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  ؛� وعرفا�ً  �سعفني الكلمات والعبارات كي ٔ�ر�بها شكراً  لا

  ؛ٔ�نت المنارة التي تضيء عتمة العقول والزهرة التي تن�ث في القلب و�رويها بعلمك ومعرف�ك وثقاف�ك

  ؛�لمعرفة وجود في عقليولولاك لما كان  ،وا�داً  فلولاك لما اِس�تطعت ٔ�ن ٔ�كتب حرفاً 

فمهما �كلمت عنك لن يجف  لي ب�نٔ ٔ�قدم � رسالتي بحروفها الخجو�، وكلماتها المتعلثمة، يفاسمح

یصبح الحلم حق�قة فكم من  وبك ٔ�یضاً  وبك تعلو المراتب، ف��مٔ�ا� �رتقي أ�مم، قلمي فطوبى �،

  ؛يها بفض�ؤ�مسى بوظیفة داعبت خ�ا� ووصل إ� طالب ٔ�صبح مجتهدا بفض�،

بت� الكلمات  ..... ٔ�ثلجت صدري �كلماتك ا�لبقة الم�سلس� �عقدٍ  الجهل، ة قاهر تيف�نٔت � ٔ�س�تاذ

بداع وبعد لقائي بك  ٔ�حب المطالعة والك�ابة والإ ٔ�كتفي ؤ��ترف ب�نئ لم ٔ�حمل الشهادات العالیة لكنيّ 

والعقول �كبر  م�ارة العقول، � � تداس �لى أ�رض شكراً  لا جعلت من حروفي عقوداً  تئ�س�تاذ

صغيرة وسطحیة وبلا معنى ٔ�مام حضرة  "شكراً " كلمة  فمر� � وكم تبدو �لإقتراب م�ك،

بحجم عطائك ا�ي  لي ٔ�ن ٔ�قول � شكراً  يورغم هذا اِسمح"  مسان �روم�ة ": ةا�كتور ةأ�س�تاذ

  ل�س � �دود

   ٔ�كتبتيوشكرا بحجم الكون إلى ٔ�س�تاذ
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  : مقدّمة 

إنّ التحدّي الكبير الذي أصبح يواجهه العالم اليـوم في ظـلّ متغـيرّات العولمـة، قـد أدّى إلى ازديـاد 

  .المنافسة العالمية

فلم تعدّ الشركات �تّم بالمنافسة المحلّية فحسب، وإنمّا كان عليها شـبه أخطـر المنافسـة العالميـة في 

ظلّ الانتشار الواسع للأسواق العالمية وحريّة التجارة وظهور الشـركات متعـدّدة الجنسـيات، وقـد اقتضـى 

الأمر السابق من الدول أن �تمّ بموضوع الجودة وتضعه في سلّم أولويا�ا الإقتصـادية مـن خـلال تطـوير 

لإقتصـادية لكـي تلعـب الـدور مؤسسا�ا وشركا�ا، والإرتقاء بأدائهـا العـام، وتحسـين إسـتخدام مواردهـا ا

  .المرجو منها في ظلّ المتغيرّات العالمية الجديدة على جميع الأصعدة

وبناءاً على ما سيق، يعتـبر  موضـوع إدارة الجـودة الشـاملة مـن الموضـوعات الأساسـية الـتي أصـبح 

ت المختلفـة يعُطى لها إهتمامات أكثر من أي وقتٍ مضى، سواء من قبل الإدارة في المنظّمات والشـركا

أو مــن قبــل البــاحثين والمهتمّــين بحقــل الإدارة، ولهــذا فقــد شــكّل موضــوع الجــودة الشــاملة في المؤسســات 

والشــركات موضــوعاً جــديراً بالبحــث والإهتمــام مــن قبــل المختّصــين، وأصــبح يشــكّل حقــلاً أساســياً مــن 

توسّـطة، مـن خـلال طرحـه  حقول تخصّص إدارة الأعمال على مسـتوى الجامعـات والكلّيـات الجامعيـة الم

  .كمساق حيوي وضروري للطلاّب في الجامعات والكلّيات

وإنطلاقـاً مـن أهميّـة الــدور الـذي تضـطلع بــه إدارة الجـودة الشـاملة، أثرنــا الخـوض في هـذا الموضــوع 

، وللإجابـــة علـــى هـــذا الموضـــوع؛ فقـــد "أثـــر إدارة الجـــودة الشـــاملة علـــى الأداء التنظيمـــي: " الموســـوم بــــ 

  :التالية الرئيسية قنا إلى طرح الإشكاليةتطرّ 

  ما مدى تأثير إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي داخل مؤسسة الإسمنت سعيدةSCIS  ؟ 

  الأسئلة الفـــــــــــــــرعية : 

    ؟  ر القيادة التنظيمية على الأداء التنظيميثّ ؤ تكيف  -

 ؟  التنظيميثر التركيز على العميل على الأداء ؤ يهل  -

  ؟  ثر التركيز على الموارد البشرية على الأداء التنظيميؤ يإلى أي مدى  -
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  ؟  ثر التخطيط والتطوير الاستراتيجي على الأداء التنظيميؤ يهل  -

 ؟  ثر العلاقات مع الموردين على الأداء التنظيميؤ تهل  -

  فرضيات الـــــــــدراسة : 

  فرضية الرئيــــــــسية: 

 .الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي داخل المؤسسةتؤثرّ إدارة  .01

  فرضيات فرعــــــــــية :  

  ر القيادة التنظيمية على الأداء التنظيمي  ثّ ؤ ت .01

 .ثر التركيز على العميل على الأداء التنظيميؤ ي .02

  .ثر التركيز على الموارد البشرية على الأداء التنظيميؤ ي .03

  .على الأداء التنظيميثر التخطيط والتطوير الاستراتيجي ؤ ي .04

    .ثر العلاقات مع الموردين على الأداء التنظيميؤ ت .05

  متغيّرات الــــــــدراسة :  

  : تشمل الدراسة على متغيرّ مستقّل ومتغيرّ تابع 

  إدارة الجودة الشاملة: المتغيرّ المستقّل 

  الأداء التنظيمي: المتغيرّ التابع. 

  أسبــــاب ودوافع إختيار الموضوع :  

 .طبيعة التخصّص العلمي الذي ندرس فيه وصلت بموضوع الدراسة -

 .التعرّف على إدارة الجودة الشاملة كأهمّ ركيزة في الإدارة الحديثة -

 .الميل الشخصي للبحث والإستطلاع في موضوع إدارة الجودة الشاملة والأداء التنظيمي -

 .حداثة الموضوع من حيث الطرح -
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  أهمّية الـــــــدراسة :  

ـــة الظـــاهرة المدروســـة وعلـــى قيمتهـــا العلميـــة والعمليـــة ومـــدى  تتوقّـــف أهميّـــة أي دراســـة علـــى أهميّ

إســهامها في إثــراء المعرفــة النظريــة مــن جهــة، والميدانيــة مــن جهــة أخــرى، وتكتســب هــذه الدراســة أهميّــة 

لأداء خاصـــة؛ لأّ�ـــا تتنـــاول موضـــوع حسّـــاس داخـــل المؤسســـة، وهـــو أثـــر إدارة الجـــودة الشـــاملة علـــى ا

  .التنظيمي

  أهداف الــــــدراسة :  

 .سعيدة) SCIS(دراسة واقع إدارة الجودة الشاملة في مؤسسة الإسمنت  -

 .التعرّف على مدى تأثير إدارة الجودة الشاملة على أداء العاملين داخل المؤسسة -

 .شودالتعرّف على مدى وجود قيادة قادرة على إحداث الجودة الشاملة والأداء التنظيمي المن -

 .دراسة مدى تأثرّ وإلتزام العاملين بعملية الأداء التنظيمي -

 .تسليط الضوء على أهمّ العوائق التي من الممكن أن تعترض عملية إدارة الجودة الشاملة -

  حدود الــــــــدراسة :  

من أجل الإحاطـة بإشـكالية الدراسـية، وفهـم جوانبهـا المختلفـة لابـّد مـن وضـع حـدود لهـا، لكـي 

  : يكون التحليل دقيقاً تفادياً لمزيد من التشعّب فيه، حيث تمّ تحديد الدراسة من الجوانب التالية 

  الحـــــدود المكانية :  

 .بسعيدة) SCIS(الإسمنت تمّ إسقاط الجانب النظري لهذه الدراسة على واقع مؤسسة  -

  الحـــــدود الزمنية :  

بغية الإحاطة بإشكالية الدراسة والوصول إلى نتائج تنفي أو تثبـت صـحّة الفرضـيات المقترحـة،  -

 .م2023_ م2022: فضّلنا البحث في هذا الموضوع ودراسة خلال السنة الجامعية 
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  منهج الـــــــــدراسة :  

ـــا بخصـــوص المـــنهج المتّبـــع كـــ ان مزيجـــاً بـــين المـــنهج الوصـــفي والتحليلـــي، إعتمـــدنا علـــى المـــنهج أمّ

الوصـــفي الأكثـــر كفـــاءة في المفـــاهيم المتعلّقـــة بـــإدارة الجـــودة الشـــاملة والأداء التنظيمـــي، والكشـــف عـــن 

حقيقــة الظــاهرة وإبــراز خصائصــها، كمــا توجــد في الواقــع ووصــفها وصــفاً دقيقــاً، أمّــا بخصــوص المــنهج 

في الجانــب التطبيقــي للموضــوع مــن خــلال تحليلنــا لمشــروع إدارة الجــودة الشــاملة  التحليلــي كــان موجــود

  .وأثرها على الأداء التنظيمي

  أدوات الــــــــــدراسة :  

  : إعتمدت الدراسة على الوسائل الآتية 

 هـــــي عبـــــارة عــــن مجموعـــــة مـــــن الأســــئلة تعـــــدّ مـــــن أجــــل أن تطـــــرح علـــــى أحـــــد :   المقــــــــــــــابلة

التخصّصــين في مجــال معــينّ قصــد التعــرّف علــى موضــوع مــا، والمقابلــة الناجحــة هــي فــنّ وعلــم 

وأســـلوب بـــارع في الممارســـة يمكـــن تطـــويره وإجادتـــه والتوسّـــع فيـــه باســـتمرار حـــتىّ يصـــل إلى حـــدّ 

 .على المعرفة والدراسةالإتقان عن طريق التدريب القائم 

 تمّ الإعتمـــاد عليهـــا مـــن أجـــل التأكّـــد مـــن فهـــم المبحـــوث وملاحظـــة إيماءاتـــه :   الإستبيــــــــــــــان

 .وملامحه أثناء الإجابة على أسئلة الإستمارة، ذلك يقدّم معلومات إضافية للباحث

  الـــــــدراسات السابقة :  

، إعتمـــدنا عليهـــا في مـــذكرتنا والـــتي كانـــت بمثابـــة هنـــاك مجموعـــة مـــن المصـــادر والمراجـــع والمقـــالات

  ".أثر إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي: " الروح في موضوعنا هذا والموسوم بـ 

 المصـــــــــــادر  : 

ــــ  ـــرز الدراســـات حـــول جوانـــب هـــذا الموضـــوع، كتـــاب ل في عـــام  "أرنولـــد ديمـــرزكيرتش: " فمـــن أب

إدارة الجودة الشاملة، الإستراتيجيات والآليات ا�ربّة في أكثـر الشـركات الناجحـة : " بعنوان  م1998

  .حسين حسين، حيث أفادنا في مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة:  ، ترجمة "
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 المـــــــــــــــــراجع  : 

: " تــاب المعنــون بـــ ك: مــن بــين المؤّلفــات الــتي عالجــت موضــوع دراســتي بصــفةٍ عامّــة نــذكر منهــا 

، حيـث "أحمـد محفـوظ جـودة: " للمؤّلـف  م2009في سـنة  ،"إدارة الجودة الشاملة بمفاهيم وتطبيقات

تناول صاحبه بـالتعريف لمفهـوم إدارة الجـودة الشـاملة والمرتكـزات الأساسـية لإدارة الجـودة الشـاملة، كمـا 

: " ، والتـأليف "رفيقـة حـروش: " ، لمؤلفّـه "سةإقتصاد وتسيير المؤس: " لم نستغني عن المرجع المعنون بـ 

،  "الدرادكــــة مــــأمون ســــليمان: " لمؤلفّــــه  م،2015في ســــنة  ،"إدارة الجــــودة الشــــاملة وخدمــــة العمــــلاء

إدارة الجــودة مــدخل للتميّــز : " وســلّطت الضــوء علــى دراســتي بتعــرّض إلى التــأليف الــذي جــاء بعنــوان 

، "الــــبرواري نــــزار عبــــد ا�يــــد: " للمؤلــّــف  م،2011ســــنة في  ،"والريــــادة مفــــاهيم وأســــس وتطبيقــــات 

في ســــنة " رة الجــــودة الشــــاملة إدا: " وبمفهــــوم عــــام وشــــامل للدراســــة تطرقّــــت إلى الإصــــدار المعنــــون بـــــ 

  ".مود خضيركاظم ص: "م، لـ 2000

   تقســــــــيم الدراسة : 

؛ إلى "الجـــودة الشـــاملة علـــى الأداء التنظيمـــيإدارة أثـــر : " لقـــد قسّـــمنا موضـــوع بحثنـــا المعنـــون بــــ 

مفهــوم إدارة الجـــودة : "جــانبين، جانــب نظــري يحتــوي علــى فصـــلين، تمثـّـل الفصــل الأول تحــت عنــوان 

؛ أمّـــا الجانـــب التطبيقـــي، "مفهـــوم الأداء ومكوّناتـــه: "؛ أمّـــا في الفصـــل الثـــاني جـــاء معنـــون بــــ "الشـــاملة 

، تمّ فيهـــا عـــرض مـــوجز لمؤسســـة الإسمنـــت SPSSة باســـتخدام تعرّضـــنا فيـــه إلى دراســـة بيانيـــة إحصـــائي

  .الواقعة بولاية سعيدة، مع إصرار في التحليل هذه الدراسة تحليلاً بيانياً إحصائياً 

وفي الأخير ختمنا هاته الدراسة بخاتمة يستعرض فيها استنتاج عام مرفـوق بجملـة مـن الإقتراحـات 

  .والحلول



 

   

 
  

  مفهـــــــــــوم إدارة الجودة الشاملة: الفصــــــــل الأوّل.______________  

  ________________.إدارة الجودة الشاملة تعريف: المبحث الأول

  _______:المرتكزات الأساسية لإدارة الجــــــــودة الشاملة :المبحث الثاني

  __________:مراحـــــــــــل تطبيق إدارة الجــــودة الشاملة: المبحث الثالث

  ئية لتطبيق إدارة الجودة الشاملةالأدوات والأساليب الإحصا: المبحث الرابع

  ____________.الجــــــــودة الشاملةأهـــــــــــم رواد : المبحث الخــــــــامس

 

 

 



 مفهـــــــوم إدارة الجودة الشاملة    :                                        الفصل الأوّل 

 
7 

  :الفصل الأوّل 

  .مفهــــــــــــوم إدارة الجــــــــودة الشاملة

شهدت المؤسسات الإقتصادية تغيرّاً وتطوّراً كبيراً في السنوات الأخيرة، نظراً لتطوّر التكنولوجي؛ 

زيادة شدّة المنافسة بين المؤسسات الإقتصادية من خلال إقتناص الفرص وغزو الأمر الذي أدّى إلى 

، مماّ "البقاء للأقوى"الأسواق والسيطرة عليها، لتحقيق أهدافها في النمّو وزيادة الأرباح تحت شعار 

 دفع العديد من الدول بتطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسا�ا، بغية تحسين كفاء�ا وتحسين جودة

منتجا�ا، وزيادة ربحيتها، حيث تعتبر هذه الإدارة من أهم المفاهيم الحديثة التي ترتكز على مجموعة 

من المبادئ التي تمكّن المؤسسة من تحقيق أهدافها، وتلبية حاجات ورغبات زبائنها؛ الأمر الذي جعل 

  .تبنيّ سياسات الجودةالمؤسسات الجزائرية تسير قدماً اتجّاه تحسين قدرا�ا التنافسية من خلال 

وعلى هذا الأساس يمكن تسليط الضوء على هذا الفصل من خلال دراسته وفق خمسة مباحث 

  .تبينّ فيها الإطار المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة، وهذا ما سنتعرّض إليه الآن

  :المبحث الأول

  .إدارة الجودة الشاملة تعريف

؛ فمــاذا يقصــد �ــذا ''إدارة الجــودة الشــاملة''لقــد شــاع في الســنوات الأخــيرة اســتخدام مصــطلح 

ويمكـــن تعريـــف إدارة الجـــودة  1المصـــطلح والـــذي أخـــذ ينتشـــر بشـــكل ســـريع علـــى الـــرغم مـــن حداثتـــه ؟ 

  :الشاملة على أساس الكلمات التي يكون فيها المصطلح كما يلي

جيــه ومراقبــة كافـّـة النشــاطات المتعلّقــة بتطبيــق الجــودة، كمــا يتضــمّن تخطــيط وتنظــيم وتو  :إدارة : أوّلاً 

 .ذلك دعم نشاطات الجودة وتوفير الموارد اللازمة

 .2تلبية متطلبات العميل وتوقعاته :الجــــــــودة : ثانياً 

ـــاملة : الثالثــة  تتطلّــب مشــاركة وانــدماج كافــّة مــوظفي المنظمــة؛ وبالتــالي ينبغــي إجــراء التنســيق  :الشــــــ

  .3الفعّال بين الموظفين لحل مشاكل الجودة ولإجراء التحسينات المستمرة

                                                           
  .22، ص2009، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، 4الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقات، ط إدارةأحمد محفوظ جودة،  : 1
  .23أحمد محفوظ جودة، المرجع نفسه، ص : 2
  .32، ص2015، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، 2الجودة الشاملة وخدمة العملاء، ط إدارةالدرادكة مأمون سليمان،  : 3
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ويعـــدّ مفهـــوم إدارة الجـــودة الشـــاملة مـــن أحـــدث المفـــاهيم الإداريـــة الـــتي تقـــوم علـــى مجموعـــة مـــن 

ارة أن تتبنّاهـــا، وذلـــك مـــن أجـــل تحقيـــق أفضـــل أداء ممكـــن، وقـــد الأفكـــار والمبـــادئ الـــتي يمكـــن لأي إد

اختلــف الكثــير مــن البــاحثين والكتــاب حــول إبــراز تعريــف محــدد لإدارة الجــودة الشــاملة،  وســنبرز فيمــا 

  : 1يلي أهم التعاريف التي قدمت في هذا الشأن

ج تطبيقـــي يهـــدف إلى مـــنه:" إدارة الجـــودة الشـــاملة علـــى أّ�ـــا '' معهـــد الجـــودة الفيـــدرالي''عـــرّف 

تحقيق حاجات وتوقعـات العميـل، حيـث يـتم اسـتخدام الأسـاليب الكميـة مـن أجـل التحسـين المسـتمر 

  .2"في العمليات والخدمات في المنظمة

فلسـفة إداريـة مصـمّمة لجعـل المنظمـة أكثـر مرونـة وسـرعة في : " وزملائه بأّ�ـا'' هوفر''وقد عرفّها 

مــن خلالـــه جهــود كافــّـة العـــاملين لكســب رضـــا العمــلاء عـــن طريـــق إنشــاء نظـــام هيكلــي متـــين، توجّـــه 

  . 3المشاركة الجماعية في التخطيط والتنفيذ

إدارة الجــودة الشــاملة هــي عقيــدة أو عــرف متأصّــل : "   ISOوعرفّتهــا منظمــة التقيــيس العالميــة 

وشــامل في أســلوب القيــادة والتشــغيل لمنظمــة مــا �ــدف التحســين المســتمّر في الأداء علــى عــدم إغفــال 

  ".متطلبات المساهمين وجميع أصحاب المصالح الأخرى

ي فلســـفة إداريـــة ، يمكـــن القـــول أنّ إدارة الجـــودة الشـــاملة هـــ4واســـتناداً إلى مجمـــل هـــذه التعـــاريف

حديثة، تأخذ شكل �ج أو نظام إداري شامل، يقوم على أسـاس إحـداث تغيـيرات إيجابيـة في المنظمـة 

للوصــول إلى أعلــى مســتوى مــن الجــودة في مخرجا�ــا، وإرضــاء عملائهــا مــن خــلال تطــوير وتحســين كــل 

دة العمليـات الإنتاجيـة جودة الأهداف؛ جودة الأفراد؛ جودة الثقافـة التنظيميـة؛ جـو (مكونات المنظمة 

  .5 )جودة السلع والخدمات... جودة الأداء والمعلومات؛ جودة أماكن العمل؛ 

  
                                                           

  .124ص س،.د ، شركة دار الأمة للطباعة والنشر والتوزيع، الجزائر،2المؤسسة، ط رفيقة حروش، اقتصاد وتسيير : 1
  .125، صنفسهرفيق حروش، المرجع  : 2
  .26 أحمد محفوظ جودة، المرجع السابق، ص:  3
  .37الدرادكة مأمون سليمان، المرجع السابق، ص : 4
  .53، ص2000، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، 1الجودة الشاملة، ط إدارةكاظم صمود خيضر،   : 5
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  :المبحث الثاني

  :المرتكزات الأساسية لإدارة الجــــــــودة الشاملة

تقـوم إدارة الجـودة الشـاملة علـى ثــلاث محـاور أساسـية لابـّد مــن توافرهـا مجتمعـة، وهـي في الحقيقــة 

، وإذا تصــوّرنا مــنهج إدارة الجــودة 1لمبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة الــتي تم التطــرّق إليهــا مــن قبــلاختصــاراً 

الإدارة بــالعملاء والتحســين المســتمّر والإدارة بالمشــاركة هــي : الشــاملة علــى شــكل مثلــث؛ فــإنّ كــلا مــن

لجــت موضــوع ؛ وهنالــك مجموعــة مــن الخصــائص الأساســية لإدارة الجــودة الــتي عا2أضــلاع هــذا المثلــث

  :الجودة بشكلٍ متكاملٍ وهي 

اختيــــار مســـتوى الجــــودة للســــلعة أو : أنّ النظـــام المتكامــــل لإدارة الجـــودة يشــــمل الأنشــــطة التاليـــة :أوّلاٌ 

الخدمـــة وتصـــميم المنـــتج، كافــّـة الـــنظم الرئيســـية والفرعيـــة لتحقيـــق ذلـــك المســـتوى مـــن الجـــودة، الأنشـــطة 

  .الخاصة بالرقابة على الجودة

أنّ هندسـة الجـودة تمثـل الجانـب الفـني الخـاص بتصـميم المنـتج، وكـذلك الـنظم الرئيسـية والفرعيـة  : ثانياُ  

  .لضمان تحقيق الجودة

  .أو العمل على التقليل منها 3أن تضمن عملية بناء الجودة في المنتج عدم حدوث الأخطاء :ثالثاٌ 

أنّ إدارة الجــودة تطبــّق في المؤسســات والشــركات الصــناعية، وكــذلك في المؤسســات الخدميــة إلى  :رابعــاٌ 

تقـوم : الدور الكبير الذي يلعبه مستوى الخدمة المقدمة للجمهور في إرضاء العملاء؛ فعلى سبيل المثـال

درجـة تنـوعّ السـلع  :المحلات التجارية بوضع مجموعة من المعايير الواجب توفرهـا في الخدمـة المقدمـة مثـل

                                                           
  .129رفيقة حروش، المرجع السابق، ص : 1
  .43أحمد محفوظ جودة، المرجع السابق، ص:  2
رياض، ، الدار العربية للموسوعات، ال4الجودة الشاملة الإتقان في الفكر الإسلامي المعاصر، ط إدارةعبد الرحمان الجوبير،  : 3

  .69ص ، 2011
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المعروضــة، مواعيــد الــدوام وخاصــة في أيــّام العطــل، إتبّــاع سياســة قبــول المبيعــات المســترجعة، طريقــة دفــع 

  .1الحساب

أنّ نظـام الرقابـة علـى الجـودة وتحديـد مسـتوى الجـودة هـو قـرار اسـتراتيجي يعتمـد علـى دراســة : خامسـاً 

مــد فقــط علــى اســتخدام الأســاليب الإحصــائية لإتخّــاذ العائــد والتكلفــة مــن تطبيــق هــذا النظــام، ولا يعت

أخـــــيراً أنّ الوصـــــول إلى تحقيـــــق مســـــتوى الجـــــودة المرغـــــوب هـــــي مـــــن . 2القـــــرارات المناســـــبة حـــــول ذلـــــك

وهــذه . 3المســؤوليات الأساســية لكــل فــرد مــن أفــراد المؤسســة رغــم وجــود جهــاز خــاص فيهــا للفحــص

لعــاملين أســهمت في ظهــور فكــرة حلقــات الجــودة المســؤولية الــتي أصــبحت ملقــاة علــى هــؤلاء الأفــراد ا

ويتّضــح مــن خــلال الطــرح الســابق، أنّ دراســة إدارة الجــودة بــالمفهوم الشــامل يعــني التركيــز علــى جــانبين 

  .4أهمية الجانب الإستراتيجي في إدارة الجودة وأهمية العنصر البشري في نجاح إدارة الجودة: هامين

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
  .130، صالسابقرفيقة حروش، المرجع  : 1
، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، 1مفاهيم وأسس وتطبيقات، ط والريادةالبرواري نزار عبد ا�يد، إدارة الجودة مدخل للتميز  : 2

  .166، ص2011عمان، 
  .131رفيقة حروش، المرجع السابق، ص : 3
  .45أحمد محفوظ جودة، المرجع السابق، ص : 4
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  :المبحث الثالث

  :ـــــل تطبيق إدارة الجــــودة الشاملةمراحــــــ

يمرّ تطبيق إدارة الجودة الشاملة ووضعها موضع التنفيذ العملي بمراحل متتابعة ومتسلسـلة، ولكـل 

منهـــا أهميتهـــا ودورهـــا الحســـاس والمـــؤثرّ علـــى مصـــير المنظمـــة، وتحتـــاج المنظمـــة في تطبيقهـــا لمـــدخل إدارة 

د والتخطــيط إلى التنفيــذ والتقــويم، ثم مواصــلة المســار في مراحلــه الجــودة الشــاملة إلى التــدرجّ مــن الإعــدا

  : 1المتقدمة

  ):The Preporation Phase(مرحلة الإعـــــــــــداد : أوّلاً 

بالمرحلة الصفرية، كما تسـمّى أيضـاً بمرحلـة النوعيـة ) جوزيف جابلونكي(تسمّى أيضاً من طرف 

الأجــواء وإعــدادها لتطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة، إذ ترســم فيهــا بــالجودة، وهــي المرحلــة المتعلّقــة بتهيئــة 

ملامــح التوجــه نحــو هــذا المــنهج الجديــد والمتميّــز؛ فبعــد اتخــاذ القــرار بتبــنيّ هــذا المــدخل تــبرز العديــد مــن 

القضــــايا الــــتي تتطلــــب الدراســــة، حيــــث تعتــــبر هــــذه المرحلــــة الأرضــــية الــــتي سيســــتند عليهــــا في المراحــــل 

  .2اللاحقة

 :مرحلة التخطيـــــــــــط: ياً ثان

بعد �يئـة كافـّة الظـروف الملائمـة لتطبيـق إدارة الجـودة الشـاملة تـأتي مرحلـة التخطـيط، حيـث يـتّم 

المعروفـــة في '' ديمـــنج''اســـتخدام المعلومـــات الـــتي تمّ جمعهـــا خـــلال مرحلـــة التنفيـــذ، ويـــتم اســـتخدام دائـــرة 

الـذين يشـكّلون مجلـس الجـودة باسـتعمال كافـّة المعطيـات  التخطيط لمنهجية التنفيذ، حيـث يقـوم الأفـراد

المتـــوفّرة لإحـــداث التغيـــيرات الكـــبرى، ويحتـــاج التخطـــيط الكفـــاءة لإدارة الجـــودة الشـــاملة إلى الإهتمـــام 

                                                           
  .66، ص2003، دار هومة للنشر والتوزيع، الجزائر، 1الجودة الشاملة، ط إدارةجمال الدين لعويسات، :  1
حسين : ، ترجمة1الجودة الشاملة الإستراتيجيات والآليات ا�ربة في أكثر الشركات الناجحة اليوم، ط إدارةأرنولد ديمر زكيزتش،  : 2

  .74، ص1998حسنين، دار البشير للنشر والتوزيع، عمان، 
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ـــة المـــوارد البشـــرية، الخطـــط التنفيذيـــة والإجرائيـــة المتعلقـــة بالمراحـــل  بالأبعـــاد الإســـتراتيجية وتخصـــيص كافّ

  .1الموالية

  :)The Implementation Phase(مرحلة التنفيــــــــــذ : اً ثالث

تعتـبر هـذه المرحلـة بمثابـة الترجمـة الحقيقيـة لمبـادئ إدارة الجـودة الشـاملة ومتطلبا�ـا وتجسـيدها علــى 

أرض الواقـع، وذلــك مــن خــلال تفــويض الصــلاحيات لفــرق العمــل وتشــكيل حلقــات الجــودة وإعطائهــا 

، ومباشــرة جهودهـا المنظمــة لدراســة المشـاكل واقــتراح الحلــول 2المهــام الموكلـة إليهــاإشـارة الإنطــلاق لأداء 

الملائمــة لهــا، وتفعيــل المعلومــات والتحســينات المســتمرة وأنظمــة الحــوافز بصــفة رسميــة، مــع التأكيــد علــى 

  .3أهمية مواصلة جهود التعليم والتدريس

  :)The Evoluation Phase(مرحلة الرقــــــــابة والتقويــــــــم : رابعاً 

يـــتّم بنـــاء أنظمـــة الرقابـــة في إدارة الجـــودة الشـــاملة علـــى أســـاس الرقابـــة المتزامنـــة أو الرقابـــة المرحليـــة 

والمتابعــة الدقيقـــة، بالإضـــافة إلى الرقابـــة اللاحقـــة أو الرقابـــة البعديــة والـــتي يـــتّم فيهـــا قيـــاس الأداء وتقـــويم 

ة الجـــودة الشـــاملة، وذلـــك علـــى ضـــوء مجموعـــة مـــن المؤشــــرات الجهـــود المبذولـــة في تطبيـــق منهجيـــة إدار 

  .4المدروسة والمحدودة مسبقاً �دف إكتشاف نقاط الضعف وتعديل الإختلالات وإبعاد الإنحرافات

  ):The Advanced Phase(المرحلة المتقـــــــــــــدّمة : خامساً 

ملة والعـاملون مـن خـبرات في مجـال في هذه المرحلة وعلى ضوء ما اكتسبته لجنة إدارة الجودة الشـا

التطبيق العملي، تقوم المنظمة بدراسة ومناقشة النتـائج والتغيـيرات الإيجابيـة والإنجـازات المحققـة، وتسـعى 

المنظمـــة إلى نشـــر تجربتهـــا ونجاحهـــا، أمّـــا العـــاملين فتقـــوم بتحفيـــزهم علـــى المواصـــلة وتبـــادل خـــبرا�م مـــع 

ب أن يعـــاد التأكيـــد بـــأنّ إدارة الجـــودة الشـــاملة ليســـت محطـــة المنظمـــات الأخـــرى ففـــي هـــذه المرحلـــة يجـــ

  .5وصول، وإنمّا هي مسيرة إستراتيجية متواصلة

                                                           
  .134رفيق حروش، المرجع السابق، ص : 1
  .56، ص1996، مكتبة عين شمس، القاهرة، 2الجودة الشاملة في المؤسسات العربية، ط إدارةعبد الفتاح فريد زين الدين،  : 2
  .56كاظم حمود خيضر، المرجع السابق، ص  : 3
  .76أرنولد ديمرز كيرتش، المصدر السابق، ص : 4
  .135 ، صنفسهرفيقة حروش، المرجع  : 5
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  :لمبحث الرابعا

  :الأدوات والأساليب الإحصائية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة

ــــــى اســــــتخدام مجموعــــــة مــــــن الأدوات والأســــــاليب  تقــــــوم إدارة الجــــــودة الشــــــاملة في تطبيقهــــــا عل

الإحصــــائية، ولتحقيــــق متطلبــــات الجــــودة وفقــــاً للمواصــــفات المحــــدّدة مســــبقاً يتطلّــــب الأمــــر اســــتخدام 

مجموعة من الأدوات والأساليب الخاصة بتحسين الجودة والسيطرة عليها ومتابعتها، مـن أجـل الحصـول 

دوات ويوجـد العديـد مـن هـذه الأ. 1على منتجـات عاليـة الجـودة والتقليـل مـن حـالات الفشـل والعيـوب

  :  2والأساليب، إلا أننّا سنحاول التطرّق إلى أكثرها انتشاراً واستخداماً 

  ): Quality Circles( حلقــــات الجـــــــــودة : أوّلاً 

يركّــز مــدخل إدارة الجــودة الشــاملة علــى مبــدأ الإدارة بالمشــاركة والعمــل الجمــاعي لتحســين الجــودة 

، حيـث جـاءت الفكـرة في 3حلقات الجودة تجسـيداً حقيقيـاً لهـذا المبـدأوزيادة الإنتاجية، ويعتبر أسلوب 

المنظمــات اليبانيــة بتشــكيل مجموعــات صــغيرة مــن العــاملين لتقصــي المشــكلات المتعلّقــة بــالجودة وتقــديم 

وقــد لاقــت هــذه الفكــرة استحســاناً كبــيراً '' إيشــيكاوا''الحلــول بشــأ�ا، وكــان ذلــك مــن طــرف الأســتاذ 

  .4لثقافة اليابانية التي تحبّذ العمل الجماعيلإنسجامها مع ا

   ) :Brainstorning( العصـــــف الذهنـــــــــي : ثانياً 

ألــيكس " ويسـمّى أيضـاً بأسـلوب اســتنباط الأفكـار أو الإنطـلاق الفكـري، تمّ تطــويره مـن طـرف 

الأفكــار والمقترحــات، ، ويعــدّ مــن الأدوات المنهجيــة المســتخدمة في توليــد كميــات كبــيرة مــن "أوســبورن

  .5وهو أيضاً من أساليب التفكير الجماعي لإيجاد أفكار قد لا يتّم الوصول إليها بصورة إنفرادية

                                                           
  .132 ، صالسابقرفيقة حروش، المرجع  : 1
  .101 الدرادكة مأمون سليمان، المرجع السابق، ص : 2
  .168 البرواري نزار عبد ا�يد، المرجع السابق، ص : 3
  .49أحمد محفوظ جودة، المرجع السابق، ص : 4
  .136 ، صنفسهرفيقة حروش، المرجع  : 5
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  :) Benchmarking() المقياس المقارن(المقـــــــارنة المرجعيــــة : ثالثاً 

تحســــين  1اءيعتــــبر أســــلوب المقارنــــة المرجعيــــة مــــن الأدوات الــــتي يمكــــن اســــتخدامها بفعاليــــة لإجــــر 

  أين نحن بالنسبة للآخرين ؟: وتطوير جودة المنتج عن طريق الإجابة على التساؤلات التالية

  :) Cause and Effect Diagrams (خريطة السبب والأثــــــــــر : رابعاً 

، حيــث يقــوم هــذا الأســلوب في )إيشــيكاوا(يرجــع الفضــل في تطــوير هــذا الأســلوب إلى المفكّــر 

تحديد الملائمـة القائمـة بـين الظـاهرة الـتي أدّت إلى حصـول تلـف أو إنخفـاض كفـاءة الأداء المعالجة على 

، وتحديـــد الأســـباب الـــتي يمكـــن أن تســـاهم في خلـــق هـــذه الظـــواهر مـــن خـــلال تحديـــد  2أو رداءة المنـــتج

  .3إلخ ورسمها على شكل عظم السمكة... كفاءة عناصر العملية الإنتاجية،كالعمل والمواد والآلات 

يــتم لقــاء العــاملين ذوي العلاقــة بالعمليــة الإنتاجيــة المــراد معالجتهــا لإجتمــاع موسّــع واســتخدام و 

أسلوب العصـف الـذهني لتحديـد كفـاءة العوامـل الـتي أدّت إلى حصـول الخلـل، ووضـوح عوامـل الإنتـاج 

يتــدارس  وهكــذا. 4في الجانــب الأيمــن مــن المخطــط، ثمّ يــتّم وضــع المشــكلة أو الخلــل في الجانــب الأيســر

  .5المعنيون إمكانيات وأسلوب المعالجة ا�دي لذلك

  ):Pareto Amolyris(تحليـــــل باريتــــــــــو : خامساً 

فقـــط مـــن الأســـباب  %20في التحليـــل علـــى افـــتراض أنّ نســبة قليلـــة تمثــّـل " بـــاريتو" يقــوم مبـــدأ 

المشـكلات المتعلّقـة (من المشكلات، ومن هذه المشـكلات  %80مجتمعة يمكن أن تؤدّي إلى حدوث 

بتلــف المــواد عــن التصــنيع أو انخفــاض كفــاءة الأداء أو انقطــاع التيــار الكهربــائي أو عــدم تــوفّر الصــيانة 

                                                           
  .57أحمد محفوظ جودة، المرجع السابق، ص : 1
، مركز الخبرات المهنية، 1عبد الفتاح السيد �ماني، ط: جوزيف جابلونسكي، المصدر السابق، إدارة الجودة الشاملة، ترجمة : 2

  .63، ص1996بميك، 
  .58كاظم حمود خيضر، المرجع السابق، ص:  3
  .133 ، صالسابقرفيقة حروش، المرجع  : 4
  .67، ص2002ط، الجمعية الأردنية للجودة، عمان، .النابلسي مهند، الجودة الشاملة ومجالات تطبيق العملية، د:  5
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، وهذا يعني أنهّ يجب التركيز على تحليـل هـذه الأسـباب والعمـل علـى 1 )إلخ... الوقائية بشكل مستمر 

الــتخلّص مــن النســبة العاليــة مــن المشــكلات مــن خــلال معالجــة نســبة محــدودة مــن معالجتهــا حــتىّ يمكــن 

  .2الأسباب

   :مخططــــــات التبعثّر أو أسلــــــــــوب الرسم البياني الإنتشاري : سادساً 

العلاقـــة الإيجابيـــة بـــين طـــول الخدمـــة وعـــدد : تبـــينّ مخططـــات التبعثــّـر العلاقـــة بـــين مقياســـين مـــثلاً 

  .3يقوم �ا المصلح لإستبدال الأجزاء الصغيرةالعثرات التي 

مثال آخر عن العلاقة بـين الإنتاجيـة ومعـدّلات التغيـب، وهـي عبـارة عـن أشـكال بيانيـة يـتم مـن 

خلالهــا توزيــع أحــد القــيم لأحــد المتغــيرّات إزاء متغــيرّ آخــر وذلــك لتوضــيح العلاقــة بــين متغــيرين أحــدهما 

؛ ويطلق عليه المتغـيرّ التـابع، أمّـا العنصـر الثـاني فهـو 4دماتيكون مقياس للجودة لإحدى السلع أو الخ

  .5مقياس لأحد العوامل المؤثرة على مستوى الجودة وهو المتغير المستقل

  : المخططـــــــات البيـــــــانية: سابعاً 

تبــينّ المخططــات البيانيــة مــدى قــيم المقيــاس وتكــرار ظهــور كــل واحــدة مــن هــذه القــيم؛ أي تبــينّ 

، كمــا يعتــبر المخطــط البيــاني أداة 6القــراءات الأكثــر تكــرراً، وكــذلك التباينــات والإنحرافــات في المقــاييس

تلخـص البيانـات بيانيـاً، ممـّا يسـمح لنـا بتجميـع البيانـات أو المشـاهدات في الخلايـا، أو أصـناف محـددّة 

  .7مسبقاً، من أجل إكتشاف موقع البيانات والتشتت في المواصفات

                                                           
  .134و 133 رفيقة حروش، المرجع السابق، ص ص:  1
  .86 أرنولد ديمر زكيرتش، المصدر السابق، ص : 2
، دار 1ارة الجودة الشاملة، مدخل نظري وعملي نحو ترسيخ ثقافة الجودة وتطبيق معايير التمييز، طإياد عبد االله شعبان، إد : 3

  .69 ، ص2009زهران، عمان، 
  .135 ، صنفسهرفيقة حروش، المرجع  : 4
  .59 جوزيف جابلونسكي، المصدر السابق، ص : 5
  .47، ص2005العزاوي محمد عبد الوهاب، إدارة الجودة الشاملة، دط، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان،  : 6
  .54 أحمد محفوظ جودة، المرجع السابق، ص : 7
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  :الرقـــــــــابة الإحصائية للعمليات: امناً ث

تســاعد الرقابــة الإحصــائية للمعلومــات علــى التقليــل مــن الإنحرافــات ومنــع العيــوب، وذلــك عــن 

  .1طريق مراقبة معايير المواصفات، وإجراء عمليات القياس واتخّاذ الإجراءات التصحيحية

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
، دار الصفاء، عمان، 1سوسن شاكر مجيد، محمود عواد الزيادات، إدارة الجودة الشاملة، تطبيقات في الصناعة والتعليم، ط : 1

  .36 ، ص2007
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  :المبحث الخــــــــامس

  .رواد الجــــــــودة الشاملةأهـــــــــــم 

سنستعرض فيما يأتي أبرز الإسهامات لرواد الجودة وتأسيساً على ذلـك، يصـنّف رواد الجـودة في 

  :1ثلاثة مجموعات منذ عقد الأربعينيات من القرن العشرين وهي

ـــالمجموع: أوّلاً  الــذين أشــاعوا ونقلــوا رســالة  مــن الولايــات المتحــدة الأمريكيــة وهــم الــرواد :ة الأولــىـــــ

  :وفلسفة وتطبيقات الجودة لليابان في عقد الخمسينيات من القرن الماضي وأبرزهم 

  يعتــبر الأب الروحــي لجــودة الإنتــاج ورقابــة الجــودة، وهــو  ):م1993-م1900(إدوارد ديـــــــمنج

المتحـدة الأمريكيـة  في الولايـات" ديمـنج " استشاري بارز، ومعلـّم ومؤلـّف في موضـوع الجـودة، ولـد 

م، ودرس فيها وهو حاصل على الـدكتوراه في الرياضـيات والفيزيـاء مـن جامعـة بيـل في 1900عام 

علــى أســس الإدارة التقليديــة في أواخــر العشــرينيات مــن القــرن الماضــي " ديمــنج " تعــرّف . 2أمريكــا

) هـاوثورن(في مصـنع ، وأثنـاء عملـه 3عندما عمل في الإجـازة الصـيفية في شـركة شـهيرة في شـيكاغو

في شــــركة الكهربــــاء الأمريكيــــة، اكتشــــف مــــدى أهميــــة الرقابــــة الإحصــــائية في ضــــبط جــــودة العمــــل 

والإنتــاج، حيــث كــان لــه الــدور الكبــير في تعلــيم اليابــانيين اســتخدام الأســاليب الإحصــائية في رقابــة 

 .4الجودة

فقـد تمّ تقليـده وسـام الإمبراطـور  أحد أسباب نجاح وتفوّق اليابان في مجال الجودة؛" ديمنج"يعتبر 

م تكريمـــاً لـــدوره في النهضـــة اليابانيـــة، كمـــا خصصّـــت الحكومـــة اليابانيـــة عـــام 1960عـــام " هيروهيتـــو"

تمـنح بشـكل سـنوي للشـركات الـتي تتميـز في تطبيـق بـرامج ) جـائزة ديمـنج(م جائزة يطلق عليهـا 1951

  .5إدارة الجودة

                                                           
  .81 البراوري نزار عبد ا�يد، المرجع السابق، ص : 1
  .79 النابلسي مهند، المرجع السابق، ص : 2
  .63 أحمد محفوظ جودة، المرجع السابق، ص : 3
  .82 ، صنفسهالبراوي نزار عبد ا�يد، المرجع  : 4
  .74 جوزيف جابلونسكي، المرجع السابق، ص : 5
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  الأربعة عشر " ديمنج"مبــــــــــــــــادئ : 

  :الأربعة عشر مبدأ المعروفة باسمه، وهي كما يأتي " ديمنج"لضمان تحسين مستوى الجودة، قدّم  

 .وضع هدف دائم يتمثّل في تحسين الإنتاج والخدمات: المبدأ الأوّل  -

 .انتهاج فلسفة جديدة: المبدأ الثاني  -

 .من الإعتماد على التفتيش الشاملالتخلّص : المبدأ الثالث  -

 .إلغاء تقييم العمل على أساس السعر فقط: المبدأ الرابع  -

 .وجود تطوير مستمّر في طرق اختيار جودة الإنتاج والخدمات: المبدأ الخامس  -

 .إنشاء مركز للتدريب الفعّال: المبدأ السادس  -

 .وجود قيادة فعّالة: المبدأ السابع  -

 .ة الخوفإزال: المبدأ الثامن  -

 .إزالة الحواجز بين الإدارات: المبدأ التاسع  -

 .التخلّص من الشعارات والنصائح: المبدأ العاشر  -

 .استبعاد الحصص العددية: المبدأ الحادي عشر  -

 .إزالة العوائق التي تعترض الفخر بالصنعة: المبدأ الثاني عشر  -

 .والتحسينإعـــــــداد برنامج قوّي للتعليم : المبدأ الثالث عشر  -

 .1إيجاد التنظيم اللاّزم لمتابعة هذه التغييرات: المبدأ الرابع عشر  -

  ديمــنج"دورة" )PDCA : ( لغــرض عــرض " شــيورات"الــدورة الــتي أعــدّها " ديمــنج"لقــد اســتخدم

، )PDCA(التحســينات المســتمرةّ علــى جــودة المنــتج، ومــن ثمّ توصّــل إلى الــدورة الــتي يطلــق عليهــا 

 : ونوضّحها في الشكل الآتي 

                                                           
  .292 ، المرجع السابق، صمحفوظ أحمد جودة : 1
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 .90و 89ص  ، المرجع السابق، صالبرواري نزار عبد المجيد: المرجع 

حدّد الأهداف والعمليات الضرورية لتحقيق نتائج مطابقة لمتطلّبات الزبائن  ) :plan(خطّط  -

 .وسياسة المنظّمة

 .طبّق العمليات ) : Do it (نفّــــــــــــذ  -

ـــق  - راقــب وقــم بقيــاس العمليــات والمنــتج بالمقارنــة مــع السياســات  ) :check(راجــع _ دقـّــــــــ

 .والأهداف ومتطلّبات المنتج، ثمّ ضع تقرير بالنتائج

 .1قم بأفعال لتحسين أداء العملية باستمرار ) :act(صحّح  -

  :2الجدول يوضّح أنشطة دورة ديمنج والجهة المسؤولة عنها 

  النشــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاط  الجهة المسؤولة  الرمز  المرحلة

تصـــميم المنـــتج؛ وضـــع خطــّـة لتحســـين   الإدارة P  التصميم/ التخطيط 

                                                           
  .90و 89ص  ، المرجع السابق، صالبرواري نزار عبد ا�يد : 1
  .91 ، صنفسه، المرجع البرواري نزار عبد ا�يد : 2

خطــــــط

دقـــّــــــقصحّــــــح

نفّــــــــــــذ   

(PDCA)  یوضّح دیمنـــــج: الشكل
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وتطــــــــوير الأعمــــــــال ســــــــواء الفنّيــــــــة أو 

  .الإدارية

تنفيـــذ الخطــّـة أو تحقيـــق الإنتـــاج الـــذي   العاملون  D  الأداء/ الإنتـــــــــــــــاج 

  .تمّ التخطيط به

البيـــع هـــو مؤشّــــر لإرضـــاء الزبـــون عــــن   فحص الجودة أو المبيعــــــــــــــــــات  C  البيــــــــــــــع/ الفحص 

ـــــتي تمّ التخطـــــيط لهـــــا، وهـــــو  الجـــــودة ال

  .يقابل الفحص أو التفتيش

ــــة شــــكوى الزبــــون، يــــتّم اتخّــــاذ   الإدارة   A  الإجـــــــراء التصحيحي في حال

إجــــراء تصــــحيحي في تصــــميم المنــــتج، 

ـــل وهـــو  يـــؤدّي لتعـــديل الخطـــط مـــن قب

  .الإدارة

 .91 ، صالسابق، المرجع البرواري نزار عبد المجيد: المرجع 

 واحد ممنّ يطلـق علـيهم معلمـي الجـودة، " جوران"م، ويعتبر 1904ولد سنة  :جــــــــوزيف جــــــوران

وكان يعمل في إدارة التفتيش والمعاينة التابعة لشركة هوثورن الغربية حتى بداية الحرب العالمية الثانية، 

، وعمـــل علـــى إعـــادة هيكلـــة الصـــناعة اليابانيـــة، وبالفعـــل "إدوارد ديمـــنج" ثم قـــام بزيـــارة اليابـــان مـــع 

تمكّــن مــن مســاعدة اليابــانيين في التكيــّف مــع أفكــار الجــودة واســتخدام الأســاليب الإحصــائية وهــو 

، ومنذ سنة 1''لا تحدث الجودة بالمصادفة، بل يجب أن يكون مخططاً لها'' صاحب المقولة الشهيرة 

أعمــالاً متنوّعــة في مجــال الإدارة كمهنــدس وتنفيــذي، وإداري حكــومي، " جــوران"م مــارس 1924

وأســـتاذ جـــامعي، ومحكـــم عمـــالي، ومـــدير تضـــامن واستشـــاري، وكمتخصّـــص في الإدارة مـــن أجـــل 

، ويشــمل ''ثلاثيــة جــوران للجــودة''بتطــوير نمــوذج للجــودة أطلــق عليــه " جــوران"، كمــا قــام 2الجــودة

  :تخطيط الجودة؛ مراقبة الجودة؛ والتحسين المستمر للجودة : هذا النموذج ثلاث مراحل مختلفة

                                                           
  .72 إياد عبد االله شعبان، المرجع السابق، ص : 1
  .65 أحمد محفوظ جودة، المرجع السابق، ص : 2
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تعدّ هذه المرحلة نقطة البداية، حيـث تركّـز المنشـأة علـى تحديـد عملائهـا  :لجــــــــــودةتخطيط ا   . أ

واحتياجــا�م، كــذلك يــتّم تطــوير نوعيــة المنــتج، واتخّــاذ الإجــراءات اللازمــة لإشــباع احتياجــات 

 .1العملاء وتوقعا�م

  :تشتمل على : مراقبــة الجـــــــودة  . ب

  تحقّق من إنجاز قيـــــــــــــاس الأداء أو ما. 

 مقــــــــــــارنة ما أنجز بالمعايير الموضوعية للجودة. 

  وهي الرقابة المستمّرة(الرقـــــــــــابة الفعّالة.( 

 استخـــــــــدام الأساليب الإحصائية في الرقابة. 

 2تحـــــــــــديد الإنحرافات عن المعايير، واتخّاذ التدابير اللاّزمة حيالها. 

ـــودة التحســين  . ج وران ر للجــودة الخطــوة الثالثــة في ثلاثيــة جــالتحســين المســتمّ  يعــدّ : المســتمر للجــــــــ

  :م هذا التحسين للجودة ما يليويضّ  ،للجودة

 إثبـــــــــــــات الحــــــــــاجة. 

 تحديــــــــــــــــــد المشاريع. 

 تنظيـــــــــم فرق المشاريع. 

 تشخيــــــــــص الأسباب. 

 توفــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــير الحلول. 

 3إثبــــــــــــــــــــات فعاليتها.  

 كان من أوائل من اقترح تطبيق الجـودة الشـاملة كأسـاس لضـبط الجـودة   :ومـــــــاند فايجنبــــــــــــــأرم

أشـــار إلى مصـــطلح ل مـــن أوّ  "يجينبومافـــ" ويعتـــبرمـــة ســـواء كانـــت صـــناعية أو خدميـــة، في المنظّ 

في أســـاليب  ةٌ ر خاصّـــومـــن مبادئـــه في العمـــل تطـــوير الجـــودة المســـتمّ  ،الضـــبط الشـــامل للجـــودة

                                                           
  .106 الدرادكة مأمون سليمان، المرجع السابق، ص :1
  .85 البراوي نزار عبد ا�يد، المرجع السابق، ص :2
  .79 ، المصدر السابق، صجابلونسكيجوزيف  :3
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ق رغبات المستهلك، وأشـار هي تلك التي تحقّ الجيّدة المنتج أو الخدمة  د على أنّ وأكّ . الفحص

:  ز عليهـاكّـالمسؤولية عن الجودة يجب أن تكـون علـى الجميـع، ومـن أبـرز الأفكـار الـتي ر  إلى أنّ 

 .1الإلتزام التنظيمي ؛التقنيات الحديثة ؛قيادة الجودة

هم اليابانيون الذين طوّروا تطبيقات جديدة في فلسفة ورسالة الجـودة الـتي  :المجموعة الثــــــانية: ثانياً 

  :2 ومن أبرزهم ،وكانت إسهاما�م في ستينيات القرن العشرين ،الرواد الأمريكاننقلها لهم 

 ــــاوارو إيشيكــــــــــك م وهـــو أحـــد الـــرواد 1915في اليابـــان ســـنة  "كـــاوارو إيشـــيكاوا"ولـــد :  اواـــ

ـــــين بـــــالجودة، وهـــــو  في  ة مراجـــــع علميـــــةولـــــه عـــــدّ  ،ASQCعضـــــو فخـــــري في منظمـــــة المهتمّ

موضـــوعات الجـــودة، كمـــا كـــان عضـــواً في مجموعـــة بحـــوث مراقبـــة الجـــودة التابعـــة لإتحـــاد العلمـــاء 

، وكذلك أستاذ في جامعة طوكيو، وإليه يعود الفضـل في تطبيـق حلقـات 3والمهندسين اليابانيين

، وكان يعتقـد أنّ الإسـتثمار في تـدريب المـوظفين أثنـاء الخدمـة (Quality Circles)الجودة  

 .4أهم النشاطات الإدارية التي يجب أن تركّز عليها الإدارة العليامن 

ومــــن أهــــم مبادئــــه أنّ جــــودة العمــــل تعتمــــد علــــى مشــــاركة العامــــل في اتخّــــاذ القــــرارات التطويريــــة 

بالمنظمــة، وضــرورة تعلــيم العامــل كيفيــة اســتخدام أدوات الجــودة الإحصــائية لزيــادة كفــاء�م، ويلخّــص 

  :لأساسية لمراقبة الجودة بالآتي المبادئ ا" إيشيكاوا"

تحديــد الخطــوات الضــرورية الــتي تســاعد علــى التعريــف علــى الأســباب الأساســية للمشــكلة القائمــة  -

 .5ومحاولة التخلّص منها

مفهـــوم التحـــول مـــن برنـــامج مراقبـــة الجـــودة إلى برنـــامج شـــامل يعتمـــد علـــى العمليـــات والنشـــاطات  -

 .العملاء بوصفهم جزأ لا يتجزأّ من عملية تحسين الجودةالداخلية، بحيث تأخذ في الحسبان 
                                                           

  .108 الدرادكة مأمون سليمان، المرجع السابق، ص : 1
  .87 ، صالسابقالبراوي نزار عبد ا�يد، المرجع  : 2
  .88 البراوي نزار عبد ا�يد، المرجع نفسه، ص : 3
  .93النابلسي مهند، المرجع السابق، ص : 4
  .67أحمد محفوظ جودة، المرجع السابق، ص : 5
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تحديــد مجــالات الجــودة في الســلعة أو الخدمــة المقدّمــة الــتي يتقبّلهــا العميــل ويكــون لديــه الإســتعداد  -

 .لشرائها

مـــدى إمكانيـــة تطبيـــق برنـــامج مراقبـــة الجـــودة علـــى مســـتوى المنشـــأة، بحيـــث يشـــمل المراقبـــة الرئيســـية  -

  .1للأقساموالمراقبة الأفقية 

 أوّل من ربط بين التفاوت الهندسي ومدى البُعد أو " تاجوشي " يعتبر : جينيتشي تــــــــاجوشي

القُرب منها وبين جودة المنتج، وقام بتوسـيع نطـاق تطبيـق الجـودة الإحصـائية خاصّـةً في مرحلـة 

رواد الجـودة  مـن أشـهر" تاجوشـي " ، ويعتـبر 2"دالـة الخسـارة"تصميم المنتج، وله نظرية تسمّى 

اليابانيــة الــذين عرفــوا مــن خــلال مــنهجهم الــذي يهــتّم بأفكــار ومفــاهيم الجــودة والفعّاليــة أثنــاء 

نموذجـاً يمكـن " تاكوشـي " ، ويعـدّ مـنهج 3مرحلة التصميم وهي المرحلة السابقة لمرحلة التصنيع

جــودة العمليــة مــن خلالــه التركيــز علــى جــودة تصــميم المنــتج أو الســلعة بــدلاً مــن التركيــز علــى 

دالـة : بمفهـومين مهمـين للجـودة همـا " تاكوشـي " اشـتهر . الإنتاجية، كما كان سائداً من قبـل

 .4الخسارة، وخصائص التصميم

 واحــد مــن كبــار المــؤثرّين في مســيرة الجــودة في اليابــان، " شــينجو"الــدكتور  :شــيجيو شينجـــــــــو

لــه العديــد مــن " شــينجو"الــدكتور . صــنيعومــن أبــرز خــبراء العــالم في مجــال تحســين عمليــات الت

، حيـث سـاهم في إنشـاء والكتابـة عـن جوانـب كثـيرة ''عبقريـة الهندسـة''الإنجازات وصفها بأّ�ا 

من ممارسات التصنيع الثورية الشهيرة في اليابان والتي امتدت تأثرّا�ا وتطبيقا�ا إلى دول الغرب 

 .5المتقدمة

                                                           
  . 80جوزيف جابلونسكي، المصدر السابق، ص:  1
  .99البراوي نزار عبد ا�يد، المرجع السابق، ص : 2
  .112الدرادكة مأمون سليمان، المرجع السابق، ص : 3
   .96 ، المرجع السابق، صالنابلسي مهند : 4
  .105 ، صنفسه، المرجع البراوي نزار عبد ا�يد:  5
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وهم الرواد الغربيون الذين يمثلّون الجيل اللاّحق لليابانيين، والذين تـابعوا : المجموعة الثـــــــــــالثة : ثالثاً 

  :1النجاحات اليابانية في الصناعة، ومن أبرزهم 

 منصـب نائـب رئـيس شـركة "  فيليـب كروسـبي"شغل : فيليب كــــــــــروسبيITT  لشـؤون الجـودة

مله بوظيفة مفتش للإنتـاج ثم ترقـّى إلى المراكـز  الوظيفيـة الأعلـى عام، وكان قد بدأ ع 14لمدة 

وهـي  Bord Of Carrer Ivمؤسـس ورئـيس مجلـس المهنـة الرابعـة . حتىّ بلـغ المنصـب أعـلاه

، وأسّـس كليـة "فيليـب كروسـبي"، أنشـأ كـذلك اتحـاد شـركاء 2منظمة استشارية للإدارة التنفيذيـة

 ASQCالجـــودة، وهـــو مـــن أقـــدم أعضـــاء منظمـــة 
، وكـــان رئيســـاً لهـــا، مـــن أبـــرز إســـهاماته مـــا 3

  " :المسلمات الأربعة للجودة : " يسمّى بـ

 هي المطابقة للمواصفات :تعريف الجــــــــــــــودة. 

 وقائي يقوم على منع الخلل: نظــــــــــــــــــــام الجودة. 

 هو العيب الصفري: معيـــــــــار الأداء. 

 الثمن الـذي تدفعـه المنظّمـة عـن عـدم مطابقـة المواصـفات، ويسـاعد قيـاس : مقيــــــــــــاس الجودة

  .4التكلفة المتعلّقة بذلك على أبرز المشاكل الخاصة بالجودة وتحديد مدى أهميتها

المبـادئ الآتيـة وفقـاً  " كروسبي"اقترح " : كروسبي " المبادئ الأربعة عشر للجودة من وجهة نظر 

  :  (T.Q.M)بادئ إدارة الجودة الشاملة لم

 5الإلتــــــــــــــــــــزام الثابت من قبل الإدارة العليا بالجودة. 

 تكـــــــــــــــــــــــوين فريق لتحسين الجودة. 

 استخــــــــــــدام القياس كأداة موضوعية. 

                                                           
  .47 السابق، ص، المرجع سوسن شكري مجيد : 1
  .108 ، صالسابق، المرجع البراوي نزار عبد ا�يد : 2
  .83 ، المرجع السابق، صجوزيف جابلونسكي: 3
  .109ص ، نفسه، المرجع البراوي نزار عبد ا�يد : 4
  .112و 111 صص ، نفسه، المرجع البراوي نزار عبد ا�يد : 5
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 تحـــــــــــــــــــــــــديد تكلفة الجودة. 

 زيـــــــــــــــــادة الوعي بأهمية الجودة. 

 اتخّــــــــــــــاذ الإجراءات التصحيحية. 

 التخطيـــــــــــــط السليم لإزالة العيوب في المنتوج. 

 التركيــــــــــــــــــــــــز على تعليم الموظفين وتدريب المشرفين على القيام بدورهم في تحسين الجودة. 

  صناعة بلا عيوب''تحـــــــــــــــــديد يوم خاص لزيادة الوعي بأهمية شعار''. 

 تحــــــــــــــــــــــــــــديد الأهداف وتشجيع الإبتكار الفردي داخل التنظيم. 

 التخلـّــــــــــــــص من أسباب الأخطاء وإزالة معوقات الاتّصال الفعال. 

 ـــرّف علــى أهميــ ة عمليــة تحســين الجــودة ومكافــأة مــن يقــدّم جهــوداً غــير عاديــة في تطــوير التعـــــــــــــ

 .وتحسين الجودة

  ـــوين مجــالس الجــودة، ومــن مهامهــا القيــام بعمليــة التنســيق والاتّصــال بأعضــاء فــرق تطــوير تكــــــــــــ

 .الجودة

  لكــي تعطــي الاستمـــــــــرار في عمليــة تحســين الجــودة، وذلــك عــن طريــق تكــرار العمليــات الســابقة

 .الموظفين تشجيعاً مستمّراً لإزالة معوّقات الجودة وتحقيق أهداف المنظمة

 القيــادة المحـــور الجــوهري والمركـــزي في عمليــة تحســـين الجــودة تحـــت " بيـــترز"اعتــبر  :تــــــــــــــوم بيتـــرز

ــــرز"مصـــطلح جديـــد تبنّـــاه  ور القائـــد  ، والـــذي يشـــير إلى د''الإدارة مـــن أجـــل القيـــادة''. 1"بيتـــــــــ

أنّ " بيـترز"كمسيرّ، والقيادة الجوالة والذي يعني الاتّصال الفعّال مع العاملين والزبـائن، ويعتقـد 

  :  2القائد كلمّا اتجّه لتطبيق هذا المدخل؛ فإنهّ سيحقّق ثلاثة مهام وأنشطة

 الإستمــــــــــاع للآخرين، مماّ يعني عناية أكبر بالمقابل. 

 ــــوجّه والتعليم، مماّ يعني إشاعة القيمالتـــــــــــــــــ. 

 التســـــــــــــــــــيير الذي يحقّق المعالجة الآنية.  

                                                           
  .115، المرجع السابق، صالدرادكة مأمون سليمان : 1
  .87، المرجع السابق، صجوزيف جابلونسكي : 2
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ومــــن إســــهاماته الأخــــرى اســــتنتاجه مــــن خــــلال دراســــة أداء المنظمــــات الأمريكيــــة الناجحــــة لمــــا 

اور السـبعة يصطلح عليه بنموذج ماكنزي، حيث أنّ أداء المنظمة التنافسي يعتمد على التفاعل بين المح

  .1 )الهيكل؛ الإستراتيجية؛ العاملين؛ النظم؛ نمط الإدارة؛ المهارات؛ القيم المشتركة(

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
  .113و 112 صص ، المرجع السابق، البراوي نزار عبد ا�يد : 1
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  : خلاصة الفصل الأوّل 

اهتمّ هذا الفصل بدراسة مدخل لإدارة الجودة الشاملة التي تعتبر مفهوم من المفاهيم الحديثة في 

إدارة الجودة الشاملة التي تعتبر كفلسفة تسيير تقوم على عدّة الإدارة، حيث تمّ التطرّق إلى مفهوم 

مبادئ وأسس ومتطلّبات تسعى لتحقيق هدف المؤسّسة، وتمّ التطرّق أيضاً إلى أهمّ مرتكزات 

  .الأساسية لإدارة الجودة الشاملة ومراحل تطبيقها وأهمّ روادها
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  :الثاني الفصل

  .مفهـــــــــوم الأداء ومكونـــــــــاته

لقـد تمّ تنـاول تعريـف مفهـوم الأداء وأبعـاده وتطبيقاتـه في العديـد مـن الإتجّاهـات الفكريـة الإداريـة 

حيـث ركّـزت مدرسـة الإدارة العلميـة علـى الوقـت والحركـة للـتخلّص التي ظهرت في بداية القرن الماضي، 

من الحركات الزائدة في العمل من أجل تحقيق أعلى مستويات الكفـاءة الإنتاجيـة في العمـل، كمـا أثـرى 

الباحثون في العلـوم الإداريـة هـذا الموضـوع بالبحـث والدراسـة لتحديـد مفهومـه، كمـا طـوّروا عـدّة أدوات 

  .ونماذج لقياسه

وعلـــى هـــذا المنـــوال ســـوف نتطـــرّق إلى دراســـة هـــذا الفصـــل مـــن خـــلال تحديـــد ثنايـــاه؛ تناولنـــا في 

  . مباحثه الخمس، على دراسة شاملة للأداء وتقييمه

  :المبحث الأوّل 

  .تعريف الأداء ومكونــــــــاته

 : مفهــــــــــــــوم الأداء : أوّلاً 

الأعمال كافّة، ويكاد يكون الظاهرة الشـمولية وعنصـراً مفهوم الأداء هو هام وجوهري لمنظّمات 

محورياً لجميع فروع وحقول المعرفة الإدارية بمـا فيهـا الإدارة البرنـامج، فضـلاً عـن كونـه البعـد الأكثـر أهميّـة 

  .1لمختلف منظمات الأعمال والذي يتمحوّر حول وجود المنظّمة وعدمه

هـو انعكـاس لكيفيـة اسـتخدام المنظّمـة لمواردهـا الماديـة  بأنّ الأداء" إدريس"و " الغالي"كما عرفّه 

  .والبشرية، وإستغلالها بالصورة التي تجعلها قادرة على تحقيق أهدافها

ـــع بـــه محرجـــات المنظّمـــة بعـــد إجـــراء العمليـــات علـــى مـــدخلا�ا؛  ـــذي تتمتّ الأداء هـــو المســـتوى ال

  .2المنظّمةفالأداء هو مخرجات الأنشطة والأحداث التي تشكّل داخل 

                                                           
م، 2014ان، ـــــــــــــــــ، دار الأيــام للنشــر والتوزيــع، عم01إحســان محمــد ضــمين يــاغي، التغيــير التنظيمــي منظــور الأداء المتــوازن، ط: 1

  .36ص 
  .73رجع السابق، ص أحمد محفوظ جودة، الم: 2
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  .مكوّنـــــــــــات الأداء: ثانياً 

يعــبرّ عــن مقــدار الطاقــة العقليــة والنفســية والجســمية الــتي يبــذلها الفــرد في العمــل  :كمّيــة العمــل   .أ 

خــلال فــترة زمنيــة محــدّدة، تعــبرّ المقــاييس الــتي تقبــل ســرعة الأداء أو الكمّيــة خــلال فــترة زمنيــة 

 .لمبذولةمحدّدة عن البُعد الكمّي للطاقة ا

تعني مستوى الدّقة والجودة، ومدى مطابقة الجهـد المبـذول للمواصـفات؛ ففـي  :نوعية العمل    .ب 

بعض أنواع الأعمال قد لا يهمّ نوعية وجودة الجهـد المبـذول، والكثـير مـن المقـاييس الـتي تقـيس 

 .درجة مطابقة الإنتاج للمواصفات والتي تقيس درجة الإبداع والإبتكار في الأداء

يقصـد بـه الطريقـة الـتي يـؤدّي �ـا الفـرد عملـه وقياسـه بـبعض الحركـات  :ط إنــــــجاز العمـل نم   .ج 

والوســائل والطــرق الــتي قــام �ــا في أدائــه لعملــه؛ فعلــى أســاس نمــط الإنجــاز يمكــن قيــاس الترتيــب 

الذي يمارسه الفرد في أداء حركات أو أنشطة معيّنة، ومزيج هذه الحركات أو الأنشـطة إذا كـان 

 .1لعمل جسماني بالدرجة الأولىا

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                           

  .20م، ص 2018، الجنادرية للنشر والتوزيع، الأردن، 01عبد االله حسن عواد، إدارة وتقييم الأداء، ط: 1
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  :المبحث الثاني 

  .تقييم الأداء المفهوم، الأهمية والفوائد والمعايير

  .تعريف تقييم الأداء: أوّلاً 

  : وردت العديد من التعريفات لتقييم الأداء نوجز منها الآتي 

العملية التي يستخدمها أرباب ؛ أنّ تقييم الأداء هو الطريقة أو "عبد الغفّار حنفي"يرى الدكتور 

العمل لمعرفة أيّ من الأفـراد أنجـز العمـل وفقـاً لمـا ينبغـي لـه أن يـؤدّي، ويترتـّب علـى هـذا التقيـيم وصـف 

ممتاز؛ جيّد جدّا؛ً جيّد؛ مقبـول؛ ضـعيف؛ ضـعيف "الفرد بمستوى كفايته أو جدارة أو استحقاق معينّ 

  .1"جدّاً 

لـه إلى تحديـد مـدى كفـاءة أداء العـاملين لأعمـالهم، وذلـك تقييم الأداء هو نظام يهدف من خلا

لغايات تتعلّق بالمنظّمة والفرد على حدّ سواء؛ فالتقييم ليس هدفاً في حدّ ذاته، وإنمّا هو وسـيلة �ـدف 

في �ايـــة المطـــاف علـــى تحفيـــز الأفـــراد، ومســـاعد�م علـــى تعـــديل ســـلوكهم بصـــورة إيجابيـــة، ودفعهـــم إلى 

  .2ثمّ رفع الكفاءة الإنتاجية في المنظمةتطوير أدائهم، ومن 

  .أهمّية تقييـــــــــــــــــــم الأداء: ثانياً 

تستهدف عملية تقييم الأداء تحقيق ثلاث غايات على مسـتوى المنظمـة وعلـى مسـتوى الموظـّف 

  .التنفيذي

 : أهمّية على مستوى المنظّمة   .أ 

  يبعــد احتمــال تعــدّد شــكاوي العــاملين اتجّــاه إيجــاد منــاخ ملائــم مــن الثقــة والتعامــل الأخلاقــي الــذي

 .المنظّمة

 3رفع مستوى أداء العاملين واستثمار قدرا�م بما يساعدهم على التقدّم والتطوّر. 

                                                           
  .10و 09عبد االله حسن عواد، المرجع السابق، ص ص : 1
  .14، ص نفسهعبد االله حسن عواد، المرجع : 2
  .15عبد االله حسن عواد، المرجع نفسه، ص : 3
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  تقيـــيم بـــرامج وسياســـات إدارة المـــوارد البشـــرية، كـــون نتـــائج العمليـــة يمكـــن أن تســـتخدم كمؤشـــرات

 .لحكم على دقّة هذه السياسات

 1ى وضع معدّلات أداء معيارية دقيقةمساعدة المنظّمة عل. 

 : أهميّتهـــــــــــــــــا على مستوى المديرين    .ب 

  دفع المديرين والمشـرفين إلى تنميـة مهـارا�م وإمكانيـا�م الفكريـة، وتعزيـز قـدرا�م الإبداعيـة للوصـول

 .إلى تقويم سليم وموضوعي لأداء تابعيهم

 مـــع المرؤوســـين، والتقـــرّب إلـــيهم للتعـــرّف علـــى المشـــاكل  دفـــع المـــديرين إلى تطـــوير العلاقـــات الجيّـــدة

 .2والصعوبات التي تواجههم في عملهم

 : أهميّتها على مستوى العاملين   .ج 

  تجعــل العامــل أكثــر شــعور بالمســؤولية، وذلــك لزيــادة شــعوره بالعدالــة، وبــأنّ جميــع جهــوده المبذولــة

 .تأخذ بالحسبان من قبل المنظّمة

 اد وجدّية وإخلاص ليترقّب فوزه باحترام وتقدير رؤوساءه معنوياً ومادياً دفع العامل للعمل باجته. 

  : وتتجلّى أهميّة تقييم الأداء لتحقيق النقاط الآتية 

 .تخطيط الموارد البشرية .01

 .تحسين الأداء وتطويره .02

 .تحديد الإحتياجات التدريبية .03

 .وضع نظام عادل للحوافز والمكافآت .04

 .عمليات النقل والترقيةإنجـــــــــــــــــــاز  .05

  .3معرفة معوّقات ومشاكل العمل .06

                                                           
  .18م، ص 2015، دار دجلة ناشرون وموزّعون، الأردن، 01عوني اللبدي، تنمية الأداء الوظيفي والإداري، طنزار : 1
  .18نزار عوني اللبدي، المرجع نفسه، ص : 2
  .16عبد االله حسن عواد، المرجع السابق، ص  : 3



مفهــــــــــوم الأداء ومكوّنـــــــــاته                :                                               الفصل الثاني

 
33 

  .فــــــــــــــــوائد تقييم الأداء: ثالثاً 

 رفع الــــــــــــروح المعنوية. 

 إشعــــــــــــــــار العاملين بمسؤوليا�م. 

  أخرىتحــــــــــــــــديد مناسبة الوظيفة الحالية للفرد، وتحديد إمكانية نقله إلى وظيفة. 

  ــــديم معلومـــات للعـــاملين أنفســـهم عـــن جـــودة وكفـــاءة أدائهـــم لأعمـــالهم، وذلـــك للمعرفـــة إلى تقـــــــــــــ

 .تحسين الأداء إلى الأفضل

 تحـــــــــــــــــديد إمكانية الترقية كمكافأة على الأداء المتميّز. 

 لأداء وقيمته النهائيةإجبــــــــــــــــــار الرؤساء أن يربطوا سلوك مرؤوسيهم بنواتج ا. 

 وسيلـــــــــــــــــة لضمان عدالة المعاملة. 

 1الرقابة على الرؤساء. 

  .معــــــــــــــــايير تقييم الأداء: رابعاً 

  : وهي تلك العناصر التي تستعمل كركائز للتقييــــــــــــم، وتصنّف هذه المعايير إلى 

 .تختّص بقياس كمّية وجودة الأداء :معــــــــــــــايير نواتج الأداء    .أ 

ــــايير ســـلوك الأداء    .ب  مثـــل معالجـــة شـــكاوى العمـــلاء؛ إدارة الاجتماعـــات؛ كتابـــة التقـــارير؛  :معــــــــــ

 .الخ.... المواظبة على العمل والتعاون مع الزملاء 

 .2ان الإنفعاليالمبادأة؛ الإنتباه؛ دافعية عالية؛ والاتّز : مثل  :معايـــــــــــــــير صفات شخصية   .ج 

  

 

                                                           
  .21عبد االله حسن عواد، المرجع السابق، ص : 1
  .20ق، ص نزار عوني اللبدي، المرجع الساب: 2
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  :المبحث الثالث 

  .بطاقة قياس الأداء المتوازن والجوانب الرئيسية لها

  .بطــــــــــــاقة قياس الأداء: أوّلاً 

نظــام إداري يهــدف إلى مســاعدة المنظّمــة أو :" يمكــن تعريــف بطاقــة قيــاس الأداء المتــوازن بأّ�ــا 

المترابطــــة، وذلــــك مــــن خــــلال الإعتمــــاد علــــى بطاقــــة الأداء المنشــــأة علــــى ترجمــــة رؤيتهــــا واســــتراتيجيا�ا 

المتــوازن، حيــث لم يعــد التقريــر المـــالي يمثـّـل الطريقــة الوحيــدة الــتي تســـتطيع الشــركات مــن خلالهــا تقيـــيم 

  .1"أنشطتها ورسم تحركّا�ا المستقبلية 

تصميم نظام لتقيـيم أوّل عمل نظامي حاول : " ويعرّف البعض بطاقة قياس الأداء المتوازن بأّ�ا 

الأداء يهــــتّم بترجمــــة اســــتراتيجية المنشــــأة إلى أهــــدافها محــــدّدة ومقــــاييس ومعــــايير مســــتهدفة، ومبــــادرات 

  .2"للتحسين المستمّر، كما أّ�ا توحّد جميع المقاييس التي تستخدمها المنشأة 

  : الجوانب الرئيسية لبطاقة قياس الأداء التوازن :  ثانياً 

 .يتضمّن مؤشّرات تقيس ربحية المنظّمة :ـانب المالي الجــــــــــــ  .أ 

يهـتّم بتحديـد العمـلاء وقطاعـات السـوق، ثمّ يـتّم تحديـد مؤشّـرات الأداء  :جــــــــانب العملاء    .ب 

خدمة العملاء؛ خدمة عملاء جـدد؛ حصّـة المنظّمـة مـن : لهذا الجانب والتي يمكن أن تتضمّن 

 .السوق

يحدّد المديرين التنفيذيين العمليات الداخليـة المطلـوب إجاد�ـا، والـتي :  العمليــــــــات الداخلية   .ج 

تمكّن من الوصول للأهداف المقدّمة، إرضاء حملة الأسهم، ويهتّم القياس المتوازن للأداء بتنمية 

 .العمليات الجديدة والأنشطة الإبتكارية لخدمة وإرضاء العملاء

                                                           
: علي علي غازي، بطاقة الأداء المتوازن كمدخل لبناء القيادة الإبداعية، مجلّة إدارة الأعمال، جمعية إدارة الأعمال العربية، العدد: 1

  .26م، ص 2003، 100
م، 2013ع، الأردن، ـــــــــــــ، دار المعتّز للنشر والتوزي01محمد هاني محمد، إدارة وتنظيم وتطوير الأعمال قياس الأداء المتوازن، ط: 2

  .257ص 
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ابلـة الأهـداف بعيـدة المـدى والمنافسـة العالميـة تقتضـي تطـوير الأداء إنّ مق:  النمـــــــــــــوّ والتعلّم   .د 

 .1والمهارات بصورةٍ دائمة، ويأتي النمّو والتطوير في الأفراد؛ النظم؛ الإجراءات

  .2يوضّح ترابط منظـــــــــــورات بطاقة الأداء المتوازن) :  01(الشكل رقم 

  

  

  

  

  .40إحسان محمد ضمين ياغي، المرجع السابق، ص : المرجع 

  : المحــــــــــــــــــــاور التي يحتوي عليها كلّ جانب 

  : لكلّ جانب من جوانب بطاقة قياس الأداء المتوازن تحدّد المنظّمة المحاور التالية 

  الأهـــــــــــــــــــــــــداف. 

  القياســـــــــــــــــات؛ المؤشّــــــــــــــرات. 

 المعايـــــــــــــــــــير؛ النتائـــــــــــــــج المستهدفة. 

 3دراتالمبــــــــــــــــــــا. 

  

  

                                                           
  .264و 263محمد هاني محمد، المرجع السابق، ص ص : 1
  .40إحسان محمد ضمين ياغي، المرجع السابق، ص : 2
  .264، ص نفسهمحمد هاني محمد، المرجع : 3

 المنظــــــــــــــور العالمي

مليات الداخليةـــــــــــــور العمنظـ التعلّم والنمـــــــــــــوّمنظــــــــــــــور    

العمــــــــــــــلاءمنظــــــــــــــور   
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1العمليات الأربع: خطوات إدارة الإستراتيجية ) : 02(الشكل رقم 
 .  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .47إحسان محمد ضمين ياغي، المرجع السابق، ص : المرجع 

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
 .47إحسان محمد ضمين ياغي، المرجع السابق، ص : 1

 ترجمة وتوضيح تصوّر المنظــــــــــمة

 التــــــــــواصل والترابط التغــــــذية العكسية وتعلّم المنظمة

 وضــــــــــــع خطـــــــة عمل

 

بطـــــــــــــاقة الأداء 

 المتــــــــــــوازن
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  :المبحث الرابع 

  .مفهوم الأداء التنظيمي وأهميّته

أمّـــا التعـــرّف علـــى الأداء التنظيمـــي يســـاعد في الكشـــف عـــن مـــدى قـــدرة المنظّمـــة علـــى مواجهـــة 

  .الإجراءات الإستراتيجية لأهداف المنظّمة ومواردهاالمحدّدات البيئية، ودرجة ملائمة 

  .مفهوم الأداء التنظيمي: أوّلاً 

انعكـــاس لكيفيـــة اســـتخدام المنظّمـــة كمواردهـــا الماديـــة والبشـــرية : " يعـــرّف الأداء التنظيمـــي بأنــّـه 

  .1"واستثمارها بالصورة التي تجعلها قادرة على تحقيق أهدافها 

لكافــّة العمليــات الــتي تقــوم �ــا المنظّمــة، وأيّ خلــل فيهــا لابــّد أن  هــو محصــلة: "الأداء التنظيمــي 

  .2"يؤشّره الأداء الذي يعدّ مرآة المنظّمة 

يحــــدّد المصــــالح ويحسّــــن العمليــــات الأساســــية، وتخصــــيص : " كمــــا يعــــرّف الأداء التنظيمــــي أنــّــه 

تمكّنـــة مـــن وضـــع اســـتراتيجيات مناســـب للمـــوارد البشـــرية والماديـــة والماليـــة والمعلوماتيـــة، وإدارة فاعلـــة م

  .3"واضحة ومفهومة ومعروفة للعاملين 

ناتج جهد وسلوك جميـع الأفـراد والعـاملين والمؤسسـة : " ويمكن تعريف الأداء التنظيمي على أنهّ 

في كافــّـة الإدارات، والأقســـام الموجـــودة �ـــا والـــذي يحـــدّد مـــدى قـــدرة المؤسســـة علـــى تحقيـــق المخرجـــات 

  .4"أعمالها عبر التفوّق في أدائها والأهداف الخاصّة ب

  

                                                           
دراسة تطبيقية في عينّة من الشركات الصناعية _ التنظيمية في الأداء التنظيمي  عادل هاي البغدادي، علاقة وتأثير الذاكرة: 1

  .159م، ص 2007العامّة، مجلّة الإدارة والإقتصاد، العدد الخامس والستّون، 
ية، مجلةّ كلية دراسة ميدانية في شركة العامّة للصناعات الكهربائ_ إسماعيل حيوري، أثر تكنولوجيا المعلومات في الأداء التنظيمي : 2

  .144م، ص 2009، 22: بغداد للعلوم الإقتصادية، العدد 
دراسة حالة مؤسسة مومن _ كريمة رواي، دور تسيير الموارد البشرية في تحسين الأداء التنظيمي للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة : 3

  .06و 05 ص م، ص2013التسيير، لإنتاج الدقيق، فرع سيدي خويلة، ورقلة، مذكرة لنيل شهادة ماستر في علوم 
  .35إحسان محمد ضمين ياغي، المرجع السابق، ص : 4
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  .أهمّية الأداء التنظيمي: ثانياً 

يعتــبر موضــوع الأداء التنظيمــي مــن الموضــوعات الرئيســية الــتي اســتحوذت علــى اهتمــام البــاحثين 

  : والدّارسين والمهتمّين بإدارة المؤسسات العامّة والخاصّة للأسباب التالية 

  التنظيمــــي علــــى معــــايير ومؤشّــــرات تســــتطيع الإدارة إســــتخدامها لقيــــاس تقــــوم عمليــــة تقــــويم الأداء

أنشــــطتها الأساســــية علــــى مســــتويات المنظّمــــة كافــّــة؛ وأنّ عــــدم إســــتخدام هــــذه المعــــايير يــــؤدّي إلى 

 .صعوبة الحكم على كفاءة المنظّمة وفاعليتها

  تطــوير الأداء؛ لهــذا فــإنّ يتمثــّل التوجّــه الحــديث في اســتخدام وتقيــيم الأداء التنظيمــي بــالتركيز علــى

الضــرورة تقتضــي التعــرّض علــى عناصــر تقيــيم الأداء التنظيمــي، وتشــخيص عناصــر الأداء وجوانبــه 

 .1المختلفة؛ وبالتالي تحديد نقاط قوّته والعمل على تطويرها

  تعتـــبر عمليـــة تقـــويم الأداء التنظيمـــي أحـــد الوســـائل الأساســـية الـــتي تـــزوّد متّخـــذي القـــرار في الإدارة

لعليا لأي مؤّسسـة بالمعلومـات والبيانـات الأساسـية المتعلّقـة بكيفيـة أداء الأعمـال والنشـاطات الـتي ا

 .يؤدّيها العاملين

  يعتــبر الأداء التنظيمــي مــن الوظــائف الإداريــة الــتي يــتّم تأديتهــا تنظيميــاً في كافــّة المســتويات الإداريــة

اتيجي؛ فهــي تســاعد علــى تقيــيم ورقابـــة للمنظّمــة، وتعــدّ وظيفــة متمّمــة لأعمــال التخطــيط الإســتر 

مسيرّة باتجّاه الأهداف الموضوعية، وتسجيل جوانب سير التقدّم نحو تحقيق الأعمـال المنجـزة، ومـن 

 .2بين الأمور المهمّة التي يمكن أن تساعد على معرفة منظورات الأداء الجيّدة

  الرئيســي للمنظّمــة مــن خــلال مــن كونــه يعــبرّ عــن تحقيــق أعلــى مســتوى لــلأداء والــذي يعــدّ الهــدف

إستخدامها للموارد بمختلف أنواعها بأعلى كفاءة، وبما يفوق قدرة منافسيها على تأدية الأداء ذاته 

                                                           
  .161م، ص 2010، دار أسامة للنشر والتوزيع، الأردن، 01سمير خليل، إدارة الإنتاج والعمليات، ط: 1
  .37إحسان محمد ضمين ياغي، المرجع السابق، ص : 2
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في ظــلّ ظــروف مثيلــة؛ فــالأداء الفاعــل والكــفء هــو الحقيقــة الوحيــدة لــدى المؤسســة والــذي يقــيس 

 .1المؤسسة وجدار�ا مثيلا�ا

   لأداء التنظيمــــي عــــن قــــدرات العــــاملين؛ وبالتــــالي يــــتّم تــــرقيتهم إلى إذ يكتشــــف ا: الترقيــــة والنقــــل

 .وظائف أعلى من وظائفهم، كما يساعد في نقل ووضع كلّ فرد في الوظيفة التي تناسبه

  حيـث يسـاعد الأداء في تحديـد مـدى فعاليـة المشـرفين والمـديرين في تنميـة : تقييم المشرفين والمـديرين

 .مل تحت إشرافهم وتوجيها�موتطوير أعضاء الفريق الذي يع

  إجــــــــــــراء تعديلات في الرواتب والأجـور، حيـث يـتّم زيـادة رواتـب العـاملين أو إنقاصـها، كمـا يمكـن

 .2إقتراح نظام حوافز

  إذ أنّ قيـــاس الأداء يمكـــن أن يعتـــبر معيـــاراً أساســـياً مقبـــولاً في تقيـــيم سياســـات : مقيـــاس أو معيـــار

 .لأفرادتطبيقات أخرى في مجال ا

  إذ أنّ الأداء التنظيمــي يعتــبر مــن العوامــل الأساســية في الكشــف : إكتشـــــــــــــــاف الحاجــات التدريبيــة

 .عن الحاجات التدريبية؛ وبالتالي يحدّد أنواع برامج التدريب والتطوير

   ويتّم ذلك من خلال خلق الثقة لدى المرؤوسـين : رفع معنويات العاملين وتحسين علاقات العمل

برؤسائهم، ونشوء علاقة قائمة على أساس التفّهم بين الإدارة والعاملين، مماّ يؤدّي إلى تقوية الروح 

 .3المعنوية لديهم داخل المؤسسة

  

  

  

  

                                                           
  .34نزار عوني اللبدي، المرجع السابق، ص : 1
  .37إحسان محمد ضمين ياغي، المرجع السابق، ص  :2
  .46عبد االله حسن عواد، المرجع السابق، ص : 3
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  :المبحث الخامس 

  .بعـــــــــــــــادهمؤشرات الأداء التنظيمي وأ

  .مؤشّرات الأداء التنظيمي: أوّلاً 

  : هناك العديد من الباحثين حدّدوا مفهوم الأداء التنظيمي في ثلاثة مؤشّرات 

هــو المفهــوم الضــيّق لأداء الأعمــال، والــذي يركّــز علــى اســتخدام المؤشّــرات الماليــة  :  الأداء المــالي  .01

 .كزيادة الأرباح ونموّ المبيعات

وهـو المفهــوم الأوســع لـلأداء، إذ يمثــّل جانــب الكفـاءة الــتي تعتمــد : الأداء المـالي والأداء التشــغيلي  .02

أساســاً العقلانيــة في التوجّــه نحــو أفضــل اســتخدام للمــوارد المتاحــة، وفي ا�ــالات الــتي تعطــي أكــبر 

ه مـــن المنطقـــي المـــردودات فضـــلاً عـــن مؤشـــرات الأداء المـــالي وضـــمن الأداء التنظيمـــي الواســـع؛ فإنــّـ

 .التعامل مع مؤشرات تشغيلية كالحصّة السوقية؛ وتقديم منتجات جديدة؛ وجودة الإنتاج

وهـــو المفهـــوم الأوســـع لـــلأداء التنظيمـــي، إذ يشـــير علـــى أنـّــه المعيـــار الـــذي : الفعــــــــــالية التنظيميـــة  .03

علــى التكيـّف مــع يعكـس درجـة نجــاح المنظّمـة في تحقيــق أهـدافها والــتي تسـعى لتحقيقهــا، وقـدر�ا 

 .1البيئة الخارجية

  : أبعـــــــــــــــــــاد الأداء التنظيمي : ثانياً 

  : أبعــــــــــــــــــــــاد أساسية ) 04(يتشكّل الأداء التنظيمي للمؤسسة من أربعة 

 .بقـــــــــــــــــاء المؤسسة .01

 .الكفــــــــــــاءة الإقتصادية .02

 .الموارد البشريةمتغيـّــــــــــــــرات  .03

 .شرعية المؤسســــــــــــــــــــــة .04

 

                                                           
  .146إسماعيل حيوري، المرجع السابق، ص : 1
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  : وهذا ما يوضّحه الجـــــــــــــدول التالي 

  .1يوضّح أبعــــــــــــــــــــــاد الأداء التنظيمي) : 01(الجدول رقم 

 : بقــــــــــــــــــــاء المؤسسة  .01

 نوعية المنتج. 

 المردودية المالية. 

 المركز التنافسي.  

 : الكفــــــــــــــاءة الإقتصادية  .02

 الإنـــــــــــــــــتاجية. 

 الإستغلال الإقتصادي للموارد.  

 : متغيـّـــــــــــــــرات الموارد البشرية  .03

 حــــــــــــــركة الأفــــــــــــــــــراد. 

 منـــــــــــــــــــــــاخ العمل. 

  الأفــــــــــــــــــــــرادمردودية. 

 تنمية الأفــــــــــــــــــــراد  

ــــسة اتّجـــاه الجماعـــات  .04 شـــرعية المؤســــــــــــــــ

 :الخارجية 

 إرضـــــــــــــــــــاء أصحاب الأموال. 

 إرضــــــــــــاء الزبــــــــــائن. 

 إرضاء ا�تمع المحلّي.  

تحليل وتقييم الأداء الإجتماعي في المنشأة الصناعية، مجلّة العلوم عبد الفتّاح بوخمخم، : المرجع 

  .127م، ص 2003، ديسمبر 18: الإنسانية، جامعة منتوري قسنطينة، عدد

  

  

  

  

  

  

                                                           
عبد الفتّاح بوخمخم، تحليل وتقييم الأداء الإجتماعي في المنشأة الصناعية، مجلّة العلوم الإنسانية، جامعة منتوري قسنطينة، : 1

  .127م، ص 2003ديسمبر ، 18: عدد
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  : خلاصة الفصل الثاني 

حاولنا في هذا الفصل إلقـاء الضـوء علـى الأداء التنظيمـي كأسـاس لنجـاح أي مؤسّسـة في تحقيـق 

تقديمنا لأهّـم التعـاريف الـتي رأيناهـا هامّـة ومفيـدة، حيـث تطرّقنـا أوّلاً إلى أساسـيات أهدافها من خلال 

الأداء مــن المفهــوم والتقيــيم والأهميّــة والفوائــد والمعــايير إلى بطاقــة قيــاس الأداء المتــوازن وصــولاً إلى مفهــوم 

  .الأداء التنظيمي وأهميّته ومؤشراته وأبعاده

 

  

 

  

 

  

  

  

  



 

   

  

 

 دراسة تطبيقية على مؤسسة الإسمنت : الفصل الثالث SCIS  الحساسنة ولاية بدائرة

  _____________________________________________.سعيدة

  ______.بدائرة الحساسنة ولاية سعيدة SCISنشأة شركة الإسمنت  :المبحث الأوّل 

  _____________.الموقع الجغرافي والهيكل التنظيمي للمؤسسة :المبحث الثاني 

  ________________.الإسمنتجودة الموارد البشرية لمؤسسة  :المبحث الثالث 

ثر إدارة الجودة الشاملة على لأ )SPSSتحليل البيانات إحصائياً باستخدام ( : الرابعالمبحث 

  _______________________________________.الأداء التنظيمي

  

 

  

 



SCIS بدائرة الحساسنة ولاية سعيدة                                                      

  .بدائرة الحساسنة ولاية سعيدة

 SCIS بدائرة الحساسنة ولاية سعيدة.  

  

ثمّ طـــوّر مـــن قبـــل حضـــارات أخـــرى، حيـــث اســـتعملوا 

الموجود بمنطقة بيزو لس، ثمّ طورهّ الرومـــــــــــان وعمّموه 

م، وقـــد تطــّـورت 19إلى �ايـــة العصـــر الحاضـــر، ولم يعـــرّف الإسمنـــت كمـــا هـــو موجـــود الآن حـــتىّ القـــرن 

) Clinker(طــــن مــــن الكلنكــــر  01

  .دقائق فقط 03

 500.000: بـدائرة الحساسـنة ولايـة سـعيدة بــ 

بــدائرة الحساســنة ولايـــة  SCISطــن ســنوياً، وهنــا ســوف نســـلّط الضــوء علــى نشــأة مؤسســـة الإسمنــت 

  

SCISدراسة تطبيقية على مؤسسة الإسمنت : 
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  :الفصل الثالث 

بدائرة الحساسنة ولاية سعيدة SCIS دراسة تطبيقية على مؤسسة الإسمنت 

  

SCISيوضّح صورة فوتوغرافية لشركة الإسمنت ) :  01

ثمّ طـــوّر مـــن قبـــل حضـــارات أخـــرى، حيـــث اســـتعملوا " المصـــريوّن"أوّل مـــن اخـــترع الإسمنـــت هـــم 

الموجود بمنطقة بيزو لس، ثمّ طورهّ الرومـــــــــــان وعمّموه إيطاليا رمــــــــــــاد البراكين _الجبس، ثمّ أضاف يونان

إلى �ايـــة العصـــر الحاضـــر، ولم يعـــرّف الإسمنـــت كمـــا هـــو موجـــود الآن حـــتىّ القـــرن 

01م، كــــان إنتــــاج 1870وســــائل الإسمنــــت دون توقــّــف، وفي عــــام 

03ساعة، أمّا الآن فيستغرق  40المكوّن الرئيسي للإسمنت يستغرق 

بـدائرة الحساسـنة ولايـة سـعيدة بــ  SCISوقدّرت طاقة الإنتاجية لشـركة الإسمنـت 

طــن ســنوياً، وهنــا ســوف نســـلّط الضــوء علــى نشــأة مؤسســـة الإسمنــت 

  .ا التنظيميسعيدة، والموقع الجغرافي لها مع توضيح المفصّل لهيكله

: الفصل الثــــالث

 

دراسة تطبيقية على مؤسسة الإسمنت 

01(الشكل رقم 

أوّل مـــن اخـــترع الإسمنـــت هـــم 

الجبس، ثمّ أضاف يونان

إلى �ايـــة العصـــر الحاضـــر، ولم يعـــرّف الإسمنـــت كمـــا هـــو موجـــود الآن حـــتىّ القـــرن 

وســــائل الإسمنــــت دون توقــّــف، وفي عــــام 

المكوّن الرئيسي للإسمنت يستغرق 

وقدّرت طاقة الإنتاجية لشـركة الإسمنـت 

طــن ســنوياً، وهنــا ســوف نســـلّط الضــوء علــى نشــأة مؤسســـة الإسمنــت 

سعيدة، والموقع الجغرافي لها مع توضيح المفصّل لهيكله
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  :المبحث الأوّل 

  .بدائرة الحساسنة ولاية سعيدة SCISنشأة شركة الإسمنت 

  .نشـــــــــــأة مؤسسة الإسمنت الواقعة بولاية سعيدة:  أوّلاً 

: ســــعيدة بموجــــب القــــرار التنفيــــذي رقــــم :  م أنُشــــأ مركّــــب الإسمنــــت والجــــير بـــــ 1982في عــــام 

  : م قُسّم المركّب إلى وحدتين 1991م، وفي سنة 30/10/1982: الصادر في  82_324

 .وحــــــــــــــدة الإسمنت .01

 .وحـــــــــــــدة الجيـــــــــــــــر .02

م، مـع 1997ديسـمبر  28: مـا بقـانون خـاص، وذلـك في بعد التفرعّ، استقرّت كلّ واحـدة منه

ـــ  دج، وهــي  1.050.000.000: تحديــد رأسمــال الشــركة وأصــبحت شــركة مســاهمة برأسمــال يقــدّر ب

ليــتّم بعــدها ضــمّها مــع . يســيرّها مــدير عــام وهــو رئــيس  مجلــس إدار�ــا" GIC_ERCO"تابعــة �مّــع 

" GICA"ة ا�مّـع الصـناعي الإسمنـت الجـــــــــــزائر جميـع شـركات الإسمنـت ومشـتقّاته بلجزائـر تحـت وصـاي

  .م2010يناير  01إبتداءاً من 

  .بطاقة التعريفية لشركـــــــــــــة الإسمنت: ثانياً 

  المجمّع :SGP GICA 

  نوع الشركــــــــــــة :SPA / EPE SCIS 

  دج  1.050.000.000: رأسمــــــــــــــــال الاجتماعي 

 شركة الإسمنت سعـــــــــــيدة: شركة اســــــم ال 

   ولاية سعيدة_  95رقم _ بلدية ودائرة الحساسنة :  العنــــــــــــوان. 

   048.51.01.20 – 051.01.00 – 051.03.23: رقم الهاتـــــــــف 

   048.51.04.90: رقم الفــــــاكس 

  البريد الإلكــــــتروني :   Scis@algeriecom.com 

mailto:Scis@algeriecom.com
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   إنتـــــــــــاج مادة الإسمنت من نوع : نشـــــــــــاط الشركة  :CPJ 42.5 KG F / Mm2 

 Mineral  الجبــــــــــــس  الطيـــــــــــــــن  الكــــــلس  المــــــــــــادة

Defer 

  %01  %05  %20_%25 %75_%80  النســـــــــــــبة

  عاملاً  254: عدد  العمـــــــــــال. 

   طن سنوياً  500.000:  الطاقة  الإنتـــــــاجية. 
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  .الموقع الجغرافي والهيكل التنظيمي للمؤسسة

كلــم، وعــن   03الحساســنة بلديــة ودائــرة الــتي تبعــد عنهــا حــوالي 

، وهي محاذية للطريق الوطني الرابط بين ولايتي سعيدة وتيـارت، وتملـك الشـركة بـدورها 

كمـــا هـــي موضّـــحة في (م عـــن الشـــركة 

سـعيدة، وتقـدّر المسـاحة الكلّيـة للشـركة 

 04؛ )للتفـــــــــريغ( هكتــار للإســتغلال 

بدائرة الحساسنة ولاية  SCIS ح مخطط الهيكل التنظيمي لشركة الإسمنت 
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  :المبحث الثاني 

الموقع الجغرافي والهيكل التنظيمي للمؤسسة

  .الموقع الجغـــــــــــرافي للمؤسسة

الحساســنة بلديــة ودائــرة الــتي تبعــد عنهــا حــوالي : تقــع شــركة الإسمنــت ســعيدة بـــ 

، وهي محاذية للطريق الوطني الرابط بين ولايتي سعيدة وتيـارت، وتملـك الشـركة بـدورها 

م عـــن الشـــركة 1500منطقتـــين للإســـتغلال الواحـــدة للكلـــس، تقـــع علـــى بعُـــد 

  .، والأخرى للطين

سـعيدة، وتقـدّر المسـاحة الكلّيـة للشـركة _ كلم جنوباً عن دائرة وبلدية عين الحجر   27

هكتــار للإســتغلال  11هكتــارات منيــة؛  08: هكتــار مقسّــمة كالتــالي 

 .هكتارات مساحة خضراء

  .الهيكل التنظيمي لها

ح مخطط الهيكل التنظيمي لشركة الإسمنت يوضّ ) :  

  .سعيدة

: الفصل الثــــالث

 

الموقع الجغـــــــــــرافي للمؤسسة: أوّلاً 

تقــع شــركة الإسمنــت ســعيدة بـــ 

، وهي محاذية للطريق الوطني الرابط بين ولايتي سعيدة وتيـارت، وتملـك الشـركة بـدورها ...ولاية سعيدة 

منطقتـــين للإســـتغلال الواحـــدة للكلـــس، تقـــع علـــى بعُـــد 

، والأخرى للطين)الشكل أعلاه

27: تبعد بـ 

هكتــار مقسّــمة كالتــالي  23بحــوالي 

هكتارات مساحة خضراء

الهيكل التنظيمي لها:  ثانياً 

) :  02(الشكل رقم 
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 :المبحث الثالث 

  .جودة الموارد البشرية لمؤسسة الإسمنت

يعتبر المورد البشري أهمّ عنصر داخل المؤسسة، حيث له تأثير كبير على أداء المؤسسة وجود�ـا، 

  : ولتقديم أداء مميّز وجودة مناسبة لهذه المؤسسة، يجب اتبّاع هذه المميّزات، وهي 

 : اق ـــــــــــالسي .01

 .تحديد مجال المؤسسة -

 .تحديد مجال نظام إدارة الجودة -

 .الجودة وعمليا�اتطبيق نظام إدارة  -

 ):مسؤولية الإدارة(ادة ـــــــــــالقي  .02

 .إثبات القيادة من خلال التركيز على الجودة والعملاء -

 .وضع سياسة جودة مناسبة -

 .تحديد الأدوار والمسؤوليات لتوفير القيادة -

 : طيط ـــــــــالتخ .03

 .تحديد الإجراءات الكفيلة بإدارة المخاطر والفرص -

 .الجودة، ووضع الخطط اللازمة لتحقيقهاتحديد أهداف  -

 .رصد التغيرّات في نظام إدارة الجودة -

 : م ـــــــــــــــدع .04

 .دعم نظام إدارة الجودة من خلال توفير الموارد اللاّزمة -

 .دعم نظام إدارة الجودة من خلال الكفاءة -

 .الاتّصالات دعم نظام إدارة الجودة من خلال تبادل -
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SPSS(  

  ثر إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي

  يبين توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس

  النسبة

68.4%  

31.6%  

100%  

 spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

أكثر من نصف أفراد العّينة ذكور، حيث بلغت نسبتهم 

  
  .يبين توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس

31,6

SCISدراسة تطبيقية على مؤسسة الإسمنت : 
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  : الرابعالمبحث 

SPSSتحليل البيانات إحصائياً باستخدام (

ثر إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيميلأ

  .تحليل البيانات الشخصية

يبين توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس) 01(الجدول رقم 

  التكرار

  26  

  12  

  38  المجموع

من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

أكثر من نصف أفراد العّينة ذكور، حيث بلغت نسبتهم  من خلال الجدول أعلاه يتّضح أنّ 

 . %31.6أمّا باقي العيّنة إناث، وبلغت نسبتهم 

يبين توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس : )01(الشكل رقم 

  

  

  

68,4

ذكر أنثى

: الفصل الثــــالث

 

تحليل البيانات الشخصية: أوّلاً 

  

  ذكر

  أنثى

المجموع

من خلال الجدول أعلاه يتّضح أنّ 

أمّا باقي العيّنة إناث، وبلغت نسبتهم  68.4%
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  يبين توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر

  النسبة

44.7%  

34.2%  

21.1%  

100%  

 spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

احتلت أعلى نسبة والتي ) سنة 40

وفي  %34.7في المرتبة الثانية وبنسبة  

ومنه يمكن القول أنّ غالبية أفراد العيّنة 

  
  .توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر

34,2

21

سنة 40إلى 

SCISدراسة تطبيقية على مؤسسة الإسمنت : 
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يبين توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر : )02(رقم  الجدول

  التكرار  

  17  سنة 40

  13  سنة 50

  7  سنة 

  38  المجموع

من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

40الى  31من(العمرية من الجدول أعلاه يتّضح لنا أنّ الفئة 

في المرتبة الثانية وبنسبة  ) سنة 50إلى  41من (تليها الفئة العمرية  

ومنه يمكن القول أنّ غالبية أفراد العيّنة   %21.1بنسبة ) سنة 50فوق (الأخير نجد الفئة العمرية 

توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر يبين) 02(الشكل رقم 

  

  

  

  

44,7

21,1

إلى  31من  سنة 50إلى  41من  سنة  50فوق 

: الفصل الثــــالث

 

  

40إلى  31من 

50إلى  41من 

 50فوق 

المجموع

من الجدول أعلاه يتّضح لنا أنّ الفئة 

تليها الفئة العمرية   %44.7بلغت 

الأخير نجد الفئة العمرية 

 . شباب
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  يبين توزيع أفراد العينة حسب متغير الحالة الاجتماعية

  النسبة

84.2%  

5.3%  

10.5%  

100%  

 spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

الجـــدول أعـــلاه يتّضـــح لنـــا أنّ الأغلبيـــة متزوّجـــون، حيـــث احتلــّـت أعلـــى نســـبة، والـــتي بلغـــت 

وفي الأخـير نجـد فئـة العـزاّب بنسـبة  %

  
  .أفراد العينة حسب الحالة الاجتماعية

5,3

SCISدراسة تطبيقية على مؤسسة الإسمنت : 
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يبين توزيع أفراد العينة حسب متغير الحالة الاجتماعية) 03(الجدول رقم 

  التكرار  

  32  متزوج

  2  أعزب

  4  غير ذلك

  38  المجموع

من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر  

الجـــدول أعـــلاه يتّضـــح لنـــا أنّ الأغلبيـــة متزوّجـــون، حيـــث احتلــّـت أعلـــى نســـبة، والـــتي بلغـــت 

%10.5تليها فئة غير ذلك في المرتبة الثانية، وبنسبة  

 . ومنه يمكن القول أنّ غالبية أفراد العيّنة متزوّجون

أفراد العينة حسب الحالة الاجتماعية يبين توزيع) 03(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

84,2

10,5

متزوج أعزب غیر ذلك

: الفصل الثــــالث

 

الجدول رقم 

  

متزوج

أعزب

غير ذلك

المجموع

    

الجـــدول أعـــلاه يتّضـــح لنـــا أنّ الأغلبيـــة متزوّجـــون، حيـــث احتلــّـت أعلـــى نســـبة، والـــتي بلغـــت مـــن 

تليها فئة غير ذلك في المرتبة الثانية، وبنسبة    84.2%

ومنه يمكن القول أنّ غالبية أفراد العيّنة متزوّجون  5.3%
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  يبين توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي

  النسبة

7.9%  

13.2%  

73.7%  

5.3%  

100%  

 spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

  % 73.7وبنســبة  مســتوى جــامعي

مــن أفــراد  % 7.9مــن أفــراد العيّنــة الــذين لــديهم مســتوى ثــانوي  تليهــا نســبة 

 .%5.3العيّنة الذين لديهم مستوى التكوين المهني، أمّا باقي أفراد العيّنة لديهم مستوى آخر وبنسبة 

  
  يبين توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي

73

SCISدراسة تطبيقية على مؤسسة الإسمنت : 
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يبين توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي) 04(الجدول رقم 

  التكرار  

  3  التكوين المهني

  5  ثانوي

  28  جامعي

  2  مستوى آخر

  38  المجموع

من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

مســتوى جــامعيالعيّنــة لــديهم  نصــف أفــرادمــن الجــدول أعــلاه يتّضــح لنــا أنّ 

مــن أفــراد العيّنــة الــذين لــديهم مســتوى ثــانوي  تليهــا نســبة  % 13.2

العيّنة الذين لديهم مستوى التكوين المهني، أمّا باقي أفراد العيّنة لديهم مستوى آخر وبنسبة 

يبين توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي) 04(الشكل رقم 

  

  

  

  

7,9

13,2

73,7

5,3

التكوین المھني ثانوي جامعي مستوى آخر

: الفصل الثــــالث

 

الجدول رقم 

  

التكوين المهني

ثانوي

جامعي

مستوى آخر

المجموع

مــن الجــدول أعــلاه يتّضــح لنــا أنّ 

13.2تليهــا نســبة 

العيّنة الذين لديهم مستوى التكوين المهني، أمّا باقي أفراد العيّنة لديهم مستوى آخر وبنسبة 

الشكل رقم 
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  .حصائية وثبات أداة الدراسةالأساليب الإ: ثانياً 

  :دراسةــــــــأداة ال  .01

الدراســـة علـــى أداة الاســـتبيان لجمـــع البيانـــات والمعلومـــات المتعلقـــة بالدراســـة، وقـــد اعتمـــدت 

  :تضمن الاستبيان جزئين على النحو التالي

  وقد تضمن هذا الجزء البيانات الشخصية : الجزء الأول. 1

  :وقد تضمن محاور الاستبيان والتي هي: الجزء الثاني. 2

  :فقرة مقسمة إلى الأبعاد التالية) 28( إدارة الجودة الشاملة ضم: المحور الأول -

  7 – 1(القيادة التنظيمية والذي يضم الفقرات( 

  13 - 8(التركيز على العميل والذي يضم الفقرات( 

  21 – 14(التركيز على الموارد البشرية والذي يضم الفقرات( 

  23 – 22(التخطيط والتطوير الاستراتيجي والذي يضم الفقرات( 

 28 – 25(وردين والذي يضم الفقرات العلاقات مع الم( 

  :فقرات ويتشمل على بعدين هما) 6(الأداء التنظيمي ضم : المحور الثاني -

  31 – 29(نتائج الرضا يحتوي على الفقرات( 

  34 – 32(نتائج الأعمال يحتوي على الفقرات( 

وافـق، موافـق بشـدة، م(يتم الإجابة على عبـارات الاسـتبيان مـن خـلال سـلم ليكـرت الخماسـي   

، والجـــدول التـــالي يبـــين توزيـــع درجـــات الاســـتبيان علـــى ســـلم )محايـــد، غـــير موافـــق، غـــير موافـــق بشـــدة

  :ليكرت

  .توزيع درجات الاستبيان على سلم ليكرت) 05(الجدول رقم 

  غير موافق إطلاقا  غير موافق  محايد  موافق  موافق جدا  بدائل المقياس

  1  2  3  4  5  الدرجة
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  : ثبات الإستبيـــــــــــان  .02

 (Cronbach’s Alpha)كرونباخ-لقياس مدى ثبات الاستبيان، تم حساب معامل ألفا

  :التالي) 06(، وكانت النتائج كما هي موضحة في الجدول رقم SPSSباستخدام برنامج 

  

ألفا (معامل الاتساق الداخلي   عدد الفقرات  

  )كرونباخ

  0.752  28  الشاملةإدارة الجودة : المحور الأول

  0.811  6  الأداء التنظيمي: المحور الثاني

  0.954  34  الاستبيان الكلي

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

ـــــ  ــــاخ للاســــتبيان الكلــــي قــــدرت ب ــــأن قيمــــة معامــــل ألفــــا كرونب ــــا ب مــــن خــــلال الجــــدول يتضــــح لن

ممــا يــدل ) 0.811(و) 0.751(قــيم ثبا�ــا مــا بــين  ، أمــا محــاور الاســتبيان فقــد تراوحــت)0.954(

  .على أن الاستبيان المستخدم في الدراسة يتمتع بثبات عال

 أدوات تحليل البيانات:   

 تمـــت معالجـــة البيانـــات المتحصـــل عليهـــا مـــن خـــلال الدراســـة الميدانيـــة، باســـتعمال حزمـــة تحليـــل

حيـث تم الاعتمـاد علـى الأسـاليب  ،(SPSS IBM22) 26البيانات الإحصائية في العلـوم الإصـدار 

  :الإحصائية التالية

 .المتوسط الحسابي -

 .الانحراف المعياري -

 .معامل ارتباط بيرسون -

 .تحليل الانحدار الانحدار الخطي البسيط -
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  .التحليل الاحصائي لبيانات الاستبيان واختبار الفرضيات: ثالثاً 

 وصف متغيرات الدراسة:  

الخماسي فإنه توجد أربع مسافات بين  " ليكرت"الدراسة هو سلم بما أن السلم المعتمد في 

) 4/5(كل درجة وأخرى، وتم تحديد طول الفترة من خلال قسمة أعلى بديل على عدد المسافات 

  .0.80فتحصلنا على مسافة تساوي 

  تحديد الاتجاه حسب قيم المتوسط المرجح) 07(الجدول رقم 

  الاتجاهالعام  مجال المتوسط الحسابي

  درجة منخفضة جدا  1.79إلى  01من 

  درجة منخفضة  2.59إلى  1.80من 

  درجة متوسطة  3.39إلى  2.60من 

  درجة مرتفعة  4.19إلى  3.40من 

  درجة مرتفعة جدا  5إلى  4.20من 

  .داد الطالبــــــــــــــمن إع: المصدر

  .إدارة الجودة الشاملة :الأول  محورال

  .المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد القيادة التنظيميةقيم ) 08(الجدول رقم 

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

  الاتجاه

هداف التواصل ووضع الأدارة العليا في تعزيز تشارك الإ  01

  التنظيمية

  درجة مرتفعة  0.998  3.63

الجودة جل تحسين أر القيادة العليا وسائل مهمة من توف  02

  والمحافظة عليها

  درجة مرتفعة  0.994  3.66

  درجة مرتفعة  0.801  3.82  ترى القيادة العليا أن الجودة اكثر من الانتاج  03

  درجة مرتفعة  0.875  3.87  دارة بان الجودة من مسؤوليتهاترى الإ  04

  درجة مرتفعة  0.976  3.58  دارة العليا عن طريق جودة الاداءيتم تقييم الإ  05

  درجة متوسطة  1.134  3.29  دارة العليا تحفيزات لتحقيق اهداف الجودةتقدم الإ  06
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  درجة مرتفعة  0.950  3.45  دارة العليا خطط ملائمة عند حدوث التغييراتتضع الإ  07

  درجة مرتفعة  4.915  3.61  القيادة التنظيمية

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

  

الجــدول أعــلاه نجــد أن المتوســط الحســابي لإجابــات أفــراد العينــة علــى عبــارات القيــادة  مــن خــلال

) بدرجـة مرتفعـة(وهو ما يقابـل ) 4.19إلى  3.40من (وهو ضمن مجال ) 3.61(التنظيمية قد بلغ 

ــــتي هــــي  علــــى مقيــــاس ســــلم ليكــــرت، وقــــد جــــاءت ــــارة الرابعــــة وال دارة بــــان الجــــودة مــــن تــــرى الإ"العب

والــذي يشــير إلى درجــة عاليــة، في حــين المرتبــة الأخــيرة  ) 3.87(المرتبــة الأولى بمتوســط  في" مســؤوليتها

بمتوســـط " هـــداف الجـــودةأدارة العليـــا تحفيـــزات لتحقيـــق تقـــدم الإ"كانـــت للعبـــارة السادســـة والـــتي هـــي 

  .في مقياس ليكرت" درجة متوسطة"وهو يقابل ) 2.29(حسابي قدره 

  الحسابي والانحراف المعياري لبعد التركيز على العميلقيم المتوسط ) 09(الجدول رقم 

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

  الاتجاه

لك الوعد في ضمان رضا الزبون الذي هو اكبر مسؤولية   08

  ومصدر الثقة

  درجة مرتفعة 1,057 3,74

تبني الاستراتيجيات الموجهة للعملاء وتراجع من اجل   09

  التحسينات

  درجة متوسطة 1,028 3,39

  درجة متوسطة 1,028 3,39  يتم تشجيع الشراكات مع العملاء لبناء العلاقات مع الزبائن  10

انت مستعد في تصميم وتطوير وتسليم المنتج وفقا لمتطلبات   11

  الزبائن

  درجة مرتفعة 805, 4,00

  درجة مرتفعة 1,028 3,61  تستخدم شكاوي الزبائن لتحسين الجودة  12

  درجة متوسطة 784, 2,92  تمنح امتيازات في حالة وجود منتجات �ا خلل  13

  درجة مرتفعة  4.447  3.50  التركيز على العميل

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

مـــن خـــلال الجـــدول أعـــلاه نجـــد أن المتوســـط الحســـابي لإجابـــات أفـــراد العينـــة علـــى التركيـــز علـــى 

) بدرجــة مرتفعــة(وهــو مــا يقابــل ) 4.19إلى  3.40مــن (وهــو ضــمن مجــال ) 3.50(العميــل قــد بلــغ 
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نـــت مســـتعد في تصـــميم أ"علـــى مقيـــاس ســـلم ليكـــرت، وقـــد جـــاءت العبـــارة الحاديـــة عشـــرة والـــتي هـــي 

والذي يشير إلى درجة ) 4.00(في المرتبة الأولى بمتوسط " المنتج وفقا لمتطلبات الزبائنوتطوير وتسليم 

تمــنح امتيــازات في حالـــة "عاليــة، في حــين المرتبــة الأخـــيرة كانــت للعبــارة الثالثـــة عشــرة عشــرة والــتي هـــي 

في مقيـــاس " درجـــة متوســـطة"وهـــو يقابــل ) 2.92(بمتوســط حســـابي قـــدره " وجــود منتجـــات �ـــا خلـــل

  .كرتلي

  قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد التركيز على الموارد البشرية) 10(الجدول رقم 

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

  الاتجاه

  درجة مرتفعة 1,006 3,47  اتعتقد انه نلك وفرة وقائية والسلامة للموظفين  14

  درجة متوسطة 1,044 3,21  الملائم للوظيفة المناسبةالم تخطئ في اختيار الشخص   15

  درجة متوسطة 1,028 3,39  توفير �يئة حسنة وفعالة للموظفين الجدد  16

النموذج الحالي المستخدم لتقييم ادارة الجودة يعتبر مناسبا   17

  للوظيفتك

  درجة متوسطة 1,119 3,21

  متوسطةدرجة  1,166 2,87  نظام العمل في المؤسسة عادل  18

  درجة مرتفعة 1,005 3,74  اسعى دائما لتطوير ادائي المهني والعملي  19

  درجة متوسطة 1,087 2,82  الادارة العليا تشجعك في طرح افكارك ومقترحاتك وافكارك  20

  درجة متوسطة 1,051 3,37  توفر المؤسسة تدريب المسار الوظيفي للموظفين داخل المؤسسة  21

  درجة متوسطة  5.687  3.25  البشرية التركيز على الموارد

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

من خـلال الجـدول أعـلاه نجـد أن المتوسـط الحسـابي لإجابـات أفـراد العينـة علـى عبـارات التركيـز 

وهــــو مـــا يقابــــل ) 3.39إلى  2.60مـــن (وهــــو ضـــمن مجــــال ) 3.25(علـــى المــــوارد البشـــرية قــــد بلـــغ 

اسعى دائما "على مقياس سلم ليكرت، وقد جاءت العبارة التاسعة عشرة والتي هي ) بدرجة متوسطة(

والذي يشير إلى درجة عالية، في حين ) 3.74(في المرتبة الأولى بمتوسط " لتطوير ادائي المهني والعملي
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افكــارك ومقترحاتــك  الادارة العليــا تشــجعك في طــرح"المرتبــة الأخــيرة كانــت للعبــارة العشــرون والــتي هــي 

  .في مقياس ليكرت" درجة متوسطة"وهو يقابل ) 2.82(بمتوسط حسابي قدره " وافكارك

  قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد التخطيط والتطوير الاستراتيجي) 11(الجدول رقم 

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

  الاتجاه

على التحسين المستمر للجودة في جميع تؤكد العمليات   22

  الاجراءات

  درجة مرتفعة 858, 3,58

  درجة مرتفعة 823, 3,84  هناك فحص دائم لجودة المنتجات  23

تشجع الشركة الدراسات والخطط من اجل ترقية منتجا�ا   24

  وعمليا�ا

  درجة مرتفعة 860, 3,55

  مرتفعةدرجة   2.247  3.65  التخطيط والتطوير الاستراتيجي

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

ــــارات  ــــة علــــى عب ــــات أفــــراد العين مــــن خــــلال الجــــدول أعــــلاه نجــــد أن المتوســــط الحســــابي لإجاب

وهـو مـا ) 4.19إلى  3.40مـن (وهـو ضـمن مجـال ) 3.65(التخطيط والتطوير الاستراتيجي قد بلـغ 

ســـلم ليكـــرت، وقـــد جـــاءت العبـــارة الثالثـــة والعشـــرون والـــتي هـــي علـــى مقيـــاس ) بدرجـــة مرتفعـــة(يقابـــل 

والـذي يشـير إلى درجـة عاليـة، ) 3.84(في المرتبة الأولى بمتوسـط " هناك فحص دائم لجودة المنتجات"

تشجع الشركة الدراسات والخطط من "في حين المرتبة الأخيرة كانت للعبارة الرابعة والعشرون والتي هي 

في مقيـاس " درجة متوسطة"وهو يقابل ) 3.55(بمتوسط حسابي قدره " وعمليا�ا جل ترقية منتجا�اأ

  .ليكرت

  .قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد العلاقات مع الموردين) 12(الجدول رقم 

المتوسط   ارةـــــــــــــــالعب  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

  الاتجاه

منظمتنا جودة  المنتجات الموردة اكثر  عند اختيار المورد تغير  25

  اهمية من سعرها

  درجة مرتفعة 1,156 3,53
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  درجة متوسطة 984, 3,29  توفر منظمتنا شهادات لموردين  26

  درجة مرتفعة 913, 3,76  لدى منظمتنا معلومات دقيقة ومفصلة حول موردينا وادائهم  27

على معايير نمنح موردونا ملاحظات وتعليقات من اجل الحفاظ   28

  الجودة

  درجة مرتفعة 809, 3,68

  درجة مرتفعة  3.037  3.56  التخطيط والتطوير الاستراتيجي

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

من خلال الجدول أعلاه نجد أن المتوسط الحسابي لإجابات أفـراد العينـة علـى عبـارات التخطـيط 

وهـــو مـــا يقابـــل ) 4.19إلى  3.40مـــن (وهـــو ضـــمن مجـــال ) 3.56(قـــد بلـــغ والتطـــوير الاســـتراتيجي 

لـدى "علـى مقيـاس سـلم ليكـرت، وقـد جـاءت العبـارة السـابعة والعشـرون والـتي هـي ) بدرجة متوسـطة(

والــذي ) 3.76(في المرتبــة الأولى بمتوســط " منظمتنــا معلومــات دقيقــة ومفصــلة حــول موردينــا وادائهــم

تـــوفر "ين المرتبـــة الأخـــيرة كانـــت للعبـــارة السادســـة والعشـــرون والـــتي هـــي يشـــير إلى درجـــة عاليـــة، في حـــ

في مقيـاس " درجـة منخفضـة"وهـو يقابـل ) 3.29(بمتوسـط حسـابي قـدره " منظمتنا شـهادات لمـوردين 

  .ليكرت

  .الأداء التنظيمي: المحور الثاني

  .قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لبعد نتائج الرضا : )13(الجدول رقم 

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

  الاتجاه

  درجة متوسطة 1.027 3.16  يمتلك الموظفون روح معنوية عالية وهم راضون  28

  درجة متوسطة 1.036 3.18  عملائنا راضون تماما  29

  درجة مرتفعة 0.842 3.63  جداجودة منتجاتنا عالية   30

  درجة مرتفعة  2.487  3.34  نتائج الرضا

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

مــن خــلال الجــدول أعــلاه نجــد أن المتوســط الحســابي لإجابــات أفــراد العينــة علــى عبــارات نتــائج 

) بدرجـة متوســطة(وهــو مـا يقابـل ) 3.39إلى  2.60مـن (وهــو ضـمن مجـال ) 3.34(الرضـا قـد بلـغ 
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في المرتبة " جودة منتجاتنا عالية جدا"على مقياس سلم ليكرت، وقد جاءت العبارة الثلاثون والتي هي 

والــذي يشــير إلى درجــة عاليــة، في حــين المرتبــة الأخــيرة كانــت للعبــارة الثامنــة ) 3.63(لأولى بمتوســط ا

) 3.16(بمتوسـط حسـابي قـدره " يمتلك الموظفون روح معنوية عاليـة وهـم راضـون"والعشرون والتي هي 

  .في مقياس ليكرت" درجة متوسطة"وهو يقابل 

  .لانحراف المعياري لبعد نتائج الأعمالقيم المتوسط الحسابي وا) 14(الجدول رقم 

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

  الاتجاه

درجة  1.070 2.13  )مقارنة بالاعوام المنصرمة(هناك زيادة في المبيعات  31

  منخفضة

درجة  0.988 2.24  )مقارنة بالاعوام المنصرمة( هناك ارتفاع في المنتجات  32

  منخفضة

درجة  0.986 2.03  )مقارنة بالاعوام المنصرمة(ارتفاع نسبة الارباح هناك   33

  منخفضة

درجة   2.763  2.11  نتائج الأعمال

  منخفضة

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

مـــن خـــلال الجـــدول أعـــلاه نجـــد أن المتوســـط الحســـابي لإجابـــات أفـــراد العينـــة علـــى عبـــارات محـــور 

بدرجــة (وهــو مــا يقابــل ) 2.59إلى  1.80مــن (وهــو ضــمن مجــال ) 2.11(الأعمــال قــد بلــغ نتــائج 

هنـاك ارتفـاع في "على مقياس سلم ليكـرت، وقـد جـاءت العبـارة الثانيـة والثلاثـون والـتي هـي ) منخفضة

ــــة الأولى بمتوســــط " )مقارنــــة بــــالاعوام المنصــــرمة( المنتجــــات والــــذي يشــــير إلى درجــــة ) 2.24(في المرتب

هنـاك ارتفـاع نسـبة الاربـاح "ضة، في حين المرتبة الأخيرة كانت للعبـارة الثالثـة والثلاثـون والـتي هـي منخف

في مقيــاس " درجـة منخفضــة"وهـو يقابــل ) 2.03(بمتوســط حسـابي قــدره " )مقارنـة بــالاعوام المنصـرمة(

  .ليكرت
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  :المبحث الخامس 

  .نتــــــــــــائج الدراسةوعرض كشف 

  .فرضيات الدراسةاختبار : أوّلاً 

  .يبين ارتباط القيادة التنظيمية بالأداء التنظيمي) 15(الجدول رقم 

  0.499**  معامل الارتباط

Sig 0.001  

  38  العينة

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

H0 : ًبين القيادة التنظيمية والأداء التنظيمي  لا يوجد ارتباط دال إحصائيا  

H1 : ًبين القيادة التنظيمية والأداء التنظيمي يوجد ارتباط دال إحصائيا.    

مـــن خـــلال الجـــدول نلاحـــظ بـــأن قـــيم معامـــل الارتبـــاط بـــين القيـــادة التنظيميـــةوالأداء التنظيمـــي 

وهـي قيمـة تشـير إلى وجـود ) 0.499(كمـا قـدرت قيمـة معامـل الارتبـاط ) 0.01(جاءت دالـة عنـد 

نــرفض الفــرض ) 0.05(أصــغر مــن   Sig)0.001(ومقبــول، وبمــا أن قيمــة ارتبــاط موجــب وطــردي 

ــــة والأداء  الصــــفري ونقبــــل الفــــرض البــــديل والقائــــل يوجــــد ارتبــــاط دال إحصــــائيا بــــين القيــــادة التنظيمي

    .التنظيمي

  .نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لتأثير القيادة التنظيمية على الأداء التنظيمي) 16(الجدول رقم 

ميل خط 

  aالانحدار

مقطع خط 

  bالانحدار

R  

معامل 

  الارتباط

R2  

معامل 

  التحديد

Sig  

مستوى 

 الدلالة

  قبول

  أو رفض الفرضية

  قبول  0.001  0.249  0.499  5.166  0.499

  SPSSداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج ــــــــمن إع: المصدر

H0 :ر القيادة التنظيمية على الأداء التنظيمي  ثّ ؤ لا ت  

H1 :ر القيادة التنظيمية على الأداء التنظيمي  ثّ ؤ ت  
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بــين القيــادة التنظيميــة والأداء التنظيمــي كانــت  R الجــدول أعــلاه أن قيمــة الارتبــاط الثنــائي ينّ يبــ

 أي أن2R=0.249فهـــو ارتبـــاط مقبـــول، كمـــا بلـــغ معامـــل التحديـــد  %49.9أي بنســـبة 0.499

  .من التغيير في الأداء التنظيمي يعود إلى التغيير في القيادة التنظيمية 24.9%

وهــذا يــدل علــى  0.05وهــو أصــغر مــن مســتوى المعنويــة  0.001كمــا نلاحــظ أن مســتوى الدلالــة 

وجـــود فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائية بـــين القيـــادة التنظيميـــة والأداء التنظيمـــي، وعليـــه يـــتم قبـــول الفـــرض 

 Y= 5.166+0.499X1تأثر القيادة التنظيمية على الأداء التنظيمي   البديل القائل

  .يبين ارتباط التركيز على العميل بالأداء التنظيمي : )17(الجدول رقم 

  0.593**  معامل الارتباط

Sig 0.000  

  38  العينة

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

H0 : بين التركيز على العميل والأداء التنظيمي   إحصائياً لا يوجد ارتباط دال  

H1 : ًبين التركيز على العميل والأداء التنظيمي   يوجد ارتباط دال إحصائيا  

من خلال الجدول نلاحظ بأن قيم معامل الارتباط بين التركيز على العميل والأداء التنظيمي 

وهي قيمة تشير إلى وجود ) 0.593(كما قدرت قيمة معامل الارتباط ) 0.01(جاءت دالة عند 

نرفض الفرض ) 0.05(أصغر من   Sig)0.000(ارتباط موجب وطردي ومتوسط، وبما أن قيمة 

الصفري ونقبل الفرض البديل والقائل يوجد ارتباط دال إحصائيا بين التركيز على العميل والأداء 

  .التنظيمي

  .تحليل نتائج الدراسة:  ثانياً 

  .ائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لتأثير التركيز على العميل على الأداء التنظيمينت) 18(الجدول رقم 

ميل خط 

  aالانحدار

مقطع خط 

  bالانحدار

R  

معامل 

  الارتباط

R2  

معامل 

  التحديد

Sig  

مستوى 

 الدلالة

  قبول

  أو رفض الفرضية

  قبول  0.000  0.352  0.593  4.107  0.593
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  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

H0 :ثر التركيز على العميل على الأداء التنظيميؤ لا ي.    

H1 :ثر التركيز على العميل على الأداء التنظيميؤ ي.  

بين التركيز على العميل والأداء التنظيمي كانت  R الجدول أعلاه أن قيمة الارتباط الثنائي ينّ يب

أي أن 2R=0.352فهــو ارتبــاط متوســط، كمــا بلــغ معامــل التحديــد  %59.3أي بنســبة  0.593

  .من التغيير في الأداء التنظيمي يعود إلى التغيير في التركيز على العميل 35.2%

وهــذا يــدل  0.05وهــو أصــغر مــن مســتوى المعنويــة  0.000كمــا نلاحــظ أن مســتوى الدلالــة 

علــى وجــود فـــروق ذات دلالــة إحصـــائية بــين التركيـــز علــى العميـــل والأداء التنظيمــي، وعليـــه يــتم قبـــول 

 Y= 4.107+0.593X1الفرض البديل القائل يأثر التركيز على العميل على الأداء التنظيمي 

  .يبين ارتباط التركيز على الموارد البشرية بالأداء التنظيمي : )19(الجدول رقم 

  0.623**  معامل الارتباط

Sig 0.000  

  38  العينة

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

H0 : ًبين التركيز على الموارد البشرية والأداء التنظيمي   لا يوجد ارتباط دال إحصائيا  

H1 : ًبين التركيز على الموارد البشرية والأداء التنظيمي يوجد ارتباط دال إحصائيا.  

مـــن خـــلال الجـــدول نلاحـــظ بـــأن قـــيم معامـــل الارتبـــاط بـــين التركيـــز علـــى المـــوارد البشـــرية والأداء 

وهــي قيمــة تشــير ) 0.623(كمــا قــدرت قيمـة معامــل الارتبــاط ) 0.01(التنظيمـي جــاءت دالــة عنــد 

نرفض ) 0.05(أصغر من   Sig)0.000(موجب وطردي ومتوسط، وبما أن قيمة إلى وجود ارتباط 

الفـــرض الصـــفري ونقبـــل الفـــرض البـــديل والقائـــل يوجـــد ارتبـــاط دال إحصـــائيا بـــين التركيـــز علـــى المـــوارد 

    .البشرية والأداء التنظيمي
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الموارد البشرية على الأداء نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لتأثير التركيز على ) 20(الجدول رقم 

  .التنظيمي

ميل خط 

  aالانحدار

مقطع خط 

  bالانحدار

R  

معامل 

  الارتباط

R2  

معامل 

  التحديد

SIG  

مستوى 

 الدلالة

  قبول

  أو رفض الفرضية

  قبول  0.000  0.388  0.623  3.906  0.623

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

H0 :ثر التركيز على الموارد البشرية على الأداء التنظيمي  ؤ لا ي  

H1 :ثر التركيز على الموارد البشرية على الأداء التنظيميؤ ي.  

بين التركيز على الموارد البشـرية والأداء التنظيمـي   R الجدول أعلاه أن قيمة الارتباط الثنائي بنّ يب

 2R=0.388غ معامـل التحديـد فهو ارتباط متوسـط، كمـا بلـ %62.3أي بنسبة  0.623كانت 

  .من التغيير في الأداء التنظيمي يعود إلى التغيير في التركيز على الموارد البشرية %38.8أي أن 

وهــذا يــدل علــى  0.05وهــو أصــغر مــن مســتوى المعنويــة  0.000كمــا نلاحــظ أن مســتوى الدلالــة 

وجــود فــروق ذات دلالــة إحصــائية بــين التركيــز علــى المــوارد البشــرية والأداء التنظيمــي، وعليــه يــتم قبــول 

 Y= 3.906+0.623X1الفرض البديل القائل يأثر التركيز على الموارد البشرية على الأداء التنظيمي  

  .يبين ارتباط التخطيط والتطوير الاستراتيجي بالأداء التنظيمي) 21(الجدول رقم 

  0.433**  معامل الارتباط

Sig 0.007  

  38  العينة

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

H0 : ًبين التخطيط والتطوير الاستراتيجي والأداء التنظيمي   لا يوجد ارتباط دال إحصائيا  

H1 : ًبين التخطيط والتطوير الاستراتيجي والأداء التنظيمي يوجد ارتباط دال إحصائيا.    
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من خلال الجدول نلاحظ بأن قيم معامل الارتباط بـين التخطـيط والتطـوير الاسـتراتيجي والأداء 

وهــي قيمــة تشــير ) 0.433(قــدرت قيمـة معامــل الارتبــاط كمــا ) 0.01(التنظيمـي جــاءت دالــة عنــد 

نـرفض ) 0.05(أصـغر مـن   Sig)0.007(إلى وجود ارتباط موجب وطردي ومقبـول، وبمـا أن قيمـة 

الفـــرض الصـــفري ونقبـــل الفـــرض البـــديل والقائـــل يوجـــد ارتبـــاط دال إحصـــائيا بـــين التخطـــيط والتطـــوير 

    .الاستراتيجي والأداء التنظيمي

نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لتأثير التخطيط والتطوير الاستراتيجي على  : )22(الجدول رقم 

  .الأداء التنظيمي

ميل خط 

  aالانحدار

مقطع خط 

  bالانحدار

R  

معامل 

  الارتباط

R2  

معامل 

  التحديد

Sig  

مستوى 

 الدلالة

  قبول

  أو رفض الفرضية

  قبول  0.007  0.188  0.433  7.132  0.433

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

H0 :ثر التخطيط والتطوير الاستراتيجي على الأداء التنظيمي  ؤ لا ي  

H1 :ثر التخطيط والتطوير الاستراتيجي على الأداء التنظيميؤ ي.  

بــين التخطــيط والتطــوير الاســتراتيجي والأداء  R الجــدول أعــلاه أن قيمــة الارتبــاط الثنــائي ينّ يبــ

فهــــو ارتبــــاط متوســــط، كمــــا بلــــغ معامــــل التحديــــد  %43.3أي بنســــبة  0.433التنظيمــــي كانــــت 

0.188=2R من التغيير في الأداء التنظيمي يعود إلى التغيير في التخطـيط والتطـوير  %18.8أي أن

  .الاستراتيجي

وهــذا يــدل  0.05وهــو أصــغر مــن مســتوى المعنويــة  0.000كمــا نلاحــظ أن مســتوى الدلالــة 

علــى وجــود فــروق ذات دلالــة إحصــائية بــين التخطــيط والتطــوير الاســتراتيجي والأداء التنظيمــي، وعليــه 

  يتم قبول الفرض البديل القائل يأثر التخطيط والتطوير الاستراتيجي على الأداء التنظيمي  

Y= 7.132+0.433X1 
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  .يبين ارتباط العلاقات مع الموردين بالأداء التنظيمي : )23(الجدول رقم 

  0.382*  معامل الارتباط

Sig 0.018  

  38  العينة

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

H0 : ًبين العلاقات مع الموردين والأداء التنظيمي   لا يوجد ارتباط دال إحصائيا  

H1 : ًبين العلاقات مع الموردين والأداء التنظيمي   يوجد ارتباط دال إحصائيا  

من خلال الجدول نلاحظ بأن قيم معامل الارتباط بـين العلاقـات مـع المـوردين والأداء التنظيمـي 

وهـي قيمـة تشـير إلى وجـود ) 0.382(كمـا قـدرت قيمـة معامـل الارتبـاط ) 0.05(جاءت دالـة عنـد 

نــرفض الفــرض ) 0.05(أصــغر مــن   Sig)0.018(دي ومقبــول، وبمــا أن قيمــة ارتبــاط موجــب وطــر 

بــين العلاقــات مــع المــوردين والأداء  الصــفري ونقبــل الفــرض البــديل والقائــل يوجــد ارتبــاط دال إحصــائياً 

  .التنظيمي

نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لتأثير العلاقات مع الموردين على الأداء  : )24(الجدول رقم 

  .لتنظيميا

ميل خط 

  aالانحدار

مقطع خط 

  bالانحدار

R  

معامل 

  الارتباط

R2  

معامل 

  التحديد

Sig  

مستوى 

 الدلالة

  قبول

  أو رفض الفرضية

  قبول  0.018  0.146  0.382  8.542  0.382

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

H0 :ثر العلاقات مع الموردين على الأداء التنظيمي  ؤ لا ت  

H1 :ثر العلاقات مع الموردين على الأداء التنظيميؤ ت.    

بــين العلاقــات مــع المــوردين والأداء التنظيمــي   Rقيمــة الارتبــاط الثنــائي   الجــدول أعــلاه أنّ ينّ يبــ

ــــــــــت  ــــــــــغ معامــــــــــل التحديــــــــــد  %38.2أي بنســــــــــبة  0.382كان ــــــــــول، كمــــــــــا بل فهــــــــــو ارتبــــــــــاط مقب
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0.146=2R مــــن التغيــــير في الأداء التنظيمــــي يعــــود إلى التغيــــير في العلاقــــات مــــع  %14.6أي أن

  .الموردين

وهــذا يــدل  0.05وهــو أصــغر مــن مســتوى المعنويــة  0.000مســتوى الدلالــة  كمــا نلاحــظ أنّ 

يــتم قبــول  علــى وجــود فــروق ذات دلالــة إحصــائية بــين العلاقــات مــع المــوردين والأداء التنظيمــي، وعليــه

 Y= 8.542+0.382X1ثر العلاقات مع الموردين على الأداء التنظيمي ؤ الفرض البديل القائل ت

  .يبين ارتباط إدارة الجودة الشاملة بالأداء التنظيمي) 25(الجدول رقم 

  0.594**  معامل الارتباط

Sig 0.000  

  38  العينة

  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

H0 : ًبين إدارة الجودة الشاملة والأداء التنظيمي   لا يوجد ارتباط دال إحصائيا  

H1 : ًبين إدارة الجودة الشاملة والأداء التنظيمي   يوجد ارتباط دال إحصائيا  

إدارة الجـودة الشـاملة والأداء التنظيمـي من خـلال الجـدول نلاحـظ بـأن قـيم معامـل الارتبـاط بـين 

وهـي قيمـة تشـير إلى وجـود ) 0.594(رت قيمـة معامـل الارتبـاط كما قـدّ   ،)0.05(جاءت دالة عند 

نـرفض الفـرض ) 0.05(أصـغر مـن   Sig)0.000(قيمـة  ارتبـاط موجـب وطـردي ومتوسـط، وبمـا أنّ 

بـــين إدارة الجـــودة الشـــاملة والأداء  الصـــفري ونقبـــل الفـــرض البـــديل والقائـــل يوجـــد ارتبـــاط دال إحصـــائياً 

    .التنظيمي

نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لتأثير إدارة الجودة الشاملة على الأداء ) 26(الجدول رقم 

  .التنظيمي

ميل خط 

  aالانحدار

مقطع خط 

  bالانحدار

R  

معامل 

  الارتباط

R2  

معامل 

  التحديد

Sig  

مستوى 

 الدلالة

  قبول

  أو رفض الفرضية

  قبول  0.000  0.353  0.594  2.405  0.594

  spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
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H0 :ثر إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي  ؤ لا ت  

H1 :ر إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيميثّ ؤ ت.    

بـــين إدارة الجـــودة الشـــاملة والأداء التنظيمـــي   Rقيمـــة الارتبـــاط الثنـــائي  الجـــدول أعـــلاه أنّ  ينيبـــ

 2R=0.353فهو ارتباط متوسـط، كمـا بلـغ معامـل التحديـد  %59.4أي بنسبة  0.594كانت 

  .من التغيير في الأداء التنظيمي يعود إلى التغيير في إدارة الجودة الشاملة %35.3 أي أنّ 

وهــذا يــدل  0.05المعنويــة وهــو أصــغر مــن مســتوى  0.000كمــا نلاحــظ أن مســتوى الدلالــة 

يــتم قبــول  علــى وجــود فــروق ذات دلالــة إحصــائية بــين إدارة الجــودة الشــاملة والأداء التنظيمــي، وعليــه

 Y= 2.405+0.594X1الأداء التنظيمي  إدارة الجودة الشاملة على ر ثّ ؤ ت : الفرض البديل القائل
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  : الثالث  خلاصة الفصل

ف أثـر إدارة الجـودة الشـاملة علــى الفصـل إجـراء دراسـة ميدانيـة للتعــرّ لقـد حاولنـا مـن خـلال هــذا 

الأداء التنظيمي، وذلك من خلال إدارة الجودة الشاملة والأداء التنظيمي، وقمنا بإعداد استبيان صمم 

مفــردة، بعــد ذلــك قمنــا ) 38(نــة مــن توزيعــه علــى عيّ  وتمّ  ،وفــق الاجابــات المتعــددة وفــق ســلم ليكــرت

  :، وتوصلنا من خلال النتائج إلى)26(في نسخته ) SPSS(الاستقصاء في برنامج  بتفريغ قائمة

  ًبين القيادة التنظيمية والأداء التنظيمي يوجد ارتباط دال إحصائيا. 

 ر القيادة التنظيمية على الأداء التنظيميثّ ؤ ت. 

  ًبين التركيز على العميل والأداء التنظيمي يوجد ارتباط دال إحصائيا. 

 التركيز على العميل على الأداء التنظيميثر ؤ ي. 

  ًبين التركيز على الموارد البشرية والأداء التنظيمي يوجد ارتباط دال إحصائيا. 

 ثر التركيز على الموارد البشرية على الأداء التنظيميؤ ي. 

  ًبين التخطيط والتطوير الاستراتيجي والأداء التنظيمي يوجد ارتباط دال إحصائيا. 

 ط والتطوير الاستراتيجي على الأداء التنظيميثر التخطيؤ ي. 

  ًبين العلاقات مع الموردين والأداء التنظيمي يوجد ارتباط دال إحصائيا. 

 ثر العلاقات مع الموردين على الأداء التنظيميؤ ت. 

  ًبين إدارة الجودة الشاملة والأداء التنظيمي يوجد ارتباط دال إحصائيا. 

 الأداء التنظيمي ثر إدارة الجودة الشاملة علىؤ ت. 
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  : الخـــــــــــاتمة 

، وإســقاطه "أثــر إدارة الجــودة الشــاملة علــى الأداء التنظيمــي:"وفي الأخــير بعــد دراســتنا لموضــوع 

  .سعيدة: على مؤسسة الإسمنت بـ 

، اسـتنتجنا أنّ إدارة الجـودة الشـاملة لهـا أهميّـة بالغـة في المؤسسـة الإقتصـادية، الجانب النظريففي 

فعّـــال �ـــا؛ وأنّ كـــلّ منظّمـــة تســـعى لتحقيـــق الجـــودة لضـــمان اســـتمراريتها ونجاحهـــا، وتحقيـــق وهـــي دورٌ 

  .الشاملة من الوسائل المهمّة والرئيسية في تقييم أداء؛ أي مؤسسة إقتصادية أهدافها؛ فإدارة الجودة

إرتبـاط وطيـد  وأمّا الأداء التنظيمي استنتجنا؛ أنّ الأداء يتأثرّ بـإدارة الجـودة الشـاملة، وهـو مـرتبط

�ا؛ وأنهّ لابدّ للمؤسسة بالإهتمام بالفرد لتحقيق أحسن أداء الـذي يعتـبر عنصـر هـامّ بالمؤسسـة سـواءاً  

كان هذا الأداء فردي أو جماعي، ولابدّ للمؤسسة من القيام بتقييم وقياس دوري للأداء لمعرفـة قـدرات 

معالجتهــا، وتقــديم الحلــول اللازمــة، لــذلك الفــرد وكفائتــه الشخصــية لإبــراز نقــاط قوّ�ــا ونقــاط ضــعفها و 

  .والتوصيات البديلة

أمّا في الجانب التطبيقي؛ إستنبطنا من خلال دراستنا لأثـر الجـودة الشـاملة علـى الأداء التنظيمـي 

  : لمؤسسة الإسمنت لولاية سعيدة ما يلي 

 .أنّ المؤسسة لها قيادة تنظيمية -

 .أنّ المؤسسة تركّز على العميل -

 .المؤسسة تعطي إهتمام لمواردها البشريةأنّ  -

 .أنّ المؤسسة تحظى بتخطيط وتطوير استراتيجي -

  .أنّ المؤسسة تمتلك جودة منتج عالية -
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  : قائمة الملاحـــــــق 

لموضوع الدراسة وثيقــــــــــــة تبيّن إستبيـــــــــــان) : 01(ملحق رقم 

قائمة المـــــــــــــــلاحق 

 

قائمة الملاحـــــــق 

ملحق رقم 
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قائمة المـــــــــــــــلاحق 
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قائمة المـــــــــــــــلاحق 
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قائمة المـــــــــــــــلاحق 
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  . جــــــــــــداول بيانية إحصائية) :  02(لملحق رقم ا

 

 

Corrélations 
الشاملة.الجودة.ادارة   axe1 axe2 axe3 axe4 axe5 

الشاملة.الجودة.ادارة  Corrélation de Pearson 1 ,690
**
 ,804

**
 ,749

**
 ,780

**
 ,800

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 38 38 38 38 38 38 

axe1 Corrélation de Pearson ,690
**
 1 ,257 ,137 ,271 ,289 

Sig. (bilatérale) ,000  ,120 ,412 ,100 ,078 

N 38 38 38 38 38 38 

axe2 Corrélation de Pearson ,804
**
 ,257 1 ,687

**
 ,730

**
 ,801

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,120  ,000 ,000 ,000 

N 38 38 38 38 38 38 

axe3 Corrélation de Pearson ,749
**
 ,137 ,687

**
 1 ,753

**
 ,689

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,412 ,000  ,000 ,000 

N 38 38 38 38 38 38 

axe4 Corrélation de Pearson ,780
**
 ,271 ,730

**
 ,753

**
 1 ,686

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,100 ,000 ,000  ,000 

N 38 38 38 38 38 38 

axe5 Corrélation de Pearson ,800
**
 ,289 ,801

**
 ,689

**
 ,686

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,078 ,000 ,000 ,000  
N 38 38 38 38 38 38 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

Corrélations 
الكلي.المجموع   axe1 axe2 axe3 axe4 axe5 

الكلي.المجموع  Corrélation de Pearson 1 ,611
**
 ,839

**
 ,796

**
 ,784

**
 ,791

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 38 38 38 38 38 38 

axe1 Corrélation de Pearson ,611
**
 1 ,257 ,137 ,271 ,289 

Sig. (bilatérale) ,000  ,120 ,412 ,100 ,078 

N 38 38 38 38 38 38 

axe2 Corrélation de Pearson ,839
**
 ,257 1 ,687

**
 ,730

**
 ,801

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,120  ,000 ,000 ,000 

N 38 38 38 38 38 38 

Corrélations 
التنظیمي.الاداء   bo3d1 bo3d2 

التنظیمي.الاداء  Corrélation de Pearson 1 ,811
**
 ,850

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 38 38 38 

bo3d1 Corrélation de Pearson ,811
**
 1 ,380

*
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,019 

N 38 38 38 

bo3d2 Corrélation de Pearson ,850
**
 ,380

*
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,019  
N 38 38 38 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

axe3 

Corrélation de Pearson ,796
**
 ,137 ,687

**
 1 ,753

**
 ,689

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,412 ,000  ,000 ,000 

N 38 38 38 38 38 38 

axe4 Corrélation de Pearson ,784
**
 ,271 ,730

**
 ,753

**
 1 ,686

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,100 ,000 ,000  ,000 

N 38 38 38 38 38 38 

axe5 Corrélation de Pearson ,791
**
 ,289 ,801

**
 ,689

**
 ,686

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,078 ,000 ,000 ,000  
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Corrélations 
الكلي.المجموع  الشاملة.الجودة.ادارة  التنظیمي.الاداء   

الكلي.المجموع  Corrélation de Pearson 1 ,982
**
 ,607

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 38 38 38 

الشاملة.الجودة.ادارة  Corrélation de Pearson ,982
**
 1 ,446

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,005 

N 38 38 38 

التنظیمي.الاداء  Corrélation de Pearson ,607
**
 ,446

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,005  
N 38 38 38 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,752 28 

 
 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,811 6 

 
 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,954 34 

 
Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

a1 38 1 5 3,63 ,998 

a2 38 1 5 3,66 ,994 

a3 38 2 5 3,82 ,801 

a4 38 1 5 3,87 ,875 

a5 38 1 5 3,58 ,976 

a6 38 1 5 3,29 1,137 

a7 38 1 5 3,45 ,950 

axe1 38 13,00 34,00 25,2895 4,91500 

N 38 38 38 38 38 38 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

Corrélations 
الكلي.المجموع   bo3d1 bo3d2 

الكلي.المجموع  Corrélation de Pearson 1 ,680
**
 ,346

*
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,033 

N 38 38 38 

bo3d1 Corrélation de Pearson ,680
**
 1 ,380

*
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,019 

N 38 38 38 

bo3d2 Corrélation de Pearson ,346
*
 ,380

*
 1 

Sig. (bilatérale) ,033 ,019  
N 38 38 38 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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a8 38 1 5 3,74 1,057 

a9 38 1 5 3,39 1,028 

a10 38 1 5 3,39 1,028 

a11 38 2 5 4,00 ,805 

a12 38 1 5 3,61 1,028 

a13 38 1 4 2,92 ,784 

axe2 38 10,00 27,00 21,0526 4,44758 

a14 38 1 5 3,47 1,006 

a15 38 1 5 3,21 1,044 

a16 38 1 5 3,39 1,028 

a17 38 1 5 3,21 1,119 

a18 38 1 5 2,87 1,166 

a19 38 1 5 3,74 1,005 

a20 38 1 4 2,82 1,087 

a21 38 1 5 3,37 1,051 

axe3 38 14,00 34,00 26,0789 5,68726 

a22 38 1 5 3,58 ,858 

a23 38 1 5 3,84 ,823 

a24 38 1 5 3,55 ,860 

axe4 38 3,00 14,00 10,9737 2,24796 

a25 38 1 5 3,53 1,156 

a26 38 1 5 3,29 ,984 

a27 38 2 5 3,76 ,913 

a28 38 2 5 3,68 ,809 

axe5 38 8,00 20,00 14,2632 3,03746 

N valide (liste) 38     
 
 

Statistiques descriptives 
 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

a29 38 1 5 3,16 1,027 

a30 38 1 5 3,18 1,036 

a31 38 1 5 3,68 ,842 

bo3d1 38 4,00 14,00 10,0263 2,48767 

a32 38 1 5 2,13 1,070 

a33 38 1 4 2,24 ,998 

a34 37 1 4 2,03 ,986 

bo3d2 38 3,00 12,00 6,3421 2,76343 

N valide (liste) 37     
  

  

 

 

Variables introduites/éliminées 

Corrélations 

 axe1 التنظیمي.الاداء  

axe1 Corrélation de Pearson 1 ,499 

Sig. (bilatérale)  ,001 

N 38 38 

التنظیمي.الاداء  Corrélation de Pearson ,499 1 

Sig. (bilatérale) ,001  

N 38 38 
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Modèle 
Variables 
introduites Variables éliminées Méthode 

1 axe1 . Introduire 

 

 

 

 

ANOVA 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 175,399 1 175,399 11,926 ,001 

de Student 529,443 36 14,707   

Total 704,842 37    

 

 

 

 

 

Variables introduites/éliminées 

Modèle 
Variables 
introduites Variables éliminées Méthode 

1 axe2 . Introduire 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,499 ,249 ,228 3,83494 

Coefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

T Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 5,166 3,303  1,564 ,127 

axe1 ,443 ,128 ,499 3,453 ,001 

Corrélations 

التنظیمي.الاداء   axe2 

التنظیمي.الاداء  Corrélation de Pearson 1 ,593 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 38 38 

axe2 Corrélation de Pearson ,593 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 38 38 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,593 ,352 ,334 3,56130 

 

Coefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 4,107 2,831  1,451 ,155 

axe2 ,582 ,132 ,593 4,424 ,000 

 

 

 

 

ANOVA 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 248,260 1 248,260 19,575 ,000 

de Student 456,582 36 12,683   

Total 704,842 37    

Corrélations 

التنظیمي.الاداء   axe3 

التنظیمي.الاداء  Corrélation de Pearson 1 ,623 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 38 38 

axe3 Corrélation de Pearson ,623 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 38 38 
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ANOVA 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 273,290 1 273,290 22,798 ,000 

de Student 431,552 36 11,988   

Total 704,842 37    

Coefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

T Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 3,906 2,670  1,463 ,152 

axe3 ,478 ,100 ,623 4,775 ,000 

 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,433 ,188 ,165 3,98745 

 

Variables introduites/éliminées 

Modèle 
Variables 
introduites Variables éliminées Méthode 

1 axe3 . Introduire 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,623 ,388 ,371 3,46230 

Corrélations 

التنظیمي.الاداء   axe4 

التنظیمي.الاداء  Corrélation de Pearson 1 ,433 

Sig. (bilatérale)  ,007 

N 38 38 

axe4 Corrélation de Pearson ,433 1 

Sig. (bilatérale) ,007  

N 38 38 

Variables introduites/éliminées 

Modèle 
Variables 
introduites Variables éliminées Méthode 

1 axe4 . Introduire 
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ANOVA 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 132,451 1 132,451 8,330 ,007 

de Student 572,391 36 15,900   

Total 704,842 37    

Coefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

T Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 7,132 3,265  2,185 ,036 

axe4 ,842 ,292 ,433 2,886 ,007 

Corrélations 

التنظیمي.الاداء   axe5 

التنظیمي.الاداء  Corrélation de Pearson 1 ,382 

Sig. (bilatérale)  ,018 

N 38 38 

axe5 Corrélation de Pearson ,382 1 

Sig. (bilatérale) ,018  

N 38 38 

 

Variables introduites/éliminées 

Modèle 
Variables 
introduites Variables éliminées Méthode 

1 axe5 . Introduire 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,382 ,146 ,122 4,08948 
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ANOVA 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 102,784 1 102,784 6,146 ,018 

de Student 602,058 36 16,724   

Total 704,842 37    

 

Coefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 8,542 3,226  2,648 ,012 

axe5 ,549 ,221 ,382 2,479 ,018 

 

Corrélations 

التنظیمي.الاداء  الشاملة.الجودة.ادارة   

التنظیمي.الاداء  Corrélation de Pearson 1 ,594 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 38 38 

الشاملة.الجودة.ادارة  Corrélation de Pearson ,594 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 38 38 

 

Variables introduites/éliminées 

Modèle 
Variables 
introduites Variables éliminées Méthode 

الشاملة.الجودة.ادارة 1  . Introduire 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,594 ,353 ,335 3,55988 
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ANOVA 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 248,623 1 248,623 19,619 ,000 

de Student 456,219 36 12,673   

Total 704,842 37    

Coefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,405 3,205  ,750 ,458 

الشاملة.الجودة.ادارة  ,143 ,032 ,594 4,429 ,000 
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  : المصــــــــادر والمراجعقائمة 

 ــــادر ــــــــــــــــــــــــــقائمة المص : 

الجــــودة الشــــاملة الإســــتراتيجيات والآليــــات ا�ربــــة في أكثــــر الشــــركات  إدارةأرنولــــد ديمــــر زكيــــزتش،  .1

 .م1998حسين حسنين، دار البشير للنشر والتوزيع، عمان، : ، ترجمة1الناجحة اليوم، ط

عبــد الفتــاح الســيد �مــاني، : جوزيــف جابلونســكي، المصــدر الســابق، إدارة الجــودة الشــاملة، ترجمــة .2

  .م1996ك، ، مركز الخبرات المهنية، بمي1ط

 المـــــــــــراجع  قائمة : 

   الكتبقائمـــــــة: 

، دار الأيام للنشر 01إحسان محمد ضمين ياغي، التغيير التنظيمي منظور الأداء المتوازن، ط .1

 . م2014والتوزيع، عمـــــــــــــــان، 

، دار وائل للنشر والتوزيع، 4الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقات، ط إدارةأحمد محفوظ جودة،  .2

  م2009عمان، 

إياد عبد االله شعبان، إدارة الجودة الشاملة، مدخل نظري وعملي نحو ترسيخ ثقافة الجودة وتطبيق  .3

 .2009، دار زهران، عمان، 1معايير التمييز، ط

، 1والريادة مفاهيم وأسس وتطبيقات، ط البرواري نزار عبد ا�يد، إدارة الجودة مدخل للتميز .4

  .م2011وراق للنشر والتوزيع، عمان، مؤسسة الأ

 .م2003، دار هومة للنشر والتوزيع، الجزائر، 1الجودة الشاملة، ط إدارةجمال الدين لعويسات،  .5

، دار صفاء للنشر والتوزيع، 2الجودة الشاملة وخدمة العملاء، ط إدارةالدرادكة مأمون سليمان،  .6

  .م2015ان، عم

 ، شركة دار الأمة للطباعة والنشر والتوزيع، الجزائر،2رفيقة حروش، اقتصاد وتسيير المؤسسة، ط .7

  .س.د

 .م2010، دار أسامة للنشر والتوزيع، الأردن، 01سمير خليل، إدارة الإنتاج والعمليات، ط .8

الصناعة والتعليم، سوسن شاكر مجيد، محمود عواد الزيادات، إدارة الجودة الشاملة، تطبيقات في  .9

 .2007، دار الصفاء، عمان، 1ط
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، الدار 4الجودة الشاملة الإتقان في الفكر الإسلامي المعاصر، ط إدارةعبد الرحمان الجوبير،  .10

 .م2011العربية للموسوعات، الرياض، 

، مكتبة عين شمس، 2الجودة الشاملة في المؤسسات العربية، ط إدارةعبد الفتاح فريد زين الدين،  .11

  .1996القاهرة، 

 .م2018، الجنادرية للنشر والتوزيع، الأردن، 01عبد االله حسن عواد، إدارة وتقييم الأداء، ط .12

العزاوي محمد عبد الوهاب، إدارة الجودة الشاملة، دط، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع،  .13

 .2005عمان، 

  .م2000، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، 1الجودة الشاملة، ط إدارةكاظم صمود خيضر،  .14

، دار المعتّز للنشر 01محمد هاني محمد، إدارة وتنظيم وتطوير الأعمال قياس الأداء المتوازن، ط .15

 .م2013والتوزيع، الأردن، 

الجمعية الأردنية للجودة، عمان، ط، .النابلسي مهند، الجودة الشاملة ومجالات تطبيق العملية، د .16

2002. 

، دار دجلة ناشرون وموزّعون، الأردن، 01نزار عوني اللبدي، تنمية الأداء الوظيفي والإداري، ط .17

 .م2015

  الأكــــــــاديمية البحوثقائمة : 

   المـــــاستر مذكـــــراتقائمة : 

التنظيمي للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة كريمة رواي، دور تسيير الموارد البشرية في تحسين الأداء  .1

دراسة حالة مؤسسة مومن لإنتاج الدقيق، فرع سيدي خويلة، ورقلة، مذكرة لنيل شهادة ماستر _ 

 .م2013في علوم التسيير، 

 المقالات(  لاتـــــــــــجقائمة الم( : 

ميدانية في شركة العامّة دراسة _ إسماعيل حيوري، أثر تكنولوجيا المعلومات في الأداء التنظيمي  .1

  .م2009، 22: للصناعات الكهربائية، مجلّة كلية بغداد للعلوم الإقتصادية، العدد 

دراسة تطبيقية في _ عادل هاي البغدادي، علاقة وتأثير الذاكرة التنظيمية في الأداء التنظيمي  .2

  .م2007امس والستّون، عيّنة من الشركات الصناعية العامّة، مجلّة الإدارة والإقتصاد، العدد الخ
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عبد الفتّاح بوخمخم، تحليل وتقييم الأداء الإجتماعي في المنشأة الصناعية، مجلّة العلوم الإنسانية،  .3

  .م2003، ديسمبر 18: جامعة منتوري قسنطينة، عدد

علي علي غازي، بطاقة الأداء المتوازن كمدخل لبناء القيادة الإبداعية، مجلّة إدارة الأعمال، جمعية  .4

  .م2003، 100: إدارة الأعمال العربية، العدد

   
  

 
   

  

  

                                
  

  

                                                                                                                         



 

 

  : ملخص

 SCISتهــدف هــذه الدراســة إلــى معرفــة تــأثير إدارة الجــودة الشــاملة علــى الأداء التنظيمــي فــي مؤسســة الإســمنت 

بدائرة الحساسنة ولاية سعيدة، حيث استخدمت الإستبيان لجمع المعلومات والبيانات، وقمـت بتقسـيم الإسـتمارات علـى 

معالجة البيانـات المتحصـل عليهـا مـن خـلال الدراسـة الميدانيـة، باسـتعمال  تمعيّنة من عمّال مؤسسة الإسمنت، وقد  38

حيـــث تـــم الاعتمـــاد علـــى الأســـاليب  ،(SPSS IBM22) 26ر حزمـــة تحليـــل البيانـــات الإحصـــائية فـــي العلـــوم الإصـــدا

الإحصــائية التاليــة؛ المتوســط الحســابي؛ الانحــراف المعيــاري؛ معامــل ارتبــاط بيرســون؛ تحليــل الانحــدار الانحــدار الخطــي 

  .البسيط

  : وقد توصّلنا إلى مجموعة من النتائج 

 .والأداء التنظيمي داخل مؤسسة الإسمنتيوجد ارتباط دالّ إحصائياً بين إدارة الجودة الشاملة  - 

 .التركيز على العميل، يحظى بدرجة مرتفعة في مؤسسة الإسمنت - 

وتوصــلت فــي دراســتي هــذه؛ إلــى أنّ إدارة الجــودة الشــاملة، هــي العامــل الأساســي فــي تحقيــق أداء جيّــد داخــل  - 

 .المؤسسة

مســـتقبلاً خاصـــةً مـــن الجانـــب المـــادي علـــى مؤسســـة الإســـمنت زيـــادة الإهتمـــام بموظفيهـــا لتحقيـــق أفضـــل نتـــائج  - 

 .والمعنوي

  : كلمات المفتاحية 

 .إدارة الجودة الشاملة؛ الأداء التنظيمي؛ مؤسسة إقتصادية؛ أثر الجودة

________________________________________  

Abstract : 
This study aims to know the effect of total quality management on the organizational 

performance in the SCIS cement company in the district of Al-Hassanah, Saida state, 
where I used a questionnaire to collect information and data, and I divided the 
questionnaires among 38 samples of cement company workers, and the data obtained 
through the field study were processed. Using the statistical data analysis package in 
Science version 26 (SPSS IBM22), where the following statistical methods were relied 
upon; SMA; standard deviation; Pearson correlation coefficient; regression analysis simple 
linear regression. 

We reached a set of results: 
- There is a statistically significant correlation between total quality management and 

organizational performance within the cement establishment. 
- Focusing on the customer is highly appreciated in the Cement Corporation. 
- And I reached in this study; To the fact that total quality management is the main 

factor in achieving good performance within the organization. 
- The cement company should increase attention to its employees to achieve the best 

results in the future, especially from the material and moral side. 
Keywords: 

Total Quality Management; organizational performance; economic enterprise quality 
effect. 
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