الوعي و الروح المعنوية . 6

 .تشجيع التجارة الدولية . 7

 .زيادة الأرباح . 8

U 9000مفهــوم الايــزو :U  هــي سلســلة مــن المواصــفات و المقــاييس المعتمــدة عالميــا ، و تســتخدم في توكيــد

لســلطة المواصــفات الــتي تخــتص بــإدارة الجــودة في  900جــودة العمليــات و النشــاطات في المؤسســات و يرمــز الــرقم 

P18Fمؤسسات مختلفة ، و التي قد تكون مصنع ، أو بنك أو مستشفى ، أو مدرسة أو عيادة طبية ، أو شيء يخر 

1 

 

 

 

 

                                                           
 .9ص04/2006،ورقلة،مجلة الباحث،العدد"معايير ادارة الجودة الشاملة في المؤسسات الخدماتية"احمد بن عيشاوي، 1
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U المطلب الرابع:U ملة التحولات الأساسية نحو نظام إدارة الجودة الشا  . 
 :هنا سوف نقوم بمقارنة بين الإدارة التقليدية و إدارة الجودة الشاملة في الجدول الآتي 

Uإدارة الجودة الشاملة Uالإدارة التقليدية Uالرقم مجالات المقارنة 
 1 .الهيكل التنظيمي  .هرمي  . أفقي 
مبني على المعلومات و / مؤسسي/ غير مركزي

 .بيانات علمية في الصنع 
مبــــني علـــــى / مركـــــزي/ مؤسســــي  غــــير

 .المعرفة و التجربة في قمة الهرم 
 2 .اتخاذ القرارات 

تجنــــــب المشــــــكلات تفاديهــــــا و عــــــدم  .البحث عن المشكلات الوهمية 
إصـــلاح الخلـــل مــــا لم يحـــدث و إتبــــاع 

 .   أسلوب رد الفعل و التفتيش 

 3 .حل المشاكل 

 4 .المشاكل مصدر  .العاملون أنفسهم  .العمليات و النظم 
 5 .متطلبات العمل  . اتسم بالموضوع التام  .محددة ، واضحة ، مفهومة 

 6 .أسلوب العمل  .فردي  "فريق العمل " جماعي 
 7 .التخطيط  .قصير المدى  .طويل المدى 

ــــــــــدما تنشــــــــــا مشــــــــــكلة أو حاجــــــــــة  .تحسين مستمر  عن
 .للتحسين 

 8 .جهود التحسين 

 9 الاجراءات السياسات و .جامدة  .مرنة 
النكيـــز علـــى العمليـــات و الأنظمـــة الـــتي تعـــود 

 .إلى النتائج 
 10 .طبيعة العمل  .النكيز على النتائج 

 11 .مسؤولية الجودة  .محصورة في جهة محددة  .مسؤولية الجميع 
ـــــــــؤدون العمـــــــــل يعرفونـــــــــه  ـــــــــذين ي العـــــــــاملون ال

 ،فهم يشاركون في تحسين العمليات أكثر
ـــــر، و العـــــاملون المـــــديرون يعرفـــــون  أكث
 .ينفذون التعليمات 

 12 .المديرون و العاملون 

هدفان متضاربان لا يمكـن تحقيقهـا في  تحسين الجودة يؤدي إلى زيادة الإنتاجية 
 .أن واحد 

 13 .الإنتاجية و الجودة 

 14 . أسلوب القياس و التنظيم .يستخدم للحكم على النتائج  .يستخدم في عمل التحسينات و التطوير 
إدارة الجـــــــودة الشـــــــاملة كتوجـــــــه تنافســـــــي فـــــــي المنظمـــــــات "بـــــــن عنتـــــــر عبـــــــد الرحمـــــــان،:المصـــــــدر

 .178ص 06/2008،جامعةالجزائر،مجلة الباحث ورقلة العدد"المعاصرة
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 :الخلاصة

لتحقيـــق  عـــدة مبـــادئ وأســـس ومتطلبـــات تســـعىإن إدارة الجـــودة الشـــاملة تعتـــبر كفلســـفة تســـيير ،تقـــوم علـــى 

هدف المؤسسة في تلبية حاجات ورغبات المستفيدين ،وهذا يتطلب تنسـيق و توجيـه جميـع ووظـائف و العمليـات و 

 .، و بذا تحقق تميز بالنسبة للمؤسسة تنافسيا)الزبون و العامل(إمكانيات المؤسسة لتحقيق رضا  المستفيد 
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 :تمهيد

قتصـــادية إلى الســـيطرة علـــى التميـــز المتلاحقـــة هـــو ســـعي المؤسســـات الاية مـــن أهـــم مـــايميز التحـــولات التنافســـ

ة،حيث أصـــبحت الجـــودة في عصـــرنا الحاضـــر اخلالإســـناتيجيدالمالجـــودة الشـــاملة أحـــد أهـــم تلـــك  وتعـــد.التنافســـي 

قـط المعيار الرئيسـي للتبـادل التجـاري في العالم،لـذلك اكتسـبت إدارة الجـودة الشـاملة أهميـة أكـبر مـن ذي قبـل لـيس ف

علـى مسـتوى المؤسسـة كوظيفـة مـن وظائفهـا ولكـن ظهـرت منظمـات محليـة دوليـة مهمتهـا تمثـل إدارة الجـودة الشـاملة 

والتي من أشهرها المنظمة العالمية للمعايير الإيـزو ،فـالإيزو يعـد خطـوة بدايـة الطريـق نحـو التطـوير الشـامل واسـتحداث 

أعلى مسـتويات الكفـاءة فالهـدف مـن التوافـق مـع متطلبـات طرق وسياسات إداريـة يهيـئ لإنتـاج السـلع والخـدمات بـ

النظــام لــيس علــى الشــهادة فقــط وإنمــا الوصــول إلى مؤسســة متطــورة ،حيــث أكــدت المواصــفة علــى أنشــطة التصــميم 

 .والتطوير لدورها المؤثر في جميع الأنشطة اللاحقة خلال عملية تحقيق المنتج
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 علاقة إدارة الجودة الشاملة بسلسلة المعايير الدولية :المبحث الاول

زاد الاهتمــام العــالمي بــا  وشــهرة ،فقــدمــن تلــك الأنظمــة الاكثــر أهميــة  9001تعتــبر المواصــفة الدوليــة الإيــزو

 واصبحت بمثابة جواز سفر 

 خطوة في طريق تطبيق إدارة الجودة الشاملة  9001الإيزو: المطلب الاول

19Fيمكن أن يحقق العديد من المزايا الداخلية والخارجية للمؤسسة وتتمثل فيمايلي 9001إن تطبيق الإيزو 

1: 

 :اخليةالمزايا الد*

 .يدة لإدارة المؤسسات وتحسينها دون استثمار تقني مكلفتوفير طريقة جد-

 .اخلي وعمليات المؤسسة عصرنة التنظيم الد-

 .المساعدة في تحديد المسؤوليات والقواعد العملية بوضوح -

 .تقديم تعليمات مباشرة للأفراد في المؤسسة من خلال اجراءات موثقة -

 .توفير طريقة منظمة لتدريب جزء من الأفراد -

 .توفير الوقت للإدارة العليا الذي كان مخصصا لمعالجة المشاكل اليومية الخاصة بالمستويات التنظيمية الدنيا-

 .زيادة الوعي بالجودة -

 .تحسين العلاقات بين مختلف الأقسام عن طريق تحديد المسؤوليات بين الأقسام بوضوح-

 .تحسين أداء الأفراد عن طريق تحديد واضح للمسؤوليات-

 .اخليللجودة،والذي من شأنه تحديد حالات اللامطابقةتطبيق تدقيق د-

 .تخفيض الإختلافات في المنتوج -
                                                           

،رسالة لنيل درجة الدكتوراه في العلوم الإقتصادية تخصص 9001عبد الكريم،اشكالية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصناعية الحاصلة على شهادة الإيزو  يحي برويقات: 1
 148،ص2009-2008تلمسان،سنة -تسيير،جامعة أبي بكر بلقايد
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 .تخفيض التكلفة بسبب تخفيض للعيوب،إعادة التشغيل والمنتجات المرتجعة-

 .توفير المعلومات للإدارة لإتخاد القرار عن طريق السجلات -

 .قيقات الخارجيةالجودة بسبب التد الحفا  على نظام إدارة-

 :المزايا الخارجية *

 .التمييز عن المنافسين-

 .تلبية ضغوط السوق -

 .تسهيل جلب زبائن جدد-

 .رفع سمعة المؤسسة والثقة في منتجاتا -

توحيـــد المعـــايير المســـتعملة مـــن طـــرف الزبـــائن لتقيـــيم نظـــام إدارة الجـــودة للمؤسســـة،وهذا يعـــني الإعتمـــادعلى -

 .في إجراء التدقيق 9001 مواصفات الإيزو

 .تحسين انتقاء الموردين-

حيــــث أن الإتجــــاه العــــالمي دفــــع بكثــــير مــــن المؤسســــات إلى "دعــــم وتســــهيل التصــــدير للأســــواق الخارجيــــة -

 .خول السهل للأسواق من أجل الد9001صفات الدولية إيزو الإعناف بحاجة المطابقة للموا

 9001كاسب ليسـت خطية،فبعـد وضـع نظـام إدارة الجـودة إيـزو بالرغم من مزايا الظاهرة ،إلا أن هذه الم -

 .اخل المؤسسة شعور بالركود د والحصول على شهادة المطابقة،يسود

إن نظام إدارة الجودة الشاملة يبدو اكثـر تحفيـزا للأفراد،حيـث أن ادارة الجـودة الشـاملة تحـث علـى التحسـين -

لمؤسســــة،وبالتالي فإ�ــــا تشــــجع علــــى مشــــاركة مســــتديمة لمــــوع والتطــــوير المســــتمر بــــدون �ايــــة في جميــــع نشــــاطات ا

الأفراد،فعنــدإنطلاق المؤسســة في تطبيــق ادارة الجــودة الشــاملة،فإ�ا تــدف المــدى الطويل،وبالتــالي فــإن بنائهــا يتطلــب 

 .الكثير من الوقت والجهد 



.واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الاقتصادية       :                  الفصل الثاني  
 

24 
 

دة الشـاملة،وإن تطبيـق يمثل خطوة علـى طريـق تطبيـق ادارة الجـو  9001على هذا الأساس،فإن تطبيق إيزو -

يســمح بوضــع أســس متينــة والمســاعدة في تشــييد وتطبيــق نظــام إدارة الجــودة الشــاملة،حيث أن تطبيــق  9001إيــزو 

20Fيؤذي إلى نشر الوعي بالجودة بين الأفراد وتوفير مناخ يمكن من التقدم نحو إدارة الجودة الشاملة9001الإيزو 

1 

 .9001أنظمة إدارة الجودة إيزو  المراحل الأساسية لتطبيق:المطلب الثاني

21Fمن خمس مراحل أساسية وهي 9001تتمثل مراحل تطبيق أنظمة إدارة الجودة إيزو 

2 : 

 .مرحلة التحضير لعملية التطبيق-

 .مرحلة التوثيق نظام إدارة الجودة-

 .مرحلة تطبيق النظام الموثق -

 .مرحلة التدقيق الذاخلي للنظام المطبق ومراجعة  الإدارة -

 .مرحلة التحضير لتسجيل نظام إدارة الجودة والحصول على شهادة المطابقة-

22Fمرحلة التحضير لعملية التطبيق /1

3: 

 .إتخاذ القرارببدء عملية التطبيق،والتزام الإدارة العليا-

 .تعيين ممثل الإدارة وتشكيل لجنة التوجيه-

 .العمل،والوثائق الإرشادية المطلوب تطويرهاتقييم الوضع الحالي،وتحديد الإجراءات وتعليمات -

 .وضع خطة التطبيق التفصيلية -

 .تحديد فرق فرعية،وتحديد مهامها -

                                                           
 ،ص2010والمواصفات العالمية،دار اليازوري،عمان،فتحي أحمد يحي العالم ،نظام إدارة الجودة الشاملة :1
 75،ص2005،دار النشر والتوزيع،عمان،سنة 9001علوان قاسم نايف،إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإيزو :2
 58يحي برويقات عبد الكريم،مرجع سبق ذكره،ص:3
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إعلان بـدء برنـامج التطبيق،وتوعيـة العـاملين فيهـا يتعلـق بالمواصـفة الـتي يـتم تأسـيس نظـام إدارة الجـودة بنـاءا -

 .عليها 

 :مرحلة توثيق نظام الجودة /2

 .ودةإعداد دليل الج-

 .توثيق الإجراءات،وتعليماتالعمل،وإعدادالإستمارات-

 .إعداد الوثائق الإرشادية-

 :مرحلة تطبيق النظام الموثق/3

 .تدريب الأفراد على وثائق نظام إدارة الجودة -

 .تطبيق نظام إدارة الجودة الموثق-

 :اخلي للنظام المطبق ومراجعة الإدارة مرحلة التدقيق الد/4

 .اخليين وتدريبهم المدققين الدتعيين -

 .اخلي لنظام إدارة الجودةالتدقيق الد-

 .مراجعة الإدارة-

 :مرجلة التحضير للتسجيل والحصول على شهادة المطابقة/5

 .التقييم الذاتي لنظام إدارة الجودة -

 .إختيار الهيئة المانحة،وتقديم طلب إليها وإرسال الوثائق المطلوبة-

 .قبل التقييمالتحضير لتدقيق ما-

 .إعداد النتيبات اللازمة لتنفيد التدقيق-
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9001P23Fشروط الحصول على شهادة الإيزو : المطلب الثالث

1
P: 

وهــي متطلبــات تتعلــق  9001هــي أن تطبــق المنشــأة المتطلبــات المنصــوص عليهــا في المواصــفة القياســية -

بالمنشأة ومراجعته دوريا من قبل الإدارة العليـا ووجـود بنظام إدارة الجودة في المنشأة مثل توثيق نظام إدارة الجودة 

نظــــام التحســــين المســــتمر ونظــــام لإرضــــاء العمــــلاء واســــتقبال الشــــكاوي الــــواردة مــــنهم بخصــــوص المنتجــــات أو 

الخدمات ومراجعة العقود والتأكد من الوفاء بمتطلبات العملاء والمشـنين وتـدريب المـوظفين وفحـص مـواد الخـام 

ائيــة وحفــظ الســجلات والتخــزين الجيــد للمــواد وغــير ذلــك مــن المتطلبــات الــتي تتفــق مــع المنطــق والمنتجــات النه

 .والممارسات الجيدة التي لاغنى عنها لأي جهة

هناك مبالغ تدفع إلى الشركة الإستشارية التي تقوم ببناء نظام الجودة وهناك مبالغ أخرى تـدفع للجهـة  -

وهذه المبالغ غير ثابتة فهي تعتمد على حجـم الشـركة الـتي ترغـب في الحصـول التي تقوم بالتدقيق ومنح الشهادة 

علـــى الشـــهادة بمعـــنى أن الشـــركة الكبـــيرة تكـــون تكلفتهـــا أعلـــى مـــن الشـــركة الصـــغيرة كمـــا أن الشـــركات المانحـــة 

فهنـاك والشركات الإستشارية تختلـف أسـعارها أيضـا والمبـالغ الـتي تـدفع للجهـات المانحـة ليسـت لمـرة واحـدة فقـط 

P24Fمبلغ يدفع مقابل التدقيق الأولي ومبلغ يدفع مقابل كل تدقيق دوري الذي يجرى عادة مرة في السنة

2
P. 

الشـركات المانحـة لاتملـك صـلاحيات العقـاب ولكــن إذا وجـد خلـل أو مخالفـات أو نقـاط عـدم المطابقــة -

إتخــاد إجــراء تصــحيحي إذا كــان  في نظــام إدارة الجــودة للمنشــأة فــإن الجهــة المانحــة تطلــب تعــديل هــذا الخلــل أو

فيمكن أن تتوقـف أو تسـحب ) 9001إيزو(هذا الخلل بسيطا، أما في حالة مخالفات كبرى لنظام إدارة الجودة 

 .الشهادة

لاتراقــب جـــودة المنــتج وإنمــا تراقــب وتــدقق علــى نظـــام إدارة  9001إن الشــركة المانحــة لشــهادة الإيــزو -

 .التزمت با المنشأة في دليل الجودة ودليل الإجراءات الجودة ومدى تطبيقه الإجراءات التي

 

 

                                                           
 125فتحي أحمد يحي العالم،مرجع سابق الذكر،ص:1
  malekh.com-www.alمنتدى الملكة للجودة  :2
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2008P25F-9001مبادئ الإيزو 

1
P: 

فيمايلي سيتم تقديم مبادئ إدارة الجودة التمانية والتي تعتـبر القاعـدة الأساسـية الـتي بنيـت عليهـا عائلـة -

وهــذه المبــادئ يمكــن أن تســتخدم عــن طريــق الإدارة العليــا كإيطــار لتوجيــه المنظمــة إلى  2008-9001الإيــزو 

 ..عرفة تحسين وتطوير الأداء وهذه المبادئ تم إيجادها عن طريق الخبرات والم

P26Fوسوف تقوم بنتيب كلا من تلك المبادئ مع الشرح المبسط لها وهي تتمثل فيمايلي

2
P : 

ــــذا يجــــب عليهــــا فهــــم احتياجــــاتم الحاليــــة :التركيــــز علــــى العمــــلاء/1 تعتمــــد المنشــــأة علــــى عملائهــــا ل

 .والمستقبلية من أجل تلبية طلباتم وأن تعمل على تجاوز توقعاتم 

اخلي افها وتوجهاتـا وتيئـة المنـاخ الـدمسؤولة عن رسم إسناتيجية المنشأة وتحقيق أهدالقيادة :القيادة/2

 .المناسب للعاملين لتشجيع مشاركاتم الفاعلة من أجل تحقيق أهداف المنشأة 

العــاملون في مختلــف المســتويات هــم جــوهر المنشأة،ومشــاركاتم الكاملــة تكمــن في :مشــاركة العــاملين/3

 .في صالح المنشأةإستخدام قدراتم 

تحصــل علــى نتــائج جيـدة وكفــاءة عاليــة عنــدما تـدير المــوارد والأنشــطة ذات العلاقــة  :تخطيطالعمليـات/4

 .)مفهوم العملية(كعملية 

تحديــد وفهــم إدارة العمليــات كنظــام مــنابط يــؤدي إلى تحســين :العمــل كأســلوب النظــام فــي الإدارة/5

 .فعالية وكفاءة المنشأة 

 .يجب أن يكون التحسين المستمر للأداء العام المنشأة هدفا دائما:مرالتحسين المست/6

القــرارات الفعالــة تبــني علــى تحليــل البيانــات والمعلومــات بنــاءا : مــنهج الحقــائق فــي إتخــاذ القــرارات/7

 .على وقائعوحقائق

تبادلـــة المنشـــأة والمـــورد يعتمـــد كـــل منهمـــا علـــى الأخر،وعلاقـــة المصـــلحة الم:العلاقـــات مـــع المـــوردين /8

 .بينهما تزيد من قدرتم على تحقيق الفائدة المشنكة
                                                           

 102علوان قاسم نايف،مرجع سابق الذكر،ص:1
 https://ar.wikipedia.org/wikiويكبيديا، الموسوعة الحرة  : 2
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 .الإختلافات الأساسية بين  إدارة الجودة الشاملة ومعايير الإيزو:المطلب الرابع
 :الفرق بين إدارة الجودة الشاملة ومعايير الإيزو-1

وضــعها مــن طــرف المنظمــة يعتــبر الإيــزو نظــام عــالمي للجــودة يتضــمن مجموعــة مــن المعــايير الدوليــة والــتي يــتم 
العالمية للمعايير ،ويسعى هذا النظام إلى توفير مستوى جودة ذو طابع عمومي وعالمي ولـيس خاصـا بمنظمـة معينـة ، 

خل يسعى إلى إحـداث تغيـير جـذري مـن مكونـات المنظمـة وتحويلهـا مـن دة الجودة الشاملة فهي عبارة عن مأما إدار 
الأســـلوب الإداري التقليـــدي إلى الأســـلوب الحـــديث ، كمـــا تعتـــبر فلســـفة تنظيميـــة عامـــة وشـــاملة تتبـــنى عـــدة أنظمـــة 

وم علـى متكاملة في كافة مجالات العمل داخـل المنظمـة ، تسـعى الى تحقيـق رسـالتها وإسـناتيجيتها المسـتقبلية الـتي تقـ
إشباع حاجات ومتطلبات عملائها وتحقيق أعلى درجات الرضا لـديهم  وبالتـالي فإنـه علـى الـرغم مـن وجـود مبـادئ 
ومرتكــزات ذات طــابع عــام لإدارة الجــودة الشــاملة إلا أن تطبيقهــا يختلــف مــن منظمــة لأخــرى ، بمعــنى أن لكــل منهــا 

ين أن جميع المنظمـات الـتي حـازت علـى شـهادة الإيـزو نموذج خاص با يختلف عن نماذج المنظمات الأخرى ، في ح
هــي مقيــدة بتطبيــق نفــس القواعــد والشــروط ، والــتي تتصــف بالعموميــة ولــيس بالخصوصــية كمــا هــو الحــال في ادارة 

 الجودة الشاملة 
تـدف المنظمـات الـتي حـازت علـى شـهادة الإيـزو إلى التعامـل غـير مباشـر مـع المسـتهلك ، وذلـك مـن خـلال 

لمعايير الدولية للجودة في سلعها وخدماتا ،في حين أن المنظمات التي تطبق إدارة الجودة الشـاملة تـدف إلى تطبيق ا

 التعامل المباشر مع العملاء من خلال الدراسة الميدانية لحاجتهم ورغباتم للعمل على توفيرها لهم 

يش دوري مــــن قبــــل مــــراجعين جميــــع المنظمــــات المتحصــــلة علــــى شــــهادة الإيــــزو خاضــــعة إلى مراجعــــات وتفتــــ

تحـــددهم المنظمـــة العالميـــة للمعـــايير ، للتأكـــد مـــن اســـتمرارية تطبيـــق معـــايير الجـــودة ، أمـــا المنظمـــات الـــتي تطبـــق إدارة 

27Fالجودة الشاملة فلا تخضع للمراجعة من قبل أي جهة ، فنموذجها خاص با ولها حرية التصرف

1 

الإيــــزو هــــو وضــــع الثقــــة في منتجاتــــا وهــــذا مايجــــذب  أن الفوائــــد الأساســــية لحصــــول المنظمــــة علــــى شــــهادة

المســتهلك إلى اقتنــاء هــذه المنتجــات ولكــن وضــع الثقــة هــذه لايــدل علــى أن هــذه المنظمــة قــد حققــت رضــا الزبــون 

،فهي تقوم بإنتاج سلع وخدمات تتوفر فيها شروط المنظمة العالمية للمعايير، بينمـا إدارة الجـودة الشـاملة تقـوم بتـوفير  

طلبـــات الزبــائن في المنتـــوج والــتي تعرفـــت عليهــا مـــن خــلال دراســـاتا الميدانيــة وإتصـــالها المباشــر بـــؤلاء الزبـــائن كــل مت

28Fوبالتالي يمكن القول هنا أن زبائن المنظمة التي تنتهج إدارة الجودة الشاملة هم راضون عن منتجاتا 

2. 

                                                           
 96،ص2009مسان،سنةتل-كر بلقايدعيسى النبوية،إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الخدمية،رسالةماجسن،كلية العلوم الإقتصادية والعلوم التجارية والتسيير،جامعة أبو ب:1
 86،ص2015الدكتور فداء حامد،إدارة الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقات،دارالبداية للنشر والتوزيع،عمان،سنة:2
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 .9001الإختلافات الأساسية بين إدارة الجودة الشاملة والإيزو /2

،وإعتقد الـبعض أ�مـا يعنيـان نفـس 9001لقد حدث خلط بين مفهوم إدارة الجودة الشاملة ومواصفة الإيزو

الشـيئ،على الـرغم مـن تباعـد المسـافة بينهمـا وسـنحاول دراسـة الإختلافـات الهامـة الـتي توجـد بـين نظـام إدارة الجـودة 

 .9001الشاملة ومواصفة إيزو 

وإدارة الجــودة الشــاملة في  9001يمكــن حصــر الإختلافــات الأساســية الــتي يمكــن إســتخراجها بــين الإيــزو   

P29Fالجدول التالي

1
P: 

 9001الأساسية بين إدارة الجودة الشاملة والإيزو الاختلافات)02(الشكل

                                                           
 51،ص2003جمال الدين للعبوسات،إدارة الجودة الشاملة،دار هومة للطباعة والنشر والتوزيع،بوزريعة الجزائر،سنة:1

شذ ب ئكعمئ لك  9001ئلأيره  ؤخئذب ئكجهخب ئكسئ
 النكيز على الزبون

 
 
 

 أولوية الإولوياتارضاء الزبون هي -
فهمارضـــاء حاجـــات وتطلعـــات الزبـــون بصـــفة -

 مستمرة 
 دراسة ومتابعة عوامل ولاء الزبون -
 قياس رضا الزبون،اجراء مقارنات مع المنافيسن-

 مطابقة المنتوج مع متطلبات الزبون  ضمان-
 معالجة شكايات الزبون -
 متابعة إدراك الزبون حول مستوى ارضاء متطلباته -

وضع ر ية المؤسسة،وخلق قـيم واضـحة،وجعل - القيادة
 الجميع يتقاسمو�ا ويؤمنون با داخل المؤسسة 

 إعطاء القدوة،تشجيع وتمكين الأفراد -

وضـــع سياســـة جـــودة وأهـــداف الجودة،وتـــوفير المـــوارد -
 الضرورية لوضعها حيز التنفيد

 تـــوفير بيئـــة تحقـــق المشـــاركة الكاملة،والتحســـين- إدماج الأفراد
 المستمر

التأكــد أن كــل فــرد في المؤسســة يعــرف غايتهــا -
 وأهدافها

 الاستفادة الكاملة من الأفراد -
 تعليم وتدريب جميع الأفراد -

تحديـــــد مســـــتوى الكفـــــاءة الضـــــرورية لكـــــل منصـــــب -
 عملي

تــدريب وتأهيــل الأفــراد الــذين لهــم تــأثير علــى جــودة -
 المنتوج 

 التحديد الواضح للمسؤولية وصلاحيات كل فرد -

ـــــــــل أداء العمليـــــــــات لغـــــــــرض وضـــــــــع - مقارنة العملية فهم،تحلي
 أهداف للتحسين 

وضــع،التحكم والإبقــاء علــى عمليــات موثقــة تعطــي -
الثقــــة في قــــدرة العمليــــات علــــى تقــــديم بصــــفة منتظمــــة 
منتوجـــا مطابقـــا لمتطلبـــات الزبـــون والمتطلبـــات القانونيـــة 

 المطبقة 
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 من إعداد الطالبتان:المصدر 

 

 

 

 

 

 

 

 
إدارة المؤسسات كنظام من العمليـات المنابطـة - الإدارة بمقارنة النظام

 والمتفاعلة فيمابينها
جعـــــــل جميــــــــع العمليــــــــات تســــــــاهم في تحقيــــــــق -

 أهداف المؤسسة،وتعظيم النظام ككل 
دراسة النابطات بين العمليات،وقياس النتـائج -

 ومقارنتها مع الأهداف

 الجودة فعال وموثقتأسيس الحفا  على نظام إدارة -
إدارة نظـــــام عمليـــــات منابطـــــة وقـــــادرة علـــــى تحقيـــــق -

 أهداف الجودة في إيطار سياسة الجودة المحددة 
 

القيام بقياسات لتحديد أداء العمليات،ووضع - التحسين المستمر
 أهداف لبلوغها لتقييم التحسينات 

المقارنــة مــع المؤسســات المتفوقــة لغــرض تحيســن -
 الفوارق

 ميع الأفراد فرص وأدوات التحسين إتاحة لج-

تحســـــين المنتجات،العمليـــــات التشـــــغيلية عـــــن طريـــــق -
 أعمال تصحيحية وقائية،التدقيقات،والمراجعات

المقاربة الوقائية لإتخاد 
 القرار

إتخاد قرارات مستندة إلى أكـبر قـدر ممكـن مـن -
 المعطيات الواقعية،وتوظيف الأدوات الملائمة

علــى المعلومــات المتأتيــة عــن طريــق إتخــاد القــرار بنــاءا -
دراسة المنتجات غير مطابقة،وتقييم العملية وشكايات 

 الزبائن
 

العلاقات مع 
 الموردين

إقامـــة علاقـــات طويلـــة الأجـــل لتطوير،تحســــين -
 المنتجات العمليات أو الأنظمة 

 الإشناك في المعلومات حول الخطط المستقبلية -

 تحديد وتوثيق المتطلبات المطبقة على الموردين -
إنتقـــاد وتقيـــيم المـــوردين حســـب قـــدرتم علـــى تقـــديم -

 منتوج مطابق لمتطلبات المؤسسة وإبلاغهم با 
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 .إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الإقتصادية :المبحث الثاني

الشـــاملة في المؤسســــة يعتـــبر في غايـــة الأهميــــة حيـــث يكــــون في شـــكل برنــــامج إن عمليـــة تطبيـــق إدارة الجــــودة 

 .ويتعلق الأمر بإبراز المهام الضرورية الواجب القيام با لإرساء إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة

 .مفهوم المؤسسة الإقتصادية والصناعية  :المطلب الأول

 :المؤسسسةالإقتصادية/1

للمؤسسة الإقتصادية ، وهذا نـابع مـن إخـتلاف نظـرة الإقتصـاديين لهـا الشـيئ الـذي لقد قامت عدة تعاريف 

P30Fسبب تطور مفهوما عبر الزمن حيث

1
P : 

الوحــــدة الــــتي تجمــــع فيهــــا وتنســــق العناصــــر البشــــرية والماديــــة للنشــــاط "بأ�ــــا :M.TURCHYيعرفهــــا 

منظمــة تجمــع أشخاصــا "المؤسســة بأ�ــا   FRANCOIS PERROUXفي حــين يعــرف " الإقتصــادي

أن تبـاع بسـعر أقـل  لا يمكـنذوي كفاءات متنوعة تستعمل ر وس الأموال والمهـارات مـن أجـل إنتـاج سـلعة مـا والـتي 

 "بأن المؤسسة تكون مركز الإبداع ومركزا للإنتاج "قال   SCHUMPETERأما " مما تكلفه

الـــتي تتجمـــع فيهـــا المـــوارد البشـــرية والماديـــة اللازمـــة للإنتـــاج  الاقتصـــاديةالوحـــدة "يخـــر بأ�ـــا  اقتصـــادييعرفهـــا 

سسـة ؤ كما جاء تعريف يخـر للم" ENTREPRISE،وكلمة مؤسسة هي بالواقع ترجمة للكلمة   الاقتصادي

المســـتقلة ماليـــا هـــدفها تـــوفير الإنتـــاج لغـــرض التســـويق وهـــي منظمـــة  الاقتصـــاديةجميـــع أشـــكال المنظمـــات "علـــى أ�ـــا 

كمـا يمكـن تعريـف المؤسسـة كنظـام مفتـوح حيـث يعـرف النظـام علـى ".تـوزع فيهـا المهـام والمسـؤوليات  ومجهزة بكيفية

،أو "تجميع مـنظم لعناصـر وأجـزاء منفصـلة وإن كانـت معتمـدة علـى بعضـها الـبعض بغـرض تحقيـق هـدف معـين "أنه 

تكــون المــوارد البشــرية  مجموعــة عناصــر في تفاعــل موجــه لتحقيــق هــدف مــا ،هــذه العناصــر يمكــن أن"يعــرف علــى أنــه 

P31Fوغيرها  مادية يلات،

2
P" 

                                                           
 36،ص2006ارة الجودة الشاملة في المؤسسة الإقتصادية،مذكرةماجسن تخصص تسويق،جامعة البليدة،سنةزواق عبد العزيز،متطلبات تطبيق إد:1
رسالة مكملة لنيل شهادة ماجسن تخصص علوم  ENCGدراسة ميدانية بالمؤسسة الوطنية للمواد الدسمة (بن كتوفطاوشثورية،وضعية تسيير الجودة في المؤسسة الصناعية :2

 .39،ص2009-2008ائر،سنة التسيير،جامعةالجز 
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نخــص القطــاع الاقتصــادي،فإننا نجــد  وإذا كنــا إن المؤسســات تتعــدد بتعــدد القطاعــات الوظائفوالأهــداف-   

P32Fمؤسسات صناعية،تجارية،مالية خدمية وزراعية 

1 

 :عاكما يصنف باحثون  المؤسسات الإقتصادية  إلى أنواع وأشكال مختلفة تظهر فيها تب- 

 .للشكل القانوني إلى مؤسسات فردية وشركات-  

 .لطبيعة الملكية في المؤسسات الخاصة والمختلطة ومؤسسات عامة -  

 .لحجمها فتصنف إلى مؤسسات كبيرة،متوسطة وصغيرة-  

 :إما على أساس خاصية الإنتاج المادي،فيمكن التمييز بين ثلاثة أنواع من المؤسسات الصناعية وهي 

 .مؤسسات إنتاج السلع الإستهلاكية-1        

 .مؤسسات إنتاج السلع الوسيطة-2        

 .مؤسسات إنتاج السلع الإستثمارية-3       

أن النــــــوع الأول والثــــــاني مــــــن هــــــذه الســــــلع  يمكــــــن أن ينــــــتج أيضــــــا مــــــن طــــــرف مؤسســــــات أخــــــرى غــــــير -

ية فقط،ومنـه أهميـة المؤسسـة الصـناعية لاتتمثـل صناعية،خلاف النـوع الثالـث الـذي ينـتج مـن طـرف المؤسسـة الصـناع

 .فقط في توفير المواد والسلع الجاهزة للإستهلاك وإنما في توفير المعدات اللازمة التي تنتج وسائل إنتاج

 :أهمية المؤسسة الصناعية 

اج يعتـبر تنفرد المؤسسة الصناعية بخاصية إقتصادية جوهرية وهي إنتاج السلع والخدمات،هذا الحجم مـن الإنتـ
خلالقومي،وكميـة السـلع سلع والخدمات المنتجـة بالنسـبة للدأساس قياس النمو الإقتصادي،هذا النمو يقدر بحجم ال

 .المباعة والخدمات المقدمة بالنسبة للتصدير وميزان المدفوعات 

ـــاج في ظـــل محـــيط يضـــم كـــل الممثلـــين والقـــوى-   ـــا نســـتخلص أن المؤسســـة الصـــناعية مهمتهـــا الإنت  ومـــن هن
الخارجـة عـن المؤسسـة،والتي يمكـن أن تـؤثر علـى الكيفيـة الـتي تنمـو بـا أو تحـافظ بـا علـى علاقتهـا مـع أســواقها،لأ�ا 

P33Fتعتبر وسيلة لتحقيق التنمية الإقتصادية

1
P. 

                                                           
 http://mawdoo3.comالموقع العربي الموضوع  :1
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 .فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الإقتصادية:المطلب الثاني

 :الشاملة فوائد عديدة منهاتحقق المؤسسة التي تطبق إدارة الجودة 

 .الحفا  على المركز التنافسي للمؤسسة/1

 .تكفل المؤسسة مرونة الحركة لمواجهة التغيرات المتلاحقة في البيئة/2

 .تحسين نوعية الخدمات والسلع المنتجة /3

 .العمل على تحسين وتطوير اجراءات وأساليب العمل /4

 .تمرارزيادة قدرة المؤسسات على البقاء والإس/5

 .اخل المؤسسة تشجع العاملين على تحمل المسؤولية من أجل تحسين الجودةخلق ظروف بيئة د/6

 .تحسين قابلية المؤسسة في التسويق منتجاتا وتعزيز صورتا لدى العملاء/7

زيـــــادة الإعتماديـــــة يعـــــني تمكـــــن المؤسســـــة مـــــن أداء العمليـــــات بشـــــكل صـــــحيح مـــــن البدايـــــة،فالكثير مـــــن /8

P34Fالمؤسسات العالمية يمكن إعتبارها أ�ا حققت هذه الفوائد من خلال تجاربا في تطبيق إدارة الجودة الشاملة 

2
P. 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                                                                     
 180يحي برويقات عبد الكريم،مرجع سابق الذكر،ص:1
 127،ص2011نزار عبد اليد البرواري،إدارة الجودة الشاملة مذخل للتميز والريادة،مفاهيم وأسس وتطبيقات،مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع،عمان،سنة:2
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 :إدارة الجودة الشاملةوالشكل التالي يوضح الفوائد التي تحققها المؤسسات من تطبيق 

 .يوضح فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة) 1-1(الشكل

 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 https://hrdiscussion.comالمنتدى العربي لإدارة الموارد البشرية،:المصدر

 

 

 

 

 تطبيق إدارة الجودة الشاملة

 

 زيادة درجة الثقة والإعتمادية 

إنخفاض 
معدل دوران 
 العمل

إنخفاض تكلفة 
 أداء العمل

روح معنوية عالية 
لدى العاملين وزيادة 
 حماسهم للعمل

فرصة أفضل 
لتحميل المستهلك 
 بأسعار متميزة

زيادة الجانب 
الإيجابي للأقوايل 
 والأحاديث

الإحتفا  بعدد 
من العملاء 
وحجم أعمال 

 

زيادة فاعلية النشاط التسويقي والحصول على إيرادات أعلى 
 من المبيعات

 زيادة الإنتاجية وإنخفاض التكلفة

ربح أعلى للمنظمة                  
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 .أثر إدارة الجودة الشاملة على أداء المؤسسة الإقتصادية:المطلب الثالث

ـــر علـــى التنظيمي،مـــن خـــلال هـــذا المطلـــب ســـنحاول دراســـة إدارة الجـــودة الشـــاملة علـــى كـــل مـــن الأداء  الأث

P35Fالنشاط التجاري وكذلك على علاقة المؤسسة بمورديها

1
P. 

 :أثر إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي)1

تقــوم علــى حقيقــة رئيســية مفادهــا أن الجــودة مســؤولة عــن    isoإن إدارة الجــودة وفقــا لنظــام الجــودة العالميــة 

ـــذا فإ�ـــ ا تســـعى إلى الإهتمـــام بالعمـــل الجمـــاعي وتشـــجيعه وتحقيـــق التحســـين كافـــة الأفـــراد العـــاملين في المؤسســـة ،ل

المســــتمر بالإتصــــالات ، وإشــــناك أكــــبر للعمــــال في معالجــــة وحــــل المشــــاكل الإنتاجيــــة وتحســــين العلاقــــات الوظيفيــــة 

عقــد فعنــدما تــدرك الإدارة أهميــة الإتصــال مــن الأعلــى إلى الإســفل والعكــس، عنــدما تــدعو الإدارة ل.والتنظيميــة بيــنهم

اجتماعـــات دوريـــة ومســـتمرة لعـــرض النتـــائج وتـــوفير وتبـــادل المعلومـــات، حـــ  تضـــل القنـــوات الإتصـــال مفتوحـــة مـــع 

التحديد الدقيق والواضح للمسؤوليات وتفويض السلطة هنا نقول أن الإتصال أو أن كل هذه العناصـر هـي عناصـر 

 .فعالة وعناصر قوة التنظيم 

 :الأداء التجاري أثر إدارة الجودة الشاملة على )2

إن معظــم المؤسســات الكبــيرة الــتي حققــت نجاحــا هامــا وحققــت رقــم أعمــال معتــبر هــي تلــك بحثــت وأدركــت 

ـــاس الربحيـــة بالنســـبة للإســـتثمار أو  ـــة والحصـــة الســـوقية فهـــذا يضـــمن الربحيـــة، ســـواء تم قي العلاقـــة بـــين الجـــودة والربحي

 :المبيعات، وهذا مايوضحه الشكل التالي

 

 

 

 

 
                                                           

 162ص.مرجع سابق الذكرالدين للعبوسات،جمال :1
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 أهمية إدارة الجودة الشاملة وعلاقتها بالربحية والحصة السوقية )2-2(الشكل   

 

 

 

 

 

 

 

ـــن شـــايب،تحقيق إدارة الجـــودة فـــي ظـــل تحـــديات السوق،مذكرةماجســـتر،جامعة : المصـــدر محمـــد ب

 .28،ص2009-2008الجزائر،

 :أثر إدارة الجودة الشاملة على علاقة المؤسسة بالموردين)3

ــــــــى تحســــــــين علاقــــــــة المؤسســــــــة  ــــــــق إدارة الجــــــــودة الشــــــــاملة بالمؤسســــــــة لايعمــــــــل فقــــــــط عل بســــــــوقها إن تطبي

) المـوردين(وبالتالي تحسين أدائها التجاري ،بل يعمل أيضا على تحسين علاقتهـا بسـوقها الخلفـي ) مستهلك(الأمامي

 :وهذا من حيث 

 .مدى كفاءة عملية إختيار الموردين من خلال معايير موضوعية للمفاضلة بينهم -

 .مدى كفاءة تقييم أداء الموردين  -

مـــدى تحســـين العلاقـــة مـــع المـــوردين مـــن خـــلال النظـــرة الـــيهم كمســـاندين وداعمـــين لجهـــود تحســـين الجـــودة  -

 .المستمرة 

 

 تحسين الجودة تخفيض التكاليف

 زيادة الربحية

 السوق بجودة أعلىغزو  التوسع في السوق   

 تحسين الشهرة 

 تحسين الإنتاجية

زيادة الحصة السوقية ومركز 

 المنافسة أفضل  وإستمرارية
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P36Fكما يتمثل أثر أدارة الجودة الشاملة على الجوانب التقنية والتسيرية على المؤسسة   -   

1
P: 

 .تحسين كبير وملحو  في جودة المنتجات المصنوعة  -
 .افق وعمليات ومستويات المؤسسةالتحسين المستمر في كافة مر  -
 .اخلي والخارجيدية ودور الجودة في المستويين الالوعي الكبير لدى كافة العمال بالمؤسسة بأهم -
 .الشفافية التامة في التسيير -
  .اخليدتحسين محيط العمل ال -
 .انخفاض في نسبة عدم المطابقة -

 .الإقتصاديةتحقيق متطلبات الجودة في المؤسسة :المطلب الرابع

إن متطلبـــات الجـــودة تعـــني المتطلبـــات ذات الصـــلة بجـــودة المنـــتج أو العمليـــات أي المتطلبـــات ذات الصـــلة    

تعــني ) A(بالصــفات المميــزة للمنــتج أو بالصــفات المميــزة للعمليــات أو غيرهــا ،فيقــال إن متطلبــات الجــودة للمنــتج 

ه لايمكــن تحقيــق متطلبــات الجــودة بالصــدفة ،لــذلك بــات مــن المواصــفات الفنيــة المطلوبــة لــه وقيمهــا، مــن الواضــح أنــ

 P37F2.الضروري تأسيس أنظمة إدارة للجودة لتحقيق هذه المتطلبات

إلى نظـام فعـال ) الخ....المنتج،الموزع،مقـدم الخدمـة(يحتاج المورد :ضرورات تطبيق أنظمة إدارة الجودة  -1
لإدارة الجودة في المؤسسة ،يتـيح لـه تحليـل متطلبـات الزبـون وتحديـد كافـة العمليـات الإنتاجيـة والمسـاعدة  الـتي 

ة إلى تضمن الحصول على المنتج بالمواصفات المطلوبة ويجعل كافة العمليـات فيهـا تحـت المراقبـة والضـبط إضـاف
ذلك فإن مثل هذا النظام لإدارة الجودة ،يجب أن يقدم التحسينات المستمرة التي تـؤدي إلى تطـوير المنتجـات 

علــى المنشــآت مهمــة تأســيس أنظمــة إدارة  iso9000والعمليــات ،لقــد يســرت عائلــة المواصــفات القياســية 
إنتـــاج الســـلع بمســـتوى الجـــودة  الجــودة بتحديـــدها الصـــفات الـــتي يجـــب أن تتســـم بـــا هـــذه الأنظمـــة،مما يســـهل

المطلوب والمحافظة على هذا المستوى بشكل مستديم،إن نظام إدارة الجـودة هـو الآليـة الـتي تسـتطيع بواسـطتها 
المنشـأة أن تـنظم عملياتـا وتـدير مواردهــا كـي تحقـق الجـودة وتحسـنها بشــكل اقتصـادي في كافـة الأنشـطة الــتي 

 .تقوم با
 

 
                                                           

مذكرة لنيل شهادة -بومرداس-بأولاد موسى"المطاحن الكبرى دحماني"عمران حميدة،أثر إدارة الجودة الشاملة على تنافسية المؤسسة الإقتصادية،دراسة حالة لمؤسسة :1
 2012-2011إدارة أعمال إسناتيجية،جامعة البويرة :ماسن،تخصص

 86جع سابق الذكر،صفداء حامد،مر :2
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 :لتطبيق أنظمة إدارة الجودة  الخطوات المطلوب إتخادها -2
يعتــبر نظــام إدارة الجــودة أحــد أنظمــة الإدارة المطبقــة في المؤسســة،والتي يمكــن أن تشــمل أنظمــة الإدارة الماليــة 

P38Fوالبيئة وغيرها،سعيا في التطبيق الأمثل لأنظمة إدارة الجودة لابد من إتخاذ الخطوات التالية

1
P: 

 .المنشأة تحديد سياسة الجودة وأهداف الجودة في -
 .تحديد العمليات الأساسية التي تؤثر على تحقيق أهداف الجودة  -
 .تحديد العمليات الأساسية التي تؤثر على تحقيق أهداف الجودة  -
 .تحديد الوسائل والمعايير اللازمة لتحسين فاعلية العمليات -
 .فحص النتائج للوقوف على مدى تحسن فاعلية العمليات -
 .وب وتخفيض الهدر وإعادة التشغيلتحديد الوسائل لمنع العي -
 .التحسين المستمر للعمليات بدف تحسين الفاعلية والمردود -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .87صفداء حامد،مرجع سابق الذكر،1
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 :خلاصة الفصل

المؤسسة الاقتصاديةلايمكنها أن تعمل بمعزل عن بيئتها،بل تـؤثر وتتـأثر بطبيعـة البنيـة الإقتصـادية،فهي تشـكل 

النــواة الأساســية في الإقتصــاد،من خــلال تلبيــة متطلبــات وحاجــات زبائنها،وإرضــاء رغبــاتم وذلــك بتقــديم منتجــات 

على أكبر حصة سوقية والمحافظة علـى مكانتهـا  ذات جودة ونوعية جيدة لهذا تعمل على تحسين منتجاتا والحصول

 التنافسية 

 خلا علميا متكاملا يسعى إلى تطوير أداء المؤسسات بغية تحسين داصبحت إدارة الجودة الشاملة تمثل م-

 .الجودةمنتجاتا من السلع والخدمات من أجل زيادة الربحية

بيــق نفــس القواعــد والشــروط والــتي تتصــف جميــع المنظمــات الــتي حــازت علــى شــهادة الإيــزو هــي مقيــدة بتط-

 .بالعمومية وليس بالخصوصية كما هو الحال في إدارة الجودة الشاملة

ومقارنتهمــا تم التوصــل علــى أن إدارة 9001بعــد التطــرق إلى كــل مــن نظــامي إدارة الجــودة الشــاملة والإيــزو -

ة الشـــــاملة تضـــــم في جوانبهـــــا الإيـــــزو لـــــيس نظـــــامين متطـــــابقين،وإن إدارة الجـــــود 9001الجـــــودة الشـــــاملة والإيـــــزو 

لايعــني أ�ــا قامــت بتطبيــق إدارة  9001،حيــث أن المؤسســة الــتي طبقــت النظــام إدارة الجــودة الشــاملة إيــزو 9001

 .الجودة الشاملة

إن إدارة الجـــودة الشـــاملة تحـــت علـــى التحســـين والتطـــوير المســـتمر بـــدون �ايـــة في جميـــع نشـــاطات المؤسســـة -

يمثـل خطــوة علـى طريــق  9001ع علـى المشــاركة المسـتديمة لمـوع الأفراد،وعليــه فـإن تطبيــق إيـزو وبالتـالي فإ�ـا تشــج

 .تطبيق إدارة الجودة الشاملة 

لايمكــن لمتطلبــات الجــودة أن تتحقــق بالصــدفة بــل مــن الضــروري تأســيس انظمــة إدارة الجــودة وذلــك بإتبــاع -

 .خطوات لتطبيقها 
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 :تمهيد

تحســين منتجاتــا،وتوفير الوقــت و الإمكانيــات الماديــة مــن أجــل دراســة طــرق الوصــول تــدف العديــد مــن المؤسســات 

إلى الجــودة بمــا يتناســب مــع تطــورات العصــر،بحيث تواجــه هـــذه المؤسســات العديــد مــن التحــديات مــن أهمهــا تـــدني 

 ).المستفيد(مستوى رضا الزبون

ـــــة في ا        لمؤسســـــات،التي وجـــــدت اهتمـــــام مـــــن قبـــــل أصـــــبحت إدارة الجـــــودة الشـــــاملة احـــــد الاتجاهـــــات الحديث

المؤسسات بغية تطورها،حيث اثبـت تطبيقهـا القـدرة علـى معالجـة الأسـباب الـتي  تـؤدي إلى تـدني مسـتوى الخـدمات 

، وان ) المســــتفيد(الــــتي تقــــدمها، تســــعى إدارة الجــــودة الشــــاملة إلى تحقيــــق أهــــداف المؤسســــة و كســــب رضــــا الزبــــون 

 .لا حيويا بل وترتكز المؤسسة على إسعاد المستفيد داخل وخارج المنظمةالبحث عن توقعات الزبون تعد عم

مـــن خـــلال هـــذه الدراســـة ســـنحاول إلقـــاء نظـــرة وجيـــزة علـــى إحـــدى المؤسســـات العموميـــة الاقتصـــادية وأخـــذ 

مؤسسة الاسمنـت بالحساسـنة ولايـة سـعيدة كنمـوذج وذلـك  بإعطـاء لمحـة مـوجزة عـن نشـأة وتطـور المؤسسـة وهيكلهـا 

 .مي،ثم إجراء الإستبانة  وبعد ذلك نقوم بتقييم هذه الدراسةالتنظي

 .وهذه الأخيرة ما هي إلا تسليط الضوء على واقع تطبيق اداراة الجودة الشاملة داخلها
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 .تقديم عام لمؤسسة الإسمنت بسعيدة: المبحث الأول 

 لمحة تاريخية عن المؤسسة : المطلب الأول

 . -سعيدة  -مؤسسة الاسمنت بالحساسنة نبذة تاريخية عن ) 1

 (SNMC)مشروع بناء مصنع الاسمنت بالحساسنة ولايـة سـعيدة أوكـل إلى الشـركة الوطنيـة لمـواد  البنـاء    

 .من أجل تجسيده في دائرة الحساسنة 1974سنة 

مليـــار دينـــار  652وبعـــد دراســـة كلفـــة هـــذا المشـــروع الـــذي بلغـــت تكلفـــة انجـــازه حـــوالي  1975وفي ســـنة   

عقود دولية مع شـركات أجنبيـة مـن أجـل الشـروع في عمليـة البنـاء وتمثلـت هـذه الشـركات  SNMCوقعت شركة  

 :الأجنبية في

 .ومتابعة الأعمالالمتخصصة في مجال بناء مشروع المصنع  KAWASAKIالشركة اليابانية  -

 .المتخصصة في انجاز المعدات الكهربائية ACECالشركة الإيطالية  -

بــدأ الانتــاج بعــد الانتهــاء مــن بنــاء المصــنع وكــان خــروج أول كــيس في الفــاتح مــن أبريــل  1979وفي ســنة  -

1979. 

 بموجـــب القـــرار التنفيـــذي(E.R.C.O)أنشـــأت مؤسســـة الاسمنـــت ومشـــتقاته للغـــرب  1982في ســـنة  -

 :التي جمعت كل من 1982أكتوبر  30الصادر في  82324رقم 

، وحــدة الجــبس بــوهران، وحــدة )مركــب الاسمنــت والجــير(مصــنع بــني صــاف، مصــنع زهانــة، مصــنع ســعيدة  -

انقســم مركــب الاسمنــت والجــير  1991الصــخر الحريــري بزهانــة، الوحــدات التجاريــة علــى مســتوى الغــرب، وفي ســنة 

 .ة الجير، وحدة الاسمنتبسعيدة إلى وحدتين، وحد
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مــع تحديــد رأس المــال  1997ديســمبر  28بعــد التفــرع اســتقرت كــل واحــدة منهمــا بقــانون خــاص وذلــك في 

ــــــــــ  دج وهـــــــــي تابعـــــــــة لمـــــــــع  105.000.000.000الشـــــــــركة وأصـــــــــبحت شـــــــــركة مســـــــــاهمة برأسمـــــــــال يقـــــــــدر ب

GIC.ERCO يسيرها مدير عام هو رئيس مجلس إدارتا. 

الاسمنــــت ومشــــتقاته بــــالجزائر تحــــت وصــــاية المــــع الصــــناعي لإسمنــــت الجزائــــر مــــؤخرا تم ضــــم جميــــع شــــركات 

G.I.C.A  2010ابتداء من الفاتح يناير. 

 :الموقع الجغرافي لشركة الاسمنت) 2

كلـم أي   03بولاية سعيدة بدائرة الحساسنة بلديـة الحساسـنة تبعـد عنهـا حـوالي  SCISتقع شركة الاسمنت 

م عــن  1500دورها تملــك منطقتــين للاســتغلال واحــدة للكلــس تقــع علــى بعــد كلــم عــن ولايــة ســعيدة فهــي بــ  20

هكتـــار مقســـمة   23والي حـــكلـــم جنـــوب الشـــركة، حيـــث تقـــدر المســـاحة الكليـــة   27الشـــركة والأخـــرى للطـــين تبعـــد 

 :كالتالي

 .هكتار مبنية 08 -

 ).للتفريغ(هكتار للاستغلال  11 -

 .هكتار مساحة خضراء 04 -

ــــــــــــــل نشــــــــــــــاط المؤسســــــــــــــة في إنتــــــــــــــاج مــــــــــــــادة الاسمنــــــــــــــت مــــــــــــــن نــــــــــــــوع  :نشــــــــــــــاط المؤسســــــــــــــة) 3 يتمث

KGF/Mm2CPJ42.5 حيث تتكون هذه المادة من المركبات التالية: 

 Minerai de fer الجبس الطين الكلس المادة

 %05 %01 %25إلى % 20من %80إلى % 75من  النسبة
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 :لية سير عملية تصنيع الاسمنتآ

 :تتكون المادة الأولية من :المادة الأولية) أ

 %75الكلس  

 %100تشكلنسبة% 15-% 25الطين 

 %0 -% 1الحديد 

 حيث يتم مزج وطحن المواد الأولية الثلاثة أي الكلس والطين والحديد في مطحنة. 

 ثم نقـوم بتخزينهـا في صـهريج  ،بعد مزج نتحصل على فرينة نيئـةsilo  بعـدها نضـع الفرينـة النيئـة في الفـرن تصـل

 .clinkerبعدها نخرج الفرينة من الفرن فنتحصل على  °c 1450درجة حرارته 

 بعدها نضيف إليها مواد إضافية متمثلة في الجبصgypse حيث يقوم بتأخير عملية التصليب. 

 الكلــسcalcaire  صـــنع، هدفــه التقليـــل مـــن كلــم عـــن مقــر الم  03نتحصـــل عليــه في محجـــرة المصــنع الـــتي تبعـــد

 .تكاليف تصنيع الاسمنت أو من أجل تحسين نوعية ومقاومة الاسمنت

  أماfouyzole )06%-20 (%يقوم بشرائه من مصنع بني صاف. 
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 :تمر عملية إنتاج الاسمنت بالمراحل التالية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 سعيدةمؤسسة الاسمنت حساسنة :المصدر 

 

 

 

Matière première 

(calcaire, argile 
et minerai de fer) 

 

Broyeur Cru 

Silo farine 

(Zone Cru) 

Four  

(Zone cuisson) 

Expédition  

(produit Fini) 

Croyeur Ciment 

(Clinker+ Gypse) 

Silo Clinker 

(produit semi Fini) 

 

 

Refroidisseur 

1 2 3 4 

5 6 7 8 
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.الهيكل التنظيمي للمؤسسة: لمطلب الثانيا

 
 حساسنة سعيدةالمؤسسة الاسمنت :المصدر 

 

 

Direction des Finances 
& de la Comptabilités 

 

Service Finances 
 
 
 Service Comp. 

Générale 

Service Comp. 
Analytique 

   

   Dèpt. Finances 
& Comptabilités 

 
 

Direction des 
Ressources Humaines 

 

Service Gestion  
du personnel 

 
 
 

Service Moyens 
Généraux 

Service Social 

Service 
Contentieux  

Service Formation 
& G. des Carrières  

Dépt. Adm. 
Générale  

Département 
Informatique 

 
Service Informatiqu   

de Gestion   

Direction Générale 

Auditeur 

Assistante  
S. M. Q. & E 

Dépt. Contrôle 
Qualité 

Assistant de 
Sureté Interne 

Service Sécurité 
Industrielle 

Direction 
Commerciale 

Service  
Commercial 

Direction Technique 

 

Service Entretien 
Mécanique 

 
 
 

Service Entretien 
Électrique 

Service  C.M.R 

Service Utilité 

Les Zones 

Dépt. 
Maintenance 

Service Etudes 
& Méthodes 

 

 

 

Service Gestion 
des Stocks 

 

Dépt. Etudes 
& Méthode 

 

 

 

Service 
Fabrication 

 
 
 Zone Expédition 
 
 
 

Dépt. 
Fabrication 

 

 
Service Matières 

Premières 
 
 

Service    
Entretien M. P. 

 
 

   Dépt. Matières 
Premières 

 

Service 
Environnement 

 

Service Achat  
 

Service inform. 
industrielle  

 

 يوضح مراحل عملية انتاج الاسمنت:الشكل 
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 .مديريات المؤسسة ومهامها:المطلب الثالث

 :مديريات المؤسسة

تعمــل في مجــال متناســق مــع تتكــون مديريــة العامــة بمؤسســة الاسمنــت مــن مصــلحتين، حيــث :مديريــة العامــة) 1

مــن عمــال المؤسســة وتحتــوي % 1.73بعضــها الــبعض ، وتــتم هــذه المديريــة بالشــؤون العامــة لمؤسســة وتمثــل بنســبة 

 .مصلحة المنازعات، مصلحة الأمن الصناعي: على مصلحتين هما

ل في مجـــال تتكـــون مديريـــة التقنيـــة بمؤسســـة الاسمنـــت مـــن ثمانيـــة عشـــر مصـــلحة كلهـــا تعمـــ:مديريـــة التقنيـــة) 2

متناســق مــع بعضــها العــض مــن أجــل الوصــول بالمؤسســة إلى المســتوى المطلــوب في تطويرهــا ومواكبتهــا للتكنولوجيـــا 

والتقــدم الحاصــل مــن حولهــا  ، حيــث تســعى إلى متابعــة الانتــاج والســهر علــى تحقيــق أهــداف المؤسســة فيمــا يخــص 

لمديريـــة بجانـــب التقـــني لعمليـــات الانتـــاج وتعمـــل تحـــت التوقعــات الســـنوية الـــتي تســـطرها المؤسســـة ،  كمـــا تـــتم هـــذه ا

 :صيانتها المصالح التالية

مصــلحة الصــيانة، مصــلحة المــواد الأوليــة، مصــلحة العتــاد المتنقــل، مصــلحة التصــنيع، مصــلحة مراقبــة النوعيــة، 

نظـام، مصلحة الشحن، مصـلحة الميكانيـك، مصـلحة الكهربـاء، مصـلحة الضـبط والقيـاس، مصـلحة الإعـلام  الآلي 

مصلحة الدراسات والمنهجية، مصلحة التموين، منطقة المواد النيئة، منطقـة الفـرن، منطقـة الاسمنـت، مصـلحة تسـيير 

 .المخزون، مصلحة بيئة، مصلحة المنفعة

 .من عمال المؤسسة% 80.69وتمثل نسبة 

مصـالح، حيـث تسـعى  تتكـون مديريـة المـوارد البشـرية بمؤسسـة الاسمنـت مـن خمسـة:مديرية الموارد البشـرية) 3

إلى استقطاب يد عاملة مؤهلة وكـذا الرفـع مـن مسـتوى العـاملين سـواء بالتـدريب أو التكـوين أو التحفيـز كمـا تسـعى 

التــأمين، التكفــل الصــحي، التكفــل بــالمورد : لتــوفير بيئــة العمــل أفضــل بالإضــافة إلى تــأمين شــؤو�م الاجتماعيــة مثــل

 .لتكوين والنقيةالبشري فيما يخص التوظيف، التقييم، ا
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 :وظائف التنفيذية لإدارة الموارد البشرية

 .    استقطاب الموارد البشرية       اختيار القوى العاملة وإجراء الاختبارات اللازمة لانتقاء الكفاءات

 .تنمية مهارات العاملين           التكوين والتدريب المستمر

 .هيكل عادل للأجور أو المكافأة بما يتفق مع الجهد المبذولالتعويض أو المكافأة         بتحديد 

 الانتقاء والتوظيف          اختيار المنشحين والعناصر المناسبة لتشغيل الوظائف الشاغرة

 وظائف الإدارية لإدارة الموارد البشرية: 

 .بالتنبؤ باحتياجات المؤسسة من القوى العاملة اللازمة            التخطيط

 .تقسيم وتحديد الواجبات والمسؤوليات والمهام بين الأفرادالتنظيم 

 .جهود الأفراد نحو تحقيق أهداف المؤسسةالتوجيه           

 .المراقبة من أجل تنفيذ الخطة العامة للمنظمة بكفاءة عالية          الرقابة 

 :لتاليةوتعمل تحت وصايتها دائرة الموارد البشرية وتحتوى على المصالح ا

مصلحة تسيير المستخدمين، مصلحة الوسائل العامة، مصلحة الشـؤون الاجتماعيـة، مصـلحة الإعـلام الآلي، 

 .من عمال المؤسسة% 8.62مصلحة التكوين، وتمثل نسبة 

 بفضل إسناتيجيتها في تسيير الموارد البشـرية والـدور الفعـال : إستراتيجية المؤسسة في تسيير الموارد البشرية

ولوجيا في تسطير هذه الإسناتيجية أصبحت مؤسسة الاسمنت مـن أهـم المؤسسـات الاقتصـادية وحـ  مـن للتكن

أهــم المؤسســات الرائــدة في مجــال الــتحكم في الإنتــاج بفضــل تســيرها المحكــم للمــوارد البشــرية بعــد مرورهــا بمرحلــة 

 .ركود نتيجة عدم استغلال اليد العاملة المؤهلة
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 :أثناء تطبيقها لإسناتيجيتها بمرحلتين وقد مرت مؤسسة الاسمنت

والتي تمثل عجز المؤسسة في زيادة انتاجيتها رغـم كـل المحـاولات   2005إلى  2001تمتد من سنة  :المرحلة الأولى

 .كزيادة في عدد العمال من كفاءات وخرجي الجامعات وغيرهم

اســات ووضــع خطــط إســناتيجية للخــروج والــتي تمثلــت في الدر  2010إلى  2006تمتــد مــن ســنة : المرحلــة الثانيــة

 :من شبح الهيكلة وهذا بإعداد مجموعة من القرارات ومن أهمها

النظــر في حجــم العمالــة ومحاولــة تقليصــها والاعتمــاد علــى الكفــاءات الشــابة ووضــع بــرامج تكوينيــة لزيــادة تطــوير  -

 .العمال وتوعيتهم

 .استيراد يلات جديدة للعمل على زيادة الإنتاج -

مؤسســة النظافــة والأمــن والوقايــة : لاســتغناء عــن تســيير بعــض الخــدمات وتوكيلهــا لــبعض المؤسســات مختصــة مثــلا -

 .وهذا للنكيز في بلوغ الأهداف المسطرة وتحقيق أرقام قياسية في الإنتاج والجودة

لتكفل بموردين بإعـداد حيث تقوم على إعداد ومتابعة الميزانية السنوية للمؤسسة وا:المديرية المالية والمحاسبة) 4

 ..لهم شيكات لصالحهم

 .التوفيق وإعداد الحوصلة السنوية ومراقبة حساب المؤسسة مع البنك

 .إعداد شيكات لتكفل بعمال في مهمات عمل وكذا الأجور الشهرية أمام البنك

 .عمال المؤسسةمن % 3.79وتعمل تحت وصايتها مصلحة واحدة وهي مصلحة المالية والمحاسبة والتي تمثل نسبة 

مهمتهـا بيـع منتـوج الاسمنـت حسـب مخطـط شـهري وتغطـي ولايـات الجنـوب مـن مـادة الاسمنـت :مديرية التجارة) 5

 .ويتم بيعها عن طريق أكياس أو حاويات

 .وتعمل على مراقبة مصالح شحن الاسمنت وتأكد من جودة المادة المراد بيعها

 .من عمال المؤسسة% 4.14وتعمل تحت وصايتها مصلحة التجارة وتمثل نسبة 
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ومــن بــين وظائفهــا متابعــة المشــاريع الجديــدة ومحاولــة تطــوير المشــاريع القديمــة وتقــوم :مديريــة التطــوير والاســتثمار) 6

مـن % 1.03وهـي مصـلحة الاسـتثمار والتطـوير وتمثـل نسـبة ) المـدير(بعقد صفقات، وتحتوي على مصلحة واحـدة 

 .عمال المؤسسة

 :الاسمنتنظام العمل في مؤسسة  -

 :يتمثل نظام العمل في مؤسسة الاسمنت كما يلي

 :ساعات العمل) 1

 الأيام         

 الفترة
 الخميس الأربعاء الثلاثاء الاثنين الأحد

 12:00إلى  08:00من  الصباحية

 16:00إلى  12:30من  المسائية

 :ساعات يوميا مقسمة على خمسة أيام وهذا في الحالات العادية 08أي ما يعادل  

 .ساعات في يوم عمل كحد أقصى 04الساعات الإضافية لا تفوق  •

 .العطلة الأسبوعية ممثلة في يومي الجمعة و السبت  •

 .العطلة السنوية ممثلة في شهر كامل •
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 :الغيابات ) 2

 :المتمثلة في الغيابات المبررة المأجورة و  •

 ملاحظة عدد الأيام أنواع الغيابات

 فروع العامل أو العامل نفسه 03 الزواج
 بالنسبة لابن العامل نفسه 03 الختان
 فروع العامل أو زوجته+ أصول  03 الوفاة
 ابن العامل فقط 03 مولود

 مؤسسة الاسمنت حساسنة سعيدة:المصدر 

 .مرة واحدة خلال الحياة المهنية مقدرة بشهر واحد بالإضافة إلى فريضة الحج و التي تكون

 .في حالة وفاة الخال ، الخالة و العم أو العمة يمنح للعامل يوما واحد :ملاحظة 

 الهيكل التنظيمي مديرية الموارد البشرية  بالمؤسسة                

  

 

 

 

 

 

 

 مؤسسة الاسمنت حساسنة سعيدة:المصدر 

 مديرية الموارد البشرية لشركة الاسمنت 

 الإدارة العامة

مصلحة تسيير 
 المستخدمين

مصلحة 
 الوسائل العامة

مصلحة 
 الاجتماعية

مصلحة 
 المنازعات

مصلحة تكوين 
 وتسيير الخبرة
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 .مؤسسة الإسمنت الحساسنة سعيدةواقع تطبيق ادارة الجودة الشاملة في :الثانيالمبحث 

 .بناء الإستبانة: المطلب الأول

 .سنتطرق في هذا المطلب إلى عينة الدراسة وأدوات البحث التي تم استخدامها وكيفية جمع البيانات وطرق تحليلها

تعتبر العينة جزئية من التمع الإحصائي وهي تختلف حسب طبيعة هـذا التمـع المسـتهدف بـذا :اختيار العينة -1

فأنســـب عينـــة تمثـــل هـــذا التمـــع الإحصـــائي بـــأكبر )ســـتخدمينالم(البحـــث مجتمـــع متجـــانس لوجـــود فئـــة بســـيطة 

 .مصداقية عند إجراء الاستبيان هي تلك العينة العشوائية 

 : أدوات البحث-2

بعد تحديد التمع الإحصائي المستهدف بالدراسة وكـذا العينـة الـتي سـيجري عليهـا الاسـتبيان لابـد أن :الاستبانة  -

نعــرف بــان الاســتبيان هــو مجموعــة مــن الأســئلة المرتبطــة حــول موضــوع معــين يــتم وضــعها في اســتمارة ترســل لأفــراد 

ـــة للأســـئلة الـــواردة فيهـــا وفي هـــذا البحـــث ا عـــددنا اســـتبانة مقســـمة إلى جـــزأين معينـــين تمهيـــدا للحصـــول علـــى أجوب

 : رئيسيين نشرحها كالتالي 

 : معلومات عامة حول المستخدمين:الجزء الأول 

 :اشتمل الجزء الأول من الاستبانة على ستة أسئلة تفيد في وصف العينة المدروسة هي

 .جنس المستجوب  -

 .عمر المستجوب  -

 . مؤهل المستجوب -

 .خبرة المستجوب -
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 .المتغيرات الرئيسية للبحث:الجزءالثاني

 :هذا الجزء يحتوي على ثلاث محاور هي

حيـــث يحتـــوي كـــل محـــور علـــى مجموعـــة مـــن الأســـئلة تم صـــياغتها في إطـــار مغلـــق أي الأجوبـــة المنتظـــرة تكـــون 

بحيــث ) ســلم ليكــارت( محــددة و تأخــذ الإجابــات شــكل عمليــة تنقــيط علــى ســلم قــيم يتكــون مــن خمســة درجــات 

 :ومنه نبني النمودج التالي   .الخاص با  لكل درجة التفسير

Y :كمتغير تابع التزامالإدارةالعليابالجودةالشاملة. 

 XR1R: كمتغير مستقل  ثقافةالجودةالشاملةفيالمؤسسةالاقتصادية. 

XR2R: كمتغير مستقل ايضاتأثير العاملين على إدارة الجودة الشاملة. 

مــن مجتمــع 80عينــة قــدرها علــى  2018وزعــت الاســتبيانات خــلال شــهر أفريــل مــن ســنة :  توزيــع الاســتبانة -

في مؤسسـة الاسمنـت وكانـت الاسـتبيانات ، الموزعـة وهم مججموعة من المستخدمين المتواجدين 267 يقدر ب 

ـــا بـــا 75اســـتبيان وتســـليمها لهـــم باليـــد وتم إســـنجاع  80تقـــدر ب  ـــة الفـــرز الـــذي قمن تم اســـتبيان وبعـــد عملي

 .استبيان صالحة لدراسة   70الحصول  على

بعـد عمليــة توزيـع الاســتمارات قمنـا مباشــرة بجمعهـا و لحســن حضـنا أن المســتخدمين تعــاونوا :  جمـع الاســتبانة -

 .معنا و قاموا بالإجابة على أسئلتنا مباشرة بعد تقديمها لهم 

ح باسـتخراج الأدلـة و المؤشـرات العلميـة و تكتسي هـذه المرحلـة أهميـة بالغـة لأ�ـا تسـم:  طرق تحليل البيانات -

وبعــد جمــع الاســتبانة الموزعــة قمنــا بتفريغهــا و تحليلهــا .الكميــة الــتي تؤكــد قبــول صــحة فــروض البحــث أو رفضــها 

 .spss)(من خلال البرنامج الإحصائي المعروف باسم الحزم الاحصائية للعلوم الاجتماعية 
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 .تحليل البيانات الشخصية للاستبيان :المطلب الثاني 

 يوضح توزيع الأفراد حسب الجنس:الجدول

 
 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 74.3 74.3 74.3 52 ذكر 

 100.0 25.7 25.7 18 أنثى

Total 70 100.0 100.0  

 

 SPSS ,V,20من إعداد الطالبتين من مخرجات :المصدر 
من عينة الدراسة 25،7%من عينة الدراسة ذكور ونسبة  %74،3من خلال الجدول اعلاه نلاحظ ان نسبة 

 .إناث

 يبن دائرة نسبية توضح جنس المستجوبين:الشكل 

 

 SPSS ,V,20من إعداد الطالبتين من مخرجات :المصدر 
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 .الافراد حسب العمر يوضح توزيع:الجدول

 
 العمر

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valid

e 

 17.1 17.1 17.1 12 سنة30 اقلمن

 61.4 44.3 44.3 31 سنة40الى31

 91.4 30.0 30.0 21 سنة50 الى41

 100.0 8.6 8.6 6 \سنة60الى51

Total 70 100.0 100.0  

 

 SPSS ,V,20من إعداد الطالبتين من مخرجات :المصدر 
 
 

من  30%سنة ونسبة 40إلى 31من عينة الدراسة أعمارهم تناوح بين  %44،3من الجدول نلاحظ أن نسبة 

سنة ونسبة 30من عينة الدراسة أعمارهم اقل من  17،1 %سنة ونسبة50الى 41عينة الدراسة أعمارهم بين 

 .سنة 60الى 51رهم بين من عينة الدراسة أعما8،6%

 

 يبن دائرة نسبية توضح عمر المستجوبين:الشكل 

 

 SPSS ,V,20من إعداد الطالبتين من مخرجات :المصدر 
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 .يوضح توزيع الأفراد حسب المؤهل العلمي:الجدول

 
 المؤهل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valid

e 

 11.4 11.4 11.4 8 متوسط

 34.3 22.9 22.9 16 ثانوي

 90.0 55.7 55.7 39 جامعي

 100.0 10.0 10.0 7 دراساتعليا

Total 70 100.0 100.0  

 

 SPSS ,V,20من إعداد الطالبتين من مخرجات :المصدر 
 

من عينة 22،9 %من عينة الدراسة مؤهلهم العلمي جامعين ونسبة55،7%من خلال الجدول  نلاحظ ان نسبة 

من عينة الدراسة مؤهلهم 10%من عينة الدراسة متوسط ونسبة  11،4 %الدراسة مؤهلهم العلمي ثانوي ونسبة

 العلمي دراسات عليا  

 يبن دائرة نسبية توضح المؤهل العلمي المستجوبين:الشكل 

 

 SPSS ,V,20من إعداد الطالبتين من مخرجات :المصدر 
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 حسب الوظيفة يوضح توزيع الأفراد:الجدول

 
 الوظيفة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valid

e 

 28.6 28.6 28.6 20 اطاراتعليا

 72.9 44.3 44.3 31 عاملمتمرس

 100.0 27.1 27.1 19 عاملمنفذ

Total 70 100.0 100.0  

 SPSS ,V,20 من إعداد الطالبتين من مخرجات :المصدر 
من %28،6من عينة الدراسة وظيفتهم عامل متمرس ونسبة %72،9من الجدول أعلاه نلاحظ أن نسبة 

 .من عينة الدراسة وظيفتهم عامل منفذ 27،1 %عينة الدراسة إطارات عليا ونسبة

 يبن دائرة نسبية توضح الوظيفة المستجوبين:الشكل 

 
 

 SPSS ,V,20من إعداد الطالبتين من مخرجات :المصدر 
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.يوضح توزيع الأفراد حسب عدد سنوات الخبرة:الجدول  
 

 الخبرة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valid

e 

 12.9 12.9 12.9 9 سنوات5 إلى 1من

 38.6 25.7 25.7 18 سنوات10الى6من

 72.9 34.3 34.3 24 سنوات15 الى11من

 87.1 14.3 14.3 10 سنوات20الى16من

 100.0 12.9 12.9 9 سنة20اكثرمن

Total 70 100.0 100.0  

 

 SPSS ,V,20من إعداد الطالبتين من مخرجات :المصدر 

 

من عينة  25،7سنة ونسبة 15الى 11من عينة الدراسة خبرتم من  34،3من الجدول نلاحظ ان نسبة 

من عينة 12،9سنة ونسبة 20الى 16خبرتم من من عينة الدراسة 14،3سنوات ونسبة 10الى6الدراسة من

 .سنة20سنوات وبنفس النسبة خبرتم اكثرمن5الى1الدراسة خبرتم من 

 يبن دائرة نسبية توضح الخبرة المستجوبين:الشكل 

 
 

 SPSS ,V,20من إعداد الطالبتين من مخرجات :المصدر 
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 .يوضح توزيع الأفراد حسب الوظيفة:الجدول

 
 الوظيفة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valid

e 

 28.6 28.6 28.6 20 اطاراتعليا

 72.9 44.3 44.3 31 عاملمتمرس

 100.0 27.1 27.1 19 عاملمنفذ

Total 70 100.0 100.0  

 SPSS ,V,20من إعداد الطالبتين من مخرجات :المصدر 

 

من %28،6من عينة الدراسة وظيفتهم عامل متمرس ونسبة %72،9نسبة من الجدول أعلاه نلاحظ أن 

 .من عينة الدراسة وظيفتهم عامل منفذ  27،1 %عينة الدراسة إطارات عليا ونسبة

 .يبن دائرة نسبية توضح الوظيفة المستجوبين:الشكل 

 
 

 SPSS ,V,20من إعداد الطالبتين من مخرجات :المصدر 
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 .الأفراد حسب عدد سنوات الخبرةيوضح توزيع :الجدول
 

 الخبرة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valid

e 

 12.9 12.9 12.9 9 سنوات5 إلى 1من

 38.6 25.7 25.7 18 سنوات10الى6من

 72.9 34.3 34.3 24 سنوات15 الى11من

 87.1 14.3 14.3 10 سنوات20الى16من

 100.0 12.9 12.9 9 سنة20اكثرمن

Total 70 100.0 100.0  

 

 SPSS ,V,20من إعداد الطالبتين من مخرجات :المصدر 
 

من عينة  25،7سنة ونسبة 15الى 11من عينة الدراسة خبرتم من  34،3من الجدول نلاحظ ان نسبة 

من عينة 12،9ونسبة سنة 20الى 16من عينة الدراسة خبرتم من 14،3سنوات ونسبة 10الى6الدراسة من

 .سنة20سنوات وبنفس النسبة خبرتم اكثرمن5الى1الدراسة خبرتم من 

 يبن دائرة نسبية توضح الخبرة المستجوبين:الشكل 

 
 

 SPSS ,V,20من إعداد الطالبتين من مخرجات :المصدر 
 



.دراسة ميدانية لمؤسسة الإسمنت الحساسنة سعيدة:                                  الفصل الثالث  
 

60 
 

 :تحليل محاور الاستبيان 

 .يوضح معامل الفاكرونباخ:الجدول

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

0.882 28 

 SPSS ,V,20من إعداد الطالبتين من مخرجات :المصدر 

 
 

) 0،9  -0،5( وهو في محور 0،882من خلال الجدول نلاحظ ان معامل الفاكرونباخ للاستبيان بلغا 

 .وهذا يدل  و صدق وثبات الاستبيان

 .المستخدم ليكرت الخماسييوضح المقايس : الجدول

غيرموافق  التصنيف
 بشدة

 موافق بشدة  موافق محايد غير موافق

 5-4.25 4.19-3.40 3.39-2.60 2.59-1.80 1.79-1 الدرجة
 من إعداد الطالبتين:المصدر 

الخماســـي والـــذي يمكـــن مـــن قيـــاس درجـــة (Likert)حســـب ســـلم ليكـــرت بيانتم قيـــاس العبـــارات المشـــكلة للاســـت
وهـذا المقيـاس أكثـر شـيوعا ويكـون مكـون غالبـا . أو عدم موافقة المستجوبين بالنظر إلى نص السؤال المطـروحموافقة 

من خمسة خيارات متدرجة يشير المبحـوث اختبـار واحـد منها،ولتحديـد طـول مجـال مقيـاس ليكـرت الخماسـي ونعـني 
 تقســيمه علــى اكــبر قيمــة في المقيــاس ثم) 4=1-5(حســاب المــدى : بــذلك الحــدود الــدنيا والعليــا،تم حســابه كالتــالي

 ثم إضافة هذه القيمة إلى اقل قيمة 0.8=4/5: للحصول على طول الال أي
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 .يوضح المحور الأول:الجدول

 
 

المتوسط 
 الحاسبي

 
 

الانحراف 
 المعياري

موافق 
 بشدة

موافق  غير   محايد 
 موافق

غير موافق 
 بشدة

 
 

 العدد العدد العدد العدد العدد الأسئلة الخاصة بالمحور
% % % % % 

3.03 
 

1.434 
 

 إنالعاملعلىدرايةبتطبيقالجودةالمؤسسة 15 11 15 15 15
21.4 21.4 21.4 15.7 21.4 

أنالعملالجماعييساهمفيتطبيقالجودةفيال 5 13 9 28 15 1.225 3.50
 7.1 18.6 12.9 40 21.4 مؤسسة

هناكتقيمخارجيمنطرفالشركةأومؤسسةعا 2 8 9 31 20 1.058 3.84
 2.9 11.4 12.4 4.34 28.6 لميةلأداءإدارةالجودةالشاملة

تقيمالأداءعلىأسسومعاييرالمعتمدةعلىال 1 8 11 28 22 1.029 3.89
 1.4 11.4 15.7 40 31,4 كفاءةفيمدىتطبيقإدارةالجودةالشاملة

وضوحالمعاييرالتقييمتساهمفيرفعالأداءا 6 13 14 24 13 1.228 3.36
 8.6 18.6 20 34,3 18.6 لإنتاجي

 إنكلفردهمعنصرالجودة 7 12 3 31 17 1.304 3.56
24,3 44.3 3.4 17.1 10.0 

أنجوهرإدارةالجودةالشاملةوعمليةالتح 12 8 8 29 13 1.370 3.33
 17.1 11.4 11.4 41,4 18,6 سينالمستمر

أنعملالأشياءالصحيحةبطريقةصحيحةمن 6 12 7 29 16 1.259 3.53
 8.6 17.1 10 41,4 22.9 أساسإدارةالجودةالشاملة

منأهدافالمؤسسةلديكمالحصولعلىشهاد 7 15 5 24 19 1.359 3.47
 10.0 21.4 7.1 34.3 27.1 اتعالميةلتطبيقالجودةمثلالايزو

تطبيقإدارةالجودةالشاملةفيالمؤسسةالاق 13 13 8 11.4 8 1.359 3.09
 18.6 18.6 27 38.6 27 تصادية

 SPSS ,V,20من إعداد الطالبتين من مخرجات :المصدر 

 

 

 

وانحراف معياري  3،89سجلت اكبر متوسط حسابي قدر ب 4من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن العبارة

من عينة الدراسة موافقين بشدة واتجاه عام موافق والمتعلقة  % 21.4ونسبة  1،029
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بمتوسط حسابي 3لشاملة وتليها العبارة تقييمالأداءعلىأسسومعاييرالمعتمدةعلىالكفاءةفيمدىتطبيقإدارةالجودةاب

من عينة الدراسة موافقين على العبارة   44.3 %واتجاه عام موافق ونسبة 1،058وانحراف معياري 3،84قدرب

بمتوسط  6والعبارة هناكتقيمخارجيمنطرفالشركةأو مؤسسةعالميةلأداءإدارةالجودةالشاملةتعلقة ب والم

 8واتجاه عام موفقين على العبارة والمتعلقة بأنكلفردهمعنصرالجودة  والعبارة  1،304وانحراف معياري3،56حسابي

واتجاه عام موافقين  والمتعلقة ب  1،37وانحراف معياري 3،53بمتوسط حسابي 

وانحراف  3.5توسط حسابي بم2شاملة والعبارة أنعملالأشياءالصحيحةبطريقةصحيحةمنأساسإدارةالجودةال

من عينة الدراسة موافقين على العبارة والمتعلقة %40واتجاه عام موافق ونسبة  1،225معياري

واتجاه  1.359وانحراف معياري 3،47بمتوسط حسابي  9بأنالعملالجماعييساهمفيتطبيقالجودةفيالمؤسسة والعبارة

عبارة والمتعلقة من عينة الدراسة موافقين على ال%34.3عام موافق ونسبة 

وانحراف  3،36بمتوسط حسابي  5و والعبارة نأهدافالمؤسسةلديكمالحصولعلىشهاداتعالميةلتطبيقالجودةمثلالإيز بم

من عينة الدراسة موافقين على العبارة والمتعلقة ب %34,3واتجاه عام موافق ونسبة  1.228معياري

 1،37وانحراف معياري 3.33بمتوسط حسابي قدر ب 7 والعبارة وضوحالمعاييرالتقييمتساهمفيرفعالأداءالإنتاجي

من عينة الدراسة موافقين على العبارة والمتعلقة % 21.4واتجاه عام موافق ونسبة 

واتجاه عام   1،359وانحراف معياري3،09بانالعاملعلىدرايةبتطبيقالجودةالمؤسسة والمحور الأول بمتوسط حسابي 

 .وافقين على المحورمن عينة الدراسة م  %38،6موافق ونسبة 

 

 

 

 

 

 

 .الجدول يوضح المحور الثاني
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الانحراف 
 المعياري

 
 
المتوسط 
 الحاسبي

موافق 
 بشدة

موافق  غير   محايد 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 
 
 الأسئلة الخاصة بالمحور

 العدد العدد العدد العدد العدد
% % % % % 

تدركالإدارةفيالمؤسسةأهميةجودةالمنت 4 11 11 37 7 3.46 1.059
 5.7 15.7 15.7 52.9 10 جات

 تلتزمالادارةبتوفيرالمستلزمات 3 20 17 25 5 3.13 1.048
 ( ماديةوماليةوالبشرية)

 التيتساعدعلىتقديممنتجاتبجودةعالية
7.1 35.7 24.3 28.6 4.3 

تضعالإدارةمقاييسعالميةمعتمدةلضبطا 6 17 18 27 2 3.03 1.063
 8.6 24.3 25.7 38.6 9 .2 لجودةمنتجاتها

تتممراجعةقضاياالجودةفياجتماعاتالإد 6 14 20 27 3 3.10 1.052
 8.6 20.0 28.6 38.6 3.4 ارةباستمرار

تلتزمالادارةبمرابقةمستوىجودةالمنتجا 6 22.9 16 36 4 3.34 1.042
 8.6 11.4 22.9 51.4 5.7 تباستمرار

تلتزمالادارةمختلفالمستوياتالاداريةبتطب 6 8.6 20 5.7 4 3.09 1.073
 15 21.4 28.6 35.7 5.7 يقانظمةالجودة

1.201 
 
 

3.09 7 23 18 13 9 
تحرصالادارةعلىتحقيقالاداءالذييلبيال

 12.9 18.6 25.7 32.9 10 معاييرالمطلوبةفيالمنتجات

تقومالادارةعلىالالتزامبمقاييسالانبعاث 13 18 9 26 4 2.86 1.266
الملوثةالناتجةعناستخدامالمنتجاتالا

 سمنتية
5.7 37.1 

12.9 25.7 
18.6 

تقومالادارةبالمراجعةالدوريةللمواصفاتا 9 7 17 27 10 3.31 1.222
لمنتجاتلتتماشىوالموصفاتالمعتمدةعال

 ميا
 

14.
3 

38.6 24.3 10.0 12.9 

توفرالادارةالمواداللازمةلتدريبالعاملينعل 16 23 14 14 3 2.89 1.207
 22.9 32.9 20.0 20.0 4.3 ىاساليبوادوارادارةالجودةالشاملة

تهتمالإدارةبتحسينوتطويرعملكبشكلم 8 12 19 24 7 2.50 1.176
 ستمر

10.
0 

34.3 27.1 17.1 11.4 

تثقالإدارةبموظفيهالإشراكهمفياتخاذ 15 17 21 21 17 2.57 1.084
 21.4 24.3 30.0 46.3 8.5 بعضالقرارات
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 التزامالإدارةالعليابالجودةالشاملة 16 17 19 18 0 2.54 1.125
00 25.7 27.1 24.3 22.9 

 SPSS ,V,20من إعداد الطالبتين من مخرجات :المصدر 
وانحــراف معيــاري قــدر  3،46متوســط حســابي قــدر ببغلــت اكــبر 1مــن خــلال الجــدول نلاحــظ ان العبــارة 

ـــــــارة والمتعلقـــــــة  %52.9واتجـــــــاه عـــــــام موافـــــــق ونســـــــبة 1،048ب ـــــــة الدراســـــــة مـــــــوافقين علـــــــى العب مـــــــن عين

واتجـاه  1.042وانحـراف معيـاري 3.34بمتوسط حسابي قدر ب 5والعبارة تدركالإدارةفيالمؤسسةأهميةجودةالمنتجاتب

ــــــــــــــــــة  51.4%عــــــــــــــــــام موافــــــــــــــــــق ونســــــــــــــــــبة ــــــــــــــــــارة والمتعلقــــــــــــــــــة ب مــــــــــــــــــن عين ــــــــــــــــــى العب الدراســــــــــــــــــة مــــــــــــــــــوافقين عل

 1.059وانحــراف معيــاري  3.13بمتوســط حســابي قــدر ب2تلتزمالإدارةبمراقبةمستوىجودةالمنتجاتباســتمرار والعبــارة 

 مـن عينـة الدراسـة مـوافقين علـى العبـارة والمتعلقـة ب تلتزمالادارةبتوفيرالمسـتلزمات%35.7واتجـاه عـام موافـق ونسـبة 

وانحـــراف معيـــاري  3.1بمتوســـط حســـابي 4التيتســـاعدعلىتقديممنتجاتبجودةعالية والعبـــارة  ( والبشــريةماديةومالية)

ـــــــــــــدر ـــــــــــــق ونســـــــــــــبة  1.052ق ـــــــــــــارة %38.6واتجـــــــــــــاه عـــــــــــــام مواف ـــــــــــــى العب ـــــــــــــة الدراســـــــــــــة مـــــــــــــوافقين عل مـــــــــــــن عين

ــــــــاري  3.31بمتوســــــــط حســــــــابي قــــــــدر ب 9تتممراجعةقضاياالجودةفياجتماعاتالإدارةباســــــــتمراروالعبارة وانحــــــــراف معي

مـــــــــــن عينـــــــــــة الدراســـــــــــة مـــــــــــوافقين علـــــــــــى العبـــــــــــارة والمتعلقـــــــــــة   38.6%واتجـــــــــــاه عـــــــــــام موافـــــــــــق ونســـــــــــبة 1.222

بـــنفس المتوســـط الحســـابي  8و7بتقومالإدارةبالمراجعةالدوريةللمواصفاتالمنتجاتلتتماشىوالموصـــفاتالمعتمدةعالميا والعبـــارتين

ــــــــارة مــــــــن عينــــــــة الدراســــــــة مــــــــوافق 35.7%ونســــــــبة  1.073وانحــــــــراف معيــــــــاري  3.09والمقــــــــدرب ــــــــى العب ين عل

ــــارة %32.9تلتزمالادارةمختلفالمســــتوياتالاداريةبتطبيقانظمةالجودة ونســــبة 7  8مــــن عينــــة الدراســــة مــــوافقين علــــى العب

 3.03بمتوســــط حســــابي قــــدر ب 3والعبــــارة  والمتعلقــــة بتحرصــــالإدارةعلىتحقيقالأداءالذييلبيالمعاييرالمطلوبةفيالمنتجات

مـــــن عينــــة الدراســـــة مــــوافقين علـــــى العبــــارة والمتعلقـــــة  38.6%ق ونســــبةواتجـــــاه عــــام موافـــــ 1.06وانحــــراف معيــــاري

 1.207وانحــــراف معيــــاري2.89حســــابي بمتوســــط11بتضعالإدارةمقاييسعالميةمعتمدةلضــــبطالجودةمنتجاتا والعبــــارة

ــــــــد ونســــــــبة ونســــــــبة  ــــــــق ب %32.9واتجــــــــاه عــــــــام محاي ــــــــارة ومتعل ــــــــى العب ــــــــة الدراســــــــة غــــــــير مــــــــوافقين عل مــــــــن عين

وانحـــــراف  2.86بمتوســـــط حســـــابي 10زمةلتدريبالعاملينعلىأساليبوادوارإدارةالجودةالشـــــاملة والعبـــــارة توفرالإدارةالمواداللا

ــــــاري ــــــد ونســــــبة  1.699معي ــــــارة والمتعلقــــــة ب %37.1واتجــــــاه عــــــام محاي ــــــى العب ــــــة الدراســــــة مــــــوافقين عل مــــــن عين

 2.57بمتوســــــط حســــــابي  13العبــــــارةتقومالإدارةعلىالالتزامبمقاييسالانبعاثالملوثةالناتجةعناســــــتخدامالمنتجاتالإسمنتية و 

مـــن عينـــة الدراســـة محايـــدين علـــى العبـــارة والمتعلقـــة  30%واتجـــاه عـــام غـــير موافـــق ونســـبة 1.084وانحـــراف معيـــاري

 1.125وانحـــــراف معيـــــاري2.54همفياتخاذبعضـــــالقرارات والمحـــــور الثـــــاني بمتوســـــط حســـــابيبتثقالإدارةبموظفيهالإشراك

 واتجاه عام محايد   
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 .المحور الثالثالجدول يوضح 

 
 

 الانحراف
 المعياري 

 
 

المتوسط 
 الحاسبي 

غير  غير موافق  محايد موافق  موافق بشدة
موافق 
 بشدة

 
 

 الأسئلة الخاصة بالمحور

 العدد العدد العدد العدد العدد
% % % % % 

 يسنجمسلوكالمؤسسةمعشعارتها 7 15 23 22 3 2.99 1.056
4,3 31.4 32.9 21.4 10 

أنالعملالجماعييساهمفيتطبيقالجودةفيال 5 21 26 15 3 2.86 0.982
 7.1 30 37.1 21.4 4.3 مؤسسة

تسودداخلالمؤسسةقواعدعامةلسلوكتح 8 20 19 17 6 2.90 1.157
 11.4 28,4 27.1 24,3 8،6 كمتصرفاتجميعنواحيالعمل

تسعىالادارةإلىثقافةالتحسينالمستمرفيمخ 13 28 19 7 3 2.41 1.042
 18.6 40.0 27.1 10 4.3 تلفنواحيالعمل

تعتمدالمؤسسةنظاماتصالمفتوحبينالرؤسا 5 27 20 14 4 2.79 1.034
 7.1 38.6 28.6 20 5.7 ءوالمرؤوسين

يتصفنضامالمكفآتالترقياتبالنزاهةفيالمؤس 10 27 15 15 3 2.63 1.106
 14.3 38,6 21.4 21.4 4.3 سة

 تشجعالمؤسساتموضفهاعلىالابتكار 9 20 20 10 11 2.91 1.260

8 11.4 8 11.4 8 
15.7 14.3 28.6 28.6 12.9 

ثقافةالجودةالشاملةفيالمؤسسةالاقتصادي 18 30 19 3 0 2.10 0.837
 25.7 42.9 27.9 4.3 0 ة

     

 SPSS ,V,20من إعداد الطالبتين من مخرجات :المصدر 
 

 

واتجــاه عــام  1.056وانحــراف معيــاري2.99بلغــت متوســط حســابي قــدرب1مــن جــدول نلاحــظ ان العبــارة 

يسنجمسلوكالمؤسسةمعشـــعارتا والعبـــارة مـــن عينـــة الدراســـة محايـــدين علـــى العبـــارة والمتعلقـــة ب%37.1موافـــق ونســـبة 

مــــن عينـــة الدراســــة %28.6ونســـبة واتجــــاه عـــام موافــــق  1.26وانحــــراف معيـــاري 2.91بمتوســـط حســــابي قـــدرب8
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وانحــراف  2,9وبمتوســط حســابي قــدرب3محايــدين علــى العبــارة والمتعلقــة تشجعالمؤسساتموضــفهاعلىالابتكار والعبــارة 

ــــــــــــــارة والمتعلقــــــــــــــة  %28.4ونســــــــــــــبة  1.157معيــــــــــــــاري  ــــــــــــــى العب ــــــــــــــة الدراســــــــــــــة غــــــــــــــير مــــــــــــــوافقين عل مــــــــــــــن عين

ــــــــــارة تسودداخلالمؤسسةقواعدعامةلسلوكتحكمتصــــــــــرفاتجميعنواحيالعمل  وانحــــــــــراف 2.86بمتوســــــــــط حســــــــــابي2والعب

مـــــــن عينـــــــة الدراســـــــة غــــــير مـــــــوافقين علـــــــى العبـــــــارة والمتعلقـــــــة %30واتجـــــــاه عـــــــام موافـــــــق ونســــــبة  0.892معيــــــاري

واتجـاه عـام  1.106وانحراف معياري 2.63بمتوسط حسابي 7بأنالعملالجماعييساهمفيتطبيقالجودةفيالمؤسسة والعبارة

ــــــــــــــــــدين ونســــــــــــــــــبة   ــــــــــــــــــة الدر  %28.6محاي ــــــــــــــــــارة والمتعلقــــــــــــــــــة مــــــــــــــــــن عين ــــــــــــــــــى العب اســــــــــــــــــة غــــــــــــــــــير مــــــــــــــــــوافقين عل

واتجــاه  1.034وانحــراف معيــاري 2.79بمتوســط حســابي قــدرب6بيتصفنضامالمكفآتالنقياتبالنزاهةفيالمؤسســة والعبــارة

ــــــــــــــــد ونســــــــــــــــبة ــــــــــــــــارة والمتعلقــــــــــــــــة  38.6 %عــــــــــــــــام محاي ــــــــــــــــى العب ــــــــــــــــة الدراســــــــــــــــة غــــــــــــــــير مــــــــــــــــوافقين عل مــــــــــــــــن عين

واتجـاه  1,042وانحـراف معيـاري2.41بمتوسـط حسـابي5والعبارة  تعتمدالمؤسسةنظاماتصالمفتوحبينالر ساءوالمر وسين

غــــــــــــــــــــــــــــير مــــــــــــــــــــــــــــوافقين علــــــــــــــــــــــــــــى العبــــــــــــــــــــــــــــارة والمتعلقــــــــــــــــــــــــــــة  40 %عــــــــــــــــــــــــــــام غــــــــــــــــــــــــــــير موافــــــــــــــــــــــــــــق ونســــــــــــــــــــــــــــبة

ـــــــــــــث بمتوســـــــــــــط حســـــــــــــابي  وانحـــــــــــــراف  2.1بتسعىالإدارةإلىثقافةالتحسينالمســـــــــــــتمرفيمختلفنواحيالعمل والمحـــــــــــــور الثال

 .واتجاه عام غير موافق 0.837عياريم

 

 

 

 

 

 

 

 .فرضيات الدراسةتحليل 

HR0R:لا يوجد علاقة ذات دلالات إحصائية بين إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الاقتصادية. 
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H1:يوجد علاقة ذات دلالات إحصائية بين إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الاقتصادية. 

 
Corrélations 
تأثير العاملين  

على إدارة 
 الجودة الشاملة

التزامالإدارةالعلياب
 الجودةالشاملة

ثقافةالجودةالشام
لةفيالمؤسسةالاقت
 صادية

تأثير العاملين على إدارة 
 الجودة الشاملة

Corrélation de 
Pearson 

1 0.674 0.506 

Sig. (bilatérale)  0.000 0.000 
N 70 70 70 

 Corrélation de التزامالإدارةالعليابالجودةالشاملة
Pearson 

0.674P

** 1 0.357P

** 

Sig. (bilatérale) 0.000  0.002 
N 70 70 70 

ثقافةالجودةالشاملةفيالمؤسسةالا
 قتصادية

Corrélation de 
Pearson 

0.506 P

** 0.357 P

** 1 

Sig. (bilatérale) 0.000 0.002  
N 70 70 70 

 

 SPSS ,V,20من إعداد الطالبتين من مخرجات :المصدر 

 

الارتباط نلاحظ انه يوجد علاقة ذات دلالة إحصـائية بـين تطبيـق إدارة الجـودة الشـاملة في من خلال جدول 

وأيضــا بــين  0.674المؤسســة الاقتصــادية والتــزام الإدارة العليــا بــالجودة الشــاملة عنــد معامــل ارتبــاط موجبــة قــدر ب 

المؤسسةالاقتصـــادية عنــد معامــل ارتبـــاط تطبيــق إدارة الجــودة الشـــاملة في المؤسســة الاقتصــادية و ثقافةالجودةالشاملةفي

ويوجـــــــــــد علاقـــــــــــة ذات دلالـــــــــــة إحصـــــــــــائية بـــــــــــين التـــــــــــزام الإدارة العليـــــــــــا بـــــــــــالجودة الشـــــــــــاملة و  0.506موجبـــــــــــة 

 .0.357ثقافةالجودةالشاملةفيالمؤسسةالاقتصادية عند معامل ارتباط موجبة ضعيف قدر ب 

 

HR0R:ة على المؤسسة الاقتصادية لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للإدارة الجودة الشامل 

HR1R: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للإدارة الجودة الشاملة على المؤسسة الاقتصادي 
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 .تحليل أحادي التباين: جدول 
 

ANOVA P

a 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 Régression 17.078 2 8.539 8.139 0.001 

Résidu 70.293 67 1.049   
Total 87.371 69    

 SPSS ,V,20من إعداد الطالبتين من مخرجات :المصدر 

HR0R:نموذج الانحدار غير ملائم للدراسة 

HR 1R:نموذج الانحدار ملائم للدراسة 

ومنه %5وهي أقل من مستوى المعنوي   001. 0تساوي  Sigمن خلال جدول اختبار التباين أن قيمة -
 ونقبل فرض البديل والقائل أن نموذج الانحدار ملائم للدراسة HR0Rنرفض فرض العدمي 

 يوضح معاملات الانحدار:29الجدول رقم 

CoefficientsP

a 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1.051 .390  2.695 0.009 

 0.115 2.487 283. 153. 381. ثقافةالجودةالشاملةفيالمؤسسةالاقتصادية

تأثير العاملين على إدارة الجودة 
 الشاملة

.224 .094 .271 2.378 0.020 

 

 

 SPSS ,V,20من إعداد الطالبتين من مخرجات :المصدر 

 

Y :التزامالإدارةالعليابالجودةالشاملة. 

XR1R: ثقافةالجودةالشاملةفيالمؤسسةالاقتصادية. 
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XR2R: تأثير العاملين على إدارة الجودة الشاملة. 

Y= 1 .051+0.381xR1R+0 .224xR2 

في العــاملين  التــزام مـن خــلال جـدول معــاملات الانحـدار نلاحــظ انــه يوجـد تــأثير ذو دلالـة إحصــائية للمحـور

 احتمـال  احصـائية  مـن خـلال قيمـة ، و يظهر ذلك  الشاملة الإدارةالعليابالجودة التزام الجودة الشاملة على تطبيق

 «t student » ومنــه نــرفض فــرض العــدم ونقبــل فــرض  0.05وهــي اصــغر مــن قيمــة  0.02 و الــتي تســاوي

متغـــير لمتغـــر العـــاملين في ادارة الجـــودة الشـــاملة في المؤسســـة الاسمنـــت ســـعيدة أي كلمـــا ارتفـــع  أي هنـــاك تـــاثيرالبـــديل 

كمـــا . 0.38العـــاملين في ادارة الجـــودة الشـــاملة بوحـــدة واحـــدة ترتفـــع تطبيـــق ادارة الجـــودة الشـــاملة في مؤسســـة ب 

 بـــالجودة العليـــا الإدارة التـــزام علـــى المؤسسةالاقتصـــادية في الشـــاملة الجـــودة ثقافـــة نلاحـــظ عـــدم وجـــود تـــأثير للمحـــور

ومنــه  0.05هـي اكـبر مـن قيمـة  0.115تي تســاوي و الـ« t student»  حيـث  احتمـال  احصـائية  الشـاملة

 .نقبل فرض العدم

 :نتائج الدراسة

الجودة ب العاملينيوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الاقتصادية والتزام -

 .الشاملة

 يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الاقتصادية و ثقافةالجودة لا-

 .الاقتصادية المؤسسة في الشاملة
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 :الفصل  ةخلاص

 الاسمنـت بسـعيدة في جانبهـا التطبيقـي واقع  تطبيـق  ادارة الجـودة الشـاملة في مؤسسـة الفصل  هذا  تناولنا في

و المتمثلـة في  التـزام الادارة   التعريف بالمؤسسة وهيكلها التنظيمي و  التعـرف علـى المتغـيرات الدراسـة ب قمنا حيث .

بـين تطبيـق إدارة الجـودة الشـاملة في  معنويـةيوجـد علاقـة قتبـين انـه  .والتزام العمال و ثقافتهم بتطبيـق الجـودة الشـاملة

يوجـــد علاقـــة بـــين تطبيـــق إدارة الجـــودة الشـــاملة في  لاو انـــه .شـــاملةالجودة البـــ العـــاملينالمؤسســـة الاقتصـــادية والتـــزام 

 . الشاملة الجودة المؤسسة الاقتصادية و ثقافة
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 :الخاتمة العامة

مـن خـلال دراسـتنا النظريـة والتطبيقيـة لهـذا الموضــوع اتضـح لنـا أن للجـودة الشـاملة أهميـة قصـوى في الإقتصــاد 
المؤسســات وبقائها،لــذا وجــب علــى المؤسســات الإقتصــادية ومنهــا الجزائريــة الإهتمــام المعاصــر ممــا لهــا مــن اثــر علــى 

ـــالجودة الشـــاملة الـــتي مـــن شـــأ�ا تحســـين الإنتاجية،وايضـــا الأســـلوب المعتمـــد في جميـــع أنشـــطة المؤسســـة مـــن أجـــل  ب
، إذ الدوليــة الإيــزو الحصــول بمنتجاتــا وخــدماتا إلى مســتوى القبــول العالمي،وبالتــالي الحصــول علــى شــهادة المطابقــة

جميع المنظمات التي حازت على شهادة الإيزو مقيـدة بتطبيـق نفـس القواعـد والشـروط والـتي تتصـف بالعموميـة تعتبر 
إن تطبيــق الإيزو يحقــق العديــد مــن المزايــا للمؤسســة و فــ  .ولــيس بالخصوصــية كمــا هــو الحــال في إدارة الجــودة الشــاملة

 .الجودة بين الأفراد وتوفير مناخ يمكن من التقدم نحو إدارة الجودة الشاملةي إلى نشر الوعي بديؤ 9001 الإيزو 

ببنــاء ثقافـــة الجودة،كشــرط مســـبق  نو مرهـــمســتقبل الجـــودة في المؤسســات الجزائريــة في نفــس الســياق يعتـــبر   
بالجودة التي يـتم فثقافة الجودة هي مجموعة من القيم ذات الصلة . لابد منه،كي تنجح المؤسسات في تحسين الجودة

 تحــيط بــا وعلــى تســيير تعلمهــا بشــكل مشــنك مــن أجــل تطــوير قــدرة المؤسســة علــى مواجهــة الظــروف الخارجيــة الــتي
 الإقتصــــادية ات المؤسســـفي احــــدى   الميدانيـــةدارســـة البعـــد قيامنــــا بو هــــذا مـــا تم التوصـــل اليــــه   .اخليـــةشـــؤو�ا الد
 دارة الجـودة الشـاملة لا جزئـي  يوجد تطبيـقلصت الدراسة الى انه حيث  خ  )بسعيدة للإسمنتمؤسسة ا(  العمومية

عـدم لتهـاون العمـال او   راجـع  ذلـكو ذاتـا  حـدفي  في المؤسسـة  بين العمـال  نظرا لغياب ثقافة الجودة في المؤسسة
 .ل تخوفا من المديرمشكلل همإظهار 

الشــاملة في المؤسســة محــل الدراســة خاصــة وأخــيرا نقــنح بعــض التوصــيات الــتي نراهــا مفيــدة للنهــوض بــالجودة 
 :والمؤسسات الجزائرية عامة

 .ضرورة ادراج وظيفة الجودة في الهيكل التنظيمي للمؤسسة -1
 .الإهتمام بالتحسين المستمر والنكيز على العميل  -2
 .التنبأ بالمشكل قبل الأوان وإضهاره -3
ة بمكــان انشــاء خليــة اســتقبال تابعــة  للمديريــة في إيطــار تعزيــز العلاقــة بــين المؤسســة وزبائنها،يصــبح مــن الأهميــ -4

 .التجارية،من أجل استقبال الشكاوي والإقناحات التي يتسنى للمؤسسة تحسين تلبية متطلبات زبائنها 
.في جميـــــــع المســـــــتويات لتحقيــــــق الهـــــــدف المســـــــطر في أقصــــــر وقـــــــت ممكـــــــن انشــــــاء شـــــــبكة اتصـــــــالات فعالــــــة -5
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 :قائمة المراجع بالعربية

 :الكتب

 ––معــايير و تطبيقــات و نمــاذج  –غســان قاســم داود الاحــي إدارة الجــودة الشــاملة في المؤسســات التعليميــة .د --1

 .2005سنة دار المنهجية للنشر و التوزيع 

 .19دار جليس الرمان الصفحة  –حسين محمد الحراحشة إدارة الجودة الشاملة و الأداء الوصفي.د-2

للنشـر و الأكـاديميون  –قسـم إدارة الإعمـال  –جامعة الزرقاء –إدارة الجودة الشاملة  –احمد يوسف دودين .د -3

 .الأردن  -عمان –التوزيع 

–إدارة الجــودة الشــاملة و بنــاء قــدرات المنضــمات الاجتماعيــة قلنــا يــا و روئ معاصــرة  –محمــد عبــد الفتــاح .د -4

 . عمان –دار النشر المكتب الجامعي الحديث  -ة بلا سكندرية محمد المعهد العلى للخدمة الاجتماعي

داراليازوري،طبعـــة :،الأردن"إدارة الجـــودة المعاصـــرة"،،ويخرونراتـــب جليـــل الصـــويص،غالب جليـــل الصـــويص-5

 .الأولى

 .دارجرير،الطبعة الأولى:،الاردن"ادارة الجودة الشاملة"،مهدي صالح السامرائي-6

 7ص  2005/2004جامعة السراء  الخاصة:،الاردن"ادارة الجودة الشاملة"،محمد عبد الوهاب العزاوي-7

,8  

 143،ص2010فتحي أحمد يحي العالم ،نظام إدارة الجودة الشاملة والمواصفات العالمية،دار اليازوري،عمان،-8
 2005،دار النشر والتوزيع،عمان،سنة 9001علوان قاسم نايف،إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإيزو -9

 2015الدكتور فداء حامد،إدارة الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقات،دارالبداية للنشر والتوزيع،عمان،سنة-10
 2003جمال الدين للعبوسات،إدارة الجودة الشاملة،دار هومة للطباعة والنشر والتوزيع،بوزريعة الجزائر،سنة-11
لتميز والريادة،مفاهيم وأسس وتطبيقات،مؤسسة الوراق نزار عبد اليد البرواري،إدارة الجودة الشاملة مذخل ل-12

 2011للنشر والتوزيع،عمان،سنة
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 :المذكرات

درجــــة تحقيـــق معــــايير ادارة الجــــودة الشـــاملة فــــي الجامعـــات الفلســــطينية فــــي "منتهـــى احمـــد علــــي مـــلاح،-1

رسالةماجستير،غيرمنشورة،فلســطين،جامعة النجـــاح ،"محافظــات الضــفة الغربيــة كمــا يراهـــا اعضــاء هيئةالتــدريس

 الوطنية،كلية الدراسات العليا

أهميـــة الجـــودة الشـــاملة و مواصـــفات الإيـــزو فـــي تنافســـية المؤسســـة دراســـة حالـــة مؤسســـة "عـــلالي مليكـــة،-2

 جزائر،جامعةخيضــر،كلية الحقــوق و العلــوم الاقتصــادية(،شهادةماجســتير،غير  منشــورة،"صــناعية الكوابــل بســكرة

 2003،2004،سنة )

تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة لتحسـين أداء كليـة خدمـة المجتمـع و "خالد بن جميل مصطفى زقزوق،-3

شـــــــــهادة ماجستير،غيرمنشـــــــــورة،مملكة العربيـــــــــة الســـــــــعودية،جامعة ام " التعلـــــــــيم المســـــــــتمر بجامعـــــــــة ام القـــــــــرى

 2008القوى،وكليةالنبية،سنة 

وأثرهـــــــــا علـــــــــى رضـــــــــا العمـــــــــلاء دراســـــــــة ميدانيـــــــــة فـــــــــي مؤسســـــــــة  جـــــــــودة الخـــــــــدمات"بوعناننوالـــــــــدين،-4

الجزائر،جامعــة محمــد بوضــياف مســيلة،كلية العلــوم الاقتصــادية و (،رسالةماجســتير،غير منشــورة،"المينائيةبســكيكدة

 2006/2007،سنة )علوم التسيير و تجارة

امعية،دراســة تطبيقيــة تطبيــق مفهــوم ادارة الجــودة الشــاملة فــي المكتبــات الج"|،عــزة بنــت محمــد الغامــدي-6

نرسالةماجستير،غيرمنشورة،ســعودية جامعــة الملــك عبــد "علــى العــاملين بمكتبــات جامعــة الملــك عبــدالعزيز بجــدة

 2006عزيز،كلية اقتصادية و ادارة،ال

يحــي برويقــات عبــد الكريم،اشــكالية تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة في المؤسســات الصــناعية الحاصــلة علــى شــهادة -7

-،رســــــالة لنيــــــل درجــــــة الــــــدكتوراه في العلــــــوم الإقتصــــــادية تخصــــــص تســــــيير،جامعة أبي بكــــــر بلقايــــــد9001الإيــــــزو 

 2009-2008تلمسان،سنة 

عيسـى النبويـة،إدارة الجــودة الشـاملة في المؤسســة الخدمية،رسالةماجسـن،كلية العلـوم الإقتصــادية والعلـوم التجاريــة -8

 2009تلمسان،سنة-والتسيير،جامعة أبو بكر بلقايد 
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زواق عبـــــــد العزيز،متطلبـــــــات تطبيـــــــق إدارة الجـــــــودة الشـــــــاملة في المؤسســـــــة الإقتصادية،مذكرةماجســـــــن تخصـــــــص -9

 2006تسويق،جامعة البليدة،سنة

دراسة ميدانية بالمؤسسة الوطنية للمواد الدسمة (بن كتوفطاوشثورية،وضعيةتسييرالجودة في المؤسسة الصناعية -10
ENCG  2009-2008رسالة مكملة لنيل شهادة ماجسنتخصص علوم التسيير،جامعةالجزائر،سنة 

 2009-2008محمد بن شايب،تحقيق إدارة الجودة في ظل تحديات السوق،مذكرةماجسن،جامعة الجزائر،-11
لمطاحن ا"عمران حميدة،أثر إدارة الجودة الشاملة على تنافسية المؤسسة الإقتصادية،دراسة حالة لمؤسسة -12

إدارة أعمال إسناتيجية،جامعة البويرة :مذكرة لنيل شهادة ماسن،تخصص-بومرداس-بأولاد موسى"الكبرى دحماني
2011-2012 

 
 :مجلات ومؤتمرات 

 ،جامعةالجزائر،مجلة"إدارة الجودة الشاملة كتوجه تنافسي في المنظمات المعاصرة"،بن عنن عبد الرحمان_1
 .178ص 06/2008الباحث ورقلة العدد

-27المؤتمر العربي السنوي العلمي في إدارة الإبداع وتجديد،مصر،،"إدارة الجودة الشاملة"موسى اللوزي،-2
 .2004نوفمبر 29
معايير ادارة الجودة الشاملة في المؤسسات "احمد بن عيشاوي،-3

04/20069الباحث،العدد،ورقلة،مجلة"الخدماتية  

:منتديات   

 Umalekh.com-www.alUمنتدى الملكة للجودة  -1

 Uhttps://ar.wikipedia.org/wikiUويكبيديا، الموسوعة الحرة  -2

 http://mawdoo3.comالموقع العربي الموضوع  -3
 https://hrdiscussion.comالمنتدى العربي لإدارة الموارد البشرية،-4
 
 

http://www.al-malekh.com/
https://ar.wikipedia.org/wiki
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 استبيــــــــــــان

 ...رحمة الله و بركاتهالسلام عليكم و 

في إطار إعداد مذكرة لنيل شهادة الماستر في العلوم الاقتصادية تخصص اقتصاد 
 واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الاقتصاديةوتسير مؤسسة بعنوان 

يشرفنا ان نضع بين أيديكم هذه الاستبانة } مؤسسة الاسمنت بسعيدة {:دراسة حالة 
الإجابة عن الأسئلة نحيطكم علما أن إجاباتكم تستعمل لغرض البحث العلمي راجيا منكم 

 .فقط

 .وأخيرا تقبلوا منا، فائق التقدير والاحترام

 .شكرا مسبقا على حسن تعاونكم معنا

 

 √يتم اختيار الخانة المناسبة بوضع علامة : ملاحظة 

 بيانات شخصية : الأولالجزء 

 :الجنس

 :أنثى                              :                 ذكر

 :العمر

                      60إلى  51  50لىإ4041إلى  31      سنة  30أقل من

 :المؤهل العلمي

 دراسات عليا                   جامعيمتوسط فاقلثانوي

 :  الوظيفة 

        نفداطارات عليا عامل متمرسعامل م
    

 :الخبرة عدد سنوات

 20الى 16              15الى  11               10الى  0506إلى  01من

 20 أكثر من
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 :استبيان الدراسة

 .واقع تطبيق ادارة الجودة الشاملة في المؤسسة الاقتصادية 

 تاثير العاملين علي ادارة الجودة الشاملة -1
 فقرات تاثير العاملين علي ادارة الجودة الشاملة  
مواف��ق   

 بشدة
غي������������ر  محايد موافق

 موافق
غي����������������ر 
مواف����������ق 

 بشدة
      ان العامل على دراية بتطبيق الجودة المؤسسة - 1

ان العم���ل الجم���اعي يس���اهم  ف���ي تطبي���ق  الج���ودة ف���ي - 2
 .المؤسسة 

     

هناك تقيم خارجي من طرف الشركة او مؤسسة عالمية - 3
 .لاداء ادارة الجودة لديكم 

     

تقيم الاداء على اسس ومعايير المعتمدة على الكفاءة في - 4
 .مدى تطبيق ادارة الجودة الشاملة 

     

      .وضوح المعايير التقييم تساهم في رفع الاداء الانتاجي - 5

      .ان كل فرد هم عنصر الجودة- 6
ان ج����وهر ادارة الج����ودة الش����املة ه عملي����ة التحس����ين - 7

 .المستمر
     

ان عمل الاشياء الصحيحة بطريقة صحيحة م�ن اس�اس - 8
 ادارة الجودة الشاملة 

     

م��ن اه��داف المؤسس��ة ل��ديكم الحص��ول عل��ى ش��هادات - 9
 .عالمية لتطبيق الجودة مثل الايزو

     

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

77 
 

 :الإدارة العليا بالجودة الشاملة التزام -2
 

 

 

 

 

 

التزام الادارة بالجودة الشاملة   فقرات   
 

 مواف�����������ق
 بشدة

غي�������������ر  محايد موافق
 موافق

غيرموافق 
 بشدة

ت����درك الادارة ا ف����ي المؤسس����ة اهمي����ة ج����ودة  -1
 المنتجات

     

مادي�ة ومالي�ة (تلتزم الادارة بتوفير المس�تلزمات  -2
التى تساعد على تقديم منتجات بجودة ) والبشرية

 .عالية

     

تض��ع الادارة مق��اييس عالمي��ة معتم��دة لض��بط  – 3
 .الجودة منتجاتها

     

تتم مراجعة قضايا الجودة في اجتماع�ات الادارة  -4
 .باستمرار 

     

تلت��زم الادارة بمراقب��ة مس��توي ج��ودة المنتج��ات  -5
 .باستمرار

     

تلتزم الادارة مختلف المستويات الادارية بتطبيق  -6
 .انظمة الجودة 

     

تح��رص الادارة عل��ى تحقي��ق الاداء ال��ذي يلب��ى  -8
 .المطلوبة في المنتجاتالمعايير 

     

تق��وم الادارة عل��ى الالت��زام بمق��اييس الانبعث��ات  -9
 .الملوثة الناتجة عن استخدام المنتجات الاسمنتية

     

تق��وم الادارة بالمراجع��ة الدوري��ة للمواص��فات  -10
 .المنتجات لتتماشى والموصفات المعتمدة عالميا 

     

لت��دريب الع��املين ت��وفر الادارة الم��واد اللازم��ة -11
 .على اساليب وادوار ادارة الجودة الشاملة

     

ته���تم الإدارة بتحس���ين وتط���وير عمل���ك بش���كل -12
 .مستمر

     

تثق الإدارة بموظفيها لإشراكهم في اتخاذ بعض -13
 .القرارات
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 .ثقافة الجودة الشاملة في المؤسسة الاقتصادية -3
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ثقاف����ة الج����ودة الش����املة ف����ي المؤسس����ة  فق����رات 
 الاقتصادية

مواف�����������ق 
 بشدة

غي�������������ر  محايد موافق
 موافق

غيرموافق 
 بشدة

      .ينسجم سلوك المؤسسة مع شعارتها  -4
ق���ة ش���راكة م���ع الم���وردين ئتقي���يم المؤسس���ة لا -5

 .لتحقيق المصالح المشتركة 
     

تسود داخل المؤسسة قواعد عامة لسلوك تحكم  – 3
 .تصرفات جميع العاملين 

     

ثقاف����ة التحس����ين المس����تمر ف����ي  الإدارةإلىتس����عي-4
 .مختلف نواحي العمل 

     

تعتم��د المؤسس��ة عل��ى نظ��ام اتص��ال مفت��وح ب��ين -5
 .الرؤساء والمرؤوسين 

 

     

الترقيات بالنزاهة في  المكفاءاتيتصف نضام -6
 .المؤسسة

     

      .ها على الابتكار يفتشجع المؤسسة موظ-7
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