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 أهدي هرا العمل المخىاضع الري هى ثمسة جهدي :
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 إلى كل الأصدقاء والأقازب.
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 شكر وعرفان

 

 اهطلاقا مً قىله حعالى:

م»  «ومً شكس فإهما ٌشكس لىفسه ومً كفس فإن زبي غني كسٍ

 خىجه هلىىز، وبمىجب ذلك  إلى ا لإخساجه   اجاش هرا العمل والشكس له أن وفقىبإه ىاأحمد الله أن أوعم علي

 المشسف هاخص بالشكس أسخاذه أنب

 "محمد غوثي" الدكخىز  ىا مركسج على

 ىال ابخىجيهاث العلميت القيمت وكان داعم اأمده الري

 خير كلفي المساحل الصعبت، فجصاه الله 

 وبازك الله في عمله وعمسه

 معسوفا أو جىجيها أو إزشادا اها ومً أسد ىافضل عليالشكس كل مً له وكما 

 

 

 

 

 

 

 



 الممخص: 
 

 إدارة تشيردراساتؤسسات وا لجميع الما ضروريأصبح تطبيق إدارة الجودة الشاممة أمر 
 أداءتحسين  إلىالجودة الشاممة قد يؤدؼ  مبادئإدارةتطبيق  نأإلى ( TQM) لجودةالشاممةا

 خلال منو العاممين في المؤسسات و يتضمن ذلك تحسين جودة المنتجات و الخدمات . 
معرفة إلى أؼ مدػ يساعد تطبيق إدارة الجودة الشاممة في تحسين تطرقنا لىذه الدراسة 

كما استخدمنا أدتة الاستبانة  العاممين بوكالة الاتصالات الجزائر لولاية سعيدة ػ أداءمستو 
النتائج توصمت حيث   spss v24لجمع البيانات وثم تحميميا عن طريق برنامج الحزمة 
 .عمى أداء العامميندارة الجودة الشاممة إلى وجود تأثير إيجابي وطردؼ ذو دلالة إحصائية لإ

التحسين المستمر القيادة و خطط الجودة و  للأبعاد إحصائيةايجابي ذو دلالة  تأثيرو وجود 
 العاممين . أداءعمى 

 الكممات المفتاحية:
 الجودةالشاممة،الأداء،أداءالعاممين

Abstract: 

The application of total quality management has become a necessity for 

all institutions. Studies of total quality management (TQM) indicate that the 

application of the principles of total quality management may lead to improving 

the performance of employees in institutions, and this includes improving the 

quality of products and services. Through this study, we looked at the extent to 

which the application of total quality management helps in improving the level 

of performance of the employees of the Algerian Telecom Agency for the state 

of Saida. Overall quality of employee performance. And there is a statistically 

significant positive effect of leadership dimensions, quality plans and continuous 

improvement on employee performance. 
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في عصرنا الحالي، وفي ظل المنافسة العالمية الشرسة، تواجو المنظمات العديد من 
المتغيرات والتحديات اليائمة، وتتطمب ىذه التحديات من المنظمات تغيير الأساليب 
التقميدية واعتماد أساليب الإدارة الحديثة التي تتوافق مع بيانات التفكير البشرؼ الحديث  

تضمن جميع الوكالات وجود قوة ومرونة كافيتين  ،وتطبيق ىذه الأساليب أمر حتمي
لمتكيف مع ىذه المتغيرات، ويعتبر مفيوم إدارة الجودة الشاممة أحد أكثر الأساليب الحديثة 
انتشارا وتطبيقا عمى نطاق واسع والتي تتجاوز دائرة الجودة لتشمل جميع الإدارات 

التالي أصبحت الموارد البشرية من جعل الجودة مسؤولية مشتركة وب، . نظام الجودةوالأقسام
أىم الموارد التي يعتمد عمييا نجاح المؤسسة، حيث أن الطاقة التي تمثل إبداع الموظفين 

بمستويات أداء ىؤلاء  المؤسسة ترتبطىي من أبرز الطاقات المنتجة، بمعنى أن فعالية 
ء تنفيذ جميع سياسات الموظفين، وبالتالي إلزام الموارد البشرية لتكون القوة الدافعة ورا

 الإدارةمن خلال توحيد مصالح  الإدارة والموظفين ،وبرامج واستراتيجيات المؤسسة
الموارد البشرية  إدارةتنمية وتطوير ىذه الطاقات و قد تميزت  إلىوالمستخدمين بالإضافة 

ر بوظيفة أساسية وىي تقييم أداء العاممين حيث اعتمدت عمييا لأجل تحديد وتحميل وتقدي
مستوػ الانجاز الفعمي للأفراد وىي بذلك توفر المعمومات التي تساعد عمى توجيو وتحسين 

أما بالنسبة لأداء العاممين في الجزائر, فانو يمكن تحسين أدائيم من خلال  طرق الأداء
تطبيق مبادغ إدارة الجودة الشاممة و ذلك عن طريق توفير بيئة عمل محفزة و مشجعة     

ممين و تطوير مياراتيم وتحسين قدراتيم و تعزيز الشفافية و توفير المعمومات و تدريب العا
اللازمة لاتخاذ القرارات الصحيحة و تحسين عمميات العمل و تقميل الأخطاء و المشاكل    

 .تشجيع ابتكار و الإبداع و التحسين المستمر
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 الإشكالية والفرضيات :

 طرح الإشكالية :

وكالة اتصالات الجزائر بولاية بالعاممين  أداءالجودة الشاممة عمى  إدارةأؼ مدػ تؤثر  إلى
 ؟سعيدة

 الفرعية التالية : الأسئمةقمنا بطرح  الإشكاليةو لمعالجة ىذه 

 ما المقصود بإدارة الجودة الشاممة ؟ 

 وماىي متطمبات تطبيقيا؟

 ما المقصود بتقييم أداء العاممين ؟

مؤسسة اتصالات الجزائر في مة في عممية تحسين أداء العاممينالجودة الشام إدارةىل تساىم 
 ؟ بولاية سعيدة

 فرضيات الدراسة :

 ية الرئيسيةالفرض

وكالة اتصالات الجزائر بولاية ب العاممين أداءيوجد تأثير إيجابي لإدارة الجودة الشاممة عمى 
 .سعيدة

 الفرضيات الفرعية:

 وكالة اتصالات الجزائر بولاية سعيدةب العاممينيوجد تأثير ايجابي لمقيادة عمى أداء 

 وكالة اتصالات الجزائر بولاية سعيدةب العاممين أداءيوجد تأثير ايجابي لخطط الجودة عمى 

وكالة اتصالات الجزائر ب العاممين أداءيوجد تأثير ايجابي لمتحسين المستمر والتطوير عمى 
 بولاية سعيدة

 أىمية الدراسة
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تكمن أىمية الدراسة في النتائج التي أسفرت عنيا والتي من المتوقع أن تساعد 
المنظمات في اتخاذ إجراءات وتدابير للاىتمام بالجودة الشاممة وكيفية تطبيقيا من أجل 

من نواحي كثيرة مثل الثقافة التنظيمية ومشاركة العاممين والتحسين  أدائياتحسين كفاءة 
 .المستمر

الدراسات السابقة في مجال تحسين الأداء تعتبر مجالا خصبا  إضافةإلىسة أن ىذه الدرا
 الموضوع. ةنظرا لأىميلدراسات لاحقة 

 حدود الدراسة

 الحدود الموضوعية :

دارة الجودة الشاممة  عمى أداء العامميندراسة حالة وكالة اتصالات الجزائر  تناولت الدراسة تأثيرا 
 -سعيدة -

 الحدود المكانية :

 بولاية سعيدة .وكالة اتصالات الجزائر طبقت الدراسة عمى 
 الحدود الزمانية :

 2023مارس سنة  25مارس إلى غاية  10من 

 مبررات اختيار موضوع الدراسة

الجودة الشاممة عمى أداء  إدارةاختيار موضوع تأثير  إلىمن بين أىم الأسباب التي أدت بنا 
 العاممين مايمي :

 والرغبة في معالجة ىذا الموضوع.الميول الشخصي  -

 ضرورة الاىتمام بمثل ىذه المواضيع في العصر الراىن. -

 مدػ ضرورة تحسين أداء المورد البشرؼ في المؤسسات الجزائرية . -

 منيجية البحث



 عامتان مقذمتان
 

 د‌
 

لتحقيق أىداف البحث وفرضياتو قمنا باستخدام المنيج الوصفي التحميمي في الجانب 
ث التي تمثمت في دراسة أثر تطبيق مبادغ إدارة الجودة الشاممة النظرؼ لتحديد مشكمة البح

بولاية سعيدة،والمعروف عن المنيج الوصفي وكالة اتصالات الجزائر عمى أداء العاممين في 
التحميمي أنو يستخدم لدراسة أوصاف دقيقة لمظواىر التي من خلاليا يمكن تحقيق تقدم 

العلاقات التي توجد بين الظواىر، أما في  كبيرفي حل المشكلات،وذلك من خلال تحديد
الجانب التطبيقي قمنا بدراسة ميدانية عن مدػ تأثير إدارة الجودة الشاممة في تحسين الأداء 

استبيان، ثم  مالعاممين باستخدابولاية سعيدة من خلال استقصاء أراء وكالة اتصالات الجزائر 
 spssV24جمع البيانات و تحميميا باستخدام البرنامج الإحصائي 

المنيج الوصفي التحميمي الذؼ يصف الظاىرة اتبعنا من خلال دراستنا لمموضوع 
المدروسة من خلال جمع المعمومات وتصنيفيا، ومن ثم تحميميا وكشف العلاقة بين أبعادىا 

 المختمفة.

فالدراسة الميدانية اليدف الرئيسي منيا ىو تقييم مدػ صحة الفرضيات من خلال إجراء 
بولاية وكالة اتصالات الجزائر دراسة لواقع تأثير إدارة الجودة الشاممة عمى أداء العاممين 

 .سعيدة

 مصادر أولية: استخدم فييا أداة الاستبانة.

 .ارير والرسائل الجامعية والمجلات مصادر ثانوية : تمثمت في الكتب والمراجع والتق

ر إدارة الجودة الشاممة عمى أداء العاممُين قمنا بتقسيم الموضوع يمن أجل دراسة موضوع تأث
 فصمين: إلى

فكانت الدراسة ميدانية حيث تناولنا في الثاني كانت الدراسة نظرية أما الفصل  الأولالفصل 
 .و أداء العاممين  الجودة الشاممة لإدارة لمفاىيميا الإطار :الأولالفصل 

دارة اماىية الجودة و  المطمب الأول : الأولالمبحث   لجودة الشاممة مفيوميا ، فوائدىاا 
 . التطور أىميتيا
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 ه‌
 

 العاممين وأىميتو أداءوعناصره ومحددات  الثاني :مفيوم أداء العاممينالمطمب 
 العاممين ودورىا  أداءالثالث : اثر الجودة عمى  المطمب

عن حيث في ىذا الفصل نتحدثالثاني : كان تحت عنوان :الدراسات السابقة  المبحثأما
 من قبل الباحثين وتكون عمى الشكل التالي : إليياالدراسات السابقة التي تم التوصل 

 الدراسات السابقة : المطمب الأول
 الدراسات السابقة تحميل و مناقشة : المطمب الثاني
غالبا ما في بحثنا    الآن إلييا : العلاقة بين الدراسات والدراسات المتوصلالمطمب الثالث

، أما الوصفي فموصف و التحميمي الاستقرائي يعتمد الباحثين عمى المنيجين الوصفي
متغيرات الدراسة الذؼ يبرز من خلال التعريفات والمصطمحات المقدمة وتبيان العلاقة بينيما 

، أما التحميمي فيتجمى في الدراسة الميدانية بتحميل عينة الدراسة، مع تقديم الأولفي الفصل 
د لتحميل معطياتيا وأسباب اختيارىا، ناىيك تممبررات اختيار العينة وتفسيرىا والبرنامج المع

 تقسيم الموضوع. عن
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يعتبر مدخل إدارة الجودة الشاممة من الاتجاىات الحديثة في الإدارة، وتقوم فمسفتو 
عمى مجموعة من المبادغ التي يمكن أن تتبناىا من أجل الوصول إلى أفضل أداء ممكن 
دارة الجودة الشاممة تعبر عن توجو عممي يسيطر الآن عمى فكر و تصرفات أىل الإدارة  وا 

 عمميا.كل مجالات في يحكم كثيرا من قرارات الإدارة عمى مختمف مستوياتيم و 

 الجودة الشاممة وأداء العاممين إدارةالمبحث الأول:  مفاىيم نظرية حول 
سنتطرق في ىذا المبحث لإبراز مختمف المراحل التي تطورت من خلاليا الجودة و 

الجودة أو ضمان ىي: مرحمة الفحص تمييا المراقبة الإحصائية لمجودة, ثم مرحمة تأكيد 
الجودة و حتى نصل إلى مرحمة إدارة الجودة الشاممة  لكننا لاننكر ظيور معنى الجودة في 

سنة قبل الميلاد إلى عيد حمو رابي ممك بابل, حيث  2000حياة الأقدمين قد يرجع إلى 
كذا يحتوؼ قانونو عمى أقدم قوائم عرفيا الإنسان تتعمق بتكاليف ورسوم الخدمات المقدمة, وى

جمع بين الجودة و التكمفة وكذا في عصر الإغريق عند أبو قراط و حضارات أخرػ 
 كالرومان و الصين و العرب و الحضارة الإسلامية و سنبدأ من الحضارة الإسلامية.

 الجودة الشاممة إدارة ماىيةالمطمب الأول: 
 الفرع  الأول: التطور التاريخي للإدارة الجودة الشاممة

الجودة لم يكن في مرحمة معينة من التاريخ, فيي عنصر أساسي من سموك إن ظيور 
 الإنسان الذؼ يتطور حسب الضرورة.

لقد مرت الجودة بعدة مراحل منذ العصور السابقة حتى عيد الثورة الصناعية التي تميزت 
غير بالتطور التقني الذؼ سيل عممية الإنتاج وزيادة الطمب عمى المتوجات الصناعية وبذلك ت

 (9، صفحة 2017)محمد, ابراىيم، مفيوم الجودة.

: نلاحع أن ىناك الكثير من الآيات الكريمة و الأحاديث أ. مرحمة الحضارة الإسلامية
الشريفة والمشاىدات العممية في الدولة الإسلامية بين لنا أن الإسلام قد أرسى الأسس 
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الصحيحة لبناء مجتمع قوؼ متماسك, إن الدارس لمبادغ إدارة الجودة الشاممة التي سنقوم 
بتوضيحيا لاحقا وسيجد أن تمك المبادغ بحد ذاتيا قد تم ذكرىا في الآيات الكريمة و 
الأحاديث النبوية الشريفة، وأن الإسلام أىتم بالجودة من خلال ترسيخ المبادغ و منيا عمى 

  حصر: سبيل المثال لا

التكافل تحقيق العدالة و مبدأ التفاؤل و  مبدأ الشورػ, مبدأ الحرية للإنسان, مبدأ المساواة و -
بين أفراد المجتمع, مبدأ احترام العمم و العمل و مبدأ شمولية التوجييات الإسلامية و العقدية 

يعني اتخاذ القرارات لكل جوانب الحياة فمثلا: دعا الإسلام إلى الالتزام بمبدأ الشورػ و الذؼ 
حيال المشكلات من خلال التشاور مع أفراد المجتمع, و قولو سبحانو و تعالى لرسولو موجيا 
لو في تعاممو مع أصحابو و أتباعو ) فاعف عنيم و استغفر ليم و شاورىم في الأمر ( 

 – 159الآية  –نسورة ك آل عمرا

ر العام وروح الجماعة في كل كما يؤكد الإسلام عمى أىمية التعاون في سبيل الخي
البر و التقوػ و لا تعاونوا  توجيياتو, وتعميماتو, يقول سبحانو تعالى: ) و تعاونوا عمى

  2الآية  –الإثم والعدوان ( سورة المائدة عمى

وقد ذكر المطيرؼ أن الرقابة ، إن من الركائز الأساسية لإدارة الجودة الرقابة بأنواعيا 
أو رقابة ، الرقابة الشاممة سواء كانت عموية أو ذاتية أو إدارية ) رئاسية (الإسلامية ىي تمك 

إن جميع ىذه الأنواع من الرقابة تسعى إلى التأكيد من أن الأىداف المرسومة ، خارجية
 .والأعمال المراد تنفيذىا قد تمت فعلا و فقآ لممعايير والضوابط الشرعية الإسلامية 

و مما يدل  281ىم لا يظممون ( سورة البقرة الآية ثم توفى كل نفس ما كسبت و 
عمى الرقابة العموية من الخالق تجاه المخموقين قولو سبحانو و تعالى ) و ماربك بغافل عما 

 93تعممون ( سورة النمل الآية 
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والأمانات إلى و تعالى ) إن الله يأمركم أن تؤدومما يدل عمى الرقابة الرئاسية و الإدارية قول 
ذا حكمتم بين الناس أن تحكموا بالعدل ( سورة النساء الآية  أىميا و مما يدل عمى  58وا 

 الرقابة الخارجية قولو تعالى: ) كنتم خير أمة أخرجت لمناس تأمرون 

  110بالمعروف و تنيون عن المنكر و تؤمنون بالله ( سورة:آل عمران الآية 

وبرزت حالات  ،الثورة الصناعية : ظيرت ىذه المرحمة بظيورب. مرحمة الفحص والتفتيش
مكانية  ،وظيور نظام الإنتاج الحرفي الذؼ اتسم بمحدودية السمع المنتجة ،الإنتاج الكبير وا 

وقد كانت الضرورة القائمة حينما بدأت  ،متابعة الفحص والتفتيش أثناء العمميات الإنتاجية
حص والتفتيش لممنتجات النيائية حالات الإنتاج الكبير, واستدعى الأمر لوجود إدارة تيتم بالف

ىذه الوظيفة جديدة أدخميا تايمور, بموجبيا سحبت مسؤولية فحص جودة المنتج من طرف 
وعممية  ،المشرف المباشر, وأسندت إلى مفتشين مختصين بالعمل الرقابي عمى الجودة

مع التحقق من الجودة كانت ترتكز عمى إجراء المطابقة بين معايير محددة بشكل مسبق 
جودة المنتوج المنجزة, لمتأكد من أن مستوػ الجودة المطموب محافع عميو باستمرار وكانت 

والمسؤول عنو لتوقيع العقوبة  ،الرقابة في ىذه المرحمة تيدف إلى تحديد الانحراف أو الخطأ
 المناسبة بحقو.

العمميات : يقصد بمراقبة الجودة " أنشطة وأساليب مراقبة الجودة 1950-1930جـ. مرحمة 
التي تستخدم لإتمام متطمبات الجودة وأنيا بيذا المعنى تعتبر من المكونات الداخمية لأنشطة 

 مدخل تأكيد الجودة.

 -ولكن من ناحية أخرػ فإنو لتعريفيا فإن مراقبة الجودة تعتبر أيضا محدودة الرؤية نسبيا-
د من أن المنتجات و إن كانت أبعد كثيرا من مجموعة أنشطة الفحص التي تصمم لمتأك

 (13، صفحة 2000)خضير كاظم، المعيبة لن يسمح أن تصل إلى المستيمك.
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 massإن موضوع الرقابة عمى الجودة ظير مع ظيور أسموب الإنتاج الكبير 

production تقميلملتنميط وتوحيد الإنتاج, كوسيمة  الذؼ صاحبو آنذاك مفيوم ،1930عام 
 التقميلحيث يمكن بواسطتو تسييل عممية الرقابة عمى الجودة و  ،من  أخطاء تصنيع السمعة

ذلك لأن المنتج ذو مواصفات قياسية نمطية موحدة . ىذه  ،من الجيود المبذولة في مجاليا
الأساليب والأدوات الإحصائية في مجال الرقابة, وكان أشيرىا  استخدامالنمطية مكنت من 

في مجال  samplingtechniquesنظرية الاحتمالات باستخدام أسموب العينات الإحصائية 
أسموبا إحصائيا لفحص  harryromingو harolddodgeفقد صمم كل من  ،فحص الجودة 

ئج ىذا الفحص يمكن قبولو أو عينات من الإنتاج بدلا من فحصو كمو, حيث في ضوء نتا
 رفضو.

ىذا الأسموب لم يعد مقبولا في عقد الثمانينات الذؼ اشتدت فيو المنافسة, والسبب في 
ذلك ىو أن ىذا الأسموب لا يتصف بطابع الدقة, ففحص العينة لا يعتبر مؤشرا دقيقا عمى 

نتاج إلى السوق مستوػ جودة الإنتاج كمو وىذا يعني وجود احتمالية وصول وحدات من الإ
 وفييا أخطاء, الأمر الذؼ يؤثر سمبا في سمعة المنظمة في السوق وفي رضا عملائيا . 

رائد الجودة الأمريكية أبرز من استخدم وطبق الرقابة  Edward De mingويعد ايدوارد ديمنج
حيث اعتمد عمى جمع معمومات وفيرة عن مستوػ الجودة ومن  ،الإحصائية عمى الجودة

ثم قام بتحميميا باستخدام الأساليب الإحصائية  ،خلال الرقابة عمى عممية الإنتاج أثناء تنفيذىا
, من أجل الوقوف عمى مستوػ الجودة المحقق, وقد نقل ديمنج أفكاره عن الرقابة الإحصائية 

ولاقى الترحيب ىناك والتشجيع من قبل  ،رب العالمية الثانيةعمى الجودة إلى اليابان بعد الح
استطاعت اليابان بعد غزو  ،إمبراطورىا , حيث قام بتطويرىا وأسس منيجا متكاملا عنيا

 أسواق العالم بسمعيا ذات الجودة المتميزة .
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 تأكيد أو ضمان الجودة: 1970-1950د. مرحمة 

ييتم بتحسين جودة المنتج وفي نفس الوقت  إذ 1952بدأ التفكير بمفيوم الجودة عام 
جودة الأسموب الإنتاجي, فضلا عن العيوب والأخطاء يتم اكتشافيا في المراحل الأولى 
للإنتاج أين تكون تكمفتيا أقل, إذا فتأكيد الجودة ىو تأمين السير الحسن لنشاطات 

لمرحمة بتصريف واليدف منو تقميص عدم مطابقة المنتجات  ولقد تميزت ىذه ا،المؤسسة
كما يمثل كذلك مجموعة من الوسائل: قواعد,  ،المنتجات التي تم تصنيعيا والتأكد من جودتيا

وىذا لمتأكد من  ،العمال والموردين ،المسيرين ،مراقبة وتقنيات وضعت تحت تصرف ،قياسات
سير لأن ىدف تأكيد الجودة ىو إعطاء الثقة لم ،وجودة المنتجات والخدمات ،جودة التسيير

 (55، صفحة 2019)بمية، الحسن لوظيفة الجودة في كل أنشطة المؤسسة 

 أسباب الاىتمام بالجودة:  

ىناك عدة عوامل وأسباب التي تقود المؤسسة إلى الاىتمام بالجودة والسعي نحو 
 تطبيقيا وتتجمى ضرورة الجودة فيما يمي:  

: إن العيوب والأخطاء في جودة المنتجات تؤدؼ بالمستيمك والمؤسسة الماليةأولا: الضرورة 
تتمثل أساسا في تكاليف إصلاح المنتج المعيب, وتكاليف أجور  باىظةإلى تحمل تكاليف 

 10العمال..., وبناءا عمى تقدير الخبراء في أىم الدول الصناعية الأوروبية فإن أكثر من 
وتبذيرا في المواد الأولية و المنتجات المصنعة, و الطاقة  من الناتج الخام يمثل ضياعا

ووقت العمل, وىذا يجر القول أن أخطاء الجودة تعبر عن تبذير يؤدؼ إلى ارتفاع سعر 
التكمفة وانخفاض الأرباح والمنافسة لممؤسسة, ونادرا ما تستطيع المؤسسات تحديد تكاليف 

 والنفايات  والمردودات بدقة . ،الأخطاء 

: تمثل المنافسة الدولية الحادة ومحاولة غزو الأسواق دافعا تجاريا الضرورة التجاريةنيا:ثا
ىاما بالنسبة لممؤسسة, فالجودة تعتبر أساس القدرة التنافسية, خصوصا وأن الصناعة تمر 
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بمراحل ىامة، فارتفاع أسعار الطاقة و المواد الأولية زيادة عمى منافسة المنتجات الأجنبية و 
مبات السوق الدولية، و الحاجة الماسة لرفع الصادرات، كل ىذه العوامل تجعل المؤسسة متط

في وضعية حرجة، من ىنا نستخمص أن حياة المؤسسة مرتبطة بتحسين مردوديتيا و قدرتيا 
 .التنافسية

أما من وجية المستيمك أو الزبون، ىذه المنافسة تترجم عن طريق أفضل علاقة جودة/ 
ام آجال التسميم، فعند سعر بيع مماثل يجب رفع الجودة لتحقيق أفضل إرضاء سعر، مع احتر 

 لمزبون، وعند مستوػ جودة مماثمة يجب خفض سعر البيع من حيث:

تخفيض تكاليف اللاجودة، عقمنة أساليب العمل و إجراءات التصنيع و تبسيط تصميم 
ة المؤسسة و تحسن علامتيا المنتج، بالإضافة إلى عامل المنافسة، فإن المحافظة عمى صور 

التجارية يعتبر عاملا من عوامل الجودة، و ىذا بيدف المحافظة عمى ثقة الزبائن و تطوير 
 (403، صفحة 2008)امين محمد، أسواقيا.

إن التطور المستمر في التقنيات يؤدؼ إلى خمق منتجات ذات نتائج :ثالثا: الضرورة التقنية
يساىم في  وعالية، وتحسين التقنية يسمح بجعل أعمال المنتجات أكبر من النتائج المحققة 

أفضل تبني وتحسين خصائصو المرتبطة باستعمالو، فالجودة تساىم في التحكم الجيد في 
 حسين الأساليب و إجراءات المراقبة.التقنيات و ذلك بتوحيد طرق التصنيع و ت

 :مفيوم إدارة الجودة الشاممة
 تعريف الجودة.

لقد تعددت تعاريف الجودة باختلاف النظرة إلييا وباختلاف وتطور مفيوميا في حد 
ذاتو لذلك نجد من التعاريف من يعرف الجودة عمى أنيا مجموعة من المواصفات 

يجب أن يتضمنيا المنتوج أثناء عمميتي التصميم والخصائص التي تحددىا المؤسسة، والتي 
 والتصنيع، ومن بين ىذه التعاريف نورد ما يمي:
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 « الجودة ىي المطابقة لمواصفات ومعايير مخططات تضعيا المؤسسة فيكون المنتوج
 .«ذو جودة إذا كان يمتثل ليذه المجموعة من القواعد والمواصفات الفنية

 « لسمعة أو تقديم خدمة بمستوػ عالي من الجودة الجودة تعني إنتاج المؤسسة
المتميزة، يكون قادرا من خلاليا عمى الوفاء باحتياجات ورغبات زبائنيا، بالشكل الذؼ يتفق 
مع توقعاتيم، وتحقيق الرضا والسعادة لدييم ويتم ذلك من خلال مقاييس موضوعة سمفا 

يجاد صفة التميز فييا )شيدان عادل عبد المطيف، «لإنتاج السمعة أو تقديم الخدمة وا 
 (16، صفحة 2020

ىي فمسفة حديثة تأخذ شكل نيج أو نظام إدارؼ شامل، قائم عمى  إدارة الجودة الشاممة
أساس إحداث تغييرات إيجابية جذرية لكل شيء داخل المنظمة، وذلك من أجل تحسين 

ل لأعمى جودة في مخرجاتيا )سمع و خدمات ( وبأقل وتطوير كل مكونات المنظمة ، لموصو 
تكمفة، بيدف تحقيق أعمى درجة من الرضا لدػ عملائيا، عن طريق إشباع حاجاتيم 
ورغباتيم، وفق ما يتوقعونو، بل و تخطي ىذا التوقع ، تماشيا مع إستراتيجية تدرك أن رضا 

ستمرارىا يعتمد عمى ف واحد ، و بقاء المنظمة دالزبون و ىدف المنظمة ىما ى ونجاحيا وا 
ىذا الرضا، و كذلك عمى رضا كل من يتعامل معيا من غير الزبائن كالموردين وغيرىم 
ويقوم ىذا النيج الجديد الشامل من أجل تحقيق غايتو عمى قاعدة تدعى " العمل الصحيح 

 .بدون أخطاء من المرة الأولى وىناك عدة تعاريف أخرػ منيا
: " ىي الفمسفة الإدارية لممؤسسة " التي تدرك من  ةلجودة البريطانياتعريف منظمة  -أ/

 المستيمك و كذلك تحقيق أىداف المشروع. احتياجاتخلاليا تحقيق كل من 
ىي أسموب لتأكيد الفاعمية و الكفاءة القصوػ لممنظمة بتطبيق  " إدارة الجودة الشاممة -ب/

الأخطاء، وتؤكد أن كل نشاط بالمنظمة مرتبط العمميات والنظم التي تؤدؼ إلى التفوق وتمنع 
 .بحاجيات العملاء
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ومن ىذا نستنتج أن إدارة الجودة الشاممة ، ىي نظام يربط بين إدارات وأقسام المنشأة 
المختمفة و العاممين بياوما يقومون بو من أنشطة متباينة في منظومة متكاممة و 

 (09، صفحة 2007، )احمد حافع.متناسقة
ىناك من ينظر إلى إدارة الجودة الشاممة عمى أنيا طريقة أو فمسفة لمتسيير تتضمن مجموعة 
من الأفكار تيدف إلى إشباع حاجيات الزبون من خلال تحقيق الجودة الشاممة في جميع 

 العمميات، وىذا ما توضحو التعاريف التالية:

طريقة لتسيير المؤسسة »فتعرف إدارة الجودة الشاممة  ISOبالنسبة لمنظمة المقاييس العالمية 
تركّز عمى الجودة )باعتبارىا مجموعة خصائص في السمعة أو الخدمة تعطي ليا أىمية 
إشباع الحاجات المعمنة والضمنية( ترتكز عمى مساىمة جميع الأفراد، وتسعى لمنجاح لمدة 

 «إشباع حاجات الزبائن وتوفير مزايا من أجل جميع أفراد المؤسسة والمجتمعطويمة بواسطة 
إستراتيجية لمتسيير تشمل كل المؤسسة بما فييا »كما تعرف إدارة الجودة الشاممة عمى أنيا: 

شباع أىداف الجودة المستنبطة من  نشاطات الأفراد ومحيط ىذه المؤسسة من أجل تحديد وا 
 متطمبات الزبون.

فمسفة إدارية تيدف إلى تحقيق التحسين المستمر في جودة »دارة الجودة عمىأنيا:وتعرف إ
)حميد عبد النبي, الطائي، أداء جميع العمميات والمنتجات وكذلك الخدمات في المؤسسة

 (32، صفحة 2002
 .أىمية و أىداف إدارة الجودة الشاممةالفرع الثاني: 

ترجع أىمية تطبيق فمسفة إدارة الجودة الشاممة في المؤسسة لأسباب عديدة نحاول التعرف 
 ، بالإضافة إلى الأىداف التي تسعى لتحقيقيا:الفرععمييا في ىذا 

 منيا:  رنذكالأسبابتعود أىمية إدارة الجودة الشاممة لجممة من 

 تمثمة في:    التغير المستمر والمتسارع والشامل لكل عناصر المحيط والم
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: والتي كانت نتيجة لنشأة بعض المنظمات والاتفاقيات مثل منظمة التجارة عولمة السوق  -
)الاتفاق العام لمتعرفة الجمركية والتجارية(، واتفاق  GATT، أو اتفاقية O.M.Cالعالمية 

النافتا) اتفاق شمال أمريكا لمتجارة الحرة(، حيث ساىمت في تحرير المبادلات التجارية وفتح 
السوق الدولية، مما أدػ إلى تصاعد حدة التنافسية بين المؤسسات، وتنامي التكتلات 

 (54، صفحة 2023م احمد رضا و صباح انور يعقوب، )اكر الاقتصادية.

: والتي كانت سببا في تطوير تقنيات الإنتاج، والتعقيد المتزايد لمسمع التطورات التكنولوجية -
 والخدمات.

: والتي أدت إلى تطور الحاجات وتنوعيا لدػ الأفراد مثل البحث التطورات الاجتماعية -
 والرضا.عن تحقيق الذات، والإشباع 

: كانخفاض مستوػ الجودة، زيادة الوقت المخصص انتشار بعض الظواىر السمبية-
 زيادة شكاوؼ الزبائن وانتقاداتولمعمميات الإنتاجية والرقابة عمييا و 

عدم كفاءة وفعالية الأساليب الجزئية الغير المتكاممة في تحسين أساليب التسييرفيذه  -
 : عمىسسة الأسباب أدت إلى ضرورة اعتماد المؤ 

الجودة كوسيمة تنافسية، من أجل زيادة حصتيا في السوق، والانضمام إلى منظمة  -
 O.M.Cالتجارة العالمية 

 تقنيات جديدة قي تسيير وظائف المؤسسة. -
نظام تسيير متكامل يأخذ كل من الموارد البشرية والتكنولوجية بعين الاعتبار في  -

 عممية التحسين.

                                                           
 



 إطار النظرؼ لإدارة الجودة الشاممة و أداء العاممين                           الفصل الأول
 

10 
 

تتطمبو لمواجيتيا وجدت المؤسسة نفسيا مجبرة عمى اعتماد الجودة أمام ىذه الأسباب وما 
الشاممة لتسييرىا، لمواجية تحديات المنافسة، ومن ىنا ظيرت أىمية تطبيق فمسفة إدارة 

 (78، صفحة 2004)إبراىيم, سرور عمي، الجودة الشاممة في المؤسسة.

تمادىا وتطبيقيا لفمسفة إدارة الجودة الشاممة تسعى لتحقيق العديد إن المؤسسة من خلال اع
 نذكر منيا: من الأىداف

 تحديد الحاجات والمتطمبات الحقيقية لمزبائن والمستيمكين. -
العمل عمى تمبية حاجيات ىؤلاء الزبائن والمستيمكين، من خلال تقديم سمع وخدمات  -

 غباتيم، وتطويرىا حسب حاجاتيم ور مطابقة لممواصفات
 تحقيق الرضا لكل من الزبائن والموظفين والمديرين عمى حد سواء -
توقع حاجات الزبون مستقبلا، والعمل من أجل تمبيتيا، لجذب المزيد من الزبائن  -

 .والمحافظة عمى الحاليين منيم
ضمان التحسين المستمر والشامل لكل نشاطات المؤسسة ووظائفيا، وزيادة قدرتيا عمى  -

المؤسسة من تحقيق ميزة تنافسية في الأسواق العالمية في ظل التنافسية  نتمكي و التطور
 .الحادة

 زيادة ربحية المؤسسة عن طريق زيادة حصتيا السوقية الناتجة عن الكفاءة الإنتاجية -
 .بتخفيض التكمفة،وتحسين الجودة في نفس الوقت 

 .تشجيع فكرة العمل الجماعي بالمؤسسة -
 .ات المتعمقة بالجودة، لتحسين مجالات العمل المشتركمنح حق اتخاذ القرار  -
 التكيف مع التغيرات التقنية والاقتصادية والاجتماعية بما يخدم تحقيق الجودة المطموبة -

إذن ىذه أىم الأىداف التي تسعى إلييا المؤسسة من خلال تطبيقيا لإدارة الجودة الشاممة 
ي العمل عمى تحقيق أقصى درجة من الإشباع والتي تشترك أغمبيا في نقطة رئيسية تتمثل  ف
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والرضا لدػ المستيمك أو الزبون بشكل مستمر، يساعد المؤسسة عمى تحقيق مستوػ عالي 
 من الجودة يمكنيا من الحصول عمى ميزة تنافسية وتدعيم قدرتيا التنافسية.

يتوقف عمييا نجاح تطبيق فمسفة  المتطمباتوفي ضوء ما تطرقنا إليو نستنتج مجموعة من 
 إدارة الجودة الشاممة لممؤسسة نذكر منيا:

التمييد قبل التطبيق: إذ لابد من زرع قناعة وسط العمال بضرورة اعتماد فمسفة إدارة  -
الجودة الشاممة من خلال شرح أىمية وأىداف، وفوائد تطبيق ىذه الفمسفة، وتدريبيم عمى 

الذؼ يساعد عمى تييئة بيئة ملائمة لضمان نجاح تطبيق ىذه أساليبيا وأدواتيا، الشيء 
 .الفمسفة، وتنمية روح الثقة والتعاون بالمؤسسة

التخطيط الإستراتيجي: إذ يجب عمى المؤسسة وضع خطة إستراتيجية تشمل الأىداف  -
والإجراءات والسياسات التي تسير وفقيا المؤسسة انطلاقا من دراسات تشمل المؤسسة 

 .ومحيطيا

تدريب العاممين عمى تبني مفاىيم وأساليب إدارة الجودة الشاممة: وذالك بتدريب أفراد  -
المؤسسة عمى الميارات والقدرات والأدوات اللازمة لتطبيق إدارة الجودة الشاممة من خلال 

، صفحة 2001 )عقيمي, عمر وصفي;،برامج تدريبية تساعد عمى تحسين مستوػ أدائيم.
79) 

التركيز عمى الزبون والمستيمك: ويقصد بو التركيز عمى تحديد حاجات الزبائن  -
والمستيمكين ورغباتيم والعمل عمى تمبيتيا، وأخذ آرائيم بعين الاعتبار، انطلاقا من الدراسات 

 ليم والأبحاث التسويقية المتعمقة بيم، وقياس مدػ رضاىم عن الخدمات والسمع المقدمة

منح حق الفرد في اتخاذ القرارات، ووضع الأىداف، وحل المشاكل، والمشاركة في  -
 .عمميات التحسين المتعمقة بإدارة الجودة الشاممة
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 .اعتماد سياسة وأساليب وأدوات إحصائية لمرقابة عمى الجودة  -

مين عمى توفير معايير لقياس الجودة: حيث أن توفر ىذه المعايير يجعل العاممين ممز  -
 التقيد بيا، وبالتالي ضمان أفضل أداء، وتقديم أفضل لممنتجات والخدمات.

التزام المؤسسة بشراء مواد أولية مطابقة لممواصفات، مع اعتماد طرق عممية في استلاميا  -
 و فحصيا وتخزينيا، لضمان إنتاج منتجات ذات جودة عالية. 

فرىا من أجل نجاح تطبيق فمسفة إدارة فيذه بعض الشروط والمتطمبات التي لابد من تو 
الجودة الشاممة بالمؤسسة، حيث أن غياب أحدىا أو بعضيا سيؤدؼ إلى خمل في تطبيق ىذه 

 الفمسفة.

ومما سبق نستنتج أن مفيوم إدارة الجودة الشاممة ىو مفيوم أوسع وأشمل من الجودة إذ 
م إدارة الجودة الشاممة يشمل فقط، في حين أن مفيو  توجنالمتقتصر ىذه الأخيرة عمى جودة 

المؤسسة ككل من خلال إستراتيجية لتسيير شامل لمجودة بالمؤسسة لو أسسو ومتطمباتو 
وأىدافو التي يضع في مقدمتيا رضا زبائن وموظفي ومسيرؼ المؤسسة عمى حد سواء، لا 

 الزبون أو المستيمك فقط كما ىو الحال في جودة المنتوج.

 .ة الشاممةأسس ومبادئ إدارة الجود

إن إدارة الجودة الشاممة ليست مجرد فمسفة ومجموعة أفكار تتبناىا المؤسسة أو تؤمن بيا 
نما ىي عبارة عن تجسيد ليذه الأفكار داخل المؤسسة، والتطبيق الفعمي ليا لتحقيق  وا 
الأىداف التي تسعى إلييا ولكن ذلك يقوم عمى أسس ومرتكزات ومجموعة من المبادغ التي 

 عمييا في ىذا المطمب: سنتعرف

الأسس إن تطبيق أسس إدارة الجودة الشاممة بالمؤسسة يستند أو يبنى عمى مجموعة من 
 (112-100، الصفحات 2011)محمد, البادؼ نواف، نذكر منيا أن: والمرتكزات
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 لتوقعاتيمالجودة ىي تحقيق لرغبات المستيمك والزبون وتمبية  -
 الزبون والمستيمك ىما محور وأساس المؤسسة -
 الزبون ىو الذؼ يحدد الجودة. -
 الجودة مسؤولية جميع أفراد المؤسسة، وشاممة لجميع أجزائيا -
 ترابط وتكامل العمميات والإجراءات -
 التحسين المستمر لكل العمميات. -
 .تحسين مستوػ الجودة ىو ىدف المؤسسة -
 .فسيةالجودة مصدر لمميزة التنا -

فيذه إذن بعض الأسس التي تقوم عمييا إدارة الجودة الشاممة والتي تعني أن الجودة الشاممة 
لكل عمميات ونشاطات وأفراد المؤسسة ىي الطريقة المثمى لإشباع حاجات ورغبات الزبائن 
والمستيمكين، ومصدر لتحقيق الميزة التنافسية لمؤسسة، ولكن ىذه الأسس والمرتكزات يجب 

التي تساعد المؤسسة لموصول إلى أفضل أداء ممكن  المبادئجموعة من أن تدعم بم
 ولتطبيق فمسفة إدارة الجودة الشاممة عمى أكمل وجو نستطيع أن نذكر ما يمي:

الاعتماد عمى الاتصالات الأفقية والرأسية مع التعاون بين الأفراد والجماعات ومنحيم حق 
 .التصرف، وتدريبيم عمى طرق وأدوات الجودة

الالتزام طويل الأجل بإحداث التطور المستمر في كل العمميات والأنشطة إتباع أساليب  -
 فعالة للإشراف والتدريب، وتحقيق التكامل والترابط بين أجزاء المؤسسة

التركيز عمى العمميات والنتائج معا: أؼ عدم التركيز عمى مراقبة المنتجات النيائية فقط  -
نما يجب أن تشمل ىذه الرقاب  ة العمميات الإنتاجية أيضا، وذلك  لتفادؼ إنتاج سمع معيبة.وا 

الوقاية من الأخطاء قبل وقوعيا: وذلك بتوفير واستخدام معايير لمقياس أثناء الإنتاج من  -
ولضمان مطابقة ىذه الأخيرة  يوب التي قد تظير في المنتجات،اجل تفادؼ الأخطاء والع

 تخفيض التكاليف وزيادة الإنتاجية. بالمواصفات المعيارية وذلك ما يساعد عمى
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إتباع المنيج العممي في اتخاذ القرارات: أؼ اتخاذ القرارات الإستراتيجية بناء عمى  -
الحقائق لا عمى التوقعات والتكينات، وذلك يتوقف عمى فاعمية نظام معمومات المؤسسة، 

 .البيئة التنافسيةومعمومات التغذية العكسية بالتركيز عمى المعمومات التي تخص السوق و 
مع كل من المورد والزبون، مع منحيم حق المشاركة في التخطيط، بناء علاقات فعالة -

 .واتخاذ القرارات
المراقبة المستمرة لكل مراحل العمميات دون توقف، حيث »التحسين المستمر: ويقصد بو  -

باستمرار إلى طرق يتم تحديد الأخطاء مسبقا ومعرفة أسبابيا ومعالجتيا قبل وقوعيا والتطمع 
 أفضل لتقديم المنتوج بشكل يواكب تغيرات متطمبات الزبون والمستيمك.

إشراك الزبائن والمستيمكين في شؤون الجودة: من خلال النقاشات معيم لتقصي آراءىم  -
عن منتجات المؤسسة، الشيء الذؼ يساعد عمى معرفة حاجات ورغبات ىؤلاء الزبائن 

بيتيا وتحسين مستوػ الجودة بالنسبة لممؤسسات المنافسة ومن والمستيمكين والعمل عمى تم
، «نشر وظيفة الجودة»بين الأساليب التي اعتمدتيا المؤسسة لتحقيق ذلك نجد ما يسمى بـ 
، بالإضافة إلى 1978وقد ظير ىذا الأسموب وأعتمد من قبل المؤسسات اليابانية عام 

بنييا لو، ىذا الأسموب يتمثل في اجتماع المؤسسات الأوربية التي عرفت أرباحا كثيرة بت
لمجمس يتكون من مسؤولين وتقنيين وتجاريين وزبائن، وذلك كل فترة، لأجل التعرف عمى 

 ظروف السوق، وحاجات الزبائن والمستيمكين
فيذا الأسموب يعمل عمى استعمال آراء الزبون وتوظيفيا لتساعد في تصميم المنتوج واختيار 

سب رغبات ومتطمبات ىذا الزبون، ىذا مع مقارنة منتجات المؤسسة خصائصو ومواصفاتو ح
 .مع منتجات المنافسين من أجل العمل عمى تحسينيا بشكل أفضل منيا

ىذه بعض المبادغ التي يمكن أن تدعم بيا المؤسسة تطبيق فمسفة إدارة الجودة الشاممة 
 .وتساىم في تحقيقيا وتطبيقيا بأفضل صورة أو طريقة ممكنة
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 . الفرع الثالث: مراحل إدارة الجودة الشاممة

إن عممية تبني المؤسسة لأفكار إدارة الجودة الشاممة ومحاولة تطبيقيا وترسيخيا، 
حداث العديد من  ليس بالأمر السيل إذ أن ذلك يتطمب المرور بالعديد من المراحل، وا 

عمييا في ىذا التغيرات في جميع مجالات أنشطة وعمميات المؤسسة، التي سنتعرف 
 المطمب.

 يمر تطبيق إدارة الجودة الشاممة بالعديد من المراحل:

تتمثل المرحمة الأولى في محاولة ترسيخ وبناء ثقافة تنظيمية جديدة بالمؤسسة لتييئة 
مجموعة من المعتقدات والمبادغ والقيم »البيئة الملائمة لمتطبيق: ويقصد بالثقافة التنظيمية 

شكل القواعد الأساسية التي توجو وتنظم أنماط السموك الفردؼ أو غير الرسمية التي ت
عممية تغيير الفمسفة والثقافة التنظيمية تتطمب جيودا «.الجماعي داخل المؤسسات وتؤثر فيو

كبيرة من طرف المسير لكي يجعل الأفراد يتبنون ثقافة جديدة تتوافق مع فمسفة إدارة الجودة 
لداخمي والخارجي، كما تتطمب وضع خطة لتسير وفقيا كما الشاممة وتتوافق مع المحيط ا

تتطمب أيضا تقييم مدػ استعداد أفراد المؤسسة ليذا التغيير، وىذا كمو يتوقف عمى القيادة 
)ميدؼ, السامراني، التي يتم اختيارىا لتقود عممية التحول والتغيير، بحيث يشترط أن يكون : 

 (50ة ، صفح2007

 قادرة عمى تكوين فريق عمل متعاون ومشجعة عمى تطبيق منيجية إدارة الجودة الشاممة.

بعد مرحمة تييئة البيئة الملائمة لتطبيق إدارة الجودة الشاممة تأتي المرحمة الثانية وىي مرحمة 
عممية »التخطيط الإستراتيجي لمجودة الشاممة أؼ بداية التجسيد الفعمي ليا، ويقصد بو: 

وضع أىداف عمى المدػ الطويل والخطوات اللازمة لتحقيقيا لمحصول عمى خطة إستراتيجية 
ويتطمب تحميل لممجالات المختمفة لمعمميات التي تحتاج  لتحسين مثل: « ة الشاممة لمجود

القيادة، المعمومات الموظفين العمميات التجارية والصناعية، والنتائج مع ربطيا بالأىداف 
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الرئيسية لممؤسسة المتمثمة في إرضاء الزبون والموظفين والمسيرين عمى حد سواء  وذلك  
 إستراتيجية، مرورا بالخطوات التالية:من أجل وضع خطة 

لممؤسسة: حيث يتم وضع أىداف عمى المدػ الطويل  الإستراتيجيةتحديد الأىداف  -1
تشمل مجموعة من التغيرات وفي شتى المجالات حيث تمس ثقافة المؤسسة، عممياتيا 

 سياساتيا ، إجراءاتيا.
من أجل اكتشاف نقاط القوة تحميل بيئة العمل الداخمية: أؼ يتم تحميل البيئة داخميا  -2

 واستثمارىا واكتشاف نقاط الضعف ومعالجتيا.
تحميل البيئة الخارجية: ويقصد بذلك تحميل البيئة التنافسية ومحيط المؤسسة من اكتشاف  -3

 الفرص واستثمارىا، ونقاط التيديد لمواجيتيا.
يئية وضع خطة إستراتيجية، تتضمن الأىداف الموضوعية، وتتلاءم مع الظروف الب -4

وضع الخطة التي يتم وفقيا العمل لتنفيذ إستراتيجية الجودة  دالمؤسسة بعلتسير وفقيا 
 :الشاممة، يبدأ العمل في المرحمة الثالثة وىي

 وضع الإطار التنظيمي الملائم لتطبيق إدارة الجودة الشاممة، ويتم ذلك من خلال:

ل التنظيمي ذا الطابع العمودؼ تغيير الييكل التنظيمي المعتمد: حيث يتم استبدال الييك
الطويل بالييكل التنظيمي ذا الطابع الأفقي المتميز بالترابط والتناسق بين ىياكمو الفرعية التي 

 يتكون منيا.
إعادة تصميم وىندسة العمميات والوظائف: أؼ إدخال تغييرات أساسية وجذرية عمى  -

 اتيجية الموضوعة.العمميات والأساليب والإجراءات بشكل يتلاءم مع الإستر 
 توزيع السمطات والمسؤوليات والصلاحيات الجديدة عمى أفراد المؤسسة. -
 تشكيل فرق العمل عمى جميع المستويات من الأفراد ذوؼ القدرات والميارات. -
 تشكيل مجمس الجودة من رؤساء ليم الخبرة  الكافية.   -
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والبشرية اللازمة لتحقيق الجودة توفير الوسائل والموارد المادية والفنية والتكنولوجية  -
 الشاممة.

 تدريب العمال المسيرين عمى فمسفة إدارة الجودة الشاممة وأدواتيا وأساليبيا والتي نذكر منيا:
تحميل العمميات: ويتم فييا تحميل طرق العمل، بتجزئة العممية ومراحميا، لمتعرف عمى  -أ

 الحمول قبل تنفيذىا، واختبارىا. المشكمة، ووضع الحمول الممكنة ليا، ومناقشة ىذه

خرائط السبب والنتيجة )ىيكل السمكة(: ويطمق عمييا مخططات  -ب
(، وتقوم بميمة التحميل المتسمسل لأسباب الأخطاء، diagramme de Ichikawa)ايشيكاوػ 

 .بتحديد الأكثر أىمية عمى العظام الرئيسية، والأقل أىمية عمى العظام الفرعية

 :المخططات بعدة أشكال منيايتم رسم ىذه 

خرائط المخاطرة )شجرة الأخطاء(: وتوضح فييا المشكمة الرئيسية عمى الأساس أو  -1
الجذر، والذؼ تتفرع عنو الفروع الرئيسية الموضح عمييا الأسباب الرئيسية لممشكمة، بينما 

 . توضح الأسباب الثانوية عمى الفروع الثانوية

كة (: حيث توضح المشكمة الأساسية في مكان الرأس، أما خرائط السمكة )ىيكل السم -2
الأسباب فتوضح عمى العمود الفقرؼ )السمسمة الفقرية(، حيث تبين الأسباب الرئيسية عمى 
العظام الرئيسية، أما الأسباب الفرعية فتبين عمى العظام الفرعية ويستعان بيذا النموذج 

ة أىميتيا في المشكمة ليتم البحث عن حمول لدراسة مسببات المشكمة حسب مستوياتيا، ودرج
 يوضح ىذا النموذج (01ليا حسب الأولوية والشكل )

 ( مخطط يمثل ىيكل السمكة )علاقات السبب والنتيجة(.01 ) مالشكل رق

 

 



 إطار النظرؼ لإدارة الجودة الشاممة و أداء العاممين                           الفصل الأول
 

18 
 

 

 

 

 

 (60، صفحة 2021)فوزية، المصدر: 

( صاحب ىذا التحميل ىو الاقتصادؼ  ANALYSEDEPARETOجـ. تحميل باريتو )
بيدف مساعدة فريق  ، وىو عبارة عن تحميل بياني لممعطياتVilFredoParetoالإيطالي 

العمل عمى تحديد المشاكل التي يوجب أن تولى ليا أولوية وأىمية، وذلك عمى منحنى بياني 
يوضح المحور العمودؼ لو الفئة موضوع الدراسة  )مثل نوع الأخطاء، نوع القطع )الوحدات( 

ي الأعمى، أما المعيبة(، مرتبة حسب درجة أىميتيا ترتيبا تنازليا، حيث تتموقع أكثرىا أىمية ف
المحور الأفقي فتوضح فيو سعة الفئات )عدد الأخطاء ، تكاليف الأخطاء نسبة الوحدات 
المعيبة....( عمى شكل مستطيلات مرتبة جنبا إلى جنب، وغالبا ما يكمل المنحنى خط 
يوضح تراكم السعة بدءا من الفئات الأعمى، حتى الفئات الدنيا )من أجل تكممة النسبة 

 لمتكاليف. PARETO( الذؼ يمثل منحنى 02وىذا ما يوضحو الشكل ) ،(100%
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 لمتكاليف :  PARETO( :منحنى 02) رقم شكل 

 

 

 

 

 (63، صفحة 2021)فوزية، ادارة الجودة، :المصدر 

ىذا ويتم الحصول عمى ىذا المنحنى بـ:  وضع قائمة لكل الأسباب المحتممة، ثم مراقبة 
العمميات لوقت يتم فيو تحديد مدػ تكرار حدوث كل سبب، ليتم بعدىا ترتيب ىذه الأسباب 
حسب أىميتيا تنازليا، ليتم توضيح ذلك من خلال منحنى يظير تكرار الحدوث بواسطة 

 ل الأطول منيا المشاكل ذات الأىمية والتي تحتاج إلى حل أسرع. مستطيلات أو أعمدة، تمث

أداة من أدوات الرقابة التي تساعد عمى تحديد وتصنيف المشاكل  PARETOويعتبر منحنى 
حسب درجة أىميتيا، ويقوم مفيومو عمى أساس ىو أن: عوامل أو مدخلات قميمة قد تسيم 

 أو عيوبا ويشار إلى ذلك بقاعدة بنسبة كبيرة من النتائج التي قد تكون أخطاء  

% 80% من الآلات، و أن 20% من المشاكل تنجم عن  80( والتي تعني أن 80/20)
 % من مسببات ىده العيوب.20من عيوب  المنتوجات تنتج عن 

ىذا وبعد تييئة كل الظروف والموارد اللازمة لتنفيذ الخطة الإستراتيجية لمجودة الشاممة تأتي 
 (150، صفحة 2015)محمد، ثة وىي:المرحمة الثال

ويتم فييا تنفيذ وتطبيق ما جاء في الخطة الإستراتيجية لتجسيد  مرحمة التنفيذ والتطبيق: -
 فمسفة إدارة الجودة الشاممة لممؤسسة، وذلك بتضافر جيود كل من المسيرين والعمال.

A 

B 

C 

D 

E 

F 

 

 

 

 

 

 

 

0         50                    100                 150              200     KF 

 
 

 

 

 

 التكالٌف‌المتراكمة

 
 

 

 

 

 نوع‌الخطأ

 
 

 

 

 



 إطار النظرؼ لإدارة الجودة الشاممة و أداء العاممين                           الفصل الأول
 

20 
 

إن عممية تنفيذ وتطبيق فمسفة إدارة الجودة الشاممة ترافقيا عممية أخرػ ميمة والمتمثمة في 
 المرحمة الرابعة وىي: 

: وتتمثل في استخدام مختمف الأساليب مرحمة مراقبة تنفيذ إستراتيجية الجودة الشاممة -
دة الشاممة كما ىو والأدوات الكمية والإحصائية لمرقابة، لمتأكد من تنفيذ إستراتيجية الجو 

مخطط، وتحقيق الأىداف الموضوعة في الخطة، ولكن استخدام ىذه الأساليب والأدوات 
 يتطمب تدريب العمال عمى كيفية استخداميا، ومن بين ىذه الأدوات نذكر: 

 الأدوات الإحصائية الأساسية المتمثمة في: -1

تكرارؼ، ويستعان بو لتقدير المدرج التكرارؼ: وىو عبارة عن أعمدة تظير التوزيع ال-أ
 التالي: الانحرافات، كما يوضح الشكل

 

 .(: المدرج التكرارؼ 03) رقم الشكل                   

 التكرار           

 

 

 الأبعاد       

 (100، صفحة 2011)ثروت، :المصدر  

 العلاقة بين متغيرين .ب. الارتباط: ويستعان بو لقياس 
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ج. المتوسط، المدػ، الانحراف المعيارؼ: كميا أدوات إحصائية تساعد عمى توضيح 
 الانحرافات.

: فظيور الانحرافات العادية يعني أن العمل في حدود الانحرافات العادية وغير العادية. 2
رجة عن نطاق الرقابة الموضوعة، أما الانحرافات غير العادية تدل عمى أن العممية خا

 التحكم ويجب النظر فييا.

: وىي عبارة عن وسيمة إحصائية لتحديد ما إذا كانت القراءات الخاصة خرائط المراقبة.3
بعممية ما ناتجة عن انحرافات عادية أو غير عادية، وتحتوؼ ىذه الخرائط عمى ثلاثة 

ممية، فأؼ نقطة تقع خطوط؛ الخط الأعمى والأدنى لمرقابة، والخط المركزؼ يمثل متوسط الع
خارج حدود الرقابة تعني أن العممية غير مقبولة، في حين أن النقطة التي تقع داخل حدود 

 التالي: الرقابة تعني أن العممية مقبولة، وىذا ما يوضحو الشكل
 (: خرائط الرقابة.04) رقم الشكل

 الحد الأعمى لمرقابة          تغيرات غيرعادية                                       
 لأسباب خاصة

 الخط المركزؼ: متوسط العممية
 

 تغيرات عادية لأسباب عادية
 الحد الأدنى لمرقابة                                                                                  

 

 (D.J, 2000, p. 32):المصدر   

فمجموع ىذه الأدوات تستخدم لمرقابة عمى تنفيذ إستراتيجية إدارة الجودة الشاممة بحيث 
تمكن من تقييم الأداء الفعمي، ومقارنة النتائج بالأىداف الموضوعة، من أجل كشف 
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الانحرافات وتصحيحيا، عمى أن تكون عممية الرقابة مستمرة ومتزامنة مع تنفيذ إستراتيجية 
 لشاممة لضمان أفضل تطبيق ليا .الجودة ا

مما سبق ذكره من مراحل نستنج أن تطبيق إدارة الجودة الشاممة يتطمب إحداث تغيرات 
م مع الفمسفة الجديدة ئشاممة واسعة بالمؤسسة انطلاقا من تغير الثقافة القديمة بثقافة تتلا

تصميم العمميات، وتدريب وتييئة البيئة الملائمة لمتطبيق  بتغير الييكل التنظيمي، وا عادة 
العمال عمى مفاىيم وأساليب إدارة الجودة الشاممة وأدواتيا ليتم التنفيذ بالاستعانة بيذه 

 الأساليب والأدوات في عممية الرقابة التي لابد أن تكون متزامنة مع التنفيذ.

م عمى ومن مجمل ما سبق ذكره فتطبيق فمسفة إدارة الجودة الشاممة بالمؤسسة لابد أن يقو 
أسس ومرتكزات، والتي تدعم بمجموعة من المبادغ التي تساعد عمى التطبيق الذؼ يتطمب 
المرور بالعديد من المراحل والتغييرات التي تمس المؤسسة ككل، تشمل الثقافة، العمال، 
المسؤوليات، الوظائف ....الخ. لأن تبني فمسفة إدارة الجودة الشاممة ليس بالأمر العادؼ أو 

مثل الخطط الإستراتيجية التي اعتادت المؤسسة تنفيذىا لأن ذلك الاعتقاد قد يعيق مثمو 
 (124، صفحة 2018)محمد ا.، عممية التنفيذ والتطبيق لإدارة الجودة الشاممة.

 أبعاد إدارة الجودة الشاممةالفرع الرابع:

 : القيادة:أولا
عمى قدرة  الإدارةالجودة الشاممة , حيث يتوقف نجاح ىذه  إدارةعناصر  أىمتعد القيادة من 

المرجوة و تحفيز الموظفين عمى تحسين العمميات و تحقيق  الأىدافالقيادة عمى تحقيق 
 بتحديد وتوضيح تقوم أنالجودة الشاممة , فان القيادة يجب  لإدارةالجودة الشاممة و بالنسبة 

 (25، صفحة 2010)العواشز، .رؤيا واضحة لممؤسسة 
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الموارد  أوالموظفين  الأفرادأومجموعة من  إدارةعممية توجيو و  أنياو تعرف القيادة عمى 
أىداف معينة . و تشمل القدرة عمى تحفيز و توجيو و اتخاذ القرارات و التخطيط و لتحقيق 

 التنظيم و التحميل و التعامل مع النزاعات و التفاوض و الاتصالات 

توفر  أنالمرجوة . كما يجب الأىدافتشجع الموظفين عمى تحقيق  أنو التي يمكن 
خلال توفير الموارد البشرية و المالية اللازمة  القيادةالدعم اللازم لتحقيق الجودة الشاممة , من

تكون مثالا  أيضاأنو توفير التدريب و التطوير المستمر لمموظفين و يجب عمى القيادة 
و المعايير  الأىدافزاميا بتحقيق الجودة الشاممة , من خلال توضيح يحتذػ بو في الت

 المطموبة , و متابعة تحقيق النتائج و التحسين المستمر.

 خطط الجودة:ثانيا

يتم  أيضاجاتيم و مرحمة بحيث تركز المنظمة عمى تحديد عملائيا احتيا أولتعد 
يتم  أيضااحتياجات العملاء و توقعاتيم و  لإشباعالضرورية  الإجراءاتتطوير المنتج و اتخاذ 

 السمعة و من أوالخدمة  لإنتاجالمادية لممنظمة و تحديد الخطوات العممية  الإمكانياتحصر 
في المنظمة و  الإنتاجعن  ةالمسؤول أوالإدارةالقسم  إلىتمة تسييل عممية انتقال المعمومات 

و الحصول عمى نتائج مرضية  المستقبميةالأىدافىذه المرحمة تساعد المنظمة عمى تحقيق 
 (20، صفحة 2008)الله، في ظل الظروف التشغيمية

 ContinuesImprovementالتحسين المستمر ا :ثالثا

تتطمب إدارة الجودة الشاممة عمميات تحسين مستمرة لممنتجات والخدمات والأداء وبدون 
توقف، ويجب أن يكون الكمال ىي اليدف النيائي المطموب الوصول لو، وىو لا يمكن 

تحسين التدريجي لوصف عممية ال Kaizenالوصول إليو بسيولة. وقد استخدم اليابانيون كممة
لذا  ZeroDefectedالمستمر. وفي الولايات المتحدة تم وصف ىذا الجيد بصفر من العيوب 

يجب أن تبنى سياسة المنظمة وىيكميا التنظيمي وطرق العمل فييا عمى أساس تشجيع ودعم 



 إطار النظرؼ لإدارة الجودة الشاممة و أداء العاممين                           الفصل الأول
 

24 
 

ة عمميات التحسين والتطوير لتقديم الأفضل دائما . لذا فإن عممية التحسين والتطوير مسؤولي
)سيد عبد ن وفي كافة المستويات التنظيمية.جميع من يعمل في المنظمة كرؤساء ومرؤوسي

 (14، صفحة 2019النبي، 

دائم، فالجديد والأفضل ىما ىو أن نأتي بالجديد والأحسن بشكم: و التحسين المستمر لمجودة
رمز التمييز بالتالي البقاء والاستقرار، فالبقاء عمى القديم يعني الزوال، فالتحسين ىو القمب 
النابض لإدارة الجودة الشاممة، ولا يقف عند حد معين، ويشمل كل العمميات مثل: الاستقبال 

 وتجييز الغرف والمطاعم وحتى النقل المتخصص لمسياحة. 
: إن العنصر البشرؼ ىو ثروة تممكيا المنظمة يجب استثمار العنصر البشري تحسين 

المحافظة عمييا واستثمارىا بأكفأ السبل والوسائل، وتحسين ىذا الاستثمار بشكل دائم عن 
 .طريق التحفيز الفعال من أجل تحقيق مثمث الجودة والتمييز 

تطبيق منيجية صحيحة لإدارة الجودة : المنظمة تود تحسين العلاقات مع الآخرين وتعزيزىا
الشاممة، عمييا تحسين علاقتيا مع الآخرين وتعزيزىا بشكل مستمر ودائم فيذا الجانب يعد 

 جزء من إستراتيجيتيا ويشمل ىذه العلاقات المطموب تحسينيا عمى ما يمي:
 العلاقات مع العملاء السياح والزوار )الزبائن(. -
 العلاقات مع الموردين. -
 ات مع المنظمات الأخرػ.العلاق -

 

 

 



 إطار النظرؼ لإدارة الجودة الشاممة أداء العاممين                              الفصل الأول
 

26 
 

 أداء العاممين:المطمب الثاني 

 مفيوم أداء العاممين و عناصره:الفرع الأول 

 : أداءالعاممين مفيومأولا / 

ن ذلك السموك يتحدد بتفاعل جيد اد " بأنو تفاعل لسموك الموظف ، و يعرفو " أندر وو 
، و كذلك يعرف الأداء بأنو قدرة الإدارة عمى تحويل المدخلات وقدرات الموظف في المؤسسة

 الخاصة بالمؤسسة الى عدد من المنتجات بمواصفات محددة و بأقل تكمفة ممكنة .

ىاينز"  الأداء بأنو الناتج الذؼ يحققو الموظف عند قيامو بأؼ عمل من  كما عرفت "
الأعمال في المؤسسة ، كما يعرف الأداء بأنو قدرة الموظف عمى تحقيق أىداف الوظيفة 

، 2011)الحراحشة, حسين محمد، عمى تحقيق أىداف الوظيفة التي يشغميا في المؤسسة .
 (66صفحة 

يعرف الأداء بأنو القيام بتأدية و إنجاز الميام المطموبة منو داخل الوظيفة أو و 
خارجيا ، و ما يتصل بيذه الميام من أنشطة و تفاعلات و أدوار سواء كان ذلك بصورة 

 مباشرة أو غير مباشرة .

 :ءالأدا عناصرثانيا/

: و تشمل المعارف العامة و الميارات الفنية و المينية و  الوظيفة بمتطمبات المعرفة-1
 الخمفية العامة عن الوظيفة 

 و المجالات المرتبطة بيا .

: و يتمثل في ما يدركو الفرد عن عممو الذؼ يقوم بو و ما يمتمكو من رغبة  العمل نوعية-2
 وع بالأخطاء .و ميارات فنية وبراعة و قدرة عمى التنظيم ، و تنفيذ  العمل دون الوق



 إطار النظرؼ لإدارة الجودة الشاممة أداء العاممين                              الفصل الأول
 

27 
 

: أؼ مقدار العمل الذؼ يستطيع الموظف إنجازه في الظروف العادية  المنجز كميةالعمل-3
 (31-30، الصفحات 2015)البراو، لمعمل ، و مقدار سرعة ىذا الإنجاز .

: و تشمل الجدية و التفاني في العمل و قدرة الموظف عمى تحمل  الوثوق  و المثابرة-4
مسؤولية العمل و إنجاز الأعمال في أوقاتيا المحددة ، و مدػ حاجة ىذا الموظف للإرشاد 

 و التوجيو من قبل المشرفين و تقييم نتائج عممو.

 : محددات أداء العاممين الفرع الثاني 

: إن الجيد المبذول يمثل الدافعية التي تتفاعل مع قدرات الفرد ليؤثر  المبذول الجيد-1
عمى سموك الأداء الذؼ يبذلو الفرد في العمل ، و ىي تمثل القوة التي تحرك الفرد ليؤدؼ 

 العمل ،و تتمثل الرغبة في القيام بميام العمل 

د مدػ استخدام العامل وىذه القوة تنعكس في كثافة الجيد يبذلو الفرد و قوة الدافعية تحد
)الاكمبي, لقدراتو في الأداء فبقدر ما تزيد الدافعية يزيد الدافعية يزيد العامل من تمك القدرات .

 (91، صفحة 2012صفوان محمد المبيضين عائض بن شافي، 

الخصائص الشخصية و الجسدية  إلى: تنقسم بدورىا  الفردية والخصائص القدرات-2
 القدرات الحسية و الحركية و المعرفية .  إلىبالإضافة 

: القدرة تمثل العامل الثاني الذؼ يتفاعل مع  والمعرفية الحركيةو  الحسية القدرات-3
 .الدافعية في تحديد الأداء

استعمال يكون تأثيره عمييا حسب طبيعة و متطمبات القدرات اللازمة ، كما أن فعالية و 
 المعمومات و معالجتيا مرتبطة بالقدرات الحسية و الحركية و المعرفية لمعامل .
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: تتضمن الاستجابات الحركية  التي يقوم بيا الفرد بناءا عمى إدراكو  الحركية القدرات*
رات معينة ، و لابد الإشارة إلى تمك الخصائص و ىي : السرعة الحس الحركي ، ثؤ لم

 . المياقة الجسمانية

: تعتبر حاسة السمع و البصر من أىم الحواس التي تتكيف الفرد مع  الحسية القدرات*
 محيط العمل .

: القدرات العقمية ىي التي تؤثر عمى أداء الأفراد في الميام الصعبة و  معرفيةال القدرات*
 الذكاء العام لمعامل. في تتمثل

ل لدوره الوظيفي تصوره و انطباعو عن : نعني بإدراك العام ادراك العامل لدوره الوظيفي-4
الأنشطة التي يتكون منيا عممو و السموك الذؼ يمارسو و دوره في مكان العمل ، حيث أنو 

و تصرفاتو ، كما أنو يتعامل مع  هيتمقى تعميمات و ردود أفعال و أراء رئيسو عمى أداء
في عمومات التي تتمثل يتمقى مؤثرات في صورة من الم أؼزملائو في أمور تتعمق بالعمل ، 

مدخلات يقوم باقتناء البعض منيا تفسيرىا و تنظيميا ، و يستوعبيا و يفيميا بطرق خاصة 
 متأثرة بدوافعو و خبراتو السابقة و بطبيعة المعمومات و خصائصيا .

 : معوقات أداء العاممين  الفرع الثالث

 ىناك مجموعة من العوامل تؤثر سمبا عمى أداء العاممين نذكر منيا ما يمي : 

: فطبيعة نظام الحكم مثلا إذا كان تسمطيا فيذا يجعل المنظمات تتجو نحو  السمطة نمط
، و ىنا تتجو الدولة لسن تشريعات و قوانين من أجل  أكثرالمركزية و التنظيم البيروقراطي 

بالموائح و  إدارياى المنظمات و تقييدىا قانونيا مما يجعل الفرد مقيد فرض الرقابة الشديدة عم
القوانين و الروتين و عدم المشاركة في اتخاذ القرارات وانعدام الإبداع و ىذا يؤثر سمبا عمى 

 أدائو .



 إطار النظرؼ لإدارة الجودة الشاممة أداء العاممين                              الفصل الأول
 

29 
 

: عندما ترتفع ضغوط العمل عمى الموظف ينخفض مستوػ الرضا الوظيفي و  العمل ضغوط
 أدائوعمى بالتالي تؤثر سمبا 

: و يقصد بو قمة المعمومات التي يحتاجيا الفرد عند أداء دوره في المنظمة و  الدور غموض
قد يؤدؼ عدم الإلمام الكامل بطبيعة العمل نتيجة عدم معرفة واجبات و ميام و صلاحيات  

-72، الصفحات 2015بوالشرش نور، )الدين, الموظف إلى التأثير سمبا عمى أداء العمال .
73) 

: يؤثر الصراع التنظيمي سمبا و بشكل ممموس عمى مستويات الأداء حيث  التنظيمي صراع
من غير المحتمل ان نبرر محاولات التطور و الابتكار و التغيير و القدرة عمى التكيف مع 

 البيئة المحيطة .

حقيقو لمعامل سيكون الخط الأحمر الذؼ يحد : إن عدم وجود الأمن و ت الأمن إلى الحاجة
 بشكل واسع من إنتاجية العامل و دوره في تحقيق الأداء المطموب منو .

افظة عمى نظافة : مثل الإضاءة الملائمة ، الأداء و المح لمعمل المادية الظروفر توف عدم
اتخاذ إجراءات وقائية لتجنب الموظفين الأصوات و الاىتزازات و الضجيج البيئة، العمل و 

 .العامل لعممو  أداءمن داخل المنظمة أو خارجيا قد يحد من 

انخفاض مستوػ الأداء الوظيفي  إلى: إن ضعف نظام الحوافز يؤدؼ  الحوافز نظام ضعف
 أقل من معدل الإنتاج المطموب . أداءمما ينجم عنو الحصول عمى 

: حيث إذا كان نظام الأجور غير عادل يؤثر سمبا عمى الروح المعنوية  الأجور نظام ضعف
 و بالتالي ينخفض أداء العاممين .

: إن غالب النشاطات و تصرفات الأفراد داخل المنظمة تتبع من  التنظيمية الثقافة ضعف
 سمبا عمى أداء العاممين .  تؤثر أؼ لثقافتيم ليذا فإن الثقافة الضعيفة لممنظمة أذىانيم
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 : أبعاد أداء العاممينالفرع الرابع 

 الأداء قياس:أولا 

يعرف قياس الأداء بأنو " عممية قياس موضوعية لحجم ومستوػ ما تم انجازه كما ونوعا ، 
صفحة  ،2013)حريم, حسين، وعمى شكل علاقة نسبية بين الوضعين القائم والمطموب.

247) 
 واعتمادا عمى ىذا المفيوم ، فانو يتعين التفرقة بين نوعين من الأعمال : 

ا ماديا ممموسا ئالأعمال التي يمكن تقييميا من حيث الكم ، وىي تتميز بكونيا شي‌- أ
يمكن حصر وحداتو ، وبتأكد من مطابقة ىذه الوحدات لممواصفات المحددة . وذلك مثل 

النسيج عمى أساس عدد الأمتار من النسيج التي ينتجيا خلال فترة زمنية قياس أداء عامل 
 معينة ، بشرط أن يكون إنتاجو في المستوػ المقبول من حيث الجودة .

الأعمال التي تعتمد عمى الجيد الذىني ، مثل أعمال التخطيط ، والبحوث ، والتنظيم ‌- ب
صدار القرارات في ىذه المجا لات يصعب في كثير من الأحيان ، والإشراف والرقابة ، وا 

وضع معايير واضحة ودقيقة لقياسيا دون الاعتماد إلى حد كبير عمى التقدير الشخصي 
 لمقائم بالتقييم .

 التدريب إستراتيجية:ثانيا
 التدريب إستراتيجية مفيوم -

إن المدخل الاستراتيجي لإدارة التدريب يقوم عمى إجراء تحميل لمفرص والتيديدات في  
بيئة المنظمة الخارجية وعوامميا المختمفة والمتغيرة سواء الاقتصادية أو السياسية أو 
التكنولوجية أو الاجتماعية، وكذلك تحديد نقاط القوة والضعف في بيئة المنظمة الداخمية 

 (57، صفحة 2011)عطالله محمد، سواء العوامل البشرية أو المادية أو المعموماتية.
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إن المنظمات الناجحة في ظل العولمة والتغير المستمر تقوم بشكل مستمر بتعديل  
استراتيجياتيا الحالية وتتبنى استراتيجيات جديدة وذلك من أجل المحافظة عمى ميزاتيا 
التنافسية وىذا التغير يؤثر عمى الاستراتيجيات الوظيفية لكل وظيفة أو نشاط ومنيا نشاط 

 دريب.الت
 العلاقة مع العاممين :ثاثال

بشكل كبير عمى الميارات و الحوافز التي  الأداءمنشاة في تحسين  أؼيعتمد نجاح 
يم تممكيا قوة العمل في ىذه المنشاة كما ان نجاح العاممين يعتمد بصورة كبيرة عمى حصول

جدر بمنشاة الاستثمار في تطوير عمى فرص ذات معنى لمتعمم و اكتساب ميارات عممية و 
د من خلال التدريب عمى قوة العمل من خلال التعميم و التدريب و خمق فرص لمنمو المطر 

العمل و دوران الوظيفة و الدفع لمميارات المعروضة وتشمل بيئة تطوير قوة العمل  رأس
‌. عمى التحديات الرئيسية ‌جابر، ‌احمد ‌7002)حسنٌن, ‌صفحة ،5)

 

 المطمب الثالث: أثر وعلاقة إدارة الجودة الشاممة بأداء العاممين
 أولا: علاقة إدارة الجودة الشاممة بأداء العاممين

إدارة الجودة الشاممة ىي نيج شامل لإدارة الجودة ييدف إلى تحسين جميع جوانب 
ا من تصميم المنتج وصولا  إلى تسميم المنتج أو  الأعمال والعمميات داخل المؤسسة، بدء 

لشاممة ليا علاقة وثيقة بأداء الخدمة لمعملاء. وبالتالي، يمكن القول إن إدارة الجودة ا
، 2012-2011)الحميم, مزعيش عبد، العاممين في المؤسسة، بما في ذلك المراجعين.

 (117صفحة 
عندما يتم تنفيذ نظام إدارة الجودة الشاممة بشكل صحيح، يتم إنشاء بيئة عمل تشجع عمى 
العمل الجماعي والتفاني في تقديم الخدمات والمنتجات ذات الجودة العالية. يتم تعزيز 
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مسؤولية الجميع عن جودة العمل الذؼ يتم تنفيذه، ويتم توفير التدريب والتعميم المستمر 
 يز معرفتيم وتحسين مياراتيم. ىذا بدوره يحفز المراجعين ويعزز أدائيم.لمعاممين لتعز 

تقييم الأداء ىو أحد جوانب إدارة الجودة الشاممة، وىو يتضمن تقييم أداء الموظفين وتوجيييم 
وتدريبيم وتحفيزىم لتحسين أدائيم. وعندما يتم تحسين أداء الموظفين، يمكن أن يؤدؼ ذلك 

 الذؼ يتم تنفيذه وتحسين أداء المراجعين وزيادة رضا العملاء. إلى تحسين جودة العمل
تمثل إدارة الجودة الشاممة مدخلا استراتيجي وفمسفة متكاممة وشمولية لمتحسين فيي تيدف و 

إلى إعداد منظمة يكون فييا التحسين ذاتيا،  حيث يكون التركيز عمى جودة الأداء في جميع 
يس فقط عمى المخرجات . وجدير بالذكر أن مفيوم التخصصات و جميع مراحل العمل و ل

أو الزبون الذؼ يشترؼ  يمكالمستيمك أو الزبون في إدارة الجودة الشاممة ليس مجرد المست
السمعة ) الزبون الخارجي( بل أن التركيز يكون أيضا عمى الزبون الداخمي ، فعند تسمم احد 

، فإن القسم اللاحق يعتبر زبونا لمقسم  أقسام الإنتاج الأجزاء المنتيية من القسم السابق
يجرؼ العمل عمى إرضائو بنفس  والسابق ينبغي التعرف عمى المواصفات التي يطمبيا 

 مفيوم إرضاء الزبون الخارجي لمسمعة أو الخدمة .
 العامة لممؤسسة :  بالإستراتيجيةعلاقة إستراتيجية الجودة ثانيا: 

اندماجا و  إدماجيايتم تكامميا و  إنيعتبر المفتاح الحقيقي لنجاح إدارة الجودة الشاممة 
تكاملا عضويا داخل المنظمة و لا تكون تمك الجيود في صورة ىيكل موازؼ لمييكل القائم و 

أدت إلى مزيد من الأعباء و التكاليف و البيروقراطية و الروتين فنماذج الفشل الأساسية  إلا
طبيق إدارة الجودة الشاممة ترجع بالدرجة الأولى إلى فشل الإدارة العميا في دمجيا و في ت

)القرنة، إضافياتغمغميا في ىيكل المنظمة لتكون جزءا من إستراتيجياتيا و ليست جزءا 
 (271، صفحة 2019
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رؤية معينة يستطيع كل فرد أن تتطمب قيادة برنامج إدارة الجودة الشاممة تحديد 
يفيميا و كذلك وضع أىداف فرعية يتوقع من الموظفين تحقيقيا واقعيا .ويجب وضع 

 الأىداف ضمن إطارعمل لجدول زمني محدد و الذؼ يشكل جزءا من الخطة الإستراتيجية

 ثالثا: أثر إدارة الجودة الشاممة عمى أداء العاممين
( تؤثر Total Quality Management - TQMودة الشاممة )تشير الدراسات إلى أن إدارة الج

إيجابا  عمى أداء العاممين في المؤسسات والشركات. ويمكن أن تؤثر إدارة الجودة الشاممة 
 بالعديد من الطرق عمى أداء العاممين، ومن أىميا:

تحسين ميارات العاممين: تيدف إدارة الجودة الشاممة إلى تحسين جودة المنتجات  -1
والخدمات وتطوير ميارات العاممين وتعميميم كيفية تحسين العمميات والإجراءات في 

 المؤسسة.
زيادة الرضا والولاء لمعملاء: من خلال تحسين جودة المنتجات والخدمات، يتم زيادة  -2

الرضا والولاء لمعملاء، مما يؤدؼ إلى زيادة المبيعات والإيرادات، وبالتالي زيادة الحوافز 
 (44-43، الصفحات 2010)حمود،، افآت لمعاممين.والمك

تحسين بيئة العمل: يمكن أن يؤدؼ تطبيق إدارة الجودة الشاممة إلى تحسين بيئة العمل،  -3
وتوفير ظروف عمل مريحة وآمنة لمعاممين، مما يؤدؼ إلى زيادة الإنتاجية وتقميل نسبة 

 الإجياد والتعب.
تحسين العلاقات العاممية: تتميز إدارة الجودة الشاممة بتشجيع التعاون والتفاعل بين  -4

العاممين في المؤسسة، مما يؤدؼ إلى تحسين العلاقات العاممية وتقميل نسبة النزاعات 
 والمشاكل في العمل.

بشكل عام، تساعد إدارة الجودة الشاممة عمى تحسين جودة المنتجات والخدمات،  -5
 سين الإنتاجية، وتحسين بيئة العمل.وتح

 العاممين  ءأدارابعا: فوائد إدارة الجودة الشاممة عمى 
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تحققيا من وراء تطبيق فمسفة إدارة الجودة  إنيمكن لممنظمة  الآثارىناك مجموعة من  
 : الشاممة ومن أىميا

  : تحسين في الربحية و القدرة عمى المنافسة – 
كن من البيع بأسعار عمى دون إحداث رد فعل عنيف مالجودة يالتحسين الذؼ يتحقق في ف

المنظمة  رتبةلدػ الزبائن و تكاليف التسويق ، و يزيد من كمية المبيعات ، ومن ثم تزداد 
  . والقدرة عمى التنافس

 : زيادة الفعالية التنظيمية – 
حيث أن إدارة الجودة الشاممة تحفز قدرة الجو عمى العمل الجماعي تحقيق تحسين في 

شراك اكبر لجميع العاممين في حل المشاكل ، و تحسُين العلاقة بين  و  الإدارةالاتصالات وا 
  . العاممُين ، وبيذا يقل معدل دوران العمالة ويزداد ولاءالعاممين وانتمائيم إلى المنظمة

  :الزبون  كسب رضا – 
ن إدارة الجودة الشاممة تركز عمى معرفة احتياجات و رغبات الزبائن و إشباعيا و الذين ىم ا

معاممين لدػ لجزء من المجتمع و تعمل كذلك في المحافظة عمى البيئة و الصحة العامة 
 . المنظمة 

  : تقوية المركز التنافسي لممنظمة-  
م المستقبمية تيمتكامل يتبنى دائما رغبات الزبائن و تطمعاإن إدارة الجودة الشاممة ىي نظام 

م منتوجات ذات جودة عالية و وفق  في المنتج الذؼ تقوم بتصنيعو و الذؼ تبنى  عميو تقد 
ين بيذا سطمب الزبائن و بالسعر المناسب و بالوقت الذؼ يناسبيم مما يجعميم أكثر المتناف

ايجابي ويجعميا أكثر متصدر عن المنافسُين  و المنتوج والذؼ ينعكس عمى المنظمة بشكل 
 .حصول عمى اكبر حصة سوقية
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  : المحافظة عمى حيوية المنظمة
إن إدارة الجودة الشاممة ىي رحمة و ليست محطة وصول و المنظمة التي تعمل وفق الشعار 
يتطمب منيا دائما عدم الوقوف عند محطة معينة بل يتطمب منيا دائما التجديد في العمميات 

 (7، صفحة 2015)فارسي، .وكذلكّ بجودة منتجاتيا الإنتاجية
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 :الفصل  خاتمة
ىذا المبحث إلى أن ىناك علاقة وثيقة بين إدارة الجودة الشاممة و أداء العاممين    توصل

م إدارة الجودة الشاممة        الأبحاث أن تبني مفاىيإذ أظيرت الدراسات و  ي المنظمات,ف
داء العاممين في العديدمن المجالات، مثل تطبيقيا بشكل فعال يمكن أن يؤدؼ إلى تحسين أو 

 التفوق التنظيمي.  الإنتاجية، الجودة, الكفاءة، رضا العملاء والابتكار و 
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 و مناقشتيا سابقةال دراساتالالثاني: المبحث
عمى  الجودة الشاممة إدارةتعددت و تنوعت الدراسات و البحوث التي تناولت موضوع 

اخترنا بعض من تمك الدراسات التي اعتبرناىا أكثر  إلاأنناأداء العاممين في المؤسسات 
 أىمية من حيث علاقتيا بالموضوع بشكل مباشر أو من خلال علاقة متغيرات الدراسة.

 السابقة الدراسات : الأولالمطمب  
 (DCK Ho, DCK Ho, & H.M, 2001): الأولىالدراسة

Total quality management: an empirical test for mediationeffect 

( وقد حددت TQMتستعرض ىذه الدراسة الدراسات التجريبية لإدارة الجودة الشاممة )
ويكشف أن  ،مناىج مختمفة لفحص علاقات أداء وممارسات إدارة الجودة الشاممةأربعة 

الإجماع عمى كيفية تأثير ممارسات إدارة الجودة الشاممة عمى أداء الجودة لم يظير بعد.  
بناء  عمى النتائج التي توصموا إلييا، خمص بعض الباحثين إلى أن الممارسات "الداعمة" 

الجودة ، بينما يشير البعض إلى أن الممارسات "الأساسية" تفعل  يمكن أن تؤدؼ إلى تحسين
ذلك.  ولإضافة التعقيد، يدعم البعض كمييما.  تسعى الدراسة الحالية إلى فحص العلاقة بين 
ممارسات إدارة الجودة الشاممة الداعمة والأساسية وتأثيراتيا المباشرة وغير المباشرة عمى أداء 

ذج الوساطة واختباره من خلال الانحدار اليرمي المتعدد بناء  عمى الجودة.  تم افتراض نمو 
ا من  25عينة من  شركة إلكترونيات في ىونغ كونغ.  بشكل عام  تقدم دراسة المسح مزيد 

 الدعم لطبيعة الاعتماد المتبادل لممارسات إدارة الجودة الشاممة.

داء الجودة قد ينتقل إلى أظيرت النتائج أن تأثير التدريب وعلاقات الموظفين عمى أ
حد كبير من خلال بعض ممارسات إدارة الجودة الأساسية.  عمى وجو الخصوص يقترح أن 
ممارسات إدارة الجودة الشاممة الأساسية تتوسط في تأثير ممارسات إدارة الجودة الشاممة 

ل من ينصح ك ،الداعمة عمى أداء الجودة عندما يتم اعتبار الممارسات عاممين متكاممين
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الباحثين والممارسين بالنظر في الترابط بين العوامل الداعمة والأساسية عند تقييم تأثير أؼ 
 تقنية جديدة أو تقنية إدارة جديدة عمى المنظمة.

 (2008)عيسى، : لثانيةالدراسة ا

 الأردنية دراسة استكشافإيجابيات ومعوقات تطبيق إدارة الجودة الشاممة في الجامعات 
وتطبيقيا في الجامعات  الشاممة الجودة تيدف ىذه الدراسة إلى استعراض معايير إدارة

 الصناديق التي ترعى تطبيق و الأردنية الرسمية والخاصة، واستعراض الييئات والمجالس
كما تيدف إلى التعرف عمى درجة تأييد القائمين )الأكاديميين،  ،فييا الشاممة الجودة إدارة

في الجامعات  الشاممة الجودة والممارسين والرسميين( نحو الالتزام بتطبيق معايير إدارة
الأردنية، والتعرف إلى إيجابيات وفوائد تطبيق المعايير والمعوقات التي تحد من تطبيق ىذه 

من خلال الإطار العممي الميداني لمدراسة. ولتحقيق ىذه المعايير في الجامعات الأردنية 
الأىداف تم تصميم استبانو استنادا إلى الدراسات السابقة العربية والأجنبية والإطار النظرؼ 

 ووزعت ىذه الاستبانة عمى ثلاث فئات: ، الشاممة الجودة في أدبيات موضوع إدارة

قسام إدارة الأعمال والعموم التربوية( ( فئة الأكاديميون )أعضاء ىيئة التدريس في أ1
 الميتمين بالموضوع 

 في الجامعات( الشاممة الجودة ( فئة الممارسين ) مدراء وحدات ومراكز إدارة2

في الأردن الحالين والقدامى(  الجودة ( فئة الرسميين )أعضاء مجمس الاعتماد وضمان3 
للالتزام بتطبيق معايير وقد تبين من نتائج الدراسة أن ىناك تأييدا واسعا  

، كما تم التوصل إلى أن ىناك مجموعة من المعوقات تحد من تطبيقيا الشاممة الجودة إدارة
والتفاوت في كل من  الشاممة الجودة مثل غياب جية مستقمة ترعى تطبيق المعايير إدارة

وأعضاء ىيئة  نالعاممي الرؤية الإستراتيجية، الدعم، والفيم والإدراك والممارسة وعدم تمكين
التدريس. وقدم الباحث مجموعة توصيات واقتراحات متعمقة بإيجاد ىيئة مستقمة ترعى تطبيق 
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يجابيات الالتزام بتطبيق إدارة الشاممة الجودة إدارة والعمل عمى  الشاممة الجودة وتعزز فوائد وا 
 الحد من المعوقات في سعي الجامعات نحو تطبيق ىذه المعايير

 (2012)ارشيد الصرايرة و يوسف اكرم، ثة:الدراسة الثال
أثر رأس المال الفكري عمى إدارة الجودة الشاممة" دراسة ميدانية: عمى الشركات الصناعية 

 الدوائية وغير الدوائية المساىمة العامة المدرجة في سوق عمان المالي

. الشاممة الجودة الفكرؼ عمى إدارة استيدفت ىذه الدراسة التعرف عمى أثر رأس المال
رجة في سوق عمان المالي، وىي دراسة ميدانية عمى الشركات الصناعية والدوائية المد

( شركة. وباتجاه ذلك اليدف تم تصميم إستبانة، وزعت عمى عينة 80) عددىا والبالغ
إستبانة  (133( إستبانة أسترد منيا )140( شركة. حيث تم توزيع )20الدراسة البالغة )

( استبانة. ومن أىم النتائج التي توصمت الدراسة 120الصالح منيا لمتحميل الإحصائي )
إلييا: ان رأس المال الفكرؼ يعتبر من أىم الأصول غير الممموسة التي تساىم بشكل كبير 

لمكوناتو )رأس المال البشرؼ، ورأس المال  تأثير يوجد وبأنوفي توليد إيرادات المنظمة، 
في الشركات الصناعية الدوائية  الشاممة الجودة مي ورأس المال الزبوني( عمى إدارةالييك

معنوؼ لرأس المال البشرؼ وبشكل ممحوظ عمى  تأثير وغير الدوائية، كما تبين وجود
معنوؼ  تأثير يوجود وبأنوفي الشركات الصناعية الدوائية وغير الدوائية،  الشاممة الجودة إدارة

في الشركات الصناعية الدوائية وغير الدوائية.  الشاممة الجودة الييكمي عمى إدارةلرأس المال 
مكونات رأس المال الفكرؼ، وىذا يوضح  تأثير لم يكن معنويا  عند دراسة تأثيرإلا أن ىذا ال

ىو أقل من الاىتمام  الشاممة الجودة أن الاىتمام برأس المال الييكمي في تطبيق إدارة
معنوؼ لرأس المال الزبوني عمى  تأثير . كما وأظيرت النتائج وجوديينالأخر بالنوعين 

في الشركات الصناعية الدوائية وغير الدوائية، وذلك عند دراسة ىذا  الشاممة الجودة إدارة
مكونات  تأثير عند دراسة رأس المال الزبوني لميكن معنويا تأثير بشكل منفرد، إلا أن تأثيرال

في  صناعة الدوائية، مع بقاءه معنوياعة وذلك في شركات الرأس المال الفكرؼ مجتم
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وقد تضمنت الدراسة مجموعة من التوصيات، من أىميا  ،الشركات الصناعية غير الدوائية
الشركات بالاىتمام بتنمية أصوليا غير الممموسة ووضع البرامج  إدارة ضرورة قيام

وقدرتيم عمى حل المشاكل  العاممين والسياسات التي من شأنيا تطوير الأفراد وزيادة كفاء
بداعيةبطرق حديثة مبتكرة   ،. وضرورة الاىتمام بدراسة السوق والتغير في حاجات الزبائنوا 

وبضرورة  ،وتتبع المتغيرات في التكنولوجيا التي تنعكس عمى التغير في حاجات الزبائن
لتتبع  العلاقات مع العملاءعممية إدارة نظم معمومات تيدف إلى تسييل  إنشاءالعمل عمى 

وحفع الولاء والحصول عمى الميزة التنافسية في  الإشباعحاجات العملاء وقياس مستوػ 
 .السوق 

 (faisal, & zillur, 2013 ,،)الدراسة الرابعة :

An empirical investigation of relationship between total quality management 

practices and quality performance in Indian service companies 

تيدف ىذه الدراسة إلى تحقيق في العلاقة بين ممارسات إدارة الجودة الشاممة 
(TQM وأداء الجودة في شركات الخدمات اليندية. تم جمع البيانات التجريبية باستخدام أداة )

أداة تم إرساليا  600شركة خدمات ىندية.  من بين  600ى ذاتية الإدارة تم توزيعيا عم
أداة قابمة للاستخدام ، مما أسفر عن معدل استجابة  172بالبريد الإلكتروني ، تمت إعادة 

في المائة.  تم استخدام إجراء أخذ العينات الطبقي لمحصول عمى الحد الأدنى  28.6قدره 
الأربعة المختارة )مثل الرعاية الصحية ،  من صناعات الخدمات 600لحجم العينة البالغ 

( ، والضيافة(.  تم تحميل ICTوالخدمات المصرفية ، وتكنولوجيا المعمومات والاتصالات )
البيانات باستخدام عامل ، ارتباط بيرسون ، وتحميلات الانحدار المتعدد.كشفت النتائج أن 

اء الجودة لشركات الخدمات اليندية.  ممارسات إدارة الجودة الشاممة وُجدت مرتبطة جزئي ا بأد
كما وجد أن ثقافة الجودة كان يُنظر إلييا عمى أنيا الممارسة المييمنة لإدارة الجودة الشاممة 
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في أداء الجودة.  أظيرت الممارسات الأخرػ مثل أنظمة الجودة والتدريب والتعميم والعمل 
 داء.الجماعي والقياس المعيارؼ علاقة إيجابية مع جودة الأ

 (2014)شوقي، الدراسة الخامسة: 

دراسة ميدانية عمى الأطباء العاممين -تمكين العاممين وعلاقتو بالولاء التنظيمي 
 -بالمؤسسات العمومية الاستشفائية لولاية تبسة 

من خلال أبعاده )تفويض  العاممين ييتم ىذا البحث بدراسة العلاقة بين تمكين
السمطة، المشاركة في اتخاذ القرار، التحفيز الذاتي والمعنوؼ، التقميد والمحاكاة، تنمية 

لإبداعي( والولاء التنظيمي من خلال أبعاده )الولاء العاطفي، الولاء الأخلاقي والولاء  السموك
بالمستشفيات الحكومية؛ من خلال التطبيق عمى  العاممين الاستمرارؼ( لدػ الأطباء

( 8بالمؤسسات العمومية الاستشفائية لولاية تبسة والمقدر عددىا ب ) العاممين الأطباء
مستشفيات، وقد تم في ىذه الدراسة الاستعانة ببرنامج الرزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية 

(spss.16   ذلك بيدف التحميل الإحصائي لمبيانات المستخرجة من عناصر مجتمع و
، وقد أشارت إجابات المبحوثينعمى أن العاممين باءمن الأط 318الدراسة المقدر ب 

كانت منخفضة بكل أبعاده، كما أشارت نتائج الدراسة إلى أن  العاممين مستويات تمكين
مستوػ الولاء التنظيمي كان منخفضا إجمالا، ووجود علاقة ارتباط ايجابية، بين 

أوصت نتائج البحث بضرورة  بكل أبعاده والولاء التنظيمي بكل أبعاده، وقد العاممين تمكين
بكل أبعادىا حتى تزيد من مستويات الولاء التنظيمي لدػ  العاممين تفعيل إستراتيجية تمكين

 في المستشفيات العامة محل الدراسة. العاممين الأطباء
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 (Abdulrahman, 2014)الدراسة السادسة :

Doespracticing total quality management affect employee job satisfaction in 

SaudiArabianorganizations 

تيدف ىذه الدراسة إلى تحديد تأثير ممارسات إدارة الجودة الشاممة عمى الرضا 
الوظيفي لمموظفين في شركة خاصة في المممكة العربية السعودية.  تم استخدام نيج كمي 

ا  350مع تقنية منيجية المسح ذاتية الإدارة لتوزيع استبيان تم التحقق منو مسبق ا عمى  موظف 
ة داخل المؤسسة في شركة اتصالات سعودية كبيرة بين سبتمبر يشغمون مناصب مختمف

٪ كانت طريقة تحميل البيانات الإحصائية 74.5بمعدل استجابة  2013وديسمبر 
أظيرت النتائج أن ممارسة إدارة الجودة الشاممة ليا تأثير  SPSSالمستخدمة ىي برنامج 

التنظيمية لتكون ممارسة إدارة  إيجابي كبير عمى رضا الموظفين.  تم العثور عمى الثقافة
تم   ،الجودة الشاممة السائدة والتي ليا تأثير كبير عمى تحسين مستويات الرضا الوظيفي

ا  وذج المقترح ليكون موثوقا وسميمالعثور عمى تحميل الانحدار المتعدد الذؼ دعم النم
رة الجودة الشاممة توصمت الدراسة إلى أن المؤسسات السعودية ستستفيد من تنفيذ برامج إدا

 لمتأثير عمى مستويات الرضا الوظيفي لدػ الموظفين وبالتالي تحسين الجودة والإنتاجية.

 (norah dhafer, sabah saad, & azrilah, 2015)الدراسة السابعة:

The impact of Total Quality Management on organizational 

performance 

تيدف ىذه الدراسة لتقصي تأثير ممارسات واستراتيجيات إدارة الجودة الشاممة عمى 
تيدف بشكل أساسي  إستراتيجيةالأداء التنظيمي.  يتم تعريف إدارة الجودة الشاممة عمى أنيا 

إلى إنشاء وتقديم منتجات وخدمات عالية الجودة تغطي جميع متطمبات العملاء وتحقق 
عملاء.  تناقش ىذه الورقة تنفيذ إدارة الجودة الشاممة في باكستان مستوػ عالٍ من رضا ال

تم تنفيذ إدارة الجودة الشاممة في  ،وتستكشف العلاقة بين التنفيذ الفعال والأداء التنظيمي
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باكستان في ثلاث فئات من طرق التنفيذ وىي؛  مراقبة الجودة وضمان الجودة والتحسين 
إدارة الجودة الشاممة ليا أداءان تنظيميان، إما أن ممارسات  المستمر.  تشير النتائج إلى أن

ت عن تحقيق أىدافيا إدارة الجودة الشاممة تؤثر عمى الأداء التنظيمي ، أو أنيا تعيق المنظما
 ا عمى الأداء التنظيمي.ثر سمبؤ مما ي

 (Ngambi., marcel, & ayonk eng godlove, 2015)الدراسة الثامنة: 

The impact of total quality management on firm's organizational performance 

( عمى الأداء التنظيمي.  TQMتيدف ىذه الدراسة إلى تأثير إدارة الجودة الشاممة )
المتغيرات المستخدمة  ،يتم جمع البيانات من شركات التصنيع في جميورية الكاميرون 

ومراقبة الجودة  ،( ىي التزام الإدارة من خلال القيادةTQMلالتقاط إدارة الجودة الشاممة )
والتفتيش، وتدريب الموظفين ، والتركيز عمى العملاء ، ووضع المعايير كأساس لتحسين 

جتماعية جودة المنتج.  يتم قياس الأداء التنظيمي من خلال رضا العملاء والمسؤولية الا
نجرؼ سمسمة من الانحدارات المتعددة لمتغيرات  ،لمشركات وخفض التكاليف ورضا الموظفين

الأداء التنظيمي عمى المتغيرات التوضيحية التي تحدد إدارة الجودة الشاممة.  تظير نتائجنا 
أن التدريب والتمكين عمى العمل فقط ليما تأثير كبير عمى الأداء المالي والمسؤولية 

جتماعية لمشركات ؛  التزام القيادة ومراقبة الجودة والتفتيش ليا تأثير كبير عمى خفض الا
التكمفة.  ومع ذلك ، لا يبدو أن أي ا من ممارسات إدارة الجودة الشاممة ليا تأثير كبير عمى 

 رضا العملاء.
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 (Evange los & carmen, 2016)الدراسة التاسعة:

The impact of total quality management on service company performance: 

evidencefrom Spain 

تيدف ىذه الدراسة إلى استكشاف تأثير عوامل إدارة الجودة الشاممة عمى أبعاد أداء شركات 
قطاع الخدمات الاسباني.  تم اختيار الشركات التي الخدمات. تم تصميم مشروع بحثي في 

اركت بالفعل في الأنشطة المتعمقة بالتميز في الأعمال بشكل عشوائي وتم الاتصال بيا ش
شركة مستجيبة.  من خلال تحميل  151من خلال استبيان منظم ، مما أسفر عن عينة من 

يتم استخراج ، تنفيذ إدارة الجودة الشاممة وأداء الشركة من خلال تحميل العوامل الاستكشافية
لإدارة الجودة الشاممة وأبعاد الأداء.  يتم تحديد عوامل إدارة الجودة الشاممة عوامل محددة 

ا  التي تؤثر بشكل كبير عمى أبعاد الأداء من خلال تحميلات الانحدار الخطي المتعددة. وفق 
لمنتائج، فإن العوامل التي تصف تنفيذ إدارة الجودة الشاممة في شركات الخدمة تتعمق 

دارة العمميات ومعرفة الموظف بممارسات الجودة للإ دارة جودة الموظفين وا  دارة العميا وا 
وبالمثل، فإن أبعاد الأداء التي تم الكشف عنيا تتعمق بالأداء  ،والتعميم والتركيز عمى العملاء

تؤثر عوامل إدارة  ،المالي والأداء التشغيمي ورضا العملاء وأداء جودة المنتج / الخدمة
مقة بالعملاء والموظفين والإدارة العميا بشكل كبير عمى أبعاد الأداء. تم الجودة الشاممة المتع

جمع البيانات الشخصية من مديرؼ الجودة لعينة صغيرة الحجم من الشركات العاممة في 
إحدػ دول الاتحاد الأوروبي والتي تنتمي إلى قطاعات خدمات فرعية مختمفة.  بناء  عمى 

ات بحثية مستقبمية. من خلال التركيز عمى عوامل محددة ىذه القيود ، يوصى بإجراء دراس
اد أدائيا.  من خلال القيام لإدارة الجودة الشاممة ، يمكن لشركة الخدمة تحسين أبع

يمكنيا وضع الأسس ليس فقط لمبقاء ولكن لتكون قادرة عمى المنافسة في السيناريو بذلك
 العالمي الحالي الذؼ يتميز بالانكماش الاقتصادؼ.
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 ،(2017)كمال و دنيا، الدراسة العاشرة: 

واقع تمكين العاممين في القطاع الإداري العمومي ومعوقات تطبيقو من وجية نظر 
 -دراسة حالة مديرية التجارة لولاية المسيمة-العاممين 

 الإدارؼ ومعوقات تطبيقو في القطاع  العاممين ىدفت الدراسة إلى معرفة واقع تمكين
العمومي. المنيج /العينة: ولتحقيق ىذا اليدف استخدم الباحثان المنيج الوصفي التحميمي مع 

( فقرة موزعة عمى 28دراسة الحالة، حيث قام الباحثان بإعداد استبانة اشتممت عمى )
. واشتممت عينة العاممين والثاني معوقات تمكين العاممين محورين: الأول ىو أبعاد تمكين

. النتائج: حيث إحصائيالتحميل البيانات Spss( . وتم اعتماد برنامج57اسة عمى )الدر 
في المؤسسة  العاممين أظيرت نتائج الدراسة ما يمي: توجد مستويات مقبولة لتطبيق تمكين

. توجد معوقات فردية وتنظيمية تعرقل نجاح تطبيق العاممين قيد الدراسة من وجية نظر
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التمكين ، سة قيد الدراسةفي المؤس العاممين تمكين

النفسي والتمكين الإدارؼ في المؤسسة قيد الدراسة. وأوصت الدراسة بضرورة تقرب المؤسسة 
لمتعرّف عمى مشاكميم وأسباب إعاقتيم لتطبيق استراتيجية  العاممين محل الدراسة من

 .لكل من الرؤساء والمرؤوسين العاممين وشرح مزايا تطبيق تمكين العاممين تمكين

 ،(2018)عسمي، الدراسة الحادية عشر :

دراسة اثر الاندماج الوظيفي عمى اداء العاممين في المستشفيات العمومية دراسة ميدانية 
 .-ولاية المسيمة–لعينة في مستشفى الزىراوي 

 أدائيمعمى  وأثره العاممين الوظيفي لدػتيدف ىذه الدراسة إلى دراسة الاندماج 
الوظيفي في المؤسسات العمومية الاستشفائية، وتوضيح العلاقة الارتباطية بينيما، وقد 

مفردة من مستشفى الزىراوؼ بولاية المسيمة . وتشير نتائج  96راسة عينة مقدرة ب د شممت
مقبولكما  أدائيم، كما أن مستوػ الدراسة إلى أن مستوػ الاندماج الوظيفي لأفراد العينة مرتفع
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بين الاندماج الوظيفي  (=0.478rطردية ) ارتباطيووجود علاقة  إلىتوصمت 
تفسرىا تغيرات الاندماج الوظيفي  داءالأ% من تغيرات  22.1، أؼ ان العاممين أداء و

 ، أما الاندماج الوظيفي لمعينة المدروسة فلا يختمف باختلافأخرػ والباقي يخضع لعوامل 
المتغيرات الشخصية المتمثمة في الجنس والسن والخبرة، والمستوػ العممي والمنصب الوظيفي 

 . %. الكممات المفاتيح: الاندماج الوظيفي5عند مستوػ معنوية 

 ,muhammad naeem, shahab alam, & saquib yousaf)الدراسة الثانية عشر :
2019) 

An overview of total quality management: understanding the fundamentals in 
service organization 

( TQMالغرض من ىذه الورقة ىو استكشاف تأثير ممارسات إدارة الجودة الشاممة )
(.  كما يفحص الآلية التي HEIsعمى أداء الموظفين العاممين في مؤسسات التعميم العالي )

من خلاليا تؤثر ممارسات إدارة الجودة الشاممة عمى أداء الموظفين تم الحصول عمى بيانات 
الدراسة الحالية من مؤسسات التعميم العالي في القطاعين العام والخاص في باكستان.  في 

جامعات  3ية في استبانة عمى أعضاء الييئة الإدارية والأكاديم 400المجموع ، تم توزيع 
استبانة قابمة للاستخدام.  تم تحميل البيانات من خلال تحميل الانحدار  240وتم استلام 

.. تظير النتائج أن إدارة الجودة الشاممة تحدد بشكل إيجابي وكبير SPSSباستخدام برنامج 
المتغيرين أداء الموظف ، والمتغيرات الوسيطة لمرضا الوظيفي والالتزام العاطفي.  يظير كلا 

الوسيطين دور ا وسيط ا في علاقة إدارة الجودة الشاممة / أداء الموظف الدراسة ليا آثار عممية 
عمى الإدارة العميا لمجامعات لمتركيز عمى ممارسات إدارة الجودة الشاممة التي تساعد في 

أداء أفضل  بناء وتعزيز الرضا والالتزام وكذلك أداء الموظفين مما قد يؤدؼ في النياية إلى
 لمجامعات.
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 (yuni, ali, s, & j j n s l, 2019)الدراسة الثالثة عشر: 

The influence of total qualité management towardorganisation performance 

( عمى TQMتركز ىذه الدراسة في المقام الأول عمى تأثير إدارة الجودة الشاممة )
( في سيلانجور SMEsالأداء التنظيمي لقطاع خدمات الشركات الصغيرة والمتوسطة )

( X1العناصر الأربعة الحاسمة لإدارة الجودة الشاممة ؛  وىي التركيز عمى العميل )  ،ماليزيا
( X4( ، ومشاركة الموظفين الكمية )X3) والإستراتيجية( ، X2، والتحسين المستمر )
 350(.  يتم جمع البيانات اللازمة من Yؤثر عمى أداء المؤسسة )تستخدم كعوامل ميمة ت

ا لمشركات الصغيرة والمتوسطة في قطاع الخدمات في سيلانجور ، ماليزيا  مدير ا / مالك 
باستخدام بعض الاستبيان.  تم إجراء تحميل الانحدار الخطي المتعدد في ىذه الدراسة 

بشكل إيجابي مع النموذج المفاىيمي وتظير . جميع الفرضيات تتلاءم SPSS 23باستخدام 
التأثير الإيجابي لإدارة الجودة الشاممة عمى أداء المنظمة.  تشير نتائج البحث إلى أن 

أؼ التركيز عمى العملاء ، والتحسين المستمر  والاعتماد   ،عناصر إدارة الجودة الشاممة
 جابية وىامة عمى أداء المؤسسة.الاستراتيجي، والمشاركة الكمية لمموظفين ليا تأثيرات إي

 (2019)الحاج نعاس و نورؼ، الدراسة الرابعة عشر : 

درجة تطبيق معايير مالكولمبالدريج لمجودة الشاممة في مؤسسة اتصالات الجزائر من 
 .وجية نظر العاممين بيا

ىدفت الدراسة التعرف إلى درجة تطبيق معايير بالدريج لمجودة الشاممة في مؤسسة 
اتصالات الجزائر بالشمف من وجية نظر العاممين بيا، بالإضافةِ إلى تحديد دور متغيرات 
كل من نوع و العمر والمؤىل العممي وسنوات الخبرة المسمى الوظيفي عمى ذلك، و كانت 

ا درجة تطبيق معايير مالكولمبالدريج لمجودة الشاممة في مؤسسة إشكالية البحث كالآتي: م
اتصالات الجزائر بالشمف من وجية نظر العامميين بيا؟ ولتحقيق أىداف البحث، أجريت 
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موظف في مؤسسة اتصالات الجزائر بالشمف وزعت  66الدراسة عمى عينة عشوائية ،تضم 
ول : يضم البيانات الشخصية لمعينة عمييم إستبانة مكونة من محورين ىما : المحور الأ

، المؤىل العممي ،سنوات الخبرة و المسمى الوظيفي بينما يضم المحور الثاني : النوع، العمر
سبعة أبعاد والتي تشكل معايير بالدريج لمجودة الشاممة وىي : القيادة ، التخطيط 

ة نظم المعمومات، إدارة الاستراتيجي، التركيز عمى الزبون ،العناية بالمورد البشرؼ، إدار 
العمميات و جودة المخرجات، وتم التأكد من صدق الأداة باستخدام صدق المحكمين، وكذلك 
التأكد من ثبات الأداة باستخدام معامل ألفا كرو نباخ حيث بمغت القيمة الكمية لمثبات 

صائية وىي درجة مرتفعة جدا، وتم تحميل البيانات باستخدام برنامج الرزم الإح 0.953
إن تقدير أفراد عينة البحث لدرجة  -لمعموم الاجتماعية. وتوصمت الدراسة لمنتائج التالية: 

تطبيق معايير جائزة مالكوم بالدريج السبعة لمجودة بمؤسسة اتصالات الجزائر بالشمف كبيرة 
لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات أفراد عينة البحث ، بشكل عام

و درجة تطبيق معايير جائزة مالكوم بالدريج لمجودة بمعاييرىا السبعة بمؤسسة اتصالات نح
لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوػ معنوية  –الجزائر بالشمف تبعا  لمتغير النوع. 

α≤ 0.05  لدرجة تطبيق معايير بالدريج لمجودة الشاممة بمؤسسة اتصالات الجزائر بالشمف
 α≤ 0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوػ معنوية  -تعود لمتغير العمر. 

لدرجة تطبيق معايير بالدريج لمجودة الشاممة بمؤسسة اتصالات الجزائر بالشمف تعود لمتغير 
    لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوػ معنوية  –سنوات الخبرة بالمؤسسة. 

α≤0.05  لدرجة تطبيق معايير بالدريج لمجودة الشاممة بمؤسسة اتصالات الجزائر بالشمف
   ≥αلا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوػ معنوية -تعود لمتغير المؤىل العممي. 

اممة بمؤسسة اتصالات الجزائر بالشمف تعود لدرجة تطبيق معايير بالدريج لمجودة الش 0.05
 لمتغير المسمى الوظيفي.
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 (2020)أولاد حيمودة، عمماوؼ، و طويطي، الدراسة الخامس عشر:

قياس مدى تبني البنوك التجارية العاممة بالجزائر لركائز إدارة الجودة الشاممة من وجية  
 دراسة ميدانية-نظر الموظفين

ىدفت ىذه الدراسة إلى قياس مدػ تبني البنوك التجارية العاممة بالجزائر لركائز إدارة 
ثبات صحة أو   الجودة الشاممة من وجية نظر الموظفين، ولمعالجة الإشكالية الرئيسية وا 

"، حيث cpa, Bna, Bbaفرضيات الدراسة قمنا بدراسة ميدانية عمى مستوػ كل من بنوك "
يتضمن عبارات تقيس مدػ تبني البنوك محل الدراسة لركائز إدارة الجودة تم تصميم استبيان 

الشاممة المتمثمة في "التركيز عمى العميل، تدريب وتأىيل العاممين، التركيز عمى تحسين 
العمميات المصرفية، القدرة عمى قياس جودة الأداء في تقديم الخدمة"، ووجو الاستبيان إلى 

يقة عشوائية، وتمثمت أىم النتائج المتوصل إلييا فيما يمي: موظف تم اختيارىم بطر  189
"البنوك محل الدراسة تعمل عمى متابعة شكاوؼ العملاء وتسعى إلى تقديم الحمول الفورية 
ليم، اليدف من برامج التدريب التي تقوم بيا البنوك محل الدراسة ىو من أجل تحسين جودة 

لا تعمل عمى قياس جودة الأداء في جميع  منتجاتيم المصرفية، البنوك محل الدراسة
الأقسام، إدارة البنوك محل الدراسة تعتمد عمى برنامج يقمل وبشكل مستمر من الأخطاء 

 وره في تحقيق الكفاءة الإدارية".الحسابية، مما يساىم بد

 (N & A, 2020)الدراسة السادس عشر :

The effect of total quality management practices on employee performance: The moderating 

role of knowledge sharing 

( TQMىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى تأثير ممارسات إدارة الجودة الشاممة )
عمى أبعادىا عمى أداء الموظفين الذين عمموا في وزارة الداخمية القطرية، مع الحصة المعتدلة 

تشمل مكونات إدارة الجودة الشاممة التركيز عمى العملاء ومشاركة الموظفين   ،ن المعرفةم
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دارة العمميات.  تستخدم الدراسة البحث الكمي  والتحسين المستمر والقيادة والرؤية الجيدة وا 
استبانة من المبحوثين لمحصول إدارة الجودة الشاممة بأبعادىا كان ليا  280حيث تم جمع 

مى أداء الموظف من خلال تبادل المعرفة.  تساىم نتائج ىذه الدراسة في تطوير تأثير ع
مختمفة تعزز أداء الموظفين من خلال اعتماد إدارة الجودة  إستراتيجيةوتنفيذ اتجاىات 

الشاممة ونشر ثقافة تبادل المعرفة. عمى المعمومات اللازمة لاختبار فرضيات الدراسة.  يتم 
متعدد والانحدار المتدرج لتحميل بيانات البحث.  تشير النتائج إلى أن استخدام الانحدار ال

 ممارسات 

 (omar mohamed ali, 2021)الدراسة السابعة عشر :

The impact of organizational culture archetypes on quality performance and 

total quality management: the role of employee engagement and individual 

values 

تيدف ىذه الدراسة إلى  نظرية الإسناد لاقتراح نموذج يقدم تأثير ا مختمف ا لأنماط 
دارة الجودة الشاممة ، مع الدور الأساسي لمشاركة  الثقافة التنظيمية عمى أداء الجودة وا 

 153ية بناء  عمى البيانات التي تم جمعيا من الموظفين والقيم الفردية. تم إجراء دراسة تجريب
من كبار الموظفين العاممين في الشركات الفندقية.  استخدمت ىذه الدراسة نمذجة مسار 

( لاختبار العلاقات والنموذج المقترح. أكدت PLS-SEMالمربعات الصغرػ الجزئية )
ا إيجابي   PLS-SEMالنتائج الفرضيات باستخدام  ا لنماذج الثقافة التنظيمية وقدمت تأثير ا ميم 

القيم الفردية لمنماذج الثقافية التنظيمية ومشاركة ، عمى مشاركة الموظفين مع مبادرات الجودة
الموظفين في مبادرات الجودة في تنفيذ إدارة الجودة الشاممة وخمصت الدراسة إلى أن الثقافة 

دارة الجودة الشاممة قترح أن تعمل إدارة الشركات ، يلذلك ،التنظيمية تؤثر عمى جودة الأداء وا 
الفندقية عمى زيادة مستوػ المشاركة، وتشجيع الثقافات، مع تقميل مستوػ ثقافة القوة مع 

 التركيز عمى مبادرات الجودة الفردية والمؤسسية
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 (2021)بن البار و لعمارة، الدراسة الثامنة عشر: 

الإدارية في تحسين جودة أداء العاممين بمديرية الإدارة المحمية بولاية دور نظم المعمومات 
 المسيمة

تيدف ىذه الدراسة إلى التعرف عمى دور نظم المعمومات الإدارية في تحسين جودة 
أداء العاممين في مديرية الإدارة المحمية بولاية المسيمة، حيث تم تناول أىم المفاىيم الأساسية 

ومن أجل تحقيق أىداف الدراسة  ،جودة أداء العاممينالمعمومات الإدارية و  قة بكل نظمالمتعم
تم الاعتماد عمى المنيج الوصفي والاستعانة بالاستبيان كأداة أساسية لجمع المعمومات من 

موظفا والمتمثمة في الإداريين العاممين بمختمف مصالح  94عينة الدراسة المكونة من 
اختبار فرضيات الدراسة بواسطة الأساليب الإحصائية المناسبة  المديرية محل الدراسة. وبعد

تم التوصل إلى تدني مستوػ اىتمام الإدارة المحمية بتطوير نظم المعمومات الإدارية 
وانخفاض مستوػ جودة أداء العاممين بيا، مما أدػ إلى وجود أثر لنظم المعمومات الإدارية 

 محل الدراسة.  في تحسين جودة أداء العاممين بالمديرية

 (2021)كواديك، الدراسة التاسعة عشر :

مدى فعالية إدارة الجودة الشاممة في تحقيق جودة الخدمات الصحية المقدمة لممستفيدين 
 ()عرض تجارب دولية لمؤسسات صحية رائدة

تحقيق جودة ىدفت ىذه الدراسة إلى تقييم مدػ فعالية إدارة الجودة الشاممة في 
الخدمات الصحية المقدمة لممستفيدين، حيث تم التركيز عمى تجارب رائدة لمؤسسات 

تيجت أسموب إدارة الجودة الشاممة بيدف تحسين الأداء الصحي وتحقيق جودة  صحية
الخدمات الصحية، ولقد تم الاعتماد عمى المنيج الوصفي التحميمي باعتباره المنيج المناسب 

، ىذا وقد توصمت ىذه الدراسة إلى أن لإدارة الجودة الشاممة مساىمة كبيرة في ىذه الدراسة
في تحسين جودة الخدمات الصحية من خلال إرساء محيط داخمي ينعكس إيجابا عمى نفسية 
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المستفيد، وكذا تحسين ظروف عمل العاممين الصحيين لتحقيق رضاىم الوظيفي وبالتالي 
الصحية، ىذا وقد أوصت ىذه الدراسة إلى ضرورة تحقيق رضا المستفيدين من الخدمات 

الاستفادة من التجارب الرائدة لممؤسسات الصحية التي اعتمدت عمى أسموب إدارة الجودة 
الشاممة كأحد أىم الأساليب التي تساىم في تحسين جودة الخدمات الصحية المقدمة إلى 

لجودة الشاممة، جودة الخدمات المستفيدين وبالتالي تحقيق رضاىم. كممات مفتاحية: إدارة ا
 الصحية، إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات الصحية

)عسمي، بكاي، و دخوش، اثر تطبيق إدارة الجودة الشاممة في دعم الدراسة العشرون:
كفاءة الأداء الأكاديمي الجامعي باستخدام النمذجة بالمعادلات الييكمية دراسة ميدانية، 

2022) 

ثر تطبيق إدارة الجودة الشاممة في دعم كفاءة الأداء الأكاديمي الجامعي باستخدام ا
النمذجة بالمعادلات الييكمية دراسة ميدانية لعينة من أساتذة كمية العموم الاقتصادية 

 .والتجارية وعموم التسيير جامعة المسيمة

تيدف ىذه الدراسة إلى معرفة أثر تطبيق إدارة الجودة الشاممة عمى كفاءة الأداء 
الأكاديمي لعضو ىيئة التدريس بكمية العموم الإقتصادية والتجارية وعموم التسيير بجامعة 

أستاذ وتم  63محمدبوضياف بالمسيمة؛ وقد تمت الدراسة الميدانية عمى عينة عشوائية تقدر بـــ:
وبرنامج نمذجة المعادلات الييكمية Spssنات بإستخدام برنامج الحزم الإحصائية تحميل البيا

Amos.v25.  أظيرت نتائج الدراسة أنو يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين أبعاد إدارة الجودة
،اما (r2=0.67الشاممة مجتمعة وكفاءة الأداء الأكاديمي لأساتذة الكمية محل الدراسة بمغ )

من التركيز عمى الزبائن والتحسين المستمر فقط ليا تأثير عمى الأداء  بشكل مجزغ فان كل
الأكاديمي الجامعي الكممات المفتاحية: إدارة الجودة الشاممة، الأداء الأكاديمي، الأداء، 

 التركيز عمى الزبائن، التحسين المستمر، الجامعة.
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 دراستنا عنيا:تحميل و مناقشة الدراسات السابقة و ما يميز الثاني المطمب
 تحميل الدراسات السابقة:-1

 أداءنقوم بإحصاء الدراسات السابقة من حيث بناءات إدارة الجودة الشاممة و 
 المعتمدة في تحميل نماذج الدراسات. الإحصائيةالعاممين، و أىم الطرق 

 احصاء بناءات إدارة الجودة الشاممة-1-1
العديد من الدراسات في تحديد ماىية ممارسات إدارة الجودة الشاممة عمى  اختمفت

في ات التي تناوليا عدد من المؤلفينعميو سنتناول أىم الممارسالعاممين وعددىا، و  أداء
 أبحاثيم.
 ممارسات إدارة الجودة الشاممة حسب الدراسات السابقة:{ 01}الجدول 
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 (100  ,, 2001)  × × ×   ×   × ×   

       × ×  × ×  -06-03)يوسف قدادة عيسى،  

 أبعاد الجودة

الشاممة   

أبعاد اداء 
 العاممين
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2008) 
 
-12-18)ارشيد الصرايرة شادؼ،  

2012) 
 

× × ×   ×        

 (3ia2ilbilaT, 2013) × ×   ×     ×  × × 
  × ×  ×         (2014-06-01)شوقي،  
 (rl2ahgisaA ،2014)         ×  ×  × 
 (5gi2 A, 2015) × × ×  ×         

iiAa l b lhirTa ،2015) × ×        × ×   
 (2,iah l,2   o2,ri2, 

2016) 
× × ×  × ×    ×    

 × ×  ×          (2017-06-30)دنيا ضيف، 
 (2018-08-01)نورالدين، 

 
 × ×      × ×    

(iagirri5li  r0gia ،
2019) 

× ×      × × ×    

(oirTA aa ،2019)   ×      × × ×   

-01-01)الحاج نعاس خديجة، 
2019) 

×   × ×  ×  ×  ×   

-18)أولاد حيمودة عبد المطيف، 
06-2020) 

×    ×     × ×   

(l fi22iA ،2020) ×  × ×     ×  ×   

(rTiTa g ،2021) ×  × ×      × ×   

 (2021-08-23)بن البار موسى, 
 

× × ×      ×     

 (2021-09-15)حمزة, 
 

× × × × ×    × ×    
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 من إعداد الباحث بإعتماد عمى الدراسات السابقةالمصدر: 
البناءات التي تحدد أبعاد إدارة الجودة من خلال نتائج الجدول أعلاه، نستنتج أن أىم  

 2022و   2001راسة سابقة أحصيناىا لمفترة الممتدة بين سنةد20الشاممة حسب
بمغ استعماليم في البحوث  المستمر ، التدريب والتطوير( القيادة، التحسينالبناءات: ) 

العلاقة مع العاممين ) أداء، أما بناءات %65إلى %55بنسبة تتراوح بين 
، %50إلى %35استعماليم في البحوث بنسبة تتراوح بين  ( بمغقياس الأداء،الموظفين

من طرف الباحثين قميل  استعمالياأما بالنسبة لمبناءات الأخرػ لإدارة الجودةالشاممة، كان 
 %20بنسبة لا تتعدػ

 : المعتمدة في الدراسات السابقة  الإحصائيةالطرق  -1-2

التي تحدد العلاقة بين   الإحصائيةالعديد من الدراسات في الطرق  اختمفت 
 الإحصائيةممارسات إدارة الجودة الشاممة و أداء العاممين، و عميو سنتناول أىم الطرق 

 التي تناوليا عدد من المؤلفين في أبحاثيم.

 

 

-11-11)عسمي نورالدين, 
2022) 
 

×  × × ×    ×   ×  
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 المعتدة في الدراسات السابقة الإحصائيةالطرق : { 02} الجدول
 الإحصاء الانحدار الارتباط الدراســــــــات

 الوصفي
 النسب 
المئوي

 ة

 النمذجةتقنية
بالمعادلات 
 الييكمية

 (100  ,o 2001) ×      ×  ×  
-03)يوسف قدادة عيسى،  

06-2008) 
×          × ×  

-18)ارشيد الصرايرة شادي،  
12-2012) 

     

 (3ia2ilbilaTo 2013) 
 

             
× 

      ×    

  ×   × (2014-06-01)شوقي،  
( :rl2ahgisaA ،2014) 
 

             
× 

           × ×  

 (5gi2 Ao 2015)         ×    
iiAa l b lhirTa ،2015) 

 
        ×    

 (2,iah l,2   o2,ri2o 
2016) 

 

×  × ×  

 (2017-06-30)دنيا ضيف،  
 

              × ×  

 ( 01-08-2018)             ×        × × ×  
 
(iagirri5li  r0gia
 ،2019) 
 

        ×    

 (oirTA aa ،2019)          ×    
-01)الحاج نعاس خديجة،  

01-2019) 
 

          ×             ×   



 الدراسات السابقة                                                        الفصل الأول    
 

57 
 

)أولاد حيمودة عبد المطيف،  
18-06-2020) 

×  ×   

 (l fi22iA ،2020) 
 

         × × ×  

(rTiTa g ،2021)     × 
 o08-23)بن البار موسى-

2021) 
  × ×  

  o(2021-09-15)حمزة   ×   

  o11)عسمي نورالدين-
11-2022) 
 

  × × × 

 2  10 11 8 9 20= المجموع

 10 50 55 40      45 %النسبة المئوية 

 عمى الدراسات السابقة باعتمادمن إعداد الباحث المصدر: 

دراسة سابقة أحصيناىا لمفترة الممتدة بين 20و حسب نتائج الجدول أعلاه، من خلال
في تحديد العلاقة بين  استعممتالتي  الإحصائية، للأساليب 2022و  2001سنة

 ممارسات إدارة الجودة الشاممة و أداء العاممين، ىي كالتالي:

 من عينة الدراسات السابقة. %55بنسبة  لإحصاء الوصفياستعمالا -

 .%50بنسبة  المئويةالنسب  استعمال -

 .%45بنسبة الارتباطمعامل  استعمال -

 .%40بنسبة  الانحدارمعامل  استعمال -

 .%10تقنية النمذجة بالمعادلات الييكمية بنسبة  استعمال -

لإحصاء لاستعمالاعميو نلاحع أن توجو الحديث لمباحثين في الدراسات السابقة يتجو 
 .لدراسة العلاقة بين  إدارة الجودة الشاممة و أداء العاممين الوصفي 
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 مناقشة الدراسات السابقة و ما يميز دراستنا عنيا -2
ألقت الدراسات السابقة الضوء عمى أىمية مفيوم إدارة الجودة الشاممة و ممارساتيا عمى 

نتاجية العاممين حيت ركزت عمى ضرورة تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المنظمات الإ
والخدمية. اىتمت الدراسة ببعض المؤشرات الدالة عمى الجودة الشاممة و دعت لبعض 
الإجراءات التي تحقق الجودة الشاممة و التحسين المستمر و يتضح من خلال عرض 

 لمدراسات السابقة و أىم ما يميز الدراسة الحالية:
الشاممة عمى أداء العاممين في قمة الدراسات التي تعرضت إلى أثر ممارسات إدارة الجودة  -

 شركات الاتصال و خاصة الشركات العاممة في الجزائر.
تمتاز الدراسة بتركيزىا بشكل أساسي عمى دراسة أثر ممارسات إدارة الجودة الشاممة عمى  -

 الأداء  من وجية نظر العاممين في شركات الاتصال.
ت السابقة فإن ىذه الدراسة عمى رغم من وجود اختلافات بين ىذه الدراسة و الدراسا -

استفادت من الدراسات السابقة استفادة كبيرة في تحديد نموذج الدراسة و متغيرات النموذج و 
 العبارات)الأسئمة( لقياس ىذه المتغيرات.

 بدرجة اكبر في مختمف البحوث. الإحصاء الوصفيتتصف ىذه الدراسة باستعماليا  -
دراسة و استكشاف نموذج جديد يتصف بالمطابقة و و تمتاز ىذه الدراسة بتحميل نموذج ال -

 جودة التنبؤ.
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 مقارنة بين الدراسات السابقة والحالية:الثالث المطمب 
تبيان أوجو التشابو و أوجو الاختلاف بين  إلىسنتطرق من خلال ىذا المبحث 

المواضيع المتطرق إلييا وذلك من الناحية النظرية و المنيجية ومن حيث البعدين الزماني و 
 المكاني ومن حيث الأىداف.

 من الناحية النظرية و الأىدافأولا:

اضيع من خلال حد بعيد مع المو  إلىتنا تتشابو سدرا أنفمن الناحية النظرية يمكننا القول    
الجودة  إدارةبيا  تشتى المفاىيم التي حظي أبرازو التسمسل المعتمد في تقديم المعارف 

ىناك اعتماد المقارنة الوصفية  نجد مع التعرض لمخصائص والأىمية، ومن البدييي الشاممة
الاختلاف يكمن في عينة  إماحتى المقارنة التحميمية  أوالتي تستدعييا طبيعة الموضوع 

في  أقيمتسعيدة حين الدراسات بوكالة الاتصالمولاية موضوعنا يقوم  أنمحل  الدراسة كون 
 مؤسسات و شركات أماكن  المختمفة.

 المنيجية و المضمون: حيث : منثانيا

وأداء  الجودة الشاممة إدارةىناك تشابو كمي بين الموضوعين سواء تعمق الأمر بمفاىيم
ين تبيان مبادغ،  الأىداف والأىمية،  تمثمت أبعاد الدراسات في الحدود المكانية عمى العامم

مستوػ العالم بما في ذلك الدول العربية و الأجنبية وعمى المستوػ المحمي وبالنسبة لمحدود 
الجودة إدارة( لأن موضوع 2022-2001الزمنية فكانت متفاوتة و مختمفة في حدود )

لعاممين ذو أىمية بالغة واىتم بو الباحثون و الدارسين خاصة في الدول عمى أداء ا الشاممة
 المتقدمة.
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 : من حيث الأىداف ثالثا

تناولت الدراسات الحالية من خلال اختباراتيا و استنادا عمى ما تم تقديمو ىدفت لاستكمال 
الجيود البحثية التي تمت عمى ىذا الصعيد و الإفادة من الدراسات الحالية والحاجة إلييا 
للاستكمال الجيود البحثية التي تمت عمى ىذا الصعيد، و الإفادة من الدراسات العربية و 

جنبية، حيث ىدفت الدراسة الحالية تكممة لمدراسات السابقة في تعميق المعرفة حول منيا الأ
الجودة الشاممة عمى أداء العاممين دراسة ميدانية بوكالة الاتصالات الجزائر ولاية  إدارةأثر 
 نموذجا. سعيدة
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 الفصل:  خاتمة
والتعريف بالأداء العاممين كونيا  الجودة الشاممة إدارةفي ىذا الفصل تم استعراض 

محصمة لمجموع تقييم أداء الموارد البشرية تقوم عمى توفير المعمومات الكافية لإدارة المنظمة 
من خلال إدارة الموارد البشرية ،كما تعد من بين النشاطات الداعمة في تحقيق كل من 

ط وعوامل الرضا الوظيفي الأىداف الإستراتيجية والإدارية في المنظمات وذلك بتوفير شرو 
 .لمعامل الذؼ يعد عامل أساسي في زيادة إنتاجية العمل
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قد يكون الطرح النظرؼ ما يحمل في طياتو من معمومات قديمة وتحاليل منطمقا 
دراسة ميدانية  إلىلدراسات عمى الواقع المعاش فالدراسات الاقتصادية ليذا البحث نحتاج 

في القسم النظرؼ فاختيار المؤسسة  إليومساحة لتطبيق ما توصمنا  إيجاديتمكن فييا من 
تحاليميا بما يتوافق مع معطيات البحث  أساليبالمناسبة ومصادر كيفية جمع البيانات ثم 

والتصور العام .ولمعالجة ىذا الموضوع وقع اختبارنا عمى مؤسسة اتصال الجزائر ليس لعدة 
 ذات طابع اقتصادؼ. مؤسسة عمومية  نياأ أكثرنراىا ميمة نمخصيا في نقطتين لا  أسباب
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 المبحث الأول: البطاقة الفنية لوكالة اتصالات الجزائر 
 الاقتصاديةتحتل الشركات اليوم وبالأخص شركات الأموال دورا ىاما في الحياة 

والاجتماعية عمى حد سواء حيث أن الاستقرار عمى المستوػ الكمي والقاعدؼ والحياة اليومية 
لممواطن أصبحت مرىونة بنجاح ىذه الأخيرة ، لذا سعت الجزائر إلى إحداث شركات 

تحولت فيما بعد ومؤسسات في جميع المجالات من بينيا مؤسسة البريد والمواصلات التي 
تصالات الجزائر والتي تنشط في مجال الاتصالات السمكية واللاسمكية ا وكالةإلى ما يعرف ب

،لذا سنحاول التحدث عنيا من خلال التطرق إلى التعريف بيا ،ونشأتيا مرورا بييكميا 
 التنظيمي وصولا لمخدمات المقدمة.

 المطمب الأول: نظرة عامة حول وكالة اتصالات الجزائر 
 من حيث التأسيس:  -أ

 01ىمة تأسست بعد إعادة ىيكمة قطاع البريد و المواصلات بتاريخ مسا وكالةىي 
المحدد لمقواعد العامة  2000أوت05المؤرخ في  03-2000أؼ وفق قانون 2001مارس 

المتعمقة بالبريد و الموصلات السمكية و اللاسمكية ،فضلا عن قرار المجمس الوطني 
 قتصادية أطمق عمييا اسم "لمساىمات الدولة الذؼ نص عمى إنشاء مؤسسة عمومية ا

و بدأت  2001أوت  11حيث تحصمت عمى الشكل القانوني في  اتصالات الجزائر" 
  2002جانفي 06نشاطيا انطلاقا من 

مميون دينار جزائرؼ ، تعمل 100عمومية ذات أسيم برأس مال افتتاحي قدره  وكالةوىي 
الوطني و مقرىا الاجتماعي في قطاع الاتصالات السمكية و اللاسمكية  ،تغطي كل تراب 

الجزائر و عمر -16211الديار الخمس المحمدية  05بالجزائر العاصمة بالطريق الوطني رقم 
 الشركة قانونا محدد بتسع و تسعين سنة 
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 من حيث التسيير:  -ب
نظام إدارتيا كلاسيكي تحت عنوان مجمس الإدارة ،ىذا الأخير ىو الييئة أو الجياز 

و يضع توصيات و قرارات الجمعية العامة  وكالةالتنفيذؼ الذؼ يقوم بتسيير شؤون 
 لممساىمين موضع التنفيذ ،كما يرأس مجمس إدارة أحد أعضائيا الذؼ يتولى إدارة الشركة

 تنظيمي لوكالة اتصالات الجزائر بسعيدةالمطمب الثاني : الييكل ال
 { : يوضح الييكل التنظيمي لوكالة اتصالات الجزائر بسعيدة05الشكل }

 
 

 المصدر مديرية الاتصالات الجزائر سعيدة
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 المطمب الثالث: أىداف و ميام وكالة اتصالات الجزائر بسعيدة:
 أولا: الأىداف:

سطرت مؤسسة وكالة اتصالات الجزائر في برامجيا منذ البداية عمى ثلاثة   
 :أىداف أساسية تقوم عمييا الشركة و ىي 

 : ىي تطابق متطمبات الزبون مع توقعات ىو تحقيق الرضا و الولاء . الجودة-1
 :ىي تقديم الخدمات بشكل صحيح و تحقيق الأىداف بصورة جيدة . الفعالية-2
 : ىي تقديم الخدمات وفق رغبات الزبون . خدماتال نوعية -3

و قد سمحت ىذه الأىداف لمشركة بالبقاء في ريادة و جعميا المتعامل رقم واحد 
 في سوق الاتصالات بالجزائر.

 ثانيا: الميام:
 وتتمحور أىم نشاطات الوكالة حول :

ائل توفير خدمات الاتصالات السمكية واللاسمكية لنقل وتبادل الصوت والرس-
 النصية والبيانات الرقمية والمعمومات السمعية والبصرية.

تطوير وتشغيل إدارة الاتصالات السمكية واللاسمكية في القطاعين العام  -
 والخاص.

إنشاء و استثمار وتسيير الاتصالات الداخمية مع كل متعاممين شبكة  -
 الاتصالات.
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 المبحث الثاني: عرض وتحميل البيانات ومناقشتيا
 عرض النتائج ومناقشة الدراسة الميدانية

ن الدراسة وىذه مبعد تصميم الاستبيان واختباره وتعديمو تم تعميمو عمى العينة المستيدفة 
 بحجم عينة مكون من  –سعيدة ولاية  -الأخيرة مكونة من موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر

وىو  24نسخة  SPSSامج مجيب عمى الاستبيان , وبعد جمعو تم تحميمو عن طريق برن30
بحيث يسيل لنا  "Statistical Package for the Social Science "اختصار لعبارة 

البرنامج الوصول إلى دلالات ذات قيم ومؤشرات تدعم الموضوع بحيث يسيل لنا البرنامج 
موضوع الدراسة من خلال إدارتو لمبيانات وتحميمو الإحصائي السريع نع القرار حيال ص

 لمنتائج وذلك باستخدام الأدوات الإحصائية التالية :
 

 معامل ألفا كرونباخ لمعرفة صدق وثبات الاستبيان لممقياس 
 التحميل الوصفي لمبيانات الديموغرافية 
  دراسة النتائج المتعمقة باتجاه آراء المستجوبين اتجاه محاور الدراسة " المتوسطات

والانحرافات المتوسطات الحسابية ية ليا, والانحرافات المعيار الحسابية لمفقرات 
 المعيارية المرجحة لممؤشرات"

 سميرنوف -إختبار التوزيع الطبيعي باستخدام اختبار كولموغروف (Kolmogorov 
- Smirnov) 

  اختبار فرضيات الدراسة 
o والمتعدداختبار الانحدار الخطي البسيط" Régression Linéaire simple & 

Multiple" 
o رتباط الثنائي بيرسون معامل الاR معامل التحديد ,R2  معامل الانحدار ,ß 
o  كتابة معادلة الانحدار 
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 : متغيرات و نموذج الدراسة
 الدراسة مصادر متغيرات : يوضح  {03}الجدول 

 المصدر  الأبعاد  المتغيرات 
 (2010)العواشز ع.،  القيادة  الجودة الشاممة 

 (2008)رعد الله،  خطط الجودة 
)سيد عبد النبي، طرق و  التحسين المستمر 

اساليب تحسين الاداء في 
 (2019المؤسسات ، 

 (2013)حريم،  قياس الأداء  أداء العاممين 
 (2011)عطا الله محمد،  التدريب 

)احمد جابر، العلاقة التبادلية  العلاقة مع العاممين 
بين القادة و العاممين ، 

2017) 
 spssبالاعتماد عمى برنامج  من اعداد الباحث :المصدر           

 
 نموذج الدراسة { : يوضح 06}الشكل
 الاداء                                                                 القيادةقياس 

 
 التدريب                                                                     خطط الجودة

 
 

التحسن المستمر                           التحسين المستمر                             
 spssبالاعتماد عمى برنامج  الباحثمناعداد:المصدر  

 

الجودة‌

 الشاملة‌

 أداء‌العاملٌن‌
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 دراسة وصفية وتحميمية
 ثبات الاستبانة:  -1 

يقصد بثبات الاستبانة أن تعطي ىذه الاستبانة نفس النتيجة لو تم إعادة توزيعيا أكثر من 
مرة تحت نفس الظروف والشروط، أو بعبارة أخرػ أن ثبات الاستبانة يعني الاستقرار في 
نتائجيا وعدم تغييرىا بشكل كبير فيما لو تم إعادة توزيعيا عمى أفراد العينة عدة مرات خلال 

 منية معينة، وقد تم حساب الثبات بالطريقة التالية: فترات ز 
: تم حساب المعامل ألفا كرونباخ لقياس الثبات، بحيث تحصمنا الثبات بطريقة ألفاكرونباخ

المحورين الأول والثاني ) مقياس ليكرت لفقرات ( 0o964عمى معامل الثبات بقيمة )
الاستبانة تتمتع بمعامل ثبات  فقرة بحيث أن ىذه القيمة تدل عمى أن 35ل الخماسي ( 

( ومنو نستنتج أن  0,70مرتفع جدا ويفوق المعدل المتعارف عميو  والذؼ يقدر ب) 
الاستبانة تتمتع بدرجة عالية من الصدق والثبات حققت ثبات في التقديرات , وتدل ىذه 

 (%96,4النتيجة عمى أنو في حالة توزيع استبيان من جديد في نفس الظروف السابقة فإن )
 ( يمثل إحصائيات الثبات "ألفا كرونباخ" لمحاور الاستبيان04) الجدول رقم

 قيمت أنفا كرووباخ انمقياس  عذد انفقراث

71  

قم
ست

نم
 ا
ير

تغ
نم

ا
 

 139,0 إدارة انجودة انشامهتانمحور الأول: 

 13910 القيادةانمؤشر الأول:  71

 13000 خطط الجودةانمؤشرانثاوي: 70

 13810 تحسين المستمر والتطويرانثانث:انمؤشر  70

71 

بع
تا

 ان
ير

تغ
نم

ا
 

 139,0 أداء انعامهيهانمحور انثاوي: 

 138,0 قياس الأداءانمؤشر انرابع:  70

 ,1390 التذريب ستراتيجيةإانمؤشر انخامس:  70

 13901 العلاقة مع العاملينانمؤشرانسادس: 71

 769,0 انمقياس )الاستبيان( ككم 50

 
 (SPSS v.24): من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر
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 : التكرارات والنسب المئوية–2

 :نتائج عينة الدراسة وفقا لمبيانات الديموغرافية - أ
 أ-1- توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير الصنف

( : توزيع أفراد العينة حسب متغير الصنف05جدول رقم )ال  
 %التكرار النسبي التكرار المطمق الصنف
 %66,7 20 ذكر
 %33,3 10 أنثى
 % 100 30 المجموع

 
 (SPSS v.24)بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  ين: من إعداد الطالبالمصدر

 ( : التمثيل البياني لتوزيع العينة حسب متغير الصنف07الشكل رقم)

 
 (SPSS v.24)بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  ين: من إعداد الطالبالمصدر

 
( يظير لنا أن غالبية أفراد العينة قصد الدراسة من فئة الذكور بنسبة 02من خلال بيانات الجدول )

 (.%33,3( في حين شكمت نسبة الإناث )66,7%)
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 : توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير السن -2-أ

 العينة حسب متغير السن( : توزيع أفراد 06جدول رقم)ال
 %التكرار النسبي التكرار المطمق السن

 %16,7 05 سنة 35-25من 
 %63,3 19 سنة 45-36من 

 %20 06 سنة 45أكبر من 
 % 100 30 المجموع

 (SPSS v.24)بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  ين: من إعداد الطالبالمصدر
 حسب متغير السن( التمثيل البياني لتوزيع العينة 08الشكل رقم)

 
 (SPSS v.24)بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  ين: من إعداد الطالبالمصدر

( عمى سنة 45-36من (, تحصمت الفئة العمرية )03فيما يتعمقبمتغير السن ومن خلال بيانات الجدول )
( وفي الأخير %20( بنسبة )سنة 45)أكبر من ( تمتيا الفئة العمرية %63,3النسبة الأعمى بنسبة )
 العينة قصد الدراسة.من مجموع  (%16,7( عمى نسبة )سنة 35-25من )تحصمت الفئة العمرية 
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 : توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير المستوى التعميمي -3-أ

 ( توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعميمي07جدول رقم)ال
 %النسبيالتكرار  التكرار المطمق الاختيارات

 %10 03 ثانوؼ 
 %70 21 جامعي

 %20 06 دراسات عميا
 % 100 30 المجموع

 
 (SPSS v.24)بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  ين: من إعداد الطالبالمصدر

 ( التمثيل البياني لتوزيع العينة حسب متغير المستوى التعميمي09الشكل رقم)

 
 (SPSS v.24)بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  ين: من إعداد الطالبالمصدر

 
( أن 04بخصوص متغير المستوػ التعميمي لأفراد العينة قصد الدراسة , نلاحع من بيانات الجدول )

( مستواىم التعميمي دراسات %20( وأن )%70غالبية أفراد العينة يمتمكون مؤىل عممي جامعي بنسبة )
 ثانوؼ .(مستواىم التعميمي %10عميا بينما )
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 : توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير سنوات الخبرة -4-أ
 ( توزيع أفراد العينة حسب متغير عدد سنوات الخبرة08جدول رقم)ال

 %التكرار النسبي التكرار المطمق عدد سنوات 
 %13,3 04 سنوات 05اقل من 

 %06,7 02 سنة 10إلى  05من 
 %36,7 11 سنة 15إلى  11من 

سنة 15من أكثر   13 43,3% 
 % 100 30 المجموع

 
  SPSS)برنامج(v.24بالاعتماد عمى مخرجات  ين: من إعداد الطالبالمصدر

 ( التمثيل البياني لتوزيع العينة حسب متغير عدد سنوات الخبرة10الشكل رقم)

 
  SPSS)برنامج(v.24بالاعتماد عمى مخرجات  ين: من إعداد الطالبالمصدر

 
 15( يمتمكون خبرة مينية لأكثر من %43,3متغير عدد سنوات الخبرة , نلاحع أن نسبة )فيما يخص 

سنة(  15إلى  11( المستجوبين الذين لدييم عدد سنوات خبرة )من %36,7سنة بينما شكمت نسبة )
و من وىاتين النسبتين تمكننا من الاستفادة من خبرة ىؤلاء المستجوبين في إثراء دراستنا لما يتوفرون عمي
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سنوات(. وفي  05( المستجوبين الذين لدييم خبرة تقل عن )%13,3خبرة مينية ىامة ,كما شكمت نسبة )
 سنوات(.  10إلى  05( مستجوبين اثنين المذان لدييم خبرة تتراوح )من %06,7الأخير شكمت نسبة )

 
 دراسة النتائج المتعمقة باتجاه آراء المستجوبين اتجاه محاور الدراسة: -3

 أولا:وصف إجابات عينة الدراسة
من خلال ىذا العنصر نحاول وصف وتحميل إجابات عينة الدراسة بخصوص كل مؤشر،تم استنتاج 
اتجاه عنصر العينة لكل فقرة من فقرات الدراسة وىذا بالاعتماد عمى الأوزان المرجحة لمقياس ليكارت 

 . الخماسي
 ( معايير تحديد الاتجاه09جدول رقم)ال

 الرأؼ المرجح المتوسط
 غير موافق بشدة 1.79إلى 1من 
 غير موافق 2.59إلى  1.80من 
 محايد 3.39إلى  2.60من 
 موافق 4.19إلى  3.40من 

 موافق بشدة 5إلى  4.20من 
 ينالمصدر: من إعداد الطالب

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الفصل الثاني                                                                           الذراسة الميذانية

 

75 
 

 ثانيا:النتائج المتعمقة باتجاه آراء المستجوبين
المستجوبين اتجاه فقرات المحور الأول المتعمقة بإدارة الجودة  النتائج المتعمقة باتجاه آراء -1

 الشاممة:
المؤشر الأول من الاستبيان يوضح الجدول التالي النتائج التي تم التوصل إلييا حول فقرات أ :-1

 المتعمقة بالقيادة
 ( : تحميل آراء المبحوثين لممؤشر الأول : "القيادة"10الجدول رقم )

 
 (SPSS v.24المصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )

ا المؤشر ( أن المتوسطات الحسابية ليذ07يتضح من خلال مطالعة البيانات الواردة في الجدول رقم )
أن "( التي تنص عمى02(،وأن الفقرة رقم )3.97و  3.27بالنسبة لعينة الدراسة قد تراوحت ما بين)

ىي الأعمى بين متوسطات الإجابات، و بمتوسط  "التحسينات في تعتبرىا الإدارة طريقة لزيادة الأرباح
( و التي تنص عمى 06م )(،في حين أن العبارة رق0.850( بانحراف معيارؼ قد بمغ )3.97حسابي بمغ )

 
 " القيادةالمؤشر الأول  "

 المتوسط
 الحسابي 

 الانحراف 
 المعياري 

 الاتجاه الرتبة
 العام

 الموافقة 4 9800, 3,73 تأخذ الإدارة المسؤولية عن جودة الأداء .1

 الموافقة 1 8500, 3,97 لزيادة الأرباحتعتبر الإدارة التحسينات في الجودة طريقة  .2

 الموافقة 5 1,006 3,43 تقدم الإدارة التحفيزات لتحقيق أىداف الجودة .3

يتم ضمان أي منتج جديد أو خدمة من قبل الإدارة لتمبية  .4
 توقعات الزبون 

 الموافقة 3 8580, 3,77

تستخدم الإدارة جودة الأداء كحافز لمتوظيف والمحافظة عمى  .5
 موظفييا

 الحياد 6 1,061 3,33

 الحياد 7 1,015 3,27 يحاول المشرفين كسب ثقة الموظفين .6

 الموافقة 2 9250, 3,80 يروج المشرفين لرضا الزبون  .7

 الموافقة / 3o61 ,7630 المتوسط الحسابي المرجح لممؤشر الأول "القيادة" 
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احتمت المرتبة الأخيرة بأقل متوسط حسابي و الذؼ بمغ  "المشرفين يحاولون كسب ثقة الموظفين" أن
( وىو كبير مما يدل عمى تشتت آراء العينة قصد الدراسة 1.015( و ذلك بانحراف معياريبمغ )3.27)

فراد العينة بالنسبة ليذا المحور عبر عن لأالاتجاه العام بصفة عامة يتضح بأن  حول ىذه الفقرة إلا أنو
(، 0.763( بينما بمغ الانحراف المعيارؼ الإجمالي )3.61الموافقة حيث بمغ المتوسط الحسابي الإجمالي )

 قيمة معبرة عمى عدم تشتت إجابات أفراد العينة وتقاربيا اتجاه ىذا المؤشر. وىي
ل إلييا حول فقرات المؤشر الثاني من الاستبيان يوضح الجدول التالي النتائج التي تم التوصب :-1

 المتعمقة بخطط الجودة
 : "خطط الجودة" الثاني( : تحميل آراء المبحوثين لممؤشر 11الجدول رقم )

 

 (SPSS v.24المصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )
 
 
 

 
 "خطط الجودةالمؤشر الثاني  "

 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

 الاتجاه الرتبة
 العام

الخدمات وفق موجيات تسعى الشركة نحو التميز في تقديم  .8
 .إدارة الجودة

 الموافقة 1 7280, 3,77

تقوم الشركة باستثمار التقنية بالشكل المناسب في ترجمة  .9
 .الجودة في واقعيا

 الموافقة 3 8440, 3,67

تم ربط خطة تنفيذ خطط الجودة لمشركة بالأىداف  .10
 .المرجوة من أداء العاممين

 الموافقة 4 8600, 3,53

الشركة بدقة وفق الإطار الزمني لمتنفيذ تم وضع برامج  .11
 .من خلال الخطة الاستراتيجية

 الحياد 5 1,066 3,37

توجد خطة لتطبيق عممية الجودة في الشركة تتناسب  .12
 مع متطمبات الخدمات اليومية

 الموافقة 2 9440, 3,73

 الموافقة / 6490, 3,61 المتوسط الحسابي المرجح لممؤشر الثاني "خطط الجودة"
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( أن المتوسطات الحسابية ليذا 08يتضح من خلال مطالعة البيانات الواردة في الجدول رقم )
( التي تنص 08(،وأن الفقرة رقم )3.77و  3.37المؤشر بالنسبة لعينة الدراسة قد تراوحت ما بين )

ىي الأعمى بين  "تسعى نحو التميز في تقديم الخدمات وفق موجيات إدارة الجودةأن الشركة "عمى
(،في حين أن 0.728( بانحراف معيارؼ قد بمغ )3.77متوسطات الإجابات، و بمتوسط حسابي بمغ )

تموضع برامج الشركة بدقة وفق الإطار الزمني لمتنفيذ من " ( و التي تنص عمى أنو قد11الفقرة رقم )
( و ذلك 3.37احتمت المرتبة الأخيرة بأقل متوسط حسابي و الذؼ بمغ ) "طة الاستراتيجيةخلال الخ

( وىو كبير مما يدل عمى تشتت آراء العينة قصد الدراسة حول ىذه الفقرة 1.066بانحراف معيارؼ بمغ )
موافقة حيث بمغ فراد العينة بالنسبة ليذا المحور عبر عن الالاتجاه العام لأبصفة عامة يتضح بأن  إلا أنو

قيمة معبرة (، وىي 0.649( بينما بمغ الانحراف المعيارؼ الإجمالي )3.61المتوسط الحسابي الإجمالي )
 عمى عدم تشتت إجابات أفراد العينة وتقاربيا اتجاه ىذا المؤشر. 

ان يوضح الجدول التالي النتائج التي تم التوصل إلييا حول فقرات المؤشر الثالث من الاستبيت :-1
 المتعمقة 

 بالتحسين المستمر و التطوير.
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 : "التحسين المستمر و التطوير" الثالث( : تحميل آراء المبحوثين لممؤشر 12الجدول رقم )

 (SPSS v.24برنامج )المصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات 
( تشير إلى أن المتوسطات الحسابية ليذا المؤشر 10القراءة الأولية لمبيانات الواردة في الجدول رقم )

( التي تنص عمى 13(،وأن الفقرة رقم )3.83و  3.40بالنسبة لعينة الدراسة قد تراوحت ما بين )
ىي الأعمى  "يق معايير الجودة والتحسين المستمرالإدارة العميا يتوفر لدييا القناعة والدعم اللازم لتطب"أن

(،في حين أن 0.874( بانحراف معيارؼ قد بمغ )3.83بين متوسطات الإجابات، و بمتوسط حسابي بمغ )
الشركة لدييا قسم خاص بالتدريب وذلك من أجل التحسين المستمر "( و التي تنص عمى أن14الفقرة رقم )

( و 3.40احتمت المرتبة الأخيرة بأقل متوسط حسابي و الذؼ بمغ ) "اليالأداء العاممين من أجل إنجاز أعم
( وىو كبير مما يدل عمى تشتت آراء العينة قصد الدراسة حول ىذه 1.163ذلك بانحراف معيار يبمغ )

فراد العينة بالنسبة ليذا المحور عبر عن الموافقة الاتجاه العام لأبصفة عامة يتضح بأن  العبارة إلا أنو

 
 "التحسين المستمر و التطوير المؤشر الثالث  "

 المتوسط
 الحسابي 

 الانحراف 
 المعياري 

 الاتجاه الرتبة
 العام

الإدارة العميا القناعة والدعم اللازم لتطبيق يتوفر لدى  .13
 .معايير الجودة والتحسين المستمر

 الموافقة 1 8740, 3,83

لدى الشركة قسم خاص بالتدريب وذلك من أجل  .14
 .التحسين المستمر لأداء العاممين من أجل إنجاز أعماليا

 الموافقة 5 1,163 3,40

لنشاطي تخصص إدارة الشركة ميزانية كافية باستمرار  .15
 .البحث العممي والتطوير من أجل تحسين القطاع الخدمي

 الموافقة 4 9710, 3,43

تسعى الشركة باستمرار الي تطوير سياسات  .16
واستراتيجيات العمل بما يرفع من مستوى أداء العاممين 

 .ويساعد متخذي القرار في تقييم الأداء
 الموافقة 3 9370, 3,53

عممت الشركة عمى نشر ثقافة الجودة باستمرار وعمى  .17
رشادتوجيو   .كيفية تحسين الجودة إليالعاممين  وا 

 الموافقة 2 1,070 3,60

المتوسط الحسابي المرجح لممؤشر الثالث "التحسين المستمر و 
 التطوير" 

 الموافقة / 7560, 3,56
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(، وىي 0.756( بينما بمغ الانحراف المعيارؼ الإجمالي )3.56بمغ المتوسط الحسابي الإجمالي ) حيث
 قيمة معبرة عمى عدم تشتت إجابات أفراد العينة وتقاربيا اتجاه ىذا المؤشر. 

 النتائج المتعمقة باتجاه آراء المستجوبين اتجاه فقرات المحور الثاني المتعمقة بأداء العاممين -2
يوضح الجدول التالي النتائج التي تم التوصل إلييا حول فقرات المؤشر الرابع من الاستبيان المتعمقة أ :-2

 بقياس الأداء
 ( : تحميل آراء المبحوثين لممؤشر الرابع : "قياس الأداء"13الجدول رقم )

 
 (SPSS v.24المصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )

( تبين أن المتوسطات الحسابية ليذا المؤشر بالنسبة 11القراءة الأولية لمبيانات الواردة في الجدول رقم )
أبدت تحفظا نوعا (، كما نلاحع أن العينة قصد الدراسة 3.67و  2.87لعينة الدراسة قد تراوحت ما بين)

توجد "( التي تنص عمى أنو 18رقم )وأن الفقرة ما عن رأييا باتجاه الحياد حيال معظم فقرات ىذا المؤشر 
ىي الأعمى بين متوسطات  "قاعدة بيانات لجميع الإدارات لحفع واستدعاء وتداول الوثائق لتقييم الأداء

 
 "قياس الأداء المؤشر الرابع  "

 المتوسط
 الحسابي 

 الانحراف 
 المعياري 

 الاتجاه الرتبة
 العام

.توجد قاعدة بيانات لجميع الإدارات لحفظ واستدعاء 18
 وتداول الوثائق لتقييم الأداء.

 الموافقة 1 9220, 3,67

.يوجد نظام لتقييم أداء العاممين داخل الشركة وفق 19
 نظام  ضمان الجودة بالشركة.

 الحياد 4 1,033 2,97

يساعد عمى  .وجود نظام لتقييم العاممين داخل الشركة20
 رفع كفاءة الأداء لدي العاممين.

 الحياد 5 1,196 2,87

.اختيار توقيت تقييم وقياس أداء العاممين يوثر عمى 21
 نتيجة القياس.

 الحياد 3 1,050 3,00

.ربط نتيجة قياس الأداء بزيادة المرتبات والحوافز 22
 يساعد عمي رفع معدل الأداء لدى العاممين.

 الحياد 2 1,124 3,33

 الحياد / 8250, 3,16 المتوسط الحسابي المرجح لممؤشر الرابع " قياس الأداء " 
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( بانحراف معيارؼ قد بمغ 3.67الإجابات معبرة عن اتجاه الموافقة، و بمتوسط حسابي بمغ )
وجود نظام لتقييم العاممين داخل الشركة "ى ( و التي تنص عم20(،في حين أن العبارة رقم )0.922)

احتمت المرتبة الأخيرة بأقل متوسط حسابي و الذؼ بمغ  "يساعد عمى رفع كفاءة الأداء لدؼ العاممين
( وىو كبير مما يدل عمى تشتت آراء العينة قصد الدراسة 1.695( و ذلك بانحراف معياريبمغ )2.87)

فراد العينة بالنسبة ليذا المحور عبر عن الاتجاه العام لأتضح بأن وبصفة عامة ي حول ىذه الفقرة إلا أنو
 . (0.825( بينما بمغ الانحراف المعيارؼ الإجمالي )3.16الحياد حيث بمغ المتوسط الحسابي الإجمالي )

:يوضح الجدول التالي النتائج التي تم التوصل إلييا حول فقرات المؤشر الخامس من الاستبيان ب-2
 :إستراتيجية التدريبالمتعمقة ب

 : "استراتيجية التدريب " الخامس( : تحميل آراء المبحوثين لممؤشر 14الجدول رقم )
 

 (SPSS v.24المصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )
 

 
 "التدريب  إستراتيجيةالمؤشر الخامس "

 المتوسط
 الحسابي 

 الانحراف 
 المعياري 

 الاتجاه الرتبة
 العام

لدى الشركة قسم خاص بتدريب العاممين وذلك من  .1
 .أجل تحسين الأداء

 الموافقة 1 1,048 3,73

تكمف الشركة قسم معين بتدريب العاممين عمى  .2
 أعمالتخص قسم الجودة.

 الموافقة 2 9680, 3,60

التدريب يتم وفق الاحتياجات التدريبية وذلك لرفع  .3
 كفاءةالأداء.

 الموافقة 4 1,037 3,40

ييتم قسم التدريب بنقل الممارسات الأفضل من قسم  .4
 .إلى آخر

 الحياد 5 1,062 3,10

ييتم قسم التدريب بتطوير الموظفين من خلال  .5
 التدريب.

 الموافقة 3 1,104 3,57

 إستراتيجيةالمتوسط الحسابي المرجح لممؤشر الخامس "
 التدريب "

 الموافقة / 9010, 3,48



 الفصل الثاني                                                                           الذراسة الميذانية

 

81 
 

( إلى أن المتوسطات الحسابية ليذا المؤشر بالنسبة لعينةالدراسة 12تشير النتائج المبينة في الجدول رقم )
لدػ الشركة قسم خاص "( التي تنص عمى أن 23(،وأن الفقرة رقم )3.73و  3.10قد تراوحت ما بين )

ات، و بمتوسط حسابي ىي الأعمى بين متوسطات الإجاب "بتدريب العاممين وذلك من أجل تحسين الأداء
قسم "( و التي تنص عمى أن26(،في حين أن الفقرة رقم )1.048( بانحرافمعيارؼ قد بمغ )3.73بمغ )

احتمت المرتبة الأخيرة بأقل متوسط حسابي و  "التدريب ييتم بنقل الممارسات الأفضل من قسم إلى آخر
ما يدل عمى تشتت آراء العينة قصد (وىو كبير م1.062( و ذلك بانحراف معياريبمغ )3.10الذؼ بمغ )

فراد العينة بالنسبة ليذا المؤشر الاتجاه العام لأبصفة عامة يتضح بأن  الدراسة حول ىذه الفقرةإلا أنو
( بينما بمغ الانحراف المعيارؼ الإجمالي 3.48عبرعن الموافقة حيث بمغ المتوسطالحسابي الإجمالي )

(0.901). 
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 :يوضح الجدول التالي النتائج التي تم التوصل إلييا حول فقرات المؤشر السادس من ت-2
 الاستبيان المتعمقة بالعلاقة مع العاممين

 : "العلاقة مع العاممين"السادس(: تحميل آراء المبحوثين لممؤشر 15الجدول رقم )
 

 
 (SPSS v.24المصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )

المتوسطات الحسابية ليذا المؤشر بالنسبة لعينةالدراسة ( إلى أن 13تشير النتائج المبينة في الجدول رقم )
يستفيدون من "( التي تنص عمى أن الموظفين35(،وأن الفقرة رقم )3.67و  3.17قد تراوحت ما بين )
( بانحرافمعيارؼ 3.67ىي الأعمى بين متوسطات الإجابات، و بمتوسط حسابي بمغ ) "تدريبات ذات جودة

يدل عمى تشتت آراء العينة قصد الدراسة حول ىذه الفقرة،في حين أن  (وىو كبير مما1.155قد بمغ )

 
 "العلاقة مع العاممينالمؤشر السادس "

 المتوسط
 الحسابي 

 الانحراف 
 المعياري 

 الاتجاه الرتبة
 العام

 الموافقة 2 1,137 3,53 يتم السماح لنا بتفقد العمل الخاص بنا .18

 الحياد 5 1,081 3,27 يتم تشجيعنا عمى معرفة وتحديد المشاكل ولقضايا .19

 الموافقة 3 1,133 3,40 يتم تقديم المساعدة التقنية لنا لحل المشاكل .20

ومكافأتنا عمى جودة الأداء يتم الاعتراف بمجيوداتنا  .21
 المتفوق 

 الحياد 8 1,177 3,17

 الحياد 6 1,031 3,20 يوجد تشجيع عمى تقديم اقتراحات .22

 الحياد 7 1,324 3,20 لا توجد حواجز للاتصال بين الأقسام الإدارية .23

عمميات الاتصال ليست فقط من الأعمى إلى الأسفل" ولكن  .24
 من الأسفل إلى الأعمى

 الحياد 4 1,245 3,37

 الموافقة 1 1,155 3,67 نستفيد من تدريبات ذات جودة .25

المتوسط الحسابي المرجح لممؤشر السادس "العلاقة مع 
 العاممين"

 الحياد / 9110, 3,35
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 "يتمالاعتراف بمجيوداتنا ومكافأتنا عمى جودة الأداء المتفوق "( و التي تنص عمى أنو31الفقرة رقم )
(وىو 1.177( و ذلك بانحراف معياريبمغ )3.17احتمت المرتبة الأخيرة بأقل متوسط حسابي و الذؼ بمغ )

الاتجاه بصفة عامة يتضح بأن  يدل عمى تشتت آراء العينة قصد الدراسة حول ىذه الفقرةإلا أنو كبير مما
( 3.35فراد العينة بالنسبة ليذا المؤشر عبر عن الحياد حيث بمغ المتوسطالحسابي الإجمالي )العام لأ

 .(0.911بينما بمغ الانحراف المعيارؼ الإجمالي )
 
 - Kolmogorov) سميرنوف -خدام اختبار كولموغروفباستاختبار التوزيع الطبيعي -4

Smirnov): 
 -كولموغروفباستخدام اختبار قبل البدء في اختبار فرضيات الدراسة سنقوم باختبار التوزيع الطبيعي 

 لمعرفة ما إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أم لا. (Kolmogorov - Smirnov) سميرنوف
H0:البيانات تتبع التوزيع الطبيعيالفرضية الصفرية 
H1البيانات لا تتبع التوزيع الطبيعي:  الفرضية البديمة 

 سميرنوف -باستخدام اختبار كولموغروفاختبار التوزيع الطبيعي ( يمثل نتائج 16الجدول )
 

Tests de normalité 
 اختبار التوزيع الطبيعي

 

Kolmogorov-Smirnova 

سميرنوف -كولموغروف  
Statistiques 
 القيمة الاحصائية

Ddl 
 درجة الحرية

Sig. 
 القيمة الاحتمالية

 200, 30 112, المقياس

 (SPSS v.24)بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  ين: من إعداد الطالبالمصدر
 
 
 

 (Normal p plot( يمثل التوزيع الطبيعي )11المنحنى البياني رقم )
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 (SPSS v.24)المصدر: من مخرجات برنامج 

 
 -كولموغروفباستخدام اختبار باختبار التوزيع الطبيعي ( الخاصة 14نلاحع من خلال نتائج الجدول )

(، %05أؼ  0,05( وىي أكبر من قيمة الدلالة المفترض )0,200أن مستوػ الدلالة يساوؼ )سميرنوف
(أن كل النقاط Normal p plot( الذؼ يمثل التوزيع الطبيعي )01نلاحع من المنحنى البياني رقم )كما 

قريبة من منحنى الانحدار مما يدل عمى أن البواقي تتوزع حسب التوزيع الطبيعي وىذا شرط من شروط 
البيانات تتبع التوزيع إجراء تحميل الانحدار الخطي وبالتالي نقبل الفرضية الصفرية والتي تنص عمى أن 

 الطبيعي.
 اختبار فرضيات الدراسة: -5

 يوجد تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية لإدارة الجودة الشاممة عمى أداء العاممين :الفرضية الرئيسية
 يوجد تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية لمقيادة عمى أداء العاممينالفرضية الفرعية الأولى: 
 يوجد تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية لخطط الجودة عمى أداء العاممينالفرضية الفرعية الثانية: 

عمى أداء  تحسين المستمروالتطويريوجد تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية لمضية الفرعية الثالثة: الفر 
 العاممين

 سنقوم بتحميل اختبار الفرضيات الفرعية ثم نتطرق إلى تحميل اختبار الفرضية الرئيسية 
 
 عرض نتائج نموذج الانحدار الخطي البسيط لمفرضية الفرعية الأولى: 5-1
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 يوجد تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية لمقيادة عمى أداء العاممينفرعية الأولى: الفرضية ال
H0لمقيادة عمى أداء العاممينيوجد تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية لا 
H1 لمقيادة عمى أداء العاممينيوجد تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية 

 (:15الجدول )من جدول الأنوفا وجدول المعاملات لخصنا النتائج في 
 

 تحميل الانحدار الخطي البسيط لمفرضية الفرعية الأولى( يوضح نتائج 17الجدول )
 المتغير
 التابع
 

المتغير 
 المستقل
 

معامل 
 الإرتباط
R 

 معامل
 التحديد

R2 

مستوى 
 المعنوية

sig 
 

 الثابت
 
 

معاملات 
 لإنحدار
الغير  
 المعيارية

 0o738 0o545 0.000 0o539 0o774 القيادة أداء العاممين

 معادلة الانحدار

Y=0,539+0,774X 
Y)المتغير التابع )أداء العاممين : 

X( القيادة: المتغير المستقل) 
Y 

 (SPSS v.24)المصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 
 

الخطي البسيط لمفرضية الفرعية الأولى أن نموذج  بالانحدار( الخاصة 15أظيرت نتائج الجدول )
أصغر من مستوػ ( 0.000) ( بقيمةSigمعنوؼ وذلك من خلال قيمة الدلالة الإحصائية ) الانحدار

الاعتماد عمى  ( أؼ نستطيع التنبؤ بالمتغير التابع )أداء العاممين( من خلال0,05الدلالة المعنوية )
( بين %73,8نلاحع أيضا بأن ىناك ارتباط مرتفع بنسبة ), كما (القيادةالمتغير المستقل )

( وذلك 54o5%تفسر التباين الحاصل في أداء العاممين بنسبة )القيادة وتفسر النتائج أن .  المتغيرين
( كما جاءت قيمة ميل خط الانحدار 0o545الذؼ جاءت قيمتو ب ) (²R(بالنظر إلى معامل التحديد 

 .(0o774زاد أداء العاممين بمقدار) وحدةبمقدار  القيادةذات دلالة إحصائية أؼ كمما زادت  (0o774ب)
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يوجد تأثير إيجابي ذو دلالة إذن نرفض الفرض الصفرؼ ونقبل الفرض البديل والذؼ ينص عمى أنو :
 (.%95بدرجة ثقة ) إحصائية لمقيادة عمى أداء العاممين

 عرض نتائج نموذج الانحدار الخطي البسيط لمفرضية الفرعية الثانية: 5-2
 يوجد تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية لخطط الجودة عمى أداء العاممينالفرضية الفرعية الثانية: 

H0عمى أداء العاممينلخطط الجودة يوجد تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية لا 
H1 عمى أداء العاممينلخطط الجودة يوجد تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية 

 (:16من جدول الأنوفا وجدول المعاملات لخصنا النتائج في الجدول )
 تحميل الانحدار الخطي البسيط لمفرضية الفرعية الثانية( يوضح نتائج 18الجدول )

 المتغير
 التابع

 

المتغير 
 المستقل

 

معامل 
 الإرتباط
R 

 معامل
 التحديد
R2 

مستوى 
 المعنوية

sig 
 

 الثابت
 
 

معاملات 
 لإنحدار
الغير  
 المعيارية

 0o667 0o445 0.000 0o366 0o822 خطط الجودة أداء العاممين

 معادلة الانحدار

Y=0,366+0,822X 
Y أداء العاممين(: المتغير التابع )  

X (خطط الجودة: المتغير المستقل )  
Y 

 (SPSS v.24): من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر
 

( الخاصة بالإنحدار الخطي البسيط لمفرضية الفرعية الثانية أن نموذج 16أظيرت نتائج الجدول )
أصغر من مستوػ ( 0.000) ( بقيمةSigالإنحدار معنوؼ وذلك من خلال قيمة الدلالة الإحصائية )

الاعتماد عمى  أؼ نستطيع التنبؤ بالمتغير التابع )أداء العاممين( من خلال (0,05الدلالة المعنوية )
( بين %66,7, كما نلاحع أيضا بأن ىناك ارتباط متوسط بنسبة )(خطط الجودةالمتغير المستقل )

(وذلك 44o5%تفسر التباين الحاصل في أداء العاممين بنسبة )خطط الجودة وتفسر النتائج أن . المتغيرين
( كما جاءت قيمة ميل خط الانحدار 0o445الذؼ جاءت قيمتو ب ) (²R(إلى معامل التحديد  بالنظر
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زاد أداء العاممين وحدة بمقدار خطط الجودة ذات دلالة إحصائية أؼ كمما زادت  (0o822ب)
 .(0o822بمقدار)

دلالة  يوجد تأثير إيجابي ذوإذن نرفض الفرض الصفرؼ ونقبل الفرض البديل والذؼ ينص عمى أنو :
 (.%95بدرجة ثقة ) عمى أداء العاممينخطط الجودةإحصائية ل

 
 عرض نتائج نموذج الانحدار الخطي البسيط لمفرضية الفرعية الثالثة: 5-3

عمى أداء  تحسين المستمروالتطويريوجد تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية لمالفرضية الفرعية الثانية: 
 العاممين

H0عمى أداء العاممينتحسين المستمروالتطوير لايوجد تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية لم 
H1عمى أداء العاممين تحسين المستمروالتطويريوجد تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية لم 

 (:17من جدول الأنوفا وجدول المعاملات لخصنا النتائج في الجدول )
 الثالثةتحميل الانحدار الخطي البسيط لمفرضية الفرعية ( يوضح نتائج 19الجدول )

 المتغير
 التابع
 

 المتغير المستقل
 

معامل 
 الإرتباط
R 

 معامل
 التحديد

R2 

مستوى 
 المعنوية

sig 
 

 الثابت
 
 

معاملات 
 الإنحدار
الغير  
 المعيارية

 أداء العاممين
تحسين ال

 المستمروالتطوير
0o793 0o629 0.000 0o350 0o839 

 معادلة الانحدار

Y=0,350+0,839X 
Y)المتغير التابع )أداء العاممين : 

X(تحسين المستمروالتطويرل: المتغير المستقل  )ا 
Y 

 (SPSS v.24): من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر
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الخطي البسيط لمفرضية الفرعية الثالثة أن نموذج  بالانحدار( الخاصة 17أظيرت نتائج الجدول )
أصغر من مستوػ ( 0.000) ( بقيمةSigالإنحدار معنوؼ وذلك من خلال قيمة الدلالة الإحصائية )

الاعتماد عمى  ( أؼ نستطيع التنبؤ بالمتغير التابع )أداء العاممين( من خلال0,05الدلالة المعنوية )
( %79,3, كما نلاحع أيضا بأن ىناك ارتباط مرتفع بنسبة )مروالتطوير(تحسين المستالالمتغير المستقل )

يفسر التباين الحاصل في أداء العاممين بنسبة تحسين المستمروالتطوير وتفسر النتائج أن ال. بين المتغيرين
(62o9% وذلك بالنظر إلى معامل التحديد ))²R) ( 0الذؼ جاءت قيمتو بo629 كما جاءت قيمة ميل )

زاد   وحدةبمقدار  تحسين المستمروالتطويرذات دلالة إحصائية أؼ كمما زاد ال (0o839الانحدار ب )خط 
 .(0o839أداء العاممين بمقدار)

يوجد تأثير إيجابي ذو دلالة إذن نرفض الفرض الصفرؼ ونقبل الفرض البديل والذؼ ينص عمى أنو :
 (.%95بدرجة ثقة ) تحسين المستمروالتطوير عمى أداء العاممينلمإحصائية 

 عرض نتائج نموذج الانحدار الخطي المتعدد لمفرضية الرئيسية: 5-4
 يوجد تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية لإدارة الجودة الشاممة عمى أداء العاممين الفرضية الرئيسية:

H0لايوجد تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية لإدارة الجودة الشاممة عمى أداء العاممين 
H1تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية لإدارة الجودة الشاممة عمى أداء العاممين يوجد 

 سنقوم بتحميل اختبار الانحدار الخطي المتعدد للإجابة عمى الفرضية الرئيسية 
 (:18من جدول الأنوفا وجدول المعاملات لخصنا النتائج في الجدول )
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 الرئيسيةتحميل الانحدار الخطي المتعدد لمفرضية ( يوضح نتائج 20الجدول )
 المتغير
 التابع

 

 المتغيرات المستقمة
 

معامل 
 الإرتباط
R 

 معامل
 التحديد
R2 

مستوى 
 المعنوية

sig 
 

 الثابت
 
 

معاملات 
 الإنحدار
الغير  
 المعيارية

أداء 
 العاممين

القيادة: 1المؤشر   

0o822 0o676 0.000 0o222-  

0o187 

خطط : 2المؤشر 
 الجودة

0o285 

تحسين ال: 3المؤشر 
 المستمروالتطوير

0o519 

 (SPSS v.24)المصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 
 

الخطي المتعدد لمفرضية الرئيسية أن نموذج الإنحدار  بالانحدار( الخاصة 18أبرزت نتائج الجدول )
أصغر من مستوػ الدلالة ( 0.000) ( بقيمةSigمعنوؼ وذلك من خلال قيمة الدلالة الإحصائية )

الاعتماد عمى المتغيرات  ( أؼ نستطيع التنبؤ بالمتغير التابع )أداء العاممين( من خلال0,05المعنوية )
, كما نلاحع أيضا بأن ىناك تحسين المستمروالتطوير(الدة , خطط الجودة و المستقمة وىي مجتمعة )القيا

( بين المتغير المستق ألا وىو إدارة الجودة الشاممة متمثمة في المؤشرات %82,2ارتباط مرتفع بنسبة )
ين تحسين المستمروالتطوير( وبين المتغير التابع ألا وىو أداء العاممالالقيادة , خطط الجودة و الثلاثة )

وتفسر النتائج .التدريب والعلاقة مع العاممين (   إستراتيجيةالمتمثل في المؤشرات الثلاثة )قياس الأداء, 
( وذلك بالنظر إلى معامل 67o6%إدارة الجودة الشاممة تفسر التباين الحاصل في أداء العاممين بنسبة )

 (.0o676الذؼ جاءت قيمتو ب ) (²R(التحديد 
تأثير إيجابي ذو دلالة يوجد الصفرؼ ونقبل الفرض البديل والذؼ ينص عمى أنو :إذن نرفض الفرض 

 (.%95إحصائية لإدارة الجودة الشاممة عمى أداء العاممين بدرجة ثقة )
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: الفروقات اختبار  
 ىناك فروق ذات دلالة إحصائية لمتوسط إدارة الجود الشاممة وأداء العاممين . :الفرضية الرئيسية الثالثة

 ىناك فروق ذات دلالة إحصائية لمتوسط إدارة الجود الشاممة. ضية الرئيسية الثالثة أ :ر فال

H0  03متوسط إدارة الجود الشاممة يساوؼ القيمة 
H1 03متوسط إدارة الجود الشاممة لا يساوؼ القيمة 
 :كما يميلخصنا النتائج  ت لمعينة الواحدةمخرجات اختبار من 

 إدارة الجودة الشاممة  لمعينة الواحدةت ا( اختبار 21الجدول )

 انفرق في

 انمتوسط 

الاوحراف 

 انمعياري

انمتوسط 

 انمرجح

 انذلانت الاحصائيت

PSig. 

 درجت انحريت

Ddl 

 قيمت ث

T 

إدارة الجودة 
 الشاممة

 7609 + 76,09 5609 0.000 29 

06917 

 Tقيمت ث 

 26700انجذونيت = 

 (SPSS v.24بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )ن يالمصدر: من إعداد الطالب

نلاحع بأن قيمة المتوسط الحسابي  ت لمعينة الواحدةباختبار ( الخاص 19من خلال بيانات الجدول )
( , كما أن قيمة ت 0,96( التي تم توظيفيا في الاختبار )+03( أكبر من القيمة الافتراضية )3,59)

( وبما أن قيمة الدلالة 2,045( أكبر من قيمة ت الجدولية )29( عند درجة الحرية )4,97المحسوبة )
إذن نرفض الفرض الصفرؼ ونقبل الفرض ( %05أؼ  0.05( أصغر من )0.000) Sigالإحصائية 

 . 03البديل الذؼ ينص عمى أن متوسط إدارة الجود الشاممة لا يساوؼ القيمة 

 يمكننا القول أن ىناك فروق ذات دلالة إحصائية لمتوسط إدارة الجود الشاممة.

 ىناك فروق ذات دلالة إحصائية لمتوسط أداء العاممين. : بضية الرئيسية الثالثة ر فال

H0  03متوسط أداء العاممين يساوؼ القيمة 
H1 03متوسط أداء العاممين لا يساوؼ القيمة 
 :كما يميلخصنا النتائج  ت لمعينة الواحدةمخرجات اختبار من 
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 اداء العاممين  ت لمعينة الواحدةا( اختبار 22الجدول )

 انفرق في

 انمتوسط 

الاوحراف 

 انمعياري

انمتوسط 

 انمرجح

 انذلانت الاحصائيت

PSig. 

 درجت انحريت

Ddl 

 قيمت ث

T 

 أداء العاممين

 7655 + 76199 5655 72729 29 

26290 

 Tقيمت ث 

 26700انجذونيت = 

 (SPSS v.24ن بالاعتماد عمى مخرجات برنامج )يالمصدر: من إعداد الطالب

نلاحع بأن قيمة المتوسط الحسابي  ت لمعينة الواحدةباختبار ( الخاص 20من خلال بيانات الجدول )
( , كما أن قيمة ت 0,33( التي تم توظيفيا في الاختبار )+03( أكبر من القيمة الافتراضية )3,33)

( وبما أن قيمة الدلالة 2,045( أكبر من قيمة ت الجدولية )29( عند درجة الحرية )2,295المحسوبة )
إذن نرفض الفرض الصفرؼ ونقبل الفرض  (%05أؼ  0.05( أصغر من )0.029) Sigالإحصائية 

 . 03البديل الذؼ ينص عمى أن متوسط أداء العاممين لا يساوؼ القيمة 

 يمكننا القول أن ىناك فروق ذات دلالة إحصائية لمتوسط أداء العاممين.

 
 كتابة معادلة الانحدار : ) باستخدام المعاملات الغير معيارية ( -6

ار الخطي المتعدد باستخدام المعاملات الغير معيارية يكون عمى الشكل التالي الشكل العام لمعادلة الانحد
: 
 
 

 بحيث:
Y " يمثل المتغير التابع " أداء العاممين 

B  الثابتيمثل المعامل (Constant) 
Ҡ3, Ҡ2, Ҡ1: القيادة , خطط إدارة الجودة الشاممة تمث لمعاملات الانحدار الغير معيارية لمؤشرات(

 تحسين المستمروالتطوير( عمى التوالي.الالجودة و 

Y=B+(Ҡ1*X1)+(Ҡ2*X2)+(Ҡ3*X3) 
 



 الفصل الثاني                                                                           الذراسة الميذانية

 

92 
 

X3, X2,X1 : " تحسين ال)القيادة , خطط الجودة و  إدارة الجودة الشاممة "تمثل المتغيرات المستقمة
 عمى التوالي. التطوير( المستمرو

يمكننا كتابة معادلة الانحدار ة الرئيسية ( الخاص بنتائج اختبار الفرضي18جدول )من خلال نتائج ال
 الخطي المتعدد عمى النحو التالي  :

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Y= -0,222+0,187X1+ 0,285X2+ 0,519X3 

 



 الفصل الثاني                                                                           الذراسة الميذانية

 

93 
 

 خلاصة النتائج:
من خلال التحميل الإحصائي لبيانات الدراسة واختبار صحة فرضياتيا تم التوصل لمعديد من النقاط 

 يمي:المستخمصة كما 
 (%96,4الاستبانة تتمتع بمعامل ثبات مرتفع جدا وصل إلى ) -
ىناك موافقة من طرف عمال شركة اتصالات الجزائر لولاية سعيدة )العينة قصد الدراسة( عمى  -

 (.3,61عبارات المؤشر الأول " القيادة" بمتوسط حسابي مرجح بقيمة )
ىناك موافقة من طرف عمال شركة اتصالات الجزائر لولاية سعيدة )العينة قصد الدراسة( عمى  -

 (. 3,61عبارات المؤشر الثاني " خطط الجودة" بمتوسط حسابي مرجح بقيمة )
ىناك موافقة من طرف عمال شركة اتصالات الجزائر لولاية سعيدة )العينة قصد الدراسة( عمى  -

" التحسين المستمر والتطوير" عمى أداء الموظفين" بمتوسط حسابي مرجح عبارات المؤشر  الثالث 
 (. 3,56بقيمة )

ىناك حياد من طرف عمال شركة اتصالات الجزائر لولاية سعيدة )العينة قصد الدراسة( عمى عبارات  -
 (. 3,16المؤشر  الرابع " قياس الأداء" بمتوسط حسابي مرجح بقيمة )

ركة اتصالات الجزائر لولاية سعيدة )العينة قصد الدراسة( عمى ىناك موافقة من طرف عمال ش -
 (. 3,48عبارات المؤشر  الخامس "استراتيجية التدريب" بمتوسط حسابي مرجح بقيمة )

ىناك حياد من طرف عمال شركة اتصالات الجزائر لولاية سعيدة )العينة قصد الدراسة( عمى عبارات  -
 (. 3,35ن" بمتوسط حسابي مرجح بقيمة )المؤشر  السادس "العلاقة مع العاممي

( بين المتغير المستقل ألا وىو %82,2)تشير النتائج إلى وجود علاقة ارتباط مرتفعة وموجبة بنسبة  -
 .وبين المتغير التابع ألا وىو أداء العاممينإدارة الجودة الشاممة 

عمى أداء دارة الجودة الشاممة تشير النتائج إلى وجود تأثير إيجابي وطردؼ ذو دلالة إحصائية لإ -
 .العاممين
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الناحيتين النظرية والتطبيقية، توصمنا إلى أن إدارة  ، منموضوعنامما ناقشناه في 
الجودة الشاممة ليا تأثير إيجابي عمى أداء الموظف لأنيا من أفضل الطرق لتطوير 
وتحسين الجوانب المختمفة داخل المنظمة لأن الجودة من الموارد البشرية يؤدؼ بالضرورة 

 .إلى جودة جميع العمميات داخل المنظمة
النظر عن عدد وجيات النظر، بغض النظر عن مدػ مطابقتيا والجودة بغض 

لممعايير الدولية أو تمبية توقعات العملاء، سواء في المنتجات أو الخدمات، يجب أن تكون 
موجودة حتى تكتسب المؤسسة القدرة التنافسية بطرقيا المختمفة من خلال توفير المنتجات 

 .دمن أعمى مستويات الجودة لمحصول عمى الموار 
وبما أن موضوع الجودة لم يعد يقتصر عمى الدول المتقدمة أو الشركات العملاقة فقط 
بل تعداىا إلى كل المؤسسات التي تسعى إلى غزو الأسواق العالمية وىذا بالاعتماد عمى 
الجودة كميزة وركيزة أساسية، خاصة بعد اندماج معظم الدول داخل غطاء المنظمة العالمية 

التحولات الاقتصادية والاجتماعية والثقافية دفعت المؤسسات ومنيا المؤسسة  لمتجارة، إذ أن
الجزائرية إلى مواكبة ىذىالتطورات والمستجدات لموصول إلى الجودة والاستجابة إلى 
متطمبات منظمة التقييس الدولية لضمان الدخول وبشكل صحيح في السوق العالمية وذلك 

 لصعيد العالمي أوالمحمي.لتحقيق أىداف المؤسسة سواء عمى ا

ولا يخفى أن ما تطرقنا لو يوضح دور إدارة الجودة الشاممة في تحسين الحصة 
السوقية لممؤسسة بالإضافة إلى دعم سمعتيا وذلك من خلال تميز موردىا البشرؼ وتميز 
المنتجات والخدمات التي تقدميا المؤسسة في كل مرحمة من مراحل تعامميا مع زبائنيا وىذا 

 بدوره يكون مفتاح لأبواب جديدة تطرقيا المؤسسة في المستقبل.

ومما لا شك فيو أن أىمية المورد البشرؼ كأساس أو كقالب يحوؼ الجودة ليعكسيا 
عمى باقي الموجودات داخل المؤسسة يدفع ىذه الأخيرة إلى الاىتمام بأداء وكفاءة وفاعمية 
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ارية التي تجعمو قادرا عمى الخمق والإبداع ىذا المورد وذلك من خلال تبني الأساليب الإد
 وا عطاء طاقة أكبر في العمل ومن بين ىذه الأساليب نجد أسموب إدارة الجودة الشاممة.

حيث أن الوصول إلى الأداء المتوقع من العاممين ضمن إدارة الجودة الشاممة 
غ والأساليب التي يستدعي توفر المتطمبات والإمكانيات الضرورية التي تسمح بترسيخ المباد

تؤثر بشكل مباشر عمى العاممين ومن بينيا : التدريب التحفيز ، فرق العمل والتمكين ىذا 
لتحقيق أىداف تطبيق إدارة الجودةالشاممة والتي تضمن لممؤسسة التفوق والتميز والتقدم 

يم والاستمرار وبما لو من دور كبير في تحسين علاقة المؤسسة بالعاممين وزيادة إحساس
بالانتماء والولاء ليا وكذا خمق روح العمل الجماعي مما ينعكس بشكل إيجابي عمى أدائيم 

 وباستمرار و لمدػ طويل.
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 قسم علوم التسيير

 

 بانيالاست

 

 ة( :)المحترم( سيدتي) سيدي

‌

‌:بعد‌أماطٌبة‌‌تحٌة‌وبركاته،‌الله‌ورحمة‌علٌكم‌السلام

‌

"‌العاملٌن‌‌أداء‌على‌الشاملة‌الجودة‌رإدارةٌأثت"‌موضوع‌7تخرج‌‌ماستر‌‌لمذكرة‌إطارالتحضٌر‌فً

‌تتفك‌التً‌الخانةف)×(‌‌علامة‌بوضع‌أدناه‌‌و‌ذلن‌ةالمدون‌الأسئلة‌على‌بالإجابة‌التكرم‌سٌادتكم‌من‌ٌرجى

‌.تعاونكم‌حسن‌على‌لكم‌وشكرا‌فمط‌علمٌة‌لأغراض‌ٌستخدم‌رأٌكم‌أن‌سٌادتكم‌ونعلم‌رأٌكم،‌مع

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 : الأول  الجزء

 : الشخصية البيانات

 النوع :

 أنثى‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ذكر

 العمر :

 سنة‌‌55أكثرمن‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌سنة‌‌‌55-‌‌33من‌‌‌‌‌‌‌سنة‌‌35-‌‌75من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌سنة‌‌75من‌ألل

 :التعليمي ىالمستو

 علٌا‌دراسات‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌جامعً‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ألل‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ثانوي

 :المهنية الخبرة

‌سنة‌05أكثرمن‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌سنة‌‌05-‌‌00من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌سنوات‌‌00-‌‌05من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌سنوات‌‌05من‌ألل
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‌الاول‌المحور

الشاملة الجودة إدارة  

 

 قيادةال 1

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

 خطط ا لجودة‌-7

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

لا‌أوافك‌
 بشدة

أوافك‌ أوافك محاٌد لا‌أوافك
 بشدة

‌الرلم العبارة

‌0 الأداء‌جودة‌عن‌المسؤولٌة‌الإدارة‌تأخذ     

‌لزٌادة‌طرٌمة‌الجودة‌فً‌التحسٌنات‌تعتبرالإدارة     
 الأرباح

7‌

‌3 الجودة‌أهداف‌لتحمٌك‌لتحفٌزاتارة‌االإد‌تمدم     

ٌتم‌ضمان‌أي‌منتج‌جدٌد‌أو‌خدمة‌من‌لبل‌الإدارة‌     
 نتولعات‌الزبو‌لتلبٌة

5‌

تستخدم‌الإدارة‌جودة‌الأداء‌كحافز‌للتوظٌف‌و‌     
 اموظفٌه‌المحافظة‌على

5‌

‌3 ٌحاول‌المشرفٌن‌كسب‌ثمة‌الموظفٌن     

‌2 الزبون‌لرضا‌المشرفٌن‌ٌروج     

ا‌أوافك‌
 بشدة

أوافك‌ أوافك محاٌد لا‌أوافك
 بشدة

‌الرلم العبارة

تسعى‌الشركة‌نحو‌التمٌز‌فً‌تمدٌم‌الخدمات‌وفك‌     
 موجهات‌إدارة‌الجودة.

8‌

تموم‌الشركة‌باستثمار‌التمنٌة‌بالشكل‌المناسب‌فً‌     
 ترجمة‌الجودة‌فً‌والعها.

2‌

تم‌ربط‌خطة‌تنفٌذ‌خطط‌الجودة‌للشركة‌بالأهداف‌     
 العاملٌن.المرجوة‌من‌أداء‌

00‌

تم‌وضع‌برامج‌الشركة‌بدلة‌وفك‌الإطار‌الزمنً‌     
 للتنفٌذ‌من‌خلال‌الخطة‌الاستراتٌجٌة.

00‌

توجد‌خطة‌لتطبٌك‌عملٌة‌الجودة‌فً‌الشركة‌تتناسب‌     
 مع‌متطلبات‌الخدمات‌الٌومٌة

07‌



 

 
 

 التحسين المستمر و التطوير -3

‌

‌

‌

‌

-‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

لا‌أوافك‌
 بشدة

أوافك‌ أوافك محاٌد لا‌أوافك
 بشدة

‌الرلم العبارة

ٌتوفر‌لدى‌الإدارة‌العلٌا‌المناعة‌والدعم‌اللازم‌لتطبٌك‌     
 معاٌٌر‌الجودة‌والتحسٌن‌المستمر.

03‌

لدى‌الشركة‌لسم‌خاص‌بالتدرٌب‌وذلن‌من‌أجل‌التحسٌن‌     
 المستمر‌لأداء‌العاملٌن‌من‌أجل‌إنجاز‌أعمالها.

05‌

تخصص‌إدارة‌الشركة‌مٌزانٌة‌كافٌة‌باستمرار‌لنشاطً‌     
 البحث‌العلمً‌والتطوٌر‌من‌أجل‌تحسٌن‌المطاع‌الخدمً.

05‌

تسعى‌الشركة‌باستمرار‌الً‌تطوٌر‌سٌاسات‌     
واستراتٌجٌات‌العمل‌بما‌ٌرفع‌من‌مستوى‌أداء‌العاملٌن‌

 وٌساعد‌متخذى‌المرار‌فً‌تمٌٌم‌الأداء.

03‌

 على‌نشر‌ثمافة‌الجودة‌باستمرار‌وعلىعملت‌الشركة‌     

 توجيه وارشاد العاملين الي كيفية تحسين الجوده.
02‌



 

 
 

‌

 : الثانيالمحور 

‌العاملين اداء

 قياس الأداء‌0

‌

 التدريب إستراتيجية 2

‌

‌

‌

‌

‌

لا‌أوافك‌
 بشدة

أوافك‌ أوافك محاٌد لا‌أوافك
 بشدة

‌الرلم العبارة

واستدعاء‌توجد‌لاعدة‌بٌانات‌لجمٌع‌الادارات‌الحفظ‌     
 وتداول‌الوثائك‌لتمٌٌم‌الأداء.

08‌

‌العاملٌن‌داخل‌الشركة‌وفك‌نظام‌‌ٌوجد‌نظام‌لتمٌٌم‌أداء     
 ضمان‌الجودة‌بالشركة.

02‌

وجود‌نظام‌لتمٌٌم‌العاملٌن‌داخل‌الشركة‌ٌساعد‌على‌رفع‌     
 كفاءة‌الأداء‌لدي‌العاملٌن.

70‌

العاملٌن‌ٌوثر‌على‌نتٌجة‌اختٌار‌تولٌت‌تمٌٌم‌ولٌاس‌أداء‌     
 المٌاس.

70‌

ربط‌نتٌجة‌لٌاس‌الأداء‌بزٌادة‌المرتبات‌والحوافز‌ٌساعد‌     
 علً‌رفع‌معدل‌الأداء‌لدى‌العاملٌن.

77‌

لا‌أوافك‌
 بشدة

أوافك‌ أوافك محاٌد لا‌أوافك
 بشدة

‌الرلم العبارة

‌أجل‌من‌وذلن‌العاملٌن‌بتدرٌب‌خاص‌لسم‌الشركة‌لدى     
‌.الأداء‌تحسٌن

 
 

73‌

أعمال‌على‌العاملٌن‌بتدرٌب‌معٌن‌لسم‌الشركة‌تكلف       
 .الجودة‌لسم‌تخص

75‌

كفاءة‌لرفع‌وذلن‌التدرٌبٌة‌لاحتٌاجات‌وفما‌ٌتم‌التدرٌب       
 .الأداء

75‌

إلى‌لسم‌من‌الأفضل‌الممارسات‌بنمل‌التدرٌب‌لسم‌ٌهتم       
 (.Rotation)‌آخر

73‌

‌72 .التدرٌب‌خلال‌من‌تطوٌرالموظفٌنب‌‌‌التدرٌبب‌لسم‌ٌهتم     



 

 
 

‌

‌

 لاقة مع العاملينالع 3

‌

‌

‌

ا‌أوافك‌
 بشدة

أوافك‌ أوافك محاٌد لا‌أوافك
 بشدة

‌الرلم العبارة

 ٌتم‌السماح‌لنا‌بتفمد‌العمل‌الخاص‌بنا     
 

78‌

اٌ       ٌتم‌تشجٌعنا‌على‌معرفة‌و‌تحدٌد‌المشاكل‌و‌المضا
 

72‌

 ٌتم‌تمدٌم‌المساعدة‌التمنٌة‌لنا‌لحل‌المشاكل     
 

30‌

ٌتم‌الاعتراف‌بمجهوداتنا‌و‌مكافأتنا‌على‌جودة‌الأداء‌     
 المتفوق

 

30‌

 ٌوجد‌تشجٌع‌على‌تمدٌم‌التراحات     
 

37‌

 لا‌توجد‌حواجز‌للاتصال‌بٌن‌الألسام‌الإدارٌة     
 

33‌

الأسفل"‌و‌عملٌات‌الاتصال‌لٌست‌فمط‌من‌الأعلى‌إلى‌     
 لكن‌من‌الأسفل‌إلى‌الأعلى

 

35‌

 نستفٌد‌من‌تدرٌبات‌ذات‌جودة     
‌

35‌


