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 إىــــــــــــــــداء
 بسـ الله الرحمف الرحيـ

- صمى الله عميو كسمـ–الحمد لله كالصلاة عمى المصطفى 
: أما بعد

أكد أف أىدم ىذا العمؿ المتكاضع إلى مف قاؿ فييما المكلى 
: عز كجؿ

 إِماا يَبْمُغَنا عِندَكَ الْكِبَرَ ۚ   وَقَضَىٰ رَبُّكَ أَلَّا تَعْبُدُوا إِلَّا إِيااهُ وَبِالْوَالِدَيْنِ إِحْسَانًا ۞"
 أَحَدُىُمَا أَوْ كِلََىُمَا فَلََ تَقُل لايُمَا أُفٍّ وَلََّ تَنْيَرْىُمَا وَقُل لايُمَا قَوْلًَّ كَرِيمًا 

( 24-23)الإسراء  -
إلى أمي التي حممتني كىنا عمى كىف كغمرتني بحنانيا كلـ تنساني 

. بدعائيا،إلى أمي الحنكف الغالية
إلى أبي الذم ساندني طيمة حياتي الدراسية كالذم كاف دعما لي 
. ماديا كمعنكيا،فإلى كلاىما أىدم عممي ىذا كشكرا لكما ألؼ شكر
إلى كؿ أفراد العائمة كعائمة مرصك كالى كؿ الأىؿ كالأقارب بدكف 

. استثناء
.كزملائي في الدراسة

مورصو بوجمعة 



 

 

ىــــــــــــــــداءإ  
 

ثغٌ الله اىشدَبُ اىشدٌٞ ٗطلاح ٗعلاً ػيٚ أششف اىَشعيِٞ عٞذّب 

ٗدجٞجْب اىْجٜ ٍذَذ طيٚ الله ػيٞٔ ٗعيٌ ٗػيٚ آىٔ سض٘اُ الله ػيٌٖٞ 

 أجَؼِٞ 

:إذٛ ٕزا اىؼَو اىٚ  

اىزٜ طجشد فٜ دَيٜ ٗػبّذ ٍِ لأجو سثٞغ ػَشٛ ٗصٕشح دٞبرٜ اىزٜ -

 ٝضذل قيجٜ ٗرذٍغ ػْٜٞ ٖٗٝزض فؤادٛ ىْطق اعَٖب اٍٜ اىغبىٞخ 

اىٚ ٍِ سثبّٜ ػيٚ طشٝق الإعلاً ٗأسشذّٜ اىٚ طشٝق اىغلاً، ٗػيَْٜ -

 آداة ٍٗجبىغخ أطذبة اىجٞبُ أثٜ اىغبىٜ  

اىٚ ٍِ قبعَزْٜ سدٌ أٍٜ ٗدت ٗدْبُ أثٜ أخزٜ اىؼضٝضح -  

 اىٚ مو أقبسثٜ ثذُٗ اعزثْبء 

اىٚ مو اىظذقبء ٗالأدجبة ٍِٗ مبّ٘ا ثشفقزْب أثْبء ٍش٘اسّب اىذساعٜ  -  

ىؼشؼبشٜ ٍظطفٚ: ٗاىٚ الأعزبر اىَششف  

 اىٚ مو ٍِ عبٌٕ فٜ ريقْٞب ٗى٘ ثذشف فٜ دٞبرْب اىذساعٞخ 

 بوعرفة محمد



  

 :  الممخص

إف اليدؼ مف ىذه الدراسة ىك معرفة مدل إمكانية تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة في المؤسسات الإنتاجية 
باعتبارىا مف بيف أىـ الأساليب التسييرية الحديثة التي تيدؼ عمى رفع إنتاجية المؤسسة كتحسيف أدائيا 

 .الإنتاجي كتدعيـ القدرة التنافسية مف خلاؿ تحسيف جكدة المنتجات بما يتلائـ مع رغبات الزبائف

لتحقيؽ اىداؼ الدراسة تـ الاعتماد عمى أداة الاستبانة لمعرفة أراء المكظفيف بمختمؼ مستكياتيـ بكحدة 
مف أصؿ 30إنتاج أغذية الأنعاـ بكقطب حكؿ أبعاد الثقافة ذات الارتباط بالجكدة حيث تـ استجكاب 

القيادة، اليياكؿ )مكظؼ ينتمكف لمشركة كتكصمت ىذه الدراسة إلى تكفر أبعاد إدارة الجكدة الشاممة 90
، كما تكصمت الدراسة الى أف كحدة إنتاج (كالنظاـ، التكجو بالمستيمؾ، العممية كالقياس، التحسيف المستمر

 .أغذية الأنعاـ بكقطب تطبؽ إدارة الجكدة الشاممة

 الجكدة، إدارة الجكدة الشاممة، المؤسسات الإنتاجية: الكممات المفتاحية

 Summary: 

The aim of this study is to find out the extent to which total quality 
management can be applied in production institutions as it is among the most 
important modern management methods that aim to raise the productivity of 
the enterprise and improve its production performance and strengthen 
competitiveness by improving the quality of products in line with the desires of 
customers. 

To achieve the objectives of the study on the chart, the questionnaire tool was 
used to know the procedures of employees at their various levels, and the 
performance of the cattle food in Qutub about the dimensions of culture related 
to quality, as 30 out of 90 employees belonging to the company were 
questioned. This study reached comprehensive tables (leadership, 
infrastructure, consumer leadership, production stage The study also concluded 
that the cattle food production industry is in the wholesale pole. 

Keywords: quality, total quality management, productive institutions 

 تقائمةالمحتويا

https://dictionary.cambridge.org/dictionary/english-arabic/summary
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مقدمة 
لقد أصبح العالـ اليكـ يكاجو تحديات كبيرة في ظؿ متغيرات العكلمة مما أدل إلى ازدياد المنافسة 
العالمية، فمـ تعد الشركات تيتـ بالمنافسة المحمية فحسب إنما كاف عمييا التنبو لخطر المنافسة العالمية 

في ظؿ الانتشار الكاسع للأسكاؽ العالمية مما أدل إلى ظيكر الاتجاىات العديدة كالمداخؿ الإدارية 
 .الحديثة التي أصبحت كسيمة لتحسيف الفعالية كالكفاءة كالتماسؾ كالمركنة كالقدرة التنافسية لممنظمات ككؿ
بدأ مفيكـ إدارة الجكدة الشاممة بالظيكر في الثمانينات مف القرف العشريف كقد حققت عمى مدل 
العقديف الماضييف مف الزمف نجاحات باىرة كممفتة لمنظر في العديد مف المؤسسات العالمية الأمريكية 

فنظاـ إدارة الجكدة الشاممة مف الأساليب التسييرية المعاصرة، كآلية أثبت تطبيقيا القدرة . اليابانية كالأكربية
 . الأداء العاـ لممؤسسة كالمساىمة في ترقية تنافسيتيا متى ما تـ العمؿ كالالتزاـ بمبادئيافعمى تحسي

كلقد تزايد كعي المؤسسات في السنكات الأخيرة بضركرة تطبيؽ مفاىيـ إدارة الجكدة الشاممة حيث 
سعت العديد مف المؤسسات في العالـ لترسيخ مبادئ كمفاىيـ الجكدة في عممياتيا كذلؾ حتى تتمكف مف 

كتحسيف سمعتيا في السكؽ المحمية ،كالخارجية في ظؿ مجابية التحديات الجديدة المرتبطة بشدة المنافسة 
لمؤسسات االارتفاع الكبير في عدد الشركات ك المؤسسات عمى اختلاؼ مجالاتيا كنشاطاتيا عمى غرار 

الإنتاجية التي أصبحت تكاجو خيارات صعبة مف اجؿ الحفاظ عمى بقائيا كتبذؿ جيكد جبارة لتككف قادرة 
عمى تجاكز التحديات التي تفرضيا البيئة المعاصرة فانتقاؿ صراع المنافسة مف المكارد الى الأسكاؽ يدؿ 

عمى تمؾ الحركة الانتقالية الكاضحة في الفكر التسييرم مف التركيز عمى الإنتاج الى كيفية تسكيؽ 
المنتجات مما دفع بيا الأمر إلى البحث عف أساليب تسييريو جديدة كسعي لتبنييا بيدؼ تحسيف أدائيا 

. كرفع إنتاجيتيا كتعزيز مركزىا التنافسي
 

 
 

 
 

 
 



 اىَقذٍخ
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: إشكالية الدراسة
: مما تقدـ يمكننا طرح الإشكالية التالية

ما مدى إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات الإنتاجية؟ 
: من ىذه الإشكالية يمكننا طرح التساؤلَّت التالية

 ىؿ يتكفر بكحدة إنتاج أغذية الأنعاـ بكقطب ابعاد إدارة الجكدة الشاممة؟-1
 ىؿ يمكف تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة بكحدة انتاج أغذية الانعاـ بكقطب؟- 2

:  فرضيات الدراسة

: الفرضية الرئيسية
المتطمبات الأساسية لإمكانية تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة   (المبحكثة)تتكفر في المؤسسة الإنتاجية 
: كتتفرع عنيا الفرضيات التالية

:  الفرضية الأولى
يتكفر في المؤسسة الإنتاجية المبحكثة بعد القيادة 

:  الفرضية الثانية

 يتكفر في المؤسسة الإنتاجية المبحكثة بعد اليياكؿ كالنظاـ
:  الفرضية الثالثة

  يتكفر في المؤسسة الإنتاجية المبحكثة بعد التكجو بالمستيمؾ

:  الفرضية الرابعة
 يتكفر في المؤسسة الإنتاجية المبحكثة بعد العممية كالقياس 

 الفرضية الخامسة 
يتوفر في المؤسسة الإنتاجية المبحوثة بعد التحسين المستمر  

:  اىداف الدراسة
:  تيدؼ الدراسة الى ما يمي

 الكصكؿ لفيـ أعمؽ لفمسفة إدارة الجكدة الشاممة  (1
 تعرؼ عمى اىـ متطمبات إدارة الجكدة الشاممة كاساليبيا كأىدافيا كمعكقاتيا  (2



 اىَقذٍخ

 

 
  ج

 دراسة إمكانية تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة في المؤسسات الإنتاجية  (3
المساىمة في الدراسات الاكاديمية كالميدانية مف اجؿ اثراء المكتبة الجزائرية   (4

:  أىمية الدراسة

:  تعتبر ىذه الدراسة ميمة مف خلاؿ النقاط التالية
 أىمية فمسفة إدارة الجكدة الشاممة لممؤسسات الاقتصادية في رفع كفاءتيا كتعزيز مكانتيا  (1
عدـ كجكد الكعي الكافي بثقافة إدارة الجكدة الشاممة في المؤسسات الاقتصادية بصفة عامة  (2

 كالمؤسسات الإنتاجية بصفة خاصة 
في الجزائر مف مشاكؿ الجكدة كالإنتاجية، ىذا يتطمب تعاني اغمب المؤسسات الاقتصادية  (3

الإسراع بدراسة مزيا تطبيؽ ىذا الأسمكب الإدارم كالتعرؼ عمى فعاليتو كأثره عمى تحسيف جكدة 
 المنتجات كتدعيـ القدرة التنافسية لممؤسسات 

قد يسفر ىذا البحث عف تكجيو أنظار الميتميف كالمسئكليف عمى تطبيؽ إدارة الجكدة شاممة الى  (4
 .ضركرة إجراء دارسات كبحكث ميدانية أخرل عف المكضكع في المؤسسة محؿ الدراسة

 :دوافع اختيار الموضوع

المساىمة في دراسة تطبيقات إدارة الجكدة الشاممة كدراسة متطمبات تطبيقياكالعراقيؿ التي تحكؿ  (1
دكنذلؾ  

أىمية المكضكع بالنسبة لممؤسسات الاقتصادية في الجزائر، خاصة كنحف نشيد تأخرا كبيرا في تطبيقو في 
 ..ظؿ التكجيات الاقتصادية الجديدة
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: مقدمة الفصل الأول
ازداد كعي المؤسسات بضركرة الاىتماـ بالجكدة، فقد سعت العديد منيا في العالـ لترسيخ مبادئ 
الجكدة كمفاىيميا كمبادئيا في عممياتيا الإنتاجية كالخدمية فأصبحت بذلؾ الجكدة ىي الكظيفة الأكلى 
لممؤسسة، كشغميا الشاغؿ كىذا سعيا منيا لتحقيؽ ميزة تنافسية تمكنيا مف مجابية التحديات الجديدة، 
. المتعمقة بتعمؽ البيئة التي تنشط ضمنيا المؤسسة ككذا اشتداد المنافسة عمى السعيد المحمي كالدكلي

 تسعى المؤسسات الى التطكير المستمر لحقيؽ التميز كالبقاء في الأسكاؽ كاكتساب ميزات تنافسية قكية 
كدائمة كتعد الجكدة الشاممة أحد أىـ تمؾ المداخؿ الاستراتيجية ، التي حظيت باىتماـ كاسع النطاؽ ، 
حيث أضحت ىدفا كسبيلا ككسيمة فعالة لتعزيز القدرة التنافسية لممؤسسة كتحسيف سمعتيا في السكؽ 

باعتبارىا مصدر جذب العديد مف الزبائف كالمستيمكيف ككسيمة تمبية احتياجاتيـ كرغباتيـ ، لذلؾ ادركت 
معظـ المؤسسات أىمية إدارة الجكدة الشاممة في زيادة المنتجات لتنمية الأداء العاـ ليا ،اذ أصبحت إدارة 
الجكدة الشاممة في مقدمة الأساليب الإدارية الحديثة التي تستخدميا المؤسسة لتحقيؽ مركز تنافسي أفضؿ 

 .في الأسكاؽ
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تمييد 
مفيكـ إدارة الجكدة الشاممة يعد مف المفاىيـ الحديثة، كفمسفة حظيت باىتماـ كثير مف المفكريف مف 

أىميـ ادكارد ديمينغ، فيميب كركسبي أرماند فيجينيكـ، جكزيؼ جكراف كغيرىـ حيث عممكا عمى تطكير 
إذ أف الكثير مف المؤسسات الاقتصادية تعتمد عمى الجكدة . نظاـ إدارة الجكدة قائـ عمى أسس كمبادئ

.  كأساس لتحقيؽ النجاح مف خلاؿ تقديـ سمع بنكعية أفضؿ كخدمة بشكؿ أسرع

مفيوم العام لمجودة : المبحث الأول
تشكؿ الجكدة المحكر كالقاعدة الأساسية التي تبنى عمييا العديد مف مفاىيـ فمسفة الجكدة الشاممة 

كنقطة الأساس فييا، لذلؾ لابد أف نتعرؼ أكلا عمى المعنى الذم يتضمنو مفيكـ الجكدة، قبؿ نضفي عميا 
: صفة الشمكلية، لذلؾ سكؼ نعالج في مبحثنا ىذا النقاط التالية 

. مفيكـ الجكدة، فعميات الجكدة، مفيكـ الجكدة الشاممة

مفيوم الجودة : المطمب الأول

طبيعة الشيء "التي معناىا " Qualities"مشتقة مف الكممة اللاتينية" Qualité"الجكدة كمصطمح
نما ىي مفيكـ نسبي يختمؼ النظر لو " كدرجة صلاحو كىي لا تعني الأفضؿ اك الأحسف دكما، كا 

. إلخ.........باختلاؼ جية الاستفادة منو سكاءا كاف الزبكف،المصمـ، المؤسسة 
كقدميا كاف يشير مصػطمح الجػكدة إلى الدقػة كالإتقػاف في البنػاء كفي الإدارة نجػد أف جػكراف يعرفيػػا 

 .فيعرفيػػا بأنيػػا المطابقػػة للاحتياجات كلممكاصفات  Crosby بأنيػػا الصػػلاحية للاسػػتخداـ أمػػا كركسػػبي

كالآتي تعريفات أخرل لمصطمح الجكدة 

 الجكدة بانيا تتكجو لإشباع حاجات المستيمؾ في الحاضر كالمستقبؿ،   Demingيعرؼ -

اف الجكدة ىي المطابقة للاحتياجات، Crosbyكيرل -
 الجكدة بأنيا تطكير تصميـ بطريقة اقتصادية كأكثر فائدة كترضي الزبكف دائما  Eshikawaيعرؼ -

الجكدة بانيا الخكاص المميزة الشاممة المركبة لممنتج عند التسكيؽ كالتصميـ  Feigenbaunيعرؼ -
 1كتصنيع كالصيانة، كالتي سيفي بيا عند كضعو قيد الاستعماؿ حسب تكقعات المستيمؾ، 

الملائمة للاستخداـ أم كمما كانت الخدمة اك السمعة المصنعة ملائمة : "بأنيا" جكراف "كما يعرفيا 
 « 1"للاستخداـ المستفيد كمما كانت جيدة

                                           
. 17،18مذكرة ماستر متطمبات تطبيؽ إدارة الجكدة في المؤسسات الاقتصادية جامعة البميدة، زكاؽ عبد العزيز، ص1
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 The American Society for Quality: تعريؼ الجمعية الأمريكية لمجكدة-1

 الجكدة بأنيا تمثؿ الخصائص الشاممة لكياف ما، الذم يحمؿ بداخمو القدرة عمى اشباع الحاجات 
الصريحة كالضمنية، كيجب اف يككف فريؽ إدارة المنظمة حريصا 

.  كعمى بأف إدارة الجكدة الشاممة مكمؿ لإدارة المؤسسة الحديثة
 :Institution The British Standards( bst)تعريؼ ىيئة المكاصفات البريطانية -2

 الجكدة بانيا مجمكعة صفات، كخكاص كملامح المنتج اك الخدمة بما يرضي كيشبع الاحتياجات 
. الممحة كالضركرية

الجكدة ىي أداء عممية معينة إنتاجية كانت اك خدمية كفقا لمعايير محددة سمفا نمطية تمثؿ اعمى - 3
.  مستكل لإرضاء المستيمؾ اك متمقي الخدمة اك المستفيد منيا

الجكدة ىي مجمكعة الخكاص كالخصائص الكمية التي تحمميا السمعة اك الخدمة كالتي تحدد الى أم - 4
 2مدل تحقؽ احتياجات كرضا العميؿ 

:  الجكدة مف المنظكر الديني
نُكافنَ یلَّذِ ٱإِفَّ الجكدة مف المنظكر الديف ىي كما قاؿ الله سبحانو كتعالى مِمُكا۟   ءنَامنَ ػـٰتِ ٱ ۟   كنَعنَ ػـٰمِحنَ  لصَّ

    (.سنَفنَ عنَمنَلان ۡ   أنَحۡ  رنَ منَفۡ   أنَجعُ یإِنَّا لانَ نُضِ 

اف الله يحب مف عمؿ )، (مف غشنا فميس منا)كذلؾ يقكؿ رسكؿ الله صمى الله عميو كسمـ ما معناه 
. صدؽ رسكؿ الله صمى الله عميو كسمـ (احدكـ عملا اف يتقنو

فعميات الجودة : المطمب الثاني

أما مف خلاؿ ىذا المطمب سكؼ نتطرؽ الى فعميات الجكدة كذلؾ مف خلاؿ تكضيح 
 .سياسات الجكدة كأىميتيا كمعرفة أىدافيا

 سياسات الجودة: أولَّ

ىي تكجيات المؤسسة كاىتماماتيا اتجاه الجكدة كما يتـ التعبير عنيا مف قبؿ الإدارة العميا 
كالسياسة بمغة بسيطة ىي تمؾ القكاعد العامة المكتكبة كالمكقعة في دليؿ الجكدة كما انو 

                                                                                                                                    
دكر إدارة الجكدة الشاممة في تحسيف إنتاجية المؤسسة  مذكرة ماستر دكاجي خديجة ،1

 -2ص-مدحت محمد أبك النصر-د–إدارة الجكدة الشاممة استراتيجية كايزف في تطكير المنظمات 22
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 بالسياسات التنفيذية  كيتـ تطبيقيا مف خلاؿ إجراءات ليجب ترجمتيا عمى ما يسـ
كتعميمات العمؿ حيث يجب اف تتناكؿ سياسات الجكدة مكضكع أك أكثر مف المكاضيع 

 1:التالية

 .الإعلاَعُُٕاٚاانًُظًحتخصٕصًتطهثاتانعًلاء-1

 .تحذٚذيًُٓانعًلاء 2-

 .تحذٚذكٛفٛحيعايهحانعًلاءانذاخهُٕٛانخاسجٍٛ 3

 .الإعلاَعُانُٕاٚاانًُظًحفًٛاٚخصالاستثًاسفٛانتذسٚة 4

الإعلاَعُُٕاٚاانًُظًحفًٛاٚخصثًذىًشاعاتٓانلأَظًح ٔانمٕاٍَٛ انتٙ تتٕافك يع انًٕاصفاخ انمٛاسٛح انًحهٛح -5

 ٔانذٔنٛح 

 .الإعلاَعُانتضايالإداسجتسٛاسحانجٕدج-6

 :كًاأًَُٓالأفضلأَلاتحتٕٚسٛاسحانجٕدجعهىعثاساتتحذد

 .الأْذافانكًٛححٛثٛتًتغٛشْاتاستًشاس-1

 .أٚطشللاَحشافعُانسٛاسحلأَزنكٛمههًُأًْٛحانُٕاٚاالأصهٛحنلإداسج-2

 .يسؤٔنٛحأًٚذٚشلأَزنكمذٕٚحٛثأَتطثٛمانسٛاسحيشَْٕاتٕجٕدِ-3

لذأٔكهتٕضعانسٛاساتئنىالإداساخ 9001ISOٔأخٛشافئَٓٛجثأَُهفتانُظشإنىإًَٔاصفح

انتُفٛزٚحفٓٛانتٛتمٕيثصٛاغحْزْانسٛاساتٕلاٚجٕصَششتهكانسٛاساخ إلاتعذإرَخطًُٛٓاكًاٚجثأٌ 

ٔجٕدتٕافمثُٛٓأتُٛحاجاخ ، أISO٘ٚتضًُٕاضعٕانسٛاسحتُاءاعهىًتطهثاتانثُٕد يًُٕاصفاخ

 .انضتائُٕتٕلعاتًٓكًاُٚصحثصفحعايحألاٚضٚذَصسٛاسحانجٕدجعُصفححٔاحذج

  انجٕدج جأًْٙ: ثاَٛا

فٙ ظم ضشٔف انًُافسح انتٙ تعٛشٓا انًؤسساخ انكثشٖ انتٙ استذعٗ يُٓا انتكٛف ٔانتألهى انذائى يع انضتائٍ 

 :ٔانًستٓهكٍٛ  تعتثش انجٕدج راخ أًْٛح تانغح حٛث تظٓش أًْٛح انجٕدج يٍ خلال

 :انًخاطشانتٛمذتتحًهٓاانًؤسسحجشّاءعذياْتًايٓأتحمٛمٓانهجٕدج-1

 صٚادجشكأىانضتائُٕانًستٓهكٍٛ،تسثثعذيتهثٛحانًؤسسحنحاجاتًٕٓسغثاتٓى. 

 تأثشسًعحانًؤسسحفٛانسٕق. 

 تشاجعحجًانطهثعهىًُتجاتٓا. 

 صٚادجانتكانٛفانُاتجحعُحالاتعذيانًطاتمح،ٔالاَحشافاخ،ٔالإصلاحاخ،ٔانتعٕٚضاتانُاتجح عُٓا. 

                                           
 ، 28،ص 2005داسٗائو،ػَبُ،اىطجؼخاىثبّٞخ، ISO9000-ISO1400محمد عبد الوهاب العزاوي أنظمة إدارة الجودة والبيئة 1
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 تشاجعأستاحانًؤسسحٔحصتٓافٛانسٕق. 

:انًضاٚاانتٛتستفٛذيُٓاانًؤسسحجشّاءاْتًايٓأتحمٛمٓانهجٕدج-2
1

 

 تهثٛححاجاتٕسغثاتانضتائُٕانًستٓهكُٕٛكسثثمتًٕٓسضاْى. 

 تحسُٛسًعحانًؤسسحفٛانسٕق. 

 ٍجزتأكثشعذديُانًستٓهكُٕٛانضتائ. 

 اَخفاضانتكانٛف،تسثثاَخفاضحالاتعذيانًطاتمحٔانتعٕٚضاتانُاتجحعُٓا. 

 تحمٛمًٛضجتُافسٛحفٛانسٕلًُخلالانجٕدج. 

 انمذسجعهىشفعالأسعاس. 

 تحسًُشدٔدٚحَشاطاتانًؤسسح،ٔتانتانٛضٚادجأستاحٓأاستفاعحصتٓافٛانسٕق. 

كذلؾ لمجكدة أىمية كبيرة بالنسبة لممؤسسات اك المستيمكيف إذ تعبر أحد العكامؿ التي 
 2: تحدد حجـ الطمب عمى المنتجات كتككف الأىمية كالآتي

 :تانُسثحنهًؤسسح-1

ٚعتثش يستٕٖ انجٕدج يصذس شٓشج انًؤسسح، ٚتضح رنك يٍ خلال انعلالاخ انتٙ تشتظ انًؤسسح يع 

 انًٕسدٍٚ ٔخثشج انعايهٍٛ ٔيٓاساتٓى، ٔيحأنح تمذٚى يُتجاخ تهثٙ حاجاخ ٔسغثاخ انضتائٍ 

 :انًسؤٔنٛحانمإََٛحنهجٕدج-2

تضاٚذٔتاستًشاسعذدانًحاكًانتٛتتٕنىانُظشفٛمضاٚايؤسساخ تمٕو تتصًٛى ٔتمذٚى يُتجاج غٛش جٛذج فٙ 

إَتاجٓا أٔ تٕصٚعٓا نزنك فئٌ كم ضشس ٚصٛة انعًٛم يٍ جشاء استخذايّ ْزِ انًُتجاج فئٌ انًؤسسح 

 .يسؤٔنح لإََٛا عٍ رنك

 :انًُافسحانعانًٛح-3

فٙ انعصش انحانٙ تكتسة انجٕدج أًْٛح كثٛشج إر تسعٗ كم يٍ انًؤسسح ٔانًجتًع عهٗ تحمٛمٓا تٓذف 

 .انتًكٍ يٍ تحمٛك انًُافسح انعانًٛح ٔتحسٍٛ الالتصاد تشكم عاو

 :حًاٚحانًستٓهك-4

تطثٛمانجٕدجفٛأَشطحانًؤسسحٔٔضعًٕاصفاتمٛاسٛحيحذدج تساًْفٛحًاٚحانًستٓهكًٍ 

 .انغشانتجاسٕٚتعضٚضانثمحفًُٛتجاتانًؤسسح

5 

 :انتكانٛفٕحصحانسٕق-5

                                           
1

 .54،ص .2001ػَبُ،اىطجؼخ،ٍأٍّ٘بىذسامخٗطبسقبىشجيٞ٘آخشُٗ،إداسحاىج٘دحاىشبٍيخ،داسطفبء
2

 .98، 97،ص 2005 ، داساىثقبفخىيْششٗاىز٘صٝغ،ػَبُ،2000-9000قبعَْبٝفؼي٘اُ،إداسحاىج٘دحاىشبٍيٍ٘زطيجبرٖبلإٝضٗ
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تُفٛزانجٕدجانًطهٕتحنجًٛععًهٛاتٕيشاحلالإَتاجًُشأَٓأَٛتٛحانفشصلاكتشافالأخطاء 

ٔتلالٛٓانتجُثتحًهتكهفحإضافٛحإنىالاستفادجانمصٕٖ يُضيُانًكاَحٔاٜلاتعُطشٚمتمهٛم 

 .انضيُانعاطهعُالإَتاجٕتانتانٛانكهفحٔصٚادجستحانششكح

  الجودةفأىدا: ثالثا

 1:عمكما ىناؾ نكعاف مف أىداؼ الجكدة ىما

أْذافتخذيضثطانجٕدجْٔٛانتٛتتعهمثانًعاٚٛش انتٛتشغثانًؤسسحفٛانًحافظحعهٛٓا حٛث تصاغ ْزِ -1

انًعاٚٛشعهىًستٕىانًؤسسحككم، ٔرنكثاستخذايًتطهثاتزاتًستٕىأدَٗ تتعهمثصفاتًًٛضجيثلا 

 .إنخ.لأيإَإسضاءانعًلاء،

 ْٔٛغانثاياتُحصشفٛانحذيُالأخطاء يُتجاتٕخذياخ جذٚذجتشضٙ :أْذافتحسُٛانجٕدج-2

 .انعًلاءتفعانٛحأكثش

 مفيوم الجودة الشاممة: المطمب الثالث

لقد تغير اىتماـ الباحثيف الاقتصادييف خاصة في ظؿ المنافسة العالمية مف النظرة الضيقة لمجكدة 
عمى أنيا جكدة المنتكج النيائي فقط إلى نظرة أشمؿ تشمؿ جكدة كؿ نشاطات ككظائؼ كمياـ المؤسسة 

 2:التي سنسعى لتكضيح مفيكميا مف خلاؿ مجمكعة مف  التعاريؼ" الجكدة الشاممة"كمكاردىايطمقعمييا 

التكيؼ المستمر مع حاجات الزبائف كالمستعمميف، كتطكراتيا »: ىناؾ مف يعرؼ الجكدة الشاممة بأنيا- 
 «بكاسطة التحكـ في جميع نشاطات ككظائؼ المؤسسة

حسف : تميز السمعة أك الخدمة في تمبية كافة مطالب الزّ بكف كتكقعاتو مثؿ»: كما تعرؼ بأنيا- 
 .«المعاممة، السعر، الكفرة، الخدمات الإضافة، تقديـ السمعة في الكقت المطمكب

جاتالزبكف ياتضميف مبادئ الجكدة في كافة جكانب العمؿ بدءن ا مف تحديداحت»: كتُعرّؼ أيضا بأنيا- 
كانتياءبالتقميمالدقيؽ للأداء، لمتعرؼ عمى درجة رضا الزّبكف أك تعني تضامف فرؽ عمؿ المؤسسة كؿ 

 «عمى حدا لتحقيؽ جكدة كؿ العمميات

الطريقة أك الكسيمة الشاممة لمعمؿ التي تشجع العامميف لمعمؿ ضمف »: فعرفيابأنياMail Royalأما - 
 .«فريؽ كاحد مما يعمؿ عمى خمؽ قيمة مضافة لإشباع حاجات المستيمكيف

جكدة كؿ شيء، أم جكدة عناصر التنظيـ كالإنتاج ككؿ مرافؽ »: كذلؾ تُعرؼ الجكدة الشاممة بأنيا- 
شباع المستيمؾ  «المؤسسة مف أجؿ تحقيؽ رضا كا 

                                           
1

 .103،ص 1999،داساىفنشاىَؼبطش،اىطجؼخالأٗىٚ،دٍشق، 9000ٍأٍّ٘بىغيطٜ،عٖٞلإىٞبعذىٞيؼَيٞيزطجٞقأّظَخإداسحاىج٘دحالإٝضٗ
 .27عبيد عمي احمد حجازم، ص2
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 1«الجكدة التي يتحمممسؤكليتيا كؿ فرد في المؤسسة»: كتعرؼ أيضابأنيا-

 :ىناؾ أيضا مف يميز الجكدة الشاممة ببعديف ىما- 
: البعد الاقتصادم كالذم يتعمؽ بجانب تخفيض أك تثبيتتكاليؼ الحصكؿ عمى الجكدة، كالبعد الاجتماعي

 كالذم يتعمؽ بجانب تعبئة
كتحفيز الأفراد بالمؤسسة، بجانب إرضاء الزّبكف، فيذينالبعدينساىماف في أمثمة طاقةالمؤسسة لمتحكـ في 

 .الجكدة، كالتكيؼ بسرعة مع محيط متحرؾ كمتغير
إذف معظـ ىذه التعريفات تكضحكيؼ أف الجكدة الشاممة لا تقتصر عمى جكدة مكاصفات المنتج أك 

الخدمة فقط، كا  نما تأخذ مفيكما أكسع مف ذلؾ لتشمؿ جكدة كؿ العمميات كأنشطة كمراحؿ العمؿ بتكامؿ 
جيكد كافة أفراد المؤسسة الذينيعممكف في ىذا الإطار الجديدكفريؽ كاحد مف أجؿ تحقيؽ الإشباع لحاجات 

 .كمتطمبات المستيمكيف ككسب رضاىـ

ماىي إدارة الجودة ونماذجيا : المبحث الثاني

: المطمب الأول مفيوم إدارةالجودة

:                                                تعريؼ إدارة الجكدة الشاممة

:  ىناؾ عدة تعريفات متاحة لإدارة الجكدة الشاممة نذكر منيا

 W. Edwards Demingتعريؼ  -1
عرؼ كليـ إدكارد ديمنج إدارة الجكدة الشاممة بانيا طريقة لإدارة المنظمة، تيدؼ الى تحقيؽ 

التعاكف كالمشاركة المستمرة مف العامميف بالمنظمة مناجؿ تحسيف السمعة اك الخدمة كالأنشطة 
التي تحقؽ رضا العملاء كسعادة العامميف كمتطمبات المجتمع  

 Joseph Juranتعريؼ  -2
يعرؼ جكزيؼ جكراف إدارة الجكدة الشاممة بانيا عممية إدارية تقكـ بيا المنظمة بشكؿ تعاكني 
لإنجاز الأعماؿ مف خلاؿ الاستفادة مف القدرات الخاصة لكؿ مف الإدارة كالعامميف لتحسيف 
الجكدة كزيادة الإنتاج بشكؿ مستمر عف طريؽ فرؽ العمؿ كالاسترشاد بالمعمكمات الدقيقة 

لمتخمص مف كؿ اعماؿ اليدر في المنظمة كتستطيع أم منظمة تحقيؽ أىدافيا اذ قاـ كؿ شخص 
. فييا بعممو عمى اكفاء كجو
                                           

 .41عمر كصفي عقيمي،ص- 1
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 Chapman & Hallتعريؼ  -3

عرؼ ككبماف كىاؿ إدارة الجكدة الشاممة بانيا إدارية كابتكارية كطريقة جديدة لمتفكير تبحث في إرضاء بؿ 
كاسعاد العميؿ عند اشباع حاجاتو مف السمع كالخدمات، كتحقيؽ التحسيف المستمر في كافة العمميات 

 1بالمنظمة كتدعيـ علاقة طيبة بيف العملاء كالعامميف كالكلاء المتبادؿ بينيـ 

 

 :British real ways boardتعريؼ -4

 إدارة الجكدة الشاممةىي العممية التي تسعى لأف تحقؽ كافة المتطمبات الخاصة بإشباع حاجات 
 2.المستيمكيف الخارجيف ككذلؾ الداخميف بالإضافة إلى المكرديف

نظاـ يتضمف مجمكعة الفمسفات الفكرية )كلذا يمكف القكؿ بأف إدارة الجكدة الشاممة عبارة عف 
المتكاممة كالأدكات الإحصائية كالعمميات الإدارية المستخدمة لتحقيؽ الأىداؼ كرفع مستكل رضا العميؿ 

. (كالمكظؼ عمى حد سكاء
تعتبر إدارة الجكدة الشاممة فمسفة إدارية لخمؽ إطار فكرم كثقافة مشتركة تؤدم ن مف إدارة أكرث 
لى التغيرم كالتحسف، كيكضح الجدكؿ التالي باختصار الفركؽ الأساسية بني الإدارة التقميدية  تعقيدا كا 

دارة الجكدة الشاممة  3. كا 

                                           
مدحت محمد أبك النصر -د–إدارة الجكدة الشاممة استراتيجية كايزف في تطكير المنظمات -1-54،55
 قبؿ أف يككف تطبيػػقمحمكد عبد الفتاح رضػكاف.. إدارة الجكدة الشاممة فكر كفمسفة-24ص-2
 -25ص-قبؿ أف يككف تطبيػػقمحمكد عبد الفتاح رضػكاف.. إدارة الجكدة الشاممة فكر كفمسفة3
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-25-قبؿ أف يككف تطبيػػؽ محمكد عبد الفتاح رضػكاف..  إدارة الجكدة الشاممة فكر كفمسفة -  

 
مراحل تطور إدارة الجودة : الفرع الأول 

لقد ظيرت إدارة الجكدة الشاممة مع نياية الأربعينيات، مف القرف الماضي أم في أعقاب الحرب 
العالمية الثانية بالكلايات المتحدة الأمريكية كترجع نشأتيا إلى أفكار ركاد الجكدة المتمثميف في كؿ مف 

" إشكاكا"ك" فيجنباك"ك" جكراف"ك" ديمنج"

الذيف أدخمكا تحسينات ميمة عمى مبادئ الجكدة في مجاؿ الرقابة عمى العمميات الإحصائية 
كالتركيز عمى العميؿ كالتحسيف المستمر كفرؽ العمؿ  

الا أف أفكار ىؤلاء الركاد لػـ تمقى قبكلا مف طرؼ رجاؿ الأعماؿ الإدارة الأمريكاف كاعتبركىا أفكار 
" ديمنج"خيالية صعبة المناؿ اك التطبيؽ، كفي بداية الخمسينات مف القرف الماضي ذىب كؿ مف 

إلى الياباف في زيارات كاف اليدؼ منيا حصر خسائر الياباف في الحرب العالمية الثانية، فانتيز " جكراف"ك
العالماف ىذه الفرصة كبدءا بتعميػـ اليابانييف مفاىيػـ كتقنيات الجكدة الشاممة التي رفضيا الأمريكاف في 

 1.تمؾ الفترة كقد تقبؿ اليابانييف ىذه المفاىيـ كقامكا بتطبيقيا

                                           
 مذكرة الماستردكر إدارة الجكدة الشاممة في تحسيف إنتاجية المؤسسية -خديجة_oدكاجي  -1
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مرت إدارة الجكدة الشاممة بمراحؿ متعددة منذ العصكر القديمة كحتى في الحاضر، كيمكف تقسيـ 
مراحؿ تطكر مفيكـ إدارة الجكدة الشاممة إلى أربع مراحؿ أساسية يمكف إدراجيا ضمف مدخميف يضـ الأكؿ 
المرحمة الأكلى، الثانية كالثالثة تحت عنكاف المدخؿ التقميدم، أما المدخؿ الثاني فيضـ المرحمة الرابعة مف 

خلاؿ المدخؿ الحديث لإدارة الجكدة الشاممة  

: المدخل التقميدي لإدارة الجودة الشاممة-1

:                                  يضـ المدخؿ التقميدم ثلاث مراحؿ أساسية كىي

تميزت ىذه المرحمة مف التطكر بغزارة الإنتاج مما : (1930– 1920)مرحمة الفحص كالتفتيش- ا
أدل إلى ضركرة الفصؿ بيف كظيفة الإنتاج ككظيفة التفتيش، كانصبت كظيفة الفحص عمى مراقبة مستكل 
جكدة المنتج المعيف الذم تـ إنتاجو فعلان كمف ثـ تؤدم عممية الفحص إلى عدـ كصكؿ الكحدات المعيبة 
التي لا تمبي رغبات الزبائف كبالتالي التقميؿ مف عدد الشكاكم كلكف ىذا لا يمنع مف كقكع الخطأ كما عمى 
الفحص كالتفتيش إلا اكتشافو كاستبعاده مع تحمؿ المؤسسة لتكاليؼ معتبرة الأمر ن الذم أدل إلى السعي 
لاكتشاؼ العيكب في المنتجات مما يتيح إيقاؼ المادة المعيبة قبؿ أف تتابع المراحؿ التالية في الإنتاج  

.  تصبح منتجا جاىزا

أطمؽ عمييا أيضا مرحمة ضبط الجكدة، تشمؿ : (1970-1930)مرحمة مراقبة الجكدة – ب 
مراقبة الجكدة كافة النشاطات كالأساليب الإحصائية التي تضمف المحافظة عمى مطابقة مكاصفات 

الأمر الذم شجع " رانفكرد"لصاحبو "الرقابة عمى جكدة المنتجات "السمعة، كبدأت ىذه المرحمة بنشر كتاب 
عمى ظيكر قسـ الرقابة عمى الجكدة باستخداـ الأساليب الإحصائية المختمفة في الرقابة عمى الجكدة، كقد 

مف الشركات الرائدة التي عممت عمى تطبيؽ "  Bell telephone" كانت حينيا شركة اليكاتؼ الأمريكية
 1.أساليب متميزة في الرقابة عمى الجكدة إذ تـ إنشاء قسـ مخصص لمفحص لأكؿ مرة

لقد عرفت ىذه المرحمة اىتماما متزايدا باحتياجات  1986–1970)مرحمة تأكيد الجكدة – ج 
 : الزبكف كأكلكياتو كىناؾ ثلاثة عكامؿ رئيسية شجعت عمى ظيكر مفيكـ تأكيد الجكدة كىي

 .تطبيؽ المبادئ كالطرؽ الإحصائية في العمميات الصناعية -

ضركرة تقديـ ضمانات لممستعمميف كأدلة مكضكعية لدرجة جكدة المنتجات المقدمة مف أجؿ كسب  -
 .ثقتيـ

                                           
 جامعة أدرار .مخبر الدراسات الإفريقية لمعمكـ الإنسانية كالعمكـ الاجتماعيةد نكرة البركنك-ط742- ص1
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 .ضركرة التقميؿ مف تكاليؼ الإصلاحات كأعماؿ الصيانة كالمراقبة -

فمرحمة تأكيد الجكدة تشمؿ بمنظكرىا عممية التخطيط لمجكدة، بالإضافة إلى ضركرة دراسة تكاليؼ 
الجكدة كمقارنتيا بالفكائد كما أف مسؤكلية الجكدة لـ تعد مف مياـ القسـ الكاحد المسؤكؿ عف الجكدة كما 

أف مسؤكلية الجكدة لـ تعد مف مياـ القسـ الكاحد المسؤكؿ عف الجكدة، كلكف أصبحت المسؤكلية مف مياـ 
.  المنظمة ككؿ، فيي جزء لا يتجزأ مف خطط الشركة

ـ تحكلا مممكسا في مجاؿ إدارة 1980 شيد عاـ : المدخل الحديث لإدارة الجودة الشاممة-2
الجكدة مف التركيز عمى الأساليب الإحصائية في الرقابة عمى الجكدة إلى اعتبار الجكدة فمسفة إدارية 

 .ترتبط بجكانب عديدة في المؤسسة، كقد كاف لمي لميابانييف الدكر الأكبر في صياغة ىذه الفمسفة

 : كيضـ المدخؿ الحديث لإدارة الجكدة الشاممة المراحؿ التالية
 : الجودة الإستراتيجيةمرحمة –أ 

ـ ككاف ذلؾ بسبب دخكؿ التجارة العالمية في حالة 1980ـ ك1970ظير ىذا المفيكـ بيف الفترة 
منافسة بيف المؤسسات لكسب أكبر حصص في السكؽ، خاصة مف قبؿ الشركات اليابانية، كانت 

الأمريكية أكؿ شركة أمريكية تبنت إدارة الجكدة الإستراتيجية، حيث رسمت استراتيجية ’‘ IBM’‘شركة
الجكدة لدييا ضمف المحاكر الرئيسية التالية  

 .إرضاء الزبكف كتمبية ما يريده كما يتكقعو -

 .الجكدة مسؤكلية الجميع مف قمة اليرـ التنظيمي حتى قاعدتو
 .المطمكب تحقيؽ الجكدة في كؿ شيء، في الأنظمة، الثقافة كالييكؿ التنظيمي -

 شيد العالـ في أكاخر القرف :(م2000–م1980 )مرحمة الَّىتمام بإدارة الجودة الشاممة –ب 
العشريف تحكلات اجتماعية، اقتصادية كتقنية تجمت في ظيكر التكتلات الاقتصادية، التقدـ التكنكلكجي،، 

إلغاء الحكاجز الجمركية مما أدل إلى تزايد اىتماـ المؤسسات برغبات المستيمكيف، كأماـ كؿ ىذه 
التحديات أصبحت المداخؿ السابقة لمجكدة لا تفي بالغرض الأمر الذم أدل بالمسيريف إلى انتياج مدخؿ 

جديد لمجكدة  أشمؿ كأكسع مف المداخؿ السابقة، كيتضمف ىذا المدخؿ جكدة العمميات بالإضافة إلى 
جكدة المنتج كيركز عمى العمؿ الجماعي كتشجيع مشاركة العامميف كاندماجيـ؛ كقد عر فت ىذه المرحمة 
اشتداد المنافسة العالمية كالتفكؽ الباىر الذم حققتو الياباف في جميع المجالات ما جعؿ الخبراء في عمـ 

 1الإدارة كالتسيير يعترفكف بأف التسيير الشامؿ لمجكدة الذم طبؽ في الياباف ىك أحد عكامؿ نجاحيا

 : كيمكف تمخيص أىـ ما حدث في ىذه المرحة فيما يمي
                                           

 743-د نكرة البركنك ص-ط-نفس المرجع السابؽ1-744
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لإلقاء محاضرات في الإدارة التنفيذية ا "ديمنغ “شيد قياـ مؤسسة فكرد لمسياراتبدعكة المفكر : ـ1981العاـ 
". النكعية، الإنتاجي كالمركز التنافسي"بنشر كتابو "ديمنغ  »ـ قاـ1982لعميا بشأف الجكدة،كفي عاـ 

ببمكرة مفيكـ “ديمنغ  » كقاـ « الجكدة بلا معاناة"بنشر كتابو “فميب كركسبي "قاـ المفكر : ـ1984العاـ 
المراقبة الشاممة لمجكدة محددا دكرا ىاما للإدارة العميا في غرس أىمية الجكدة كسبؿ تعزيزىا، كأف الجكدة 

 .مسؤكلية كؿ فرد في المؤسسة

بتبني إدارة الجكدة الشاممة في كزارة الدفاع "فرانؾ كارلككي"ـ قاـ سكرتير الدفاع الأمريكي : 1988العاـ 
 .الأمريكية لأكؿ مرة

شيد ىذا العاـ كبشكؿ كبير قياـ الكلايات المتحدة الأمريكية بتدريس مكضكع إدارة الجكدة : ـ1993العاـ 
الشاممة في الكميات كالجامعات كبصكرة كاسعة النطاؽ، كفي ىذا العاـ اتجيت دكؿ الاتحاد الأكركبي نحك 
تطبيؽ مكاصفات كمعايير الجكدة عمى المنتجات المصنكعة أك المستكردة كمف ثـ تزايد الاىتماـ بنظاـ 

الجكدة العالمي الأيزك كالسعي لمحصكؿ عمى شياداتو 
ىي المرحمة المستقبمية التي تشير إلييا الأبحاث العممية في ىذا : مرحمة القرف الحادم كالعشريف– ج 

نتاج كؿ ما يرغب فيو مف حيث سيكلة  الميداف بأنيا ستككف مرحمة الاىتماـ بالزبكف مف خلاؿ تقديـ كا 
 1كسرعة الحصكؿ عمى المنتج عند الطمب

دارة الجودة الشاممة: الفرع الثاني  التميز بين إدارة الجودة وا 
دارة الجكدة الشاممة سكؼ نعرؼ كؿ كاحدة عمى حدا كمف بعدىا  قبؿ التمييز بيف إدارة الجكدة كا 

 .نقكـ بالتمييز بينيما

تعريؼ إدارة الجكدة ىي كافة الأنشطة المبذكلة ضمف نطاؽ الإدارة الشاممة، كالتي تحدد : أكلا 
سياسة الجكدة كالأىداؼ كالمسؤكليات كتطبيؽ ذلؾ عف طريؽ كسائؿ متعددة مثؿ تخطيط الجكدة، ضبط 

 2 .الجكدة، ضماف الجكدة، تحسيف الجكدة ضمف إطار نظاـ الجكدة

 3.كتعرؼ بأنيا إحدل كظائؼ الإدارة ككؿ كالتي تحدد كتطبؽ خطة الجكدة

نظاـ للإدارة يتخذ كتشمؿ أصكلو كؿ مف الييكؿ التنظيمي لمكحدة المسؤكليات "كما تعرؼ بأنيا 
متبنية نظاـ الجكدة  (العميا، الكسطى، كالتنفيذية)كالكاجبات التي تشارؾ فييا الإدارة بمختمؼ درجاتيا 

 .1« الشاممة
                                           

 746، 745-ص–نفس المرجع السابؽ 1
 لرقط 1لرقط عمي، إمكانيات تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة في التعميـ العالي بالجزائر، مذكرة ماجستير في العمكـ التربية،جامعة الحاج لخضر،باتنة، 2

  171.عمي، نفس المرجع، ص
 171.لرقط عمي، نفس المرجع، ص3
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تعريؼ إدارة الجكدة الشاممة يحتؿ مفيكـ إدارة الجكدة الشاممة بالنسبة لممؤسسات أىمية كبيرة : ثانيا 
  : فقد لقي تعريفيا اىتماما كبيرا مف قبؿ الباحثيف، كفيما يمي جممة مف التعاريؼ التي تتعمؽ بيا

فتعرؼ إدارة الجكدة الشاممة بّ  طريقة لتسيير المؤسسة  ISO بالنسبة لمنظمة المقاييس العالمية
باعتبارىا مجمكعة خصائص في السمعة أك الخدمة تعطي ليا أىمية إشباع الحاجات )تركز عمى الجكدة 
ترتكز عمى مساىمة جميع الأفراد، كتسعى لمنجاح لمدة طكيمة بكاسطة إشباع حاجات  (المعمنة كالضمنية

ك باختصار تعرؼ إدارة الجكدة  F 5.61أجؿ جميع أفراد المؤسسة كالمجتمع 4الزبائف كتكفير مزايا مف 
الجكدة  T3كعرفت إدارة 62F T3.الشاممة بأنيا نيج متكامؿ ييدؼ إلى الاستمرار في إرضاء المستيمؾ 

 F.63الأعماؿ التجارية 6الشاممة بأنيا نظاـ متطكر مف الأدكات كالممارسات كأساليب التدريب لممارسة 
فمسفة إدارية مبنية عمى أساس إرضاء المستفيد كتحقيؽ احتياجاتو : فيعرفيا بأنيا DEMING 1986 أما
إف إدارة الجكدة  TQM كىك أحد المؤسسيف لػ ) Crosby )كقد عرفيا كركسبي F.64حاضرا كمستقبلا 7

الشاممة تمثؿ المنيجية المنظمة لضماف سير النشاطات التي تـ التخطيط ليا مسبقا حيث أنيا الأسمكب 
الأمثؿ الذم يساعد عمى منع كتجنب المشكلات مف خلاؿ العمؿ عمى التحفيز كتشجيع الإدارم التنظيمي 

 .« الأمثؿ في الأداء باستخداـ المكارد المادية كالبشرية بكفاءة عالية

نظاـ يتضمف مجمكعة مف الفمسفات الفكرية المتكاممة كالأدكات : أيضا ىناؾ مف يعرفيا عمى أنيا
الإحصائية، كالعمميات الإدارية المستخدمة لتحقيؽ الأىداؼ، كرفع مستكل رضا الزبكف كالمكظؼ عمى حد 

 .« سكاء
إلى إطار أكسع  (الإنتاج)ككذلؾ ىناؾ مف يعرفيا بالانتقاؿ مف مفيكـ الجكدة مف الإطار الضيؽ 

،مركزيف في ىذا الإطار النظرة عمى أف الجكدة كحالة تميز إدارم تختمؼ عمى  (إدارة الجكدة الشاممة)
 .2ككنيا حالة مستكل مرتبطة بجيكد كتكاليؼ معينة

عمى أنيا فمسفة المؤسسة التي ترتكز عمى تحقيؽ النتائج المتكازنة (christion Potie) كما عرفيا
، (، العماؿ، الشركات، المجتمع(الزبائف، المكردكف)، مع المؤسسة (المتعامميف)تيدؼ إلى إرضاء مختمؼ 

 3. « كذلؾ في ظؿ الكضعية الإستراتيجية لممؤسسة كبيئتيا

ك كذلؾ عرفت إدارة الجكدة الشاممة بمنيجية ك فمسفة إدارية حديثة كناحية أخرل فييا مجمكعة مف 
 4الكسائؿ كالطرؽ  

                                                                                                                                    
 102. ص2006حسيف عبد العاؿ محمد ، الاتجاىات الحديثة في إدارة الجكدة كالمكصفات القياسية الايزك،دار الفكر، بدكف بمد، ،1

 56 ،ص2008،الخفاجي عباس كنعمة منصكر حسني اليازكرم دار، المعاصر الإدارم الفكر في قراءات ط،عماف ،  . 2
3 Potie M.christian, la qualité la revue de gertion et entreprise, INPED, Boumerdès, 1999, P23 
4 Brilman jean les meilleurs pratiques de management, 4 eme édition d’organisation, 2003, p250 
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أكد أف إدارة الجكدة الشاممة فمسفة مصممة لجعؿ المؤسسة أكثر سرعة ك مركنة "كتعربؼ ىارفر 
في إنشاء نظاـ ىيكمي متيف ، تكجو مف خلالو جيكد كافة العامميف لكسب العملاء عف طريؽ مشاركة 

، يتضح مف ىذه التعاريؼ بأنو لا يكجد ثمة تعريؼ متفؽ عميو كذك قبكؿ عاـ لدل Pالجماعية في 
تتفؽ كؿ التعاريؼ عمى أف إدارة الجكدة الشاممة معنية بالتطكير كالباحثيف  » التخطيط ك التنفيذ4المفكريف 

 بشأف إدارة الجكدة الشاممة، حيثّكالتحسيف المستمر للأداء كىدفيا ىك إرضاء العملاء
كىي  MQT المقارنة بيف نمط المؤسسات التقميدية كنمط المؤسسات التي تتبع نظاـ: ثالثا  .

المقارنة بيف نمط المؤسسات التقميدية كنمط المؤسسات : (1-7)الشكؿ رقـ : مكضحة في الشكؿ أدناه
 MQT التي تتبع نظاـ

 
 

 المقارنة بيف نمط المؤسسات التقميدية كنمط المؤسسات(:1-1)الشكؿ رقـ 

  التي تتبع إدارة الجكدة الشاممة
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 المقارنة بيف نمط المؤسسات التقميدية كنمط المؤسسات(:2-1)الشكؿ رقـ 

 (تابع) التي تتبع إدارة الجكدة الشاممة
 101-102.ص2006حسف أحمد الشافعي، معايير تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة، دار الكفاء،الرياض، الطبعة الأكلى ،: المصدر
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 عناصر كنماذج إدارة الجكدة الشاممة: المطمب الثاني

الفرع الأول النماذج الأساسية لإدارة الجودة الشاممة 
:  نمكذج جكراف- (1

يرتكز ىذا عمى أف النمكذج الى أف الجكدة تعني الملائمة في الاستعماؿ، لذلؾ حسب جكراف أف 
، "ترتكز في تنمية برامج للإنتاج اك الخدمات يقابؿ احتياجات العماؿ"الميمة الأساسية لمجكدة الشاممة 

 1:كىذا المدخؿ يستخدـ عمى نطاؽ كاسع كيتضمف الخطكط العريضة التالية

 إيجاد القناعة بالحاجة الى التطكير  -
تحديد مجمس لمجكدة، صياغة )كضع ليداؼ التطكير كاتخاذ التنظيـ اللازـ لتحقيؽ الأىداؼ، كيتـ  -

 (المشكلات، اختيار المشركعات، كضع فرؽ العمؿ، تحديد التسييلات
عطاء التقديرات، كتكضيح النتائج كتسجيؿ  - التدريب، تنفيذ المشركعات مف أجؿ حؿ المشكلات كا 

مدل التقدـ فييا، اجراء الإصلاحات بصفة دكرية في النظـ كالعمميات التقميدية في المؤسسة، كترتكز 
 :الجكدة الشاممة حسب جكراف عمى ثلاث عناصر ىي

يتـ في ىذه المرحمة تحديد العملاء كاحتياجاتيـ كتطكير نكعية المنتج كاتخاذ :تخطيط الجكدة - أ
القرارات اللازمة لتحديد احتياجات العملاء كتكقعاتيـ، كمف ثـ حصر الإمكانيات اللازمة لإنتاج السمعة 

 .البشرية كالمادية 
ترتكز عمى كحدات القياس كالقياـ بتكرار عمميات المراقبة لتحديد الإجراءات : مراقبة الجكدة - ب

الصحيحة اللازمة لإشباع متطمبات العماؿ كيتـ فييا مقارنة المنتجات بالمكاصفات التي يرغب فييا 
 .العميؿ كتقكيـ ىذه الأخيرة كحؿ المشكلات التي تكشؼ عنيا عممية التقكيـ

كتقكـ عمى كضع الآليات المساندة لإستمرار الجكدة، مف خلاؿ تكزيع المكارد : تحسيف الجكدة - ت
كتكميؼ الأفراد مع تكفير التدريب اللازـ لمتابعة مشاريع الجكدة كتشكيؿ ىيكؿ دائـ يتكلى متابعة الجكدة 

 2.كالمحافظة عمى المكاسب المحققة

: نمكذج ديمينج-(2

الجكدة الشاممة مسؤكلية الجميع حسب ىذا النمكذج، لذا يرل ديمينج اف كؿ فرد لو علاقة بعممية 
الإنتاج اك الخدمات، ينبغي أف يساىـ بتحقيؽ النتائج المكجكدة كالتي ىي إرضاء العملاء، كما يشيير 

                                           
. 147،ص2005، الأردف، دار كائؿ لمنشركالتكزيع،1محمكد لطاف حمك، معاير الجكدة الشاممة، ط1
 .148نفس المرجع السابؽ ،ص2
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أيضا الى أف الجكدة نسبية كليست مطمقة، كأنيا ترتبط ارتباطا كثيقا بالإنتاج كتتألؼ فمسفتو في الجكدة 
:  عنصرا يمكف إيجازىا في ما يمي14الشاممة مف 

 إيجاد نكع مف الاستقرار يؤدم إلى التطكير عف طريؽ البحث كالتطكير. 
 تبني الفمسفة الجيدة لمتطكير يتطمب تحديث الإدارة . 
  تقديـ الإدارة الارشادات بيدؼ التحسيف المستمر للإنتاج كالخدمات، تككيف فرؽ كاستمرارية عممية

 .التطكير
  مكاصمة التدريب عمى عممية التدريب عمى رأس العمؿ بكاسطة مدريف اكفاء مف اجؿ التنمية لكؿ
 .فرد
 دعـ القيادة كتعميـ الممارسات الحديثة. 
 الإيماف بأف التدريب كالتأىيؿ استثمار في المكرد البشرم . 
 ضركرة التخطيط طكيؿ المدل مف أجؿ التطكير. 
 التكقؼ الإعتماد عمى التفتيش لتحقيؽ الجكدة. 
 القضاء عمى المعكقات التنظيمية بيف الأقساـ. 
 ،التخمص مف الشعارات كالمكاعظ كنقد العامميف 
 إزالة المعكقات التي تحرـ العامميف ببراعة أعماليـ. 
 طرؼ الخكؼ. 
   تجنب فمسفة الشراء اعتمادا عمى انخفاض الأسعار 
  التخمص مف الاعتماد عمى النسب الرقمية لتحديد الأىداؼ كالقكل العاممة 

: نمكذج إيشيكاكا- (3

     في نظر إيشيكاكا اف لمجكدة جكانب متعددة كيشمؿ التحكؿ مف برنامج مراقبة المستند إلى التفتيش 
إلى برنامج شامؿ، يعتمد عمى العمميات كالنشاطات التي تراعي العملاء مع زيادة حجـ مشاركة العمالة 

ثارة الدكافع مف خلاؿ تكفير جك مناسب  1.كزيادة التحفيز كا 
 

 
 

                                           
. 149نفس المرجع السابؽ،ص1
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متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة : الفرع الثاني

 :متطمبات تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة -1
يمكف القكؿ أف متطمبات تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة التي أكردىا المعيد الفيدرالي الأمريكي لإدارة 

الجكدة الشاممة ىي العناصر الضركرية كالشاممة كالتي تمثؿ متطمبات إدارة الجكدة الشاممة كىذه العناصر 
 :ىي
يعتبر مف اىـ العكامؿ لنجاح تطبيؽ إدارة الجكدة : دعـ كتأييد الإدارة العميا لبرنامج إدارة الجكدة الشاممة-أ

الشاممة فقرار تطبيقيا استراتيجي يتـ اتخاذه مف جانب القيادة الإدارية العميا بيدؼ نشر كتطبيؽ رؤية 
كرسالة المؤسسة في ايطار كاستراتيجية كيتمثؿ الدعـ كالتأييد في اعلاف تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة اماـ 
جميع المستكيات داخؿ المؤسسة كالالتزاـ بالخطط كالبرامج عمى كافة المستكيات بالإضافة الى تخصيص 

، فالإدارة العميا ىي القاطرة التي تجر العربات  (مكارد مالية كبشرية )المكارد كالامكانيات اللازمة لتطبيؽ 
لإحداث التغيير داخؿ المؤسسة  

 :التكجو بالمستيمؾ-2
  العمؿ عمى تحقيؽ درجة عالية مف رضا العملاء الداخمييف مف اىـ محاكر متطمبات إدارة الجكدة 
الشاممة، فالعالـ ىك نكات كؿ مسؤكليات المؤسسة لذا لابد اف تعمؿ عمى اتخاذ كؿ التدابير التي تمكنيا 

: مف تقييـ مستكل رضا عملائيا عف طريؽ بناء نظاـ معمكمات في المؤسسة يمكنيا مف
 معرفة درجة رضا العملاء  -
 كضعية المنافسيف  -
 المنتجات الجديدة في السكؽ -
 التكقعات كالتغيرات في حاجات كاذكاؽ العملاء-
 : تييئة مناخ العمؿ كثقافة المؤسسة- 3

يعني اعداد جميع العماؿ بمختمؼ مستكياتيـ نفسيا لفيـ كقبكؿ كالاقتناع بمفاىيـ إدارة الجكدة 
الشاممة بيدؼ التقميؿ مف مقاكمتيـ لمتغيير كالحصكؿ عمى تعاكنيـ كالتزاميـ مف خلاؿ تنديد الشعكر 

 .بالخكؼ مف ىذا التغيير في أسمكب العمؿ
اما تييئة ثقافة المؤسسة فيككف بتغيير الممارسات بكاسطة أسمكب مكافئة العامميف، تغيير كيفية 
جراءات العمؿ، فلابد مف أف يتسـ مناخ العمؿ في  تقيـ مدل مبادرتيـ كابتكارىـ، مدل احتراـ قكاعد كا 

: المؤسسات بالصفات التالية
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  تكفير إمكانية المشاركة كالمنافسة في مكاف العمؿ لجميع العماؿ في المؤسسة في إيطار
. اختصاصاتيـ

 إدراؾ جميع العماؿ اف التحسيف المستمر لتحقيؽ التمييز ىك أساس التقييـ كالتقدير 
 اىتماـ كافة افراد المؤسسة بإرضاء العميؿ كتشجيع العمؿ مف خلاؿ فرؽ العمؿ. 
  مكاجية الأخطاء قبؿ الكقكع فييا دكف البحث عف الخطأ لإىتمامو، بؿ ينظر لمخطأ عمى أنو

 فرصة لمتحسيف  

 : قياس أداء الإنتاجية كالجكدة-4

مف متطمبات إدارة الجكدة الشاممة كجكد نظاـ المؤسسة قادر عمى القياس الدقيؽ المبني عمى الأساليب 
الإحصائية لتحديد مدل نجاح الأداء كتنفيذ العمميات كالعمؿ عمى القضاء عمى الاختلافات بشكؿ 

 1.جذرم

 :الإدارة الفعالة لإدارة المكارد البشرية بالمؤسسة-5

 إنطلاقا مف أف المكارد البشرية ىي أساس النجاح في المؤسسة فلا بد مف العناية الخاصة بيا 
خلاؿ كجكد مجمكعة مف الأنظمة تسمح بالإدارة الفعالة لممكارد البشرية كىي نظاـ الاختيار كالتعييف، 

نظاـ تقييـ الأداء، نظاـ الحكافز نظاـ التدريب ككؿ ىذه الأنظمة تيدؼ لدمج كافة المكارد البشرية المتكفرة 
 2.في المؤسسة في فريؽ كاحد يساىـ في خطط التحسيف المستمر

 :التعميـ كالتدريب المستمر-6

 لتأىيؿ كافة العماؿ لابد مف كضع برامج تدريب كافة العماؿ تماشيا مع مستكياتيـ كمياميـ داخؿ 
المؤسسة، بيدؼ الكصكؿ الى ميارات تنسجـ مع عممية التحسيف المستمر، كاف تككف عممية التدريب في 

 .الكقت الملائـ بحيث تمكنيـ مف كضع تمؾ المعارؼ الجديدة مكضع التطبيؽ الفعمي

 : تبني الأنماط القيادية المناسبة لتطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة- 7

لابد مف انشاء نظاـ معمكمات داخؿ المؤسسة يسمح بمراقبة العمميات بصكرة مستمرة كيكفر 
المعمكمة في الكقت المناسب، كيعمؿ عمى تحميميا كتفسيرىا حتى تصبح أداة فعالة لرفع مستكيات الجكدة 

                                           
 ميدم صالح السمراني، إدارة الجكدة الشاممة.34،ص2007في القطاعيف الإنتاجي كالخدمي، الأردف دار جرير لمنشر كالتكزيع،1
 28نفس المرجع، ص2
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مف خلاؿ نشر المعرفة بيف جميع العماؿ كيؤدم ىذا الى التطبيؽ الجيد لإدارة الجكدة الشاممة في 
 1.المؤسسة

 :الإستعانة بالاستشارييف-8

 إف اليدؼ مف الاستعانة بالخبرات الخارجية مف مستشاريف كمؤسسات خاصة عف تطبيؽ البرامج، 
. ىك تدعيـ خبرة المؤسسة كمساعدتيا في حؿ المشاكؿ التي ستنشأ كخاصة في المرحمة

 : التركيج كتسكيؽ البرامج- 9

إف نشر مفاىيـ كمبادئ إدارة الجكدة الشاممة لجميع العامميف في المؤسسة امر ضركرم قبؿ اتخاذ 
التطبيؽ اف تسكيؽ البرامج يساعد كثير في الحد مف المعارضة لمتغير، كالتعرؼ عمى المخاطر المتكقعة 
بسبب التطبيؽ حتى يمكف مراجعتيا، كيتـ التركيج لمبرامج عف طريؽ تنظيـ محاضرات اك مؤتمرات أك 

. الدكرات التدريبية لتعريؼ بمفيكـ الجكدة كفكائدىا عمى المؤسسة

 : استراتيجية التطبيؽ-10

دخاؿ إدارة الجكدة الشاممة الى حيز التطبيؽ يمر بعدة خطكات اك مراحؿ  إف استراتيجية تطكير كا 
 2:بدءا مف الإعداد ليذا البرنامج حتى تحقيؽ النتائج كتقيميا

جراء مراجعة : الاعداد - ىي مرحمة تبادؿ المعرفة كنشر الخبرات كتحديد مدل الحاجة لمتحسيف كا 
 شاممة لنتائج تطبيؽ ىذا المفيكـ في المؤسسات الأخرل، كيتـ في ىذه المرحمة كضع الأىداؼ المرغكبة 

 إدارة الجودة الشاممة وعلَقتيا في بيئة المنظمة: الفرع الثالث
تكمؿ علاقة إدارة الجكدة الشاممة ببيئة المنظمة في تنظيـ بشكؿ عاـ إدارة الجكدة الشاممة كعلاقتيا 

 مع المكردكف ككذلؾ في تحقيؽ رضا الزبائف كسكؼ نتطرؽ ليما

 :تنظيـ إدارة الجكدة الشاممة : أكلا  .

لقد أنشأت الكثير مف المنظمات دائرة لمجكدة لكي تككف مسؤكلة عف كافة الأنشطة المتعمقة بالجكدة 
الضبط الإحصائي لمجكدة ، مراقبة الجكدة، مراقبة الجكدة  )فييا، كبغض النظر عف مسميات ىذه الدائرة 

                                           
 29نفس المرجع السابؽ، ص1

 48نفس المرجع السابؽ؛ ص2
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أك غير ذلؾ مف المسميات ، إلا أف الأنشطة التي تغطييا  (الكمية، تأكيد الجكدة ، إدارة الجكدة الشاممة
 تتعمؽ أساسا كميا بالجكدة

  :كخلاؿ الثمانينات مف القرف العشريف ظيرت أربعة اتجاىات في الكلايات المتحدة الأمريكية لتنظيـ الجكدة

 تحكيؿ بعض مياـ إدارة الجكدة مف دائرة الجكدة إلى الدكائر الأخرل-

تكسيع نطاؽ إدارة الجكدة مف العمميات فقط إلى كافة أنكاع النشاطات كمف العميؿ الخارجي فقط إلى  - .
 العميؿ الخارجي كالداخمي

 التكسع الكبير في استخداـ فرؽ العمؿ - .

  .تفكيض سمطة اتخاذ القرار إلى المستكيات الإدارية الأقؿ - .

كقد أدت الاتجاىات الأربعة سابقة الذكر إلى بناء تنظيمات خاصة بإدارة الجكدة الشاممة تختمؼ 
  .عف تمؾ المتعمقة بالإدارات كالأنشطة الأخرل في المنظمة

ليس ىنالؾ تنظيـ نمطي أك تنظيـ أمثؿ لإدارة الجكدة الشاممة في المنظمة حيث يختمؼ ىذا 
التنظيـ منمنظمة إلى أخرل، كبنفس المنظمة مف كقت إلى آخر التنظيمي ، فمف حيث مكقع جياز إدارة 

  :الجكدة الشاممة عمى الييكؿ التنظيمي، فقد يتخذ أحد المكاقع التالية

 1 :إنشاء دائرة الجكدة 1- 

لإنشاء دائرة متخصصة لمجكدة تشرؼ عمى تخطيط كتنفيذ كمراقبة كؿ ما يتعمؽ بأمكر الجكدة في 
المنظمة، كيتـ تعييف مدير لمدائرة تتكفر فيو صفات محددة مف أىميا أف يككنمديو ميارات اتصالية جيدة 

جراءتحسينات لمجكدة، كمف مياـ دائرة الجكدة  كاف يككف راغبا في رفع مستكل رضا العملاء كا 

 تخطيط كتنفيذ أنظمة الجكدة - ·

 متابعة كتقييـ أنظمة الجكدة - .

تنفيذ خطة التعميـ كالتدريب  - .

الإشراؼ عمى مشاريع التحسينات المستمرة  – .

  .تعزيز مفيكـ الشراكة مع المكرديف كمع العملاء – .
 

                                           
 5.ص2008محفكظ أحمد جكدة ، إدارة ك الجكدة الشاممة ، دار كائؿ ، عماف، الطبعة الثالثة، ،1
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 .دائرة الجكدة كالييكؿ التنظيمي لأحد البنكؾ : (3-1)كيكضح الشكؿ 

 
 57. ص2008محفكظ أحمد جكدة،نفس المرجع، الطبعة الثالثة، ،:مصدر

في ىذا الشكؿ نجد أف دائرة الجكدة قريبة مف الإدارة العميا كبالتالي يمكنيا التأثير في القرارات 
 .المتخذة كيمكنيا الحصكؿ عمى المعمكمات مف مصدرىا الأصمي

  : إنشاء قسـ الجكدة 2- 
ككفقا ليذا الخيار يككف ىناؾ قسما لمجكدة يتبع إحدل دكائر المنظمة كيككف مسؤكؿ الجكدة ىك 

 . رئيس قسـ تحت إشراؼ مدير دائرة معينة مثؿ دائرة الإنتاج أك دائرة المعمكمات أك الشؤكف الإدارية
 مكقع قسـ الجكدة في إحدل الشركات التجارية: (4-1)أما الشكؿ التالي 

 
 58. ص2008محفكظ أحمد جكدة،نفس المرجع، الطبعة الثالثة، ،:مصدر

 :عدـ كجكد كحدة إدارية لمجكدة 3

في بعض الأحياف كخاصة في المنظمات الصغيرة قد لا تدعك الحاجة إلى إنشاء دائرة أك قسـ 
متفرغ لمجكدة، بؿ قد تكتفي الإدارة باف تعيد إلى أحد مديرم الدكائر القياـ بأعماؿ الجكدة بالإضافة إلى 
قيامو بمياـ عممو الأصمية، ككذلؾ أف الكثير مف المنظمات قد تستعيف بخبرات مستشار خارجي في 
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الجكدة في الأمكر الفنية المتعمقة بتخطيط كتطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة، كفى ىذه الحالة فاف الخبير 
 الخارجي يتمتع بسمطة استشارية

 :تشكيؿ مجمس الجكدة 4- .

يتـ تشكيؿ مجمس الجكدة مف أعضاء في الإدارة العميا ليككف مسؤكلا عف كضع إستراتيجية الجكدة 
  :كالتأكيد مف تنفيذىا حسب ما ىك مخطط،كيمكف تمخيص مياـ مجمس الجكدة بما بمي

  .كضع سياسة الجكدة أك أىدافيا  1-4  
  .دعـ كتكجيو إدارة الجكدة الشاممة في المنظمة 2-4

  .إنشاء فرؽ الجكدة كتقييـ النتائج 3-4 

  .تكفير المكارد البشرية كالمادية اللازمة لتطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة 4-4 
  .متابعة كتقييـ مشاريع ربع التحسيف المستمر 5-4 

  . المصادقة عمى تكمفة الجكدة كمراقبتيا باستمرار 6-4 
  .كضع خطة التعميـ كالتدريب 7-4

  .مراقبة أنظمة المكافآت المادية كالحكافز المعنكية 8-4 
كيجتمع المجمس عمى الأقؿ مرة كؿ شير كذلؾ بيدؼ مراجعو إستراتيجية الجكدة كمناقشة مدل 

 1تقدـ التنفيذ بالإضافة إلى مراقبة مشاريع التحسيف المستمر
 إدارة الجكدة في المنظمة: ثانيا 

 السمة الرئيسية في عمؿ جكزؼ جكراف كغيره يتمثؿ في أىمية المستيمؾ الداخمي في تحسيف الجكدة 
التي تشير إلى أف أىمية كؿ عنصر في العمؿ ككؿ " الجكدة الحمزكنية"، كمف ىنا فقد طكر جكراف مفيكـ 

كمف أجؿ الكصكؿ إلى برنامج ناجح  .كظيفة لا يتمثؿ فقط في نياية المنتج أك الخدمة لممستيمؾ الخارجي
يجب أف ترتبط بالجكدة مف  (التسكيؽ كالمبيعات كالبحث)لإدارة الجكدة الشاممة فكؿ مف ىذه المجالات

خلاؿ التزاـ الإدارة العميا بتطبيؽ ذلؾ كمف ثـ نشر ىذا الالتزاـ إلى الإدارات الدنيا، كمف ىنا يجب 
التخطيط لبرنامج إدارة الجكدة الشاممة كبناء كتبني الإدارة العميا لتطبيقو بكاسطةمختمؼ المكظفيف في 

الجكدة  105المنظمة لأف برنامج إدارة الجكدة الشاممة يتطمب التزاـ تاـ مف الإدارة كالمكظفيف لمراقبة 
 2كالمحافظة عمييا في المنظمة 

                                           
 56-60. ص2008محفكظ أحمد جكدة، إدارة ك الجكدة الشاممة، دار كائؿ، عماف، الطبعة الثالثة، ،1
 54-55، ، ص 2009محمد عبد العاؿ ألنعيمي ك راتب جميؿ صكيص ك غالب جميؿ صكيص،إدارة الجكدة المعاصرة،دار اليازكرم ، عماف2
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 إدارة الجكدة كالمكرديف الخارجيف: ثالثا 

 يجب أف تعمؿ الشركة بالتعاكف مع مكردييا مف اجؿ تمبية احتياجات المستيمكيف ، كتتمثؿ الشراكة 
في إدارة المكرديف لمجكدة المتعمقة بيـ بفعالية مما يترتب عميو  (الشركات)ما بيف المكرديف كعملائيـ 

 .حصكؿ الشركة عمى مكاد كقطع كخدمات ذات جكدة، كتعد ىذه الحالة مف مبادئ ديمنج الأربعة عشرة
إذا كانت الشركة تحتؿ جزء رئيسي مف عمؿ المكرد ، فإف المكرد يككف أكثر رغبة في تحقيؽ معايير 

كمف أجؿ  .الجكدة التي يتطمبيا المستيمؾ ، كيطمؽ عمى العلاقة مابيف الشركة كالمكرد ىذا المقاـ الشراكة
أف تضمف الشركة أف يتماشى المكرد الخاص بيا مع معايير الجكدة التي تتبعيا فإف عمى الشركة أف 

تتأكد مف أف المكرد يتبنى برنامجا لإدارة الجكدة الشاممة مشابيا لبرنامجيا، أك أف تضمف الشركة المكرد 
في برنامجيا لإدارة الجكدة الشاممة ، كنجد ىنا أف مف الشركات مف تطمب مف مكردييا أف يككنكا حاصميف 

كالتي تتمثؿ في مجمكعة مف المعايير الدكلية التي تضمف أف تتبع ) 9000iso)عمى شيادة الإيزك 
الصناعة معايير تحقؽ مف خلاليا أعمى درجات الجكدة،كتتطمب بعض الشركات الأخرل مف مكردييا أف 

فرؽ ) TCS)تتبع إرشادات جائزة بالدريج الكطنية لمجكدة، كعمى سبيؿ المثاؿ تكظؼ شركة مكتكركلا فرؽ
مف أجؿ تحديد مشاكؿ الجكدة التي ) Satisfaction Customer Total)تحقيؽ الرضا الكامؿ لمعملاء

يعاني منيا مكردييا، كىك الأمر الذم عاد بالفائدة عمى شركة مكتكركلا التي تمكنت مف تكفير ما يزيد 
 1سنكات 3 2 دكلار خلاؿ 830.000عمى 

.F إدارة الجكدة الشاممة كتحقيؽ رضا الزبائف كفيما يخص بتحقيؽ رضا الزبائف نمتمس مجمكعة : رابعا
إف أىـ مككنات برنامج إدارة الجكدة الشاممة في قدرة الشركة عمى قياس رضا الزبائف ؟ : مف الأسئمة كىي

ىؿ تمبي الشركة تكقعات المستيمؾ ؟ كىؿ تتكافؽ منتجات أك خدمات الشركة مع مفيكـ المستيمؾ لملائمة 
الاستخداـ؟ كىؿ تمثؿ المنتجات ما يريده المستيمؾ؟ كىؿ يحتاجيا المستيمؾ بشكؿ فعمي؟ كىؿ تمثؿ 
المنتجات ما يريده المستيمؾ؟ كىؿ يحتاجيا المستيمؾ بشكؿ فعمي؟ كىؿ يرغب المستيمؾ في تغييرىا؟ 
كمف ىنا فإف برنامج إدارة الجكدة الشاممة يتطمب نظاـ قياس معيف للإجابة عمى مثؿ ىذه الأسمة فأكثر 
الطرؽ شيكعا في قياس رضا الزبائف ىي إجراء المسح المتعمؽ بالزبائف الذم يعرؼ بأداة لتحميلالسكؽ، 
 ) كيمعب دكرا مركزيا في برنامج إدارة الجكدة الشاممة، كيتكقع مف المتقدميف لجائزة بالدريج الكطنية لمجكدة

BNQA ( 3 2أف يتكفي لدييـ مقياس لرضا الزبائف،كالذم عادة ما يككف مف خلاؿ إجراء المسح. 
 

 

                                           
 . 56-57 ، ص 2009محمد عبد العاؿ ألنعيمي ك راتب جميؿ صكيص ك غالب جميؿ صكيص،نفس المرجع ، 1
 . 58-59 ، ص 2009محمد عبد العاؿ ألنعيمي ك راتب جميؿ صكيص ك غالب جميؿ صكيص، نفس المرجع ، 2
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: خلَصة الفصل الأول
حاكلنا في ىذا الفصؿ شرح مفيكـ إدارة الجكدة الشاممة كتبياف التطكر التاريخي ليذا المفيكـ كما 

ستعرضنا العناصر الأساسية ليذا المنيج، كمتطمبات تطبيقو كما تطرقنا لبعض النماذج الأساسية لإدارة 
الجكدة الشاممة، كيتضح مف خلاؿ ما تـ التطرؽ اليو في ىذا الفصؿ تعتبر إدارة الجكدة الشاممة فمسفة 

حديثة في مجاؿ الإدارة حيث أصبحت تمثؿ مدخلا عمميا متكاملا يسعى الى تطكير أداء المؤسسات بغية 
 .تحسيف جكدة منتجاتيا، مف السمع كالخدمات
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 :مقدمة
 منيا لمكصكؿ إشباع احتياجات كىذا كمحاكلةتتميز الأسكاؽ المعاصرة بالمنافسة الحادة بيف المنشآت  

رضائيـ بتمتعيـ بالمزايا التنافسية التػي تتيح ليـ الاحتفاظ بمكقعيـ في المياديف  المتطمبات لممستيمكيف كا 
التي يعممكف بيا  

 عمى المؤسسة التي لدييا الرغبة في البقاء كالنمك مع التفكؽ، فما عمييا سكل تتبنى فمسفة جديدة كلذا 
 ما جعؿ الاىتماـ بالجكدة ظاىرة عالمية حيث كىذا .المستيدؼترتكز عمى تقديـ قيمة أعمى لممستيمؾ 

 ك أصبحت الجكدة ىي الكظيفة الأكلى خاصا،أصبحت المنظمات كالحككمات في العالـ تكلييا اىتماما 
لأم منظمة إدارية كأسمكب حياة لتمكنيا مف الحصكؿ عمى الميزة التنافسية حيث أصبحت الجكدة سلاحا 

 كقد أدل إدراؾ أىمية الجكدة كسلاح استراتيجي لمحصكؿ عمى .التنافسيةاستراتيجيا لمحصكؿ عمى الميزة 
فمسفة قائمة عمى أساس مجمكعة مف الأفكار " إدارة الجكدة الشاممة " ميزة تنافسية إلى تبني فمسفة 

الخاصة بالنظر إلى الجكدة عمى أساس أنيا عممية دمج جميع أنشطة المنظمة ككظائفيا ذات العلاقة 
 . لمكصكؿ إلى مستكل متميز مف الجكدة كتصبح مسؤكلية كؿ فرد في المنظمة مما يرفع أداء المؤسسة 
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أدكات كأساليب إدارة الجكدة الشاممة : المبحث الأكؿ 

أصبحت مسألة تطبيؽ برامج إدارة الجكدة الشاممة في المؤسسات كالشركات أمرنا ضركرينا، كأسمكب 
كيعتبر . يساعد المؤسسات في البقاء كالاستمرار في ظؿ ظركؼ السكؽ كالكضع المالي كالاقتصادم

ا بسبب قدرتو  مدخؿ إدارة الجكدة الشاممة مف الاتجاىات الحديثة في عمكـ الإدارة، كىك الذم لاقى ركاجن
عمى تطكير أداء المؤسسات، كذلؾ عف طريؽ بناء ثقافة الجكدة بمعناىا الشامؿ لتحسيف أنظمة إدارة 

 .المؤسسات

كلذلؾ، فإف تبني أسمكب الجكدة الشاممة كمدخؿ لتحسيف أداء الإدارة قد يككف الخطكة الحقيقية نحك 
 التغيير الإيجابي في تغيير فمسفة إدارة العمؿ، كالكصكؿ إلى رضا العملاء

الأدكات الأساسية لإدارة الجكدة الشاممة : المطمب الأكؿ 

تستخدـ المنظمات الناجحة سبعة أنكاع مف الأدكات لتشخيص مسببات الانحراؼ في جكدة السمعة 
أك الخدمة كالعمؿ عمى إعادة عممية الإنتاج إلى كضعيا الطبيعي بالسرعة المطمكبة مف خلاؿ اتخاذ 

الإجراءات التصحيحية اللازمة لإزالة مسببات الانحراؼ عف المكاصفات المطمكبة بالكقت المناسب كأكؿ 
مف أشار إلى ىذه الأدكات السبعة لمجكدة ىك كاكرك إيشيكاكا، أستاذ اليندسة في جامعة طككيك كيسمى 

 1". دكائر الجكدة"بأب 
 :Cause-and-effectالسبب والأثر - مخطط إيشيكاوا : أولًَّ 

الذم قاـ بتطكير ىذه التقنية في عاـ " كارك إيشيكاكا"مخطط إيشياكك  نسبة لمعالـ الياباني 
لأف )، أك شكؿ عظمة السمكة Cause-and-effectـ، أك ما يسمى بمخطط السبب كالأثر 1943

كىذا المخطط يربط بيف الأسباب الفاعمة كالآثار الناتجة عمى شكؿ  (شكؿ المخطط يشبو عظمة السمكة
عظمة السمكة حيث يمثؿ الييكؿ العظمى كؿ الأسباب المحتممة التأثير كتمثؿ الرأس النتيجة أك الأثر أم 

. العلاقة بيف نتائج عممية ما كالأسباب المؤثرة في ىذه العممية
كيلاحظ أف كؿ عممية تتأثر بعدد لا حصر لو مف العناصر لذا يجب التركيز عمى العناصر 

المؤثرة، بحيث تستخدـ لتحديد الأسباب المحتممة لممشكمة أك الأىداؼ المرجك تحقيقيا، كمف ثـ التركيز 
عمى ىذه الأسباب لتطكير الحمكؿ المناسبة كطرح مقترحات التحسيف في العممية الإنتاجية أك الخدماتية، 
كيمكف استخدامو لتنظيـ جمسة العصؼ الذىني كمباشرةن يفرز الأفكار إلى فئات مفيدة، كىك شكؿ منظـ 

. كسيؿ لمقراءة كيزيد مف المعرفة العممية كيحدد مجالات جمع البيانات
                                           

  02/05/2023أطمع عميو يكـ  https://bakkah.com/ar/knowledge-center/what-are-the-7-basic-quality-tools مكقع 1
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 Cause-and-effectالسبب كالأثر - مخطط إيشيكاكا :( 1-2)الشكؿ

 :Paretoتحميل باريتو : ثانيًا

 ىك كسيمة إبداعية لمنظر في أسباب المشكلات؛ ك يساعد عمى تحفيز Paretoتحميؿ باريتك 
لكنو يصبح مقيدنا في حالة استبعاد المشاكؿ التي مف الممكف أف تككف ميمة . التفكير كتنظيـ الأفكار

كالتي قد تبدك صغيرة في البداية كلكنيا تزداد أىمية بمركر الكقت، فمف خلاؿ ىذا التحميؿ يمكف ترتيب 
. المشاكؿ ترتيبنا تنازلينا مف الأكثر حدكثنا إلى الأقؿ، أم حسب أىميتيا كتكرار حدكثيا

فمف خلاؿ خريطة باريتك يمكف لمفريؽ العامؿ عمى الجكدة تحديد أىـ المشاكؿ كأبمغيا أثرنا عمى 
، 80/20كيقكـ التحميؿ عمى مبدأ باريتك كالذم يرمز لو بقانكف . الجكدة كبالتالي التركيز عمى حميا أكلان 

فمف خلاؿ ىذه التقنية يمكف لفريؽ تحسيف الجكدة تحديد القمة الميمة كالمؤثرة عمى العممية كالمتمثمة في 
 1.مف مشاكؿ العممية% 80مف الأسباب كبالتالي يمكف التخمص مف % 20

 

 
 
 
 

 Paretoتحميؿ باريتك :( 2-2)الشكؿ
                                           

 نفس المرجع السابؽ 1
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 :Histogramالتوزيعات التكرارية : ثالثاً

ىك تمثيؿ بياني Histogram أك الييستكجراـ frequency distributionsالتكزيعات التكرارية 
ا أك تيلمبيانات كعرضيا بصكرة تعبر عف مدل الانحراؼ عف المكاصفات المطمكبة؛لدراسة جكدة مخرجا

معة إلى عدة فئات كحساب تكرارىا كمنو يمكف لمجكبذلؾ يمكننا تصنيؼ البيانات ا. ابياكتشاؼ عيك
استخلاص معمكمات كمؤشرات ميمة عف جكدة المنتج أك الخدمة مثؿ القيمة المتكسطة لمبيانات، كمقدار 
الاختلافات في البيانات كتشتتيا كالحكـ عمى جكدة المخرجات كأداء العممية مقارنة بالمكاصفات المحددة 
مف طرؼ العميؿ كيمكف استخداميا لفيـ عممية معقدة مف أجؿ إيجاد العلاقات كالترابط بيف الأحداث 
كالحصكؿ عمى فكرة مكجزة عف المسار الحرج مف العممية كالأحداث التي تشارؾ في المسار الحرج 

 
 
 
 
 

 Histogramالتكزيعات التكرارية :( 3-2)الشكؿ 

 :Control chart" شيوارت"خرائط المراقبة: رابعًا
 تعتبر الأساس الرئيسي كالأفضؿ لرصد الأداء كالمراقبة Control chart" شيكارت"خرائط المراقبة

الإحصائية لمعمميات، بحيث يمكف مف خلاليا إجراء تحميؿ إحصائي مستمر لمتغيرات في العممية؛ لمراقبة 
كىي عبارة عف رسـ بياني يبيف التغيرات . كضبط جكدة المنتج أك الخدمة كتحسيف أداء العممية

كالانحرافات التي تحدث في خصائص الجكدة مع الزمف، كيمكف مف خلاليا التمييز بيف التغيرات الطبيعية 
كمف . التي تعكد إلى الأسباب العامة الكامنة في العممية كبيف التغيرات التي تعكد إلى أسباب محددة

ا خارجة المراقبة الإحصائية نيخلاليا يمكف تحديد فيما إذا كانت العممية تقع تحت المراقبة الإحصائية أك أ
 1.كىي تسير تحت عكامؿ أخرل تؤثر سمبنا عمى جكدة المنتج أك الخدمة المقدمة لمعميؿ

 

 
                                           

 393 ، ص1998 سكنيا محمد البكرم ، تخطيط ك مراقبة الإنتاج ، الدار الجامعية لمنشر ك التكزيع، الإسكندرية ،1
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 Control chart" شيكارت"خرائط المراقبة:( 3-2)الشكؿ

 

 :Scatter diagramالَّنتشار - مخطط التبعثر: خامسًا
ىك مخطط بياني مبعثر يحمؿ بيانات العمميات بحيث يمكف مف خلاليا البحث عف علاقة محتممة 
بيف متغيريف، كيعتبر مف أدكات تحسيف الجكدة المتكفرة لدل فرؽ تحسيف العمميات، كأىـ استعمالات ىذا 
المخطط في مجاؿ الجكدة كالبحث كالكشؼ عف علاقة السبب كالنتيجة بيف متغيريف اثنيف، كتكضيح نكع 

كتستخدـ في تصميـ كتكثيؽ العمميات أك البرامج . العلاقة بيف المتغيريف،كمعرفة قكة الارتباط بينيما
. البسيطة كتساعد عمى تصكر ما يجرم كتساعد عمى فيـ العممية بشكؿ أكبر كالعثكر عمى العيكب

 
 
 
 
 
 

 Scatter diagramالانتشار - مخطط التبعثر:( 4-2)الشكؿ

 :Flow Chart - Stratificationالمسار - خرائط التدفق : سادسًا
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 ىي عبارة عف مخطط يصؼ تدفؽ Stratification أك المسار Flow Chart Hخرائط التدفؽ 
ا المنتج أك تمر بيا الخدمة، تستخدـ ىذه الخرائط لكصؼ بيالعممية كالخطكات كالإجراءات التي يمر 

العمميات الحالية كتتابعيا كىذا ما يسمح بتكضيح العمميات الرئيسية المطمكبة كاقتراح التعديلات 
. كالتحسينات في العممية الإنتاجية كالخدماتية

 
 
 

 
 

 
 

 Flow Chart - Stratificationالمسار - خرائط التدفؽ :( 5-2)الشكؿ

 :Check sheetقوائم الَّختبار : سابعًا
 ىي تقنية تستعمؿ لجمع كتصنيؼ كتسجيؿ البيانات الكمية أك Check sheetقكائـ الاختبار 

النكعية في مجمكعات ذات خصائص متشابية لكؿ مجمكعة بطريقة منظمة، كمف خلاؿ جمع البيانات 
كتنظيميا يمكف لمفريؽ القائـ عمى تحسيف العممية تحميؿ ىذه البيانات بسيكلة كيسر مما يساعد في تحديد 

جراء التحسينات المناسبة عمييا  1.المشاكؿ في العممية كا 

 
 

 
  
 
 

                                           
 394 سكنيا محمد البكرم ، مرجع سابؽ ، ص 1
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 Check sheetقكائـ الاختبار :( 6-2)الشكؿ

 علاقة الجكدة بالتكمفة كالإنتاجية: المطمب الثاني 

نما فقط في حالة ثبات الإنتاجية ، حيث , تزيد تكمفة الإنتاج كمما زادت الجكدة  كلكف ليس دائما كا 
 : اف زيادة الإنتاجية قد تؤدم إلى

 زيادة الجكدة مع ثبات تكاليؼ الإنتاج لمكحدة الإنتاجية- 1

 كزيادة الإنتاجية قد تؤدم إلى انخفاض تكاليؼ الإنتاج مع ثبات جكدتو- 2

كزيادة الإنتاجية قد تؤدم إلى زيادة الجكدة كالى انخفاض تكاليؼ الإنتاج كىذا ما تتميز بو الشركات - 3
 الصناعية التي تمتمؾ قدرة تنافسية كبيرة

 ..الإنتاجية باختصار ىي تنفيذ الأعماؿ ببراعة أك بميارة متميزة كليس بمشقة أك بجيد مضني
كتنفيذ الأعماؿ ببراعة يؤدم إلى تحقيؽ جكدة أفضؿ أك يؤدم إلى تخفيض التكاليؼ كقد يؤدم إلى كمييما 

 معا

 الفعالية الإنتاجية+ الكفاءة الإنتاجية = الإنتاجية 

 1كالشركات الصناعية التي لا تستطيع قياس الإنتاجية في أعماليا الإنتاجية لف تستطيع إدارتيا
علاقة تكاليؼ الجكدة بمستكم الجكدة نجد أف تكاليؼ الجكدة تتناسب طرديان مع مستكم الجكدة 

بمعني أنو كمما زاد الاىتماـ برقابة الجكدة كأنشطتيا تطمب ذلؾ مزيد مف التكمفة كأدم الي ارتفاع مستكم 
 . الجكدة

انخفاض )أما تكاليؼ فشؿ الجكدة فتأخذ اتجاه عكسي مع مستكم الجكدة فكمما زاد عدد الكحدات المعيبة 
كمما زادت التكاليؼ المترتبة عمي ىذا الإنتاج المعيب سكاء تـ اكتشافو قبؿ أك بعد  (مستكم الجكدة 

  كصكلو إلي العميؿ

 كنجد أف الاىتمامات الرئيسية لكؿ مف المنتجيف كالزبائف تتمثؿ فيما يمي
 الزبائن*                                              المنتجين*           

الجكدة - الجكدة                                                          - 

السعر - التكمفة                                                          - 

خدمات ما بعد البيع - الإنتاجية                                                       - 
                                           

/ https://specialties.bayt.com الييئة العامة لمتأمينات كالمعاشات،,  مكقع البيت ، محسف الدليعي ،مدير إدارة الاستمارات النقدية 1
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 كيفية إيجاد التوازن: مقارنة الإنتاجيةبالكفاءة
إف إيجاد تكازف ثابت بيف الإنتاجية كالكفاءة أمر بالغ الأىمية لجعؿ شركتؾ الصناعية تعمؿ في 

تخيؿ تجاىؿ جكدة إنتاج العناصر . التأكيد عمى أحدىما عمى الآخر ىك لعبة خطيرة. أفضؿ حالاتيا
الخاصة بؾ لمجرد إنتاج ما يكفي لتمبية الطمب ، فقط لإدراؾ أف الجكدة رديئة؟ لقد خسرت الآف الماؿ 

لا يتعمؽ الأمر فقط بعدد الكحدات المنتجة أك الحد . كثقة المستيمكيف كقد لا تتمكف أبدنا مف استعادتيا
ا عمى جكدة عالية كاجتياز فحص العميؿ  .الأقصى للإنتاج ، بؿ يجب أف تحافظ ىذه السمع أيضن

ىذا ىك المكاف الذم . عمى العكس مف ذلؾ ، قد يؤدم التشدد في الكفاءة إلى تخكيؼ المكظفيف
نحتاج فيو إلى تكخي الحذر عند تنفيذ المنيجيات بشكؿ صحيح حتى لا ييتـ العماؿ بفقداف كظائفيـ 

 .بسبب زيادة الكفاءة

لذا ، كيؼ تدمج الاثنيف؟ مف الممارسات الشائعة زيادة الإنتاج أثناء الاستثمار في مكظفيؾ في 
 عندما يتـ إجراء تغييرات ، مف الطبيعي أف يشعر المكظفكف بعدـ الارتياح. كقت كاحد

سيساعد التدريب الفعاؿ كالفيـ لخط الإنتاج بأكممو ، كصكلان إلى مدل أىميتو في صنع المنتج أك 
ا أف يعرؼ المكظفكف كيؼ سيتـ استخداـ المنتج حتى يتمكنكا مف المساىمة . تقديـ الخدمة مف الميـ أيضن

 .تمكيف المكظؼ ىك المفتاح. في تحسيف المنتج أك الخدمة بشكؿ مباشر

 مراحؿ تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة في المؤسسة كالرقابة عمييا: المبحث الثاني 

تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة في المؤسسة : المطمب الأكؿ 

 : (Phase de préparation)مرحمة الإعداد  .1

تعتبر مرحمة الإعداد مف أكثر المراحؿ أىمية في عممية تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة حيث يقرر 
المديركف التنفيذيكف في ىذه المرحمة ما إذا كانكا سيستفيدكف مف التحسينات الشاممة الممكنة مف تطبيؽ 

إدارة الجكدة الشاممة أـ لا كيحصؿ المديركف عمى تدريب أكلي ، كيقكمكف بإعداد كصياغة رؤية المؤسسة 
عداد خطاب يغطي ىذه الرسالة  كأىدافيا كيرسمكف سياساتيا كيتـ تخصيص المكارد المبدئية اللازمة كا 

 1: تشمؿ سبع خطكات 1كىي .اليامة
 قرار تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة. 

                                           
دراسة مؤسسة صناعة الككابؿ بسكرة  ، مذكرة ليسانس ، تخصص : تنمية المكارد البشرية في ظؿ الجكدة الشاممة "  كريمة اليامؿ ، حناف عرارم ،1

 56 ، ص2012-2011إدارة أعماؿ ، قسـ عمكـ التسيير ،كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير ، جامعة بسكرة ،
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 تدريب المديريف التنفيذييف الرئيسييف. 
 صياغة كؿ مف رؤية كرسالة المؤسسة. 
 تحديد أىداؼ المؤسسة . 
 رسـ سياسات المؤسسة . 
 اتخاذ قرار بالاستمرار ك تخصيص المكارد المبدئية اللازمة . 
  الخطاب الافتتاحي 

 :كلابد أف يككف ىناؾ تسمسؿ ليذه الخطكات 
 يعنني اتخاذ ىذا القرار التزاـ الإدارة العميا لممؤسسة بيا كالعمؿ :قرار تطبيق إدارة الجودة الشاممة- 1

 .عمى إزالة العكائؽ خلاؿ تطبيقيا
في ىذه الخطكة يخضع المديريف التنفيذييف الرئيسيف لمتدريب : تدريب المديرين التنفيذيين الرئيسيين - 2

 .عمى إدارة الجكدة الشاممة، كيمكف أف يتـ ىذا التدريب داخؿ أك خارج المؤسسة

كبفضؿ التدريب خارج المؤسسة لكؿ المديريف التنفيذييف الرئيسييف كمشاركتيـ في كقت كاحد كذلؾ حتى 
 يمكنيـ أف يفيمكا بشكؿ أفضؿ فكائد إدارة الجكدة الشاممة لمؤسستيـ إضافة إلى التفاعؿ بينيـ أثناء ىذا

 1.التدريب، يتـ انجاز العديد مف الأشياء اليامة
عمى المديريف التنفيذييف الرئيسييف كالإدارة العميا لممؤسسة رسـ سياسة : رسم سياسات المؤسسة - 3

المؤسسة أخديف بعيف الاعتبار تغيير نظاـ الحكافز كنظاـ الاعتراؼ بحيث يتـ مكافأة المرؤكسيف عمى 
بلاغيا بشكؿ دقيؽ لمعامميف بالمؤسسة بحيث  انجازاتيـ في إطار تطبيؽ مبادئ إدارة الجكدة الشاممة كا 
يؤكد عزـ الإدارة العميا عمى انجاز إدارة الجكدة الشاممة مما يمنح قدر اكبر لنجاح تطبيؽ إدارة الجكدة 

 2الشاممة 
لا يمكف البدء في تطبيؽ إدارة الجكدة : اتخاذ قرار بالَّستمرار و تخصيص الموارد المبدئية اللَزمة - 4

كىناؾ لابد أف يككف .الشاممة ما لـ تخصص المكارد اللازمة لانجاز المرحمة الأكلى كىي مرحمة التخطيط
القرار قد اتخذ بالاستمرار في العممية دكف التركيز الكبير عمى التكمفة مف جراء تطبيؽ إدارة الجكدة 

الشاممة،فالإمعاف في تحميؿ التكمفة كالعائد قد يؤثر عمى أىمية القرار نفسو كينقص مف عزيمة المتحفزيف 
تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة 

                                           
 116 كدليؿ عممي ، جامعة الزقازيؽ ،مصر ، ص 9000 سيد مصطفى احمد ، إدارة الجكدة الشاممة كالايزك 1
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كلتكصيؿ الخطاب .لمخطاب الافتتاحي أىمية كبرل في دفع عممية التطبيؽ : الخطاب الَّفتتاحي - 5
الافتتاحي لمعامميف بفعالية لابد أف يككف ممقي الخطاب يجيد التحدث،كاف يتحدث في صميـ المكضكع 
كىك إدارة الجكدة الشاممة،كاف يعرؼ ما ىي الرسالة التي يجب أف تصؿ لمعامميف،كاف يؤمف بيا كاف 

 .ينفذىا

:  مرحمة التخطيط  .2

في ىذه المرحمة لابد مف إعداد خطة لتطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة يعني ذلؾ كيفية سير عممية 
 .التطبيؽ كذلؾ لمعمؿ عمى مقارنة مدل التقدـ المحقؽ بما خطط في مختمؼ خطكات ىذه المرحمة 

 اختيار أعضاء المجمس الاستشارم. 
  اختيار منسؽ لإدارة الجكدة الشاممة. 
  تدريب كؿ مف أعضاء المجمس الاستشارم كمنسؽ إدارة الجكدة الشاممة
  الاجتماع الأكؿ لأعضاء مجمس إدارة الجكدة الشاممة. 
 أعداد مسكدة خطة التطبيؽ. 
  المكافقة عمى خطة التطبيؽ كتخصيص المكارد اللازمة لذلؾ. 
  تحديد الأىداؼ كالعمميات. 
  اختيار الأىداؼ كالعمميات. 
 اختيار الجميس الاستشارم لإستراتيجية التطبيؽ. 

 يتـ نشر ركح إدارة الجكدة خارج النطؽ الضيؽ لممديريف التنفيذييف الرئيسييف :في الخطوة الأولى والثانية
بحيث تشمؿ كؿ المديريف التنفيذييف ككذلؾ الأفراد المشاركيف في عممية التحسيف بما فييـ أعضاء مجمس 

فاختيار أعضاء مجمس الإدارة يتـ مف الخريطة .الإدارة قيادة المؤسسة كمنسؽ إدارة الجكدة الشاممة 
 .التنظيمية،أما المنسؽ فيتـ اختياره كيمزة كصؿ يربط بيف جميع النكاحي المتعمقة بالجكدة الشاممة

 فيتـ فييا تدريب أعضاء مجمس الإدارة كمنسؽ الجكدة الذم يجب أف يحصؿ عمى :أما الخطوة الثالثة
تدريب إضافي لأنو يمعب دكرا ميما في عممية التنسيؽ بيف المستكيات الإدارية المختمفة كالاحتياجات فرؽ 

 1:العمؿ الخاصة بتحسيف عممية محددة كلابد أف تتكفر بعض المعايير في اختيار المنسؽ 
  يتكفر عمى مزيج مف الصفات كالميارات الشخصية المتميزة. 
  أف تككف لديو مصداقية في المؤسسة. 
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 أف يككف ذك سجؿ يشير إلى نجاحو في إدخاؿ الابتكار كتحقيؽ الالتزاـ التنظيمي. 
  إف تككف لديو ميارات جيدة في الاتصاؿ كالتفاعؿ
  يرغب بصدؽ في أداء ىذا العمؿ. 
  يمكنو التكاجد في المكاقؼ التي تحتاجو في لحظات. 
 ذك حماية ذاتية كلديو القدرة عمى الحفاظ عمى تفكير كاضح في مكاقؼ الصراع. 
  يتحدل الكضع كيعمؿ بفاعمية مع مف ىـ في مكاقع السمطة. 

 في ىذه الخطكة يتـ عقد الاجتماع الأكؿ لمجمس إدارة الجكدة الشاممة الذم يتناكؿ النقاط :الخطوة الرابعة
تقديـ - مناقشة الأحداث المتكقعة - تقسيـ المسؤكليات لدعـ تطبيؽ الخطة - ميثاؽ المجمس: التالية 

تحديد الأىداؼ - المكافقة عمى خطة التطبيؽ- تحديد مكعد بدء التطبيؽ - منسؽ إدارة الجكدة الشاممة 
تحديد جدكؿ أعماؿ - إعداد الخطاب- تحديد خدمات الدعـ في مجمس الإدارة- كالعمميات اليامة
 1إنياء الاجتماع - الاجتماع القادـ

في ىذه الخطكة لابد مف مشاركة كؿ : إعداد مسكدة تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة :الخطوة الخامسة 
أعضاء المجمس الاستشارم كاستشارة بعض العماؿ كاف يككف التنسيؽ كالعمؿ مف مسؤكليات منسؽ إدارة 
الجكدة الشاممة كفي ىذه الخطكة كذلؾ يمعب قسـ التدريب دكرا ميما كلابد أف يشارؾ بفاعمية مف حيث 

 .اختيار كمراجعة كتطبيؽ برنامج التدريب
 المكافقة عمى خطة التطبيؽ كتخصيص المكارد اللازمة،كتكمف الصعكبة في ىذه :الخطوة السادسة 

الخطكة في تخصيص المكارد حيث تعتبر حساسة بسبب ضخامة الأمكاؿ التي يجب إف تخصص كقد 
 .يتطمب ذلؾ إعادة مراجعة الميزانية كتعتبر المؤسسة ىذه الأمكاؿ استثمار طكيؿ المدل

 تحديد كاختيار الأىداؼ كالعمميات اليامة فلابد مف الصمة المباشرة بيف :الخطوة السابعة والثامنة
كمف بيف الأدكات إثارة . العمميات كالأىداؼ كيمكف استعماؿ أدكات الجكدة الشاممة في تحديد الأىداؼ 

الخ ..... الأفكار،التحميؿ الميداني لمقكل ،
 اختيار المجمس الاستشارم لإستراتيجية التطبيؽ كيسمى ىذا المجمس في بعض :الخطوة التاسعة 

المؤسسات بمجنة القيادة كفي ىذه الخطكة يتـ تحديد كيفية اختيار المشاكؿ التي قد تتعرض ليا فرؽ العمؿ 
. المكمفة بدراسة العمميات كالعمؿ عمى تحسينيا 
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  (La Phase dévaluation)مرحمة التقويم و التقدير .3

 :في ىذه المرحمة أربع خطكات رئيسية ىي
 : كىك الخطكة الأكلى في مرحمة التقكيـ كيتـ بكاسطة ثلاثة أدكات أساسية :التقويم الذاتي
كعرضيا تحت عنكاف  (فميب كركسبي) أعدت مف طرؼ الخبير في مجاؿ الجكدة الشاممة :الأداة الأولى

كقد أعدت للاستخداـ في تسييؿ المقابلات أكالاجتماعات،حيث  (أيف مكقع منظمتؾ فيما يتعمؽ بالجكدة ؟)
يحصؿ كؿ فرد عمى نسخة مف ىذا النمكذج كيقكـ بتعبئتو أك استكمالو،ثـ يحسب لنفسيالدرجة التي 

 .يحصؿ عمييا في النياية

إف استكماؿ النمكذج يستغرؽ عدة دقائؽ فقط إلا انو يحقؽ نتائج ممتازة كيتمثؿ اليدؼ منالاستقصاء في 
. الحصكؿ عمى قناعة كؿ فرد عمى إف ىناؾ مجالا لمتحسيف في الطريقة التي تنجز بياالمؤسسة أعماليا

 :المسح الشامل للأفراد : الأداة الثانية
كىي قائمة استقصاء معينة تستخدـ بشكؿ مختمؼ عف الأداة الأكلى كيقكـ المدرب الذم ليست لو 

مصمحةمحددة في النتائج في مقابمة الأفراد لاستكماؿ الاستقصاء كقد صممت الأسئمة بحيث تساعد 
الإدارة عمىتفيـ إدراكات العامميف بالجكدة الشاممة كالدكر الذم يمكف إف تمعبو ىذه الادراكات في تطبيؽ 

 1إدارة الجكدة الشاممة

 (نظام نمط الشخصية)العالمية  (بيرفورماكس)نموذج مؤسسة : الأداة الثالثة
تستخدـ ىذه الأداة بفاعمية في بداية المراحؿ الأكلى لإدارة الجكدة الشاممة كأثناء تككيف فرؽ العمؿ 

كتتضمف أنماط السمكؾ الطريقة التي بيا نفكر،كنشعر،كنتصرؼ في بيئتنا اليكمية ككيؼ نستجيب لممكاقؼ 
 .كالطمبات الجديدة

تمت معرفة أربعة أنماط سمككية مما ساعد في مساعي المؤسسة لتطبيؽ إدارة  (بيرفكرماكس)ففي مؤسسة 
 :الجكدة الشاممة كىي 

 .ىذا النمط يتميز فيو الشخص بأنو متحرؾ ، غير صكر أحيانا- أ

يتميز الشخص في ىدا النمط بأنو يبحث عف الاعتراؼ كالتقدير،غير منظـ،يقاكـ المعارضة - ب
 .الشخصية 

 .في ىذا النمط يتميز الشخص بأنو متعاكف كييكل التممؾ،اقتنائي،يخشى مف تحمؿ المخاطرة- ج
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 .يككف الشخص في ىذا النمط ابتكارم،يخشي الرفض، يقاكـ النقد لأفكاره كعممو- د

إف معرفة كفيـ ىذه الأنماط الأربعة يساعد عمى تككيف فرؽ عمؿ أكثر فاعمية،فيمكف أف يككف فريؽ 
 .بيدؼ الاستفادة بشكؿ كبير مف قدرات كؿ فرد في الفريؽ

كتساىـ عممية التدريب بيدؼ تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة في فيـ شخصيات الآخريف بشكؿ أفضؿ 
كبالتالي يككف التعامؿ معيـ أحسف سكاء مف قبؿ أعضاء الفريؽ أك مف طرؼ المديريف كمنسؽ إدارة 

 1.الجكدة
 (Phase d’application ou Pratique)مرحمة التطبيق  .4

في ىذه المرحمة يتـ اختيار المدربيف كتدريبيـ كيتـ تدريب المديريف كالعامميف بالمؤسسة كتشكؿ 
 :فرقالعمؿ،كلانجاز مرحمة التطبيؽ لابد مف الخطكات التالية

في ىذاف الخطكتاف يتـ اختيار المدربيف  : اختيار من سيتولى التدريب بالمؤسسة وتدريب المدربين -
دكر ميـ لأنيـ يساىمكف في الاستشارة كيعتبر التدريب مف الخدمات الداعمة كما يقدمكف دعـ لمنسؽ 
إدارة الجكدة الشاممة كمف ثمة لابد مف اختيارىـ بعناية فائقة مف داخؿ المؤسسة، مف جميع المستكيات 
الإدارية كبنفس المعايير التي يتـ بيا اختيار منسؽ إدارة الجكدة الشاممة كبعد أف يتكلى ىؤلاء عممية 
التدريب يكتسبكف خبرة داخؿ المؤسسة كيساىمكف في حؿ المشكلات كلابد إف تتكفر فييـ المصداقية 

كالالتزاـ القكم بتطكير المؤسسة كيتمقى ىؤلاء المدربيف برنامجا مكثفا كلمدة زمنية كافية لاستيعاب البرنامج 
الذم ىك مزيج مف المبادئ كالمفاىيـ،كالأدكات الخاصة بإدارة الجكدة الشاممة كيعمؿ المنسؽ عمى 

 الاستفادة مف نكاحي القكة كالتخصص كالميارات لدل كؿ فرد مف المدربيف
تحتكم ىذه المكتبة عمى المراجع كالدكريات كالكسائؿ السمعية  : تأسيس مكتبة إدارة الجودة الشاممة - 

كالبصرية كالمكاضيع العممية كعند اختيار المكاد ليذه المكتبة لابد مف مراعاة صمتيا بإدارة الجكدة الشاممة 
 2كتساىـ في مساعدة المدربيف كفرؽ العمؿ كمنسؽ إدارة الجكدة الشاممة داخؿ المؤسسة

يعتبر تدريب الإدارة كالعامميف مف المجالات التي تثير صعكبات داخؿ المؤسسة :تدريب الإدارة كالعامميف 
فميما كانت المجمكعة المراد تدريبيا صغيرة أك كبيرة فلابد مف التخطيط الضركرم كاختيار المصطمحات 

  : التي تستخدـ في التدريب كينقسـ التدريب إلى ثلاثة أنكاع

تدريب يتعمؽ بخمؽ الإدراؾ كالكعي بإدارة الجكدة الشاممة - 1
  .تدريب يتعمؽ بالتكجو نحك الأىداؼ المطمكب تحقيقيا- 2
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تدريب يتعمؽ بتنمية الميارات - 3

كيعتبر التكقيت مف العناصر الميمة في إنجاح عممية التدريب فكؿ جمسة تزكيد المشاركيف بمعمكمات 
كافية يمكنيـ استيعابيا كتكضيح النقاط المتفؽ عمييا كالنقاط المختمؼ فييا بالنسبة لإدارة الجكدة 

الشاممة،كالتدريب عمى خمؽ الإدراؾ كالكعي أكؿ ما يتـ التدريب عميو  
كذلؾ بيدؼ غرس في أذىاف المشاركيف إف إدارة الجكدة الشاممة أمر ميـ جدا بالنسبة لممؤسسة ككذلؾ 
يمكف أف يستفيد منو العامميف كفي ىدا التدريب لابد مف تكضيح المفاىيـ الأساسية ما ىي إدارة الجكدة 
الشاممة ؟ مف ىـ المستفيدكف مف إدارة الجكدة الشاممة؟ كلماذا إدارة الجكدة الشاممة في المؤسسة؟ كيؼ 
يمكف الاستفادة منيا؟ كلابد أف يشعر كؿ فرد في المؤسسة بالحاجة لتحسيف الطر يقة التي يؤدم بيا 

أما التدريب الذم يركز عمى التكجو يستغرؽ كقتا أطكؿ مف التدريب مف اجؿ الإدراؾ كالكعي  .عممو
كيتعمـ المشارؾ خطة المؤسسة الإستراتيجية لتطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة كمف الميـ كصكؿ المعمكمة إلى 
العامميف فيما يخص الجيد المبذكؿ في مجاؿ الكقت كالماؿ كالتخطيط كيجب عمى الإدارة العميا إف تمعب 

: دكرا أساسيا في الإبلاغ كالكشؼ عمى التغييرات الضخمة بحيث يعمـ العامؿ إف 

  التزاـ الإدارة العميا بتطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة
  يعرؼ كؿ عامؿ بإمكانية مشاركتو كىناؾ العديد مف الفرص لممشاركة
  يعرؼ العامؿ جدكؿ تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة كبالتالي لا يككف ىناؾ مفاجآت كسيعمـ كؿ ما

 1يحدث في كؿ مراحؿ التطبيؽ

كاكتساب الميارات مف العناصر الثلاثة في عممية التدريب كىك محدد يتـ بناءا عمى احتياجات داخؿ 
كعندما تتـ عممية  . المؤسسة،التدريب عمى الاتصاؿ بالغير بجميع الكسائؿ المكتكبة الياتفية كغيرىا

التدريب كاكتساب الميارات اللازمة يككف العماؿ كالمديريف مشتاقكف لتطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة كاستخداـ 
 .الأدكات الفنية مف اجؿ تحقيؽ الأىداؼ المحددة

تعتبر ىذه العممية مف اكبر الانجازات التي يمكف تحقيقيا في إطار عممية التدريب : تدريب فريؽ العمؿ 
 :ككؿ كتشمؿ خمسة أجزاء رئيسية 

 .نظرة عامة ك مقدمة - 

 .جمع المعمكمات- 
 .تحميؿ البيانات كتفسيرىا - 
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 .تقكيـ كعرض النتائج - 

 .المتابعة - 
كلابد إف تقرف ىذه الأجزاء الخمسة بالتدريب عمى الميارات لكؿ عناصر الفريؽ بحيث تمكنو مف تطبيقيا  
كيعتبر التكقيت أمرا حيكيا فكؿ عنصر مف الفريؽ أف يزكد المشاركيف بالمعمكمات الكافية لأداء الأعماؿ 
المطمكبة منيـ كلابد مف تحديد الأسئمة كتكضيح المفاىيـ ككؿ الصعكبات التي تصادؼ المشاركيف في 

مكاقع العمؿ كيقكـ المستشاركف مف داخؿ المؤسسة كمنسؽ إدارة الجكدة الشاممة بتقديـ الدعـ 
مف اجؿ العمؿ بيا في إطار  (الميارات)لممشاركيف،كلا بد إف يتعمـ فريؽ العمؿ الأدكات الفنية كغير الفنية 

عمميـ كحؿ المشكلات 

الرقابة عمى الجكدة في المؤسسة : المطمب الثاني

مفيوم الرقابة عمى الجودة  : أولَّ 
يمكف تعريؼ الرقابة عمى الجكدة بأنيا مجمكعة مف الخطكات المحددة مسبقا ك التي تيدؼ إلى 

 1التأكد مف الإنتاج المحقؽ متطابؽ كالخصائص الأساسية المكضكعة لممنتج
 : كيتضح مف ىذا التعريؼ مجمكعة مف العناصر كالحقائؽ الأساسية حكؿ الرقابة عمى الجكدة كىي

ضركرة تكفير خطكات محددة مسبقا، تمثؿ مجمكعة مف الإجراءات الضركرية التي يمكف استخداميا - 
 لمتأكد مف

 .جكدة المنتجات
 .ىدؼ الرقابة عمى الجكدة ىك التأكد مف مطابقة المكاصفات- 

صعكبة كضع مكاصفات مكضكعية بالنسبة لبعض الأعماؿ الخدماتية - 

تيتـ الرقابة عمى الجكدة بالرقابة عمى جكدة المدخلات، كعمى العممية الإنتاجية بالإضافة إلى جكدة - 
 2.المنتج النيائي

أىداف الرقابة عمى الجودة : ثانيا 

إف الأىداؼ التي تتسـ بيا مراقبة الجكدة تستدعي العديد مف الجيكد المثمرة في مجاؿ تحسينيا كتطكيرىا 
 1: كمف ىذه الأىداؼ ما يمي. باستمرار بيدؼ تحقيؽ السبؿ المثمى لنجاح النظاـ الرقابي

                                           
 58 ص2010. فريد ككرتؿ ، أماؿ كحيمة ،الجكدة كأنظمة الإيزك، دار كنكز المعرفة لمنشر كالتكزيع، عماف، الأردف، 1
 102 ،ص2006 ،دار صفا لمنشر كالتكزيع، عماف، الأردف، 1 مأمكف سميماف الداردكة ، إدارة الجكدة الشاممة كخدمة العملاء، ط2
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 .تحقيؽ الإشباع الأمثؿ لمزبائف كتعزيز سبؿ الرضا لدييـ عمى السمع كالخدمات* 

 .المحافظة عمى درجة تطابؽ المنتج أك الخدمة مع المكاصفات التي تـ كضعيا لممنتج أك الخدمة* 
. تقميؿ شكاكم الزبائف مف خلاؿ السعي باستمرار لتطكير كتحسيف الجكدة* 

 .تخفيض عدد شكاكم العملاء بشأف تدني مستكل الجكدة* 

. تخفيض تكاليؼ الرقابة عمى الجكدة كالفحص لمكحدات المنتجة* 
 :أساليب الرقابة الحديثة عمى جودة الخدمة: ثالثا 

ىناؾ بعض الأساليب المستخدمة لمرقابة عمى الجكدة، كمنيا ما يركز عمى تحميؿ الخطر كتحميؿ 
 2: العمميات لتحقيؽ أىداؼ المؤسسة، كمف ىذه الأساليب 

:  أسموب القياس المتوازن -1
يعتبر ىذا الأسمكب مف الاتجاىات المعاصرة في الرقابة الإدارية الحديثة، يستخدـ في رقابة الجكانب غير 

المالية مثؿ جكدة الأداء كالمكارد البشرية كالمكقؼ التنافسي بالإضافة إلى الجكانب المالية مثؿ النمك 
 ...كالربحية

:  أسموب تأكيد الجودة -2
كىك أحد أدكات الرقابة لتكفير التأكيد اللازـ لممساىميف بأف أىداؼ المؤسسة قد تحقؽ بأقؿ تكمفة، كىك 

 (مالية أك غير مالية)يعمؿ عمى تحسيف جكدة المعمكمات 

:  أسموب التقييم الذاتي -3
يعتبر أسمكب تقييـ الذاتي أحد مداخؿ تأكيد الجكدة كيرتكز عمى تحميؿ الخطر كالرقابة عمى العمميات التي 

 .تؤدم إلى تحقيؽ أىداؼ المؤسسة

:  أسموب المقارنات المرجعية  -4
 .يعتبر مف الأدكات التي يمكف استخداميا بفعالية لإجراء تحسيف كتطكير الخدمة

 

 

 
                                                                                                                                    

 108 ص2002 ،دار المسيرة لمنشر كالتكزيع، عماف، الأردف، 1 خضير كاظـ حمكد، إدارة الجكدة كخدمة العملاء، ط1

 كلد عركسي حياة، الرقابة الداخمية كأثرىا عمى جكدة الخدمات المصرفية الإلكتركنية بالتطبيؽ عمى عينة مف البنكؾ بالجزائر العاصمة، رسالة لنيؿ 2
 62. ، 61 ،ص ص2014/2015شيادة ماجستير في العمكـ التجارية، جامعة محمد بكضياؼ المسيمة، الجزائر، 
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أساليب الرقابة الحديثة عمى الجودة : (7-2)الشكل يوضح 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 أساليبالزقابةالحديثةعلىجودةالخدمة

 أسلوواللياساالمواسزن

 أسلوولمأكيدالجودة

 أسلوواللملييمالذاتي

 أسلوواالارناتاازجعية

ن.من إعداد الباحثلماز بناءا على اللمعاريف السابلة:نااصدر
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 :خلَصة الفصل 
يمكف القكؿ أف جكدة الخدمة عممية ديناميكية ليا دكر كبير في دعـ المؤسسات الخدمية كنجاحيا 
مف خلاؿ التحسيف المستمر في نكعية كجكدة الخدمات التي تقدميا أية مؤسسة، بالإضافة إلى تحقيؽ 

مستكل كبير مف استقطاب الزبائف كالزيادة عمى طمب الخدمة، كىذا يدؿ عمى أف الخدمات في حد ذاتيا 
  .تحتؿ دكران ميما في حياة الفرد كالمجتمع بصفة عامة كالزبكف بصفة خاصة

كمنو كجب تطكير مجاؿ تقديـ ىذه الأنشطة أم الخدمات مف حيث الرقابة عمى نكعية كأسمكب 
تقديـ الخدمات، لما ليا مف أثر فعاؿ في تسيير المؤسسات الخدمية كالحفاظ عمى كلاء الزبكف ليا 

 كلخدماتو
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: الفصل الثالث
 الدراسة الميدانية
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الدراسة الميدانية : الفصل الثالث
اف التحديات العالمية المعاصرة تحتـ عمى المؤسسات الكطنية انتياج الأسمكب العممي الكاعي في 
مكاجية ىذه التحديات كاستثمار الطاقات الإنسانية الفاعمة في ترصيف الأداء التشغيمي كالبيعي بمركنة 

أكثر كفاءة كفاعمية، كمف أكثر الجكانب الإدارية اليادفة، إدارة الجكدة الشاممة التي أصبحت مسعى معظـ 
المؤسسات الكطنية سكاءا الخدمية أك الإنتاجية كبفضؿ الكـ اليائؿ مف المعمكمات كتقنيات الاتصاؿ سمة 

مميزة لمعطيات الفكر الإنساني الحديث كىذا ما يمكف ملاحظتو في المؤسسات الاقتصادية كالييئات 
كالمنظمات في باقي دكؿ العالـ كفي ىذا الفصؿ سنعرج عمى مدل إمكانية تبني إدارة الجكدة الشاممة في 

 كتـ اجراء الدراسة   ONABأحد المؤسسات الكطنية الإنتاجية كىي الدكاف الكطني لإنتاج أغذية الانعاـ 
. الميدانية عمى الكحدة الإنتاجية كحدة انتاج أغذية الأنعاـ بكقطب

نظرة شاممة حول المؤسسة : المبحث الأول

لمحة تاريخية حكؿ المؤسسة : المطمب الأكؿ

مف بيف الخطكات التي خطتيا الجزائر مف أجؿ السير نحك اقتصاد أفضؿ ما جاء بمكجب القانكف 
 ONAB ، حيث تـ تأسيس الديكاف القكمي لأغذية الأنعاـ03/04/1969 الصادر بتاريخ 19/69رقـ 

كفي سنة . كىذا طبعا منأجؿ تكفير أغذية الأنعاـ بشتى أنكاعيا لمثركة الحيكانية المكجكدة في بلادنا
 تـ تقسيـ الديكاف 1982

 :القكمي لأغذية الأنعاـ إلى ثلاث مديريات جيكية كىي
المديرية الجيكية لمشرؽ مقرىا عنابة  •

المديرية الجيكية لمكسط مقرىا الجزائر  •

المديرية الجيكية لمغرب مقرىا سيدم بمعباس  •
 أعيدت ىيكمة 1998الكائنة بالقبة بالجزائر ك في سنة  DG كىذه  المديريات تحت تسيير المديرية الأـ

 :المديرياتإلى ثلاث فركع إنتاجية
مجمع تربية الدكاجف لمشرؽ مقره أـ البكاقي  •

مجمع تربية الدكاجف لمكسط مقره الجزائر  •
مجمع تربية الدكاجف لمغرب مقره مستغانـ  •



اىذساعخ اىَٞذاّٞخ:اىفظو اىثبىث  

 

 
48 

فيقتصر عمميا عمى  (كحدة أغذية الأنعاـ بكقطب) أما بخصكص الكحدة الانتاجية محؿ الدراسة 
المتكاجدة في صلاماندر مستغانـ التي تعتبر السمطة  (المجمع)الإنتاج كالبيع ك ىي تابعة لممؤسسة الأـ

 :المشرفة عمييا بأنيا المسؤكلة عف السير الحسف لنشاط الكحدة كمعالجة أم حالة طكارئ ك التي تضـ

 :يكجد في ىذا القسـ ثمانية كحدات كىي: قسـ صناعة أغذية الأنعاـ
  كحدة مستغانـ

  كحدة كاد تميلات كىراف

  كحدة سيدم ابراىيـ سيدم بمعباس

  كحدة الرمشي تممساف

  كحدة الرحكية تيارت

  كحدة بكقطب البيض

  كحدة العبادلة بشار

  كحدة بف ياحي مستغانـ

 يكجد في ىذا القسـ سبعة كحدات كىي: قسـ كحدات تربية الدكاجف: 

  كحدة الحجاج مستغانـ

  كحدة عيف النكيصي مستغانـ

  كحدة الحسباف مستغانـ

  كحدة الرمشي تممساف

  كحدة سيدم ابراىيـ سيدم بمعباس

  كحدة حاسي بكنيؼ كىراف

 كحدة أفيبكنت معسكر 
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 الكحدة المركزية لمخدمات كالتمكيف : كحدات أخرلUCPAبير الجير كىراف  .

تعريف المؤسسة وموقعيا : ـالمطمب الثاني
 تعريف المؤسسة: أولَّ

الذم  Gao- oravio تعتبر كحدة أغذية الأنعاـ بكقطب أحد الفركع التابعة لمجمع تربية الدكاجف
 . عاملا91 دج كتشغؿ حاليا 2.703.000.000 برأسماؿ قدره 1998نشأ في جانفي 

إف الكحدة الانتاجية محؿ الدراسة يقتصر عمميا عمى الإنتاج كالبيع أما مديريتيا فيي تابعة 
لممؤسسة الأـ المتكاجدة في صلاماندر مستغانـ التي تعتبر السمطة المشرفة عمييا بأنيا المسؤكلة عف 

أما بخصكص منتجات الكحدة فيي تنتج حاليا . السير الحسف لنشاط الكحدة كمعالجة أم حالة طكارئ
 غذاء الأغناـ VLB 17غذاء البقر الحمكب  CROISSANCE CHAIRE غذاء الدجاج مرحمة النمك

ovin 

 :موقع المؤسسة: ثانيا
 الجية الغربية لمدينة بكقطب يحدىا مف الشماؿ أرض فارغة 06تقع الكحدة بمحاذاة الطريؽ الكطني رقـ 

كمركز التضخـ الياتفي مف الجنكب تجزئة الشياب كمف الغرب أرض شاسعة كمف الشرؽ الطريؽ الكطني 
 06رقـ 

 متر مربع كما أف الكحدة أنجزت مف طرؼ شركة 35262كتتربع الكحدة عمى مساحة إجمالية قدرىا 
 .1982في سنة  .GIZAإيطالية 
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مؤسسة للالييكل التنظيمي : ثالثا

مؤسسة لؿالييكؿ التنظيمي (:1-3)الشكؿ 
الكظائؼ الإدارية أك  (كفيما يمي شرح مختصر المياـ كالمسؤكليات التي تخص أىـ كظائؼ التسيير

 ) الكظائؼ التشغيمية المبنية في الييكؿ
 :ـ مدير الوحدة1

 :كتتمثؿ مسؤكليتو فيما يمي (إطار مسير)يعتبر كمسير أكؿ في المؤسسة 
مراقبة نشاط الكحدة ػػ تسيير كتكجيو رؤساء الأقساـ لمساعدتيـ عمى تنفيذ مياميـ ػ تنظيـ الاتصاؿ بيف 

 .المدير العاـ كالكظائؼ كالمصالح الفرعية الأخرل
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 :ـ قسم الإدارة العامة2
 :تتكفؿ بكؿ ما يخص كظائؼ التسيير

كضع القرارات المتعمقة بمينة المستخدميف ػ تسيير الممفات الإدارية كتخطيط احتياجات المستخدميف 
تسيير الممفات القانكنية ػ إعداد برامج التكظيؼ عمى مستكل -ػ تحضير برامج التككيف كالمتابعة التطبيقية 
 .الكحدة ػ كضع جريدة شيرية لأجكر العماؿ

 :ـ قسم النقل و التموين3

المكاد العمفية  (تمكيف الكحدة بالمكاد الأكلية التي تستعمؿ في إنتاج أغذية الأنعاـ بمختمؼ أنكاعيا
التي تنتج محميا كمنيا المستكردة أم يتـ تسطير برنامج سنكم تقدر فيو احتياجات المؤسسة مف المكاد )

أكلية كغيرىا لمحصكؿ عمى المنتج النيائي كنقؿ المكاد الأكلية إلى المؤسسة كنقؿ المنتكجات التامة إلى 
 .الزبائف كصيانة كسائؿ النقؿ كالمحافظة عمييا

 :ـ قسم تسيير المخازن4
كعند نفاذ ىذه ...)النخالة+الكالكار + فكسفات+ الذرة + الصكجا  (يحتكم عمى المكاد الأكلية مثؿ

المكاد الأكلية تتكلى مصمحة التمكيف شراء ما يمزـ إما مخزكف أماف محدد في المؤسسة مختمؼ المنتكجات 
 .خلاؿ ىذه الفترة زائد تخزيف قطع الغيار الخاصة بالمؤسسة ك عند الطمب ترسؿ إلى المصمحة المعنية

 :ـ قسم المحاسبة و المالية5
يتمثؿ دكرىا في استلاـ الفاتكرات كالكثائؽ التي تثبت كتبيف العمميات التي تقكـ بيا الكحدة ككذلؾ 
تقدير مبالغ ىذه الفاتكرات كمراقبة التحركات الخاصة برصيد البنؾ كالسير عمى تغطية جميع تكاليؼ 

المكاد الأكلية كتكاليؼ الصيانة كتكاليؼ المكارد البشرية كاعداد  
 :قسم مراقبة النوعية. 6

+ نخالة + كالكار + الفكسفات + الصكجا + الذرة  (يتمحكر دكرىا حكؿ جكدة المكاد الأكلية
مف حيث المكف الحجـ الرائحة ككذلؾ الأجساـ الغريبة ) C.M.V مكملات معدنية غنية بالفيتامينات

 .حصى يقكـ بفحص كمراقبة المزاد التامة أثناء كبعد عممية الانتاج

 :ـ قسم مراقبة النوعية7
صنع أغذية بأنكاعيا عف طريؽ المداخلات أم الأكلية ك إخراج )الإنتاج  (ىي أىـ مرحمة لمكحدة

كعند احتياج )أم كؿ ما ينتج ك يباع  (المخرجات أم الأغذية إلا أف كمية الإنتاج تككف حسب الطمب
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لممكاد الأكلية فإف رئيس المصمحة يبعث بطمب داخمي يرسؿ رئيس قسـ مخازف ك يسجؿ في سجؿ 
 :الاستيلاؾ بتاريخ ك الكمية المستيمكة ك الكمية المتبقية، أما البيع ك التكزيع ىناؾ طريقتيف

سجؿ  (بيع المنتجات التامة إلى تجار الجممة الذيف يمتمككف سجلات تجارية مختصة: ـ الطريقة الأولى
 ) سجؿ بالتجزئة لأغذية الانعاـ+ التسميف الصناعي كسجؿ تفريخ الدكاجف 

 البيع بالتجزئة عف طريؽ ممحقات معتمديف في ذلؾ عمى بطاقة المكاؿ كممؼ ادارم  :الطريقة الثانية
 يتـ فييا صيانة كؿ تجييزات الانتاج ك المحركات الكيربائية كما تحضر تقارير :ـ مصمحة صيانة العتاد8

 .حكؿ الآلات
 .كفييا مصمحة المحاسبة تحتكم عمى تنفيذ صيانة كمصاريؼ كقطع غيار كتكاليؼ اليد العاممة

 : قسم الوقاية و الأمنػ9
الأمف عمى الكحدة ككسائؿ العمؿ ػػ المحافظة عمى الكسائؿ ضد الحريؽ ػ مراقبة دخكؿ كخركج العماؿ 

 كالبضائع المحممة

 .تقييم التطبيق لمدخل إدارة الجودة الشاممة في المؤسسة: المبحث الثاني

الدراسة الميدانية : المطمب الأكؿ

منيجية الدراسة الميدانية : الفرع الأول

تعتمد الدراسة عمى منيج البحث الميداني كذلؾ بتكزيع الاستبياف عمى عينة مف افراد المجتمع 
المدركس كىك أحد الكسائؿ الأساسية التي تـ استخداميا لمحصكؿ عمى المعمكمات كالبيانات مف مصادرىا 

يتمثؿ مجتمع ىذه الدراسة في جميع عماؿ كحدة أغذية الأنعاـ بكقطب كالبالغ : المجتمع المدروس والعينة
 .عامؿ91عددىـ 

نظرا لصعكبة اجراء استجكاب شامؿ لأفراد المجتمع نظرا لظركؼ العمؿ تـ اختيار عينة حيث 
.  عامؿ تـ اختيارىـ بطريقة عشكائية30شممت ىذه الأخيرة عمى 
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: الأداة المستخدمة لجمع البيانات

بالإضافة لمصادر البيانات الثانكية التي تـ استخداميا في ىذه الدراسة لتغطية الجانب النظرم 
فقد تـ استخداـ استبياف خاص يخدـ أىداؼ الدراسة بحيث يستخدـ كأداة لجمع البيانات مف أفراد مجتمع 

الدراسة كذلؾ لتغطية الجانب الميداني مف ىذه الدراسة حيث اشتممت أداة جمع البيانات عمى جزئيف 
الخصائص الشخصية كابعاد ثقافة منظمة التي تـ استيلاليا بنص تمييدم يشرح محتكل الاستقصاء 

. كاليدؼ منو
العمر، مدة الخدمة، : تطرؽ الجزء الأكؿ مف الاستبياف لمخصائص الشخصية لممبحكثيف كتتمثؿ في

. الكظيفة الحالية
مثؿ الجزء الثاني أبعاد إدارة الجكدة الشاممة حيث صيغ لكؿ بعد مف الأبعاد جممة مف العبارات يبدم 

المستقصي منو رأيو فييا بالمكافقة اك الحياد اك الرفض 
: أساليب التحميؿ الإحصائي: الفرع الثاني

 كتحكيميا إلى أرقاـ كترميزىا، كبيدؼ (spss v 23)بعد القياـ بإدخاؿ البيانات الى البرنامج الاحصائي 
الكصكؿ إلى النتائج سنقكـ مف خلاؿ الفرع التعرؼ عمى الأساليب الإحصائية المستخدمة، كتتمثؿ ىذه 

: الأساليب فيما يمي
بيدؼ معرفة صدؽ كثبات أداة القياس  (Cronbach's Coefficient Alpha)اختبار الفا كركنباخ 
 .المتمثمة في الاستبانة

يستخدـ ىذا الأمر الغرض لمعرفة تكرار فئات متغبر ما كتفيد في كصؼ عينة : النسب المئكية كالتكرارات
 .الدراسة

لمعرفة أراء مبحكثي الدراسة حكؿ العبارات التي تقيس متغيرات : المتكسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم
 .الدراسة كاتجاه إجاباتيا

 لمعرفة العلاقة بيف المتغيرات المستقمة كالتابعة: معامؿ الارتباط بيرسكف 

تحميؿ نتائج الدراسة : المطمب الثاني

وصف خصائص مجتمع الدراسة : الفرع الأول
: العمر: أكلا



اىذساعخ اىَٞذاّٞخ:اىفظو اىثبىث  

 

 
54 

 :استمارة تـ معالجتيا استخرجنا ما يمي30مف مجمكع 

 
 spss v23مف اعداد الطمبة بناءا عمى مخرجات اؿ : المصدر

 
 ( العمر) كصؼ خصائص مجتمع الدراسة(:2-3)الشكؿ 

 spss v23مخرجات برنامج : المصدر

:  التعميق
ساىمت بشكؿ كبير  ( سنة39الى 30مف )مف خلاؿ الجدكؿ كالشكؿ أعلاه نجد أف الفئة العمرية 

التي ساىمت ىي أيضا  ( سنة 49الى 40مف  ) ،تمييا بعد ذلؾ الفئة %56.7في أفراد العينة بنسبة 
 ، بينما %16.7التي كانت مساىمتيا في افراد العينة  ( فما فكؽ50مف ) ، تتبعيما الفيئة %23.3بنسبة 

 كىذا %3.3التي بمغت نسبتيا  ( سنة30أقؿ مف )كاف ىناؾ مساىمة بشكؿ قميؿ جدا مف طرؼ الفيئة 
يدؿ عمى أف المؤسسة تعتمد الكيكؿ بنسبة كبيرة ذكم الخبرة الطكيمة مقابؿ اعتمادىا عمى الشباب بنسبة 
قميمة كذلؾ راجع لنمط التشغيؿ المعتمد عمى جمب العماؿ عف طريؽ ككلات التشغيؿ كباعتبارىا مؤسسة 

 عمكمية 

 

 30أقؿ مف العمر 
سنة 

 39 الى 30مف 
سنة 

 49 الى 40مف 
سنة 

المجمكع  فما فكؽ 50مف 

 30 5 7 17 1التكرار 

 100% %16.7 %23.3 %56.7 %3.3النسبة 
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مدة الخدمة  : ثانيا
 : استمارة تـ معالجتيا30تـ الحصكؿ عمى النتائج التالية مف مجمكع 

 10إلى 6مف سنكات 5أقؿ مف مدة الخدمة 
سنكات  

 10أكثر مف 
سنكات 

المجمكع 

 30 9 18 3التكرار  
 %100 %30 %60 %10النسبة  
 spss v23مف اعداد الطمبة بناءا عمى مخرجات اؿ : المصدر

 
(مدة الخدمة) كصؼ خصائص مجتمع الدراسة(:3-3)الشكؿ   

 spss v 23مخرجات برنامج : المصدر

: التعميق

 سنكات 6مف خلاؿ الجدكؿ كالشكؿ أعلاه نجد أف الفئة الغالبة لأفراد العينة الإحصائية تتراكح خبرتيـ مف 
 مف مجمكع الأفراد، في حيف تمييا الفئة الذيف تفكؽ مدة خدمتيـ أكثر %60سنكات، إذ تمثؿ 10الى 
 سنكات جاءت في المرتبة الأخيرة 5، أما الفئة التي تقؿ مدة خدمتيا عف %30سنكات بنسبة بمغت10مف

 سنكات كتدؿ ىذه النتائج عمى أف أفراد 5 كبالتالي نستنتج أف معظـ العامميف ذك خبرة تفكؽ %10بنسبة 
العينة يتمتعكف بخبرة سنكات عممية جيدة كبأف إجاباتيـ تسمح لنا بمعالجة إشكالية بحثنا لما ليـ مف زاد 

. معمكماتي حكؿ طبيعة المكضكع
 

 



اىذساعخ اىَٞذاّٞخ:اىفظو اىثبىث  

 

 
56 

 

: الكظيفة الحالية: ثالثا

المجمكع  أعكاف إدارم  إيطار سامي  مدة الخدمة  
 30 8 10 12تكرار  
 %100 %26.7 %33.3 %40نسبة  

 spss v23مف اعداد الطمبة بناءا عمى مخرجات اؿ :                                  المصدر

 
(الكظيفة الحالية)كصؼ خصائص مجتمع الدراسة(:4-3)الشكؿ    

 spss v 23مخرجات برنامج : المصدر
 

:  التعميق

مف خلاؿ الجدكؿ كالشكؿ أعلاه نجد أف فئة الإطارات احتمت المرتبة الأكلى في تشكيؿ افراد العينة 
 مف الحجـ الإجمالي لمعينة، تمييا فئة %40 إيطار بنسبة تمثؿ 12الإحصائية ، حيث بمغ عددىـ 

 مف إجمالي حجـ العينة، كفي المرتبة %33.3 إدارييف بما يقدر بنسبة  10الإدارييف بحث بمغ عددىـ 
 مف الحجـ %26.7:  أعكاف مشكميف نسبة تقدر ب8الأخيرة جاءت فئة الأعكاف كالمقدر عددىـ 

الإجمالي لمعينة كىذا ما يدؿ عمى كجكد مستكل أكاديمي عالي ضمف مستكيات الدارة المختمفة لدل كحدة 
إنتاج أغذية الأنعاـ بكقطب  
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:  صدق وثبات الَّستبيان
باستخداـ  (Cronbach’s Alpha) كركنباخ- حساب معامؿ ألفالقياس مدى ثباتا لَّستبيان، تم

: التاليلجدول ، ككانت النتائج كماىي مكضحة في اSPSSv23برنامج 
الأداة ككل اسم المتغير 

 0.814 كرونباخ-ألفامعامل الثبات 

 
  spss v23مجاعتمادا عمى مخرجات برنا :المصدر

 كىي قيمة ثبات مرتفعة 0.717لكافةفقراتالاستبانة كرونباخ-ألفا الثبات نلاحظمنالجدكلأنمعاملات
. ا الاعتماد عمييا في تطبيؽ الدراسة الميدانيةفكيمكف

تحميل سؤال الدراسة : الفرع الثاني
  نَ :تحميؿ أراء المبحكثيف -1

 بعد القيادة : أكلا
المتوسط العبارة  الرقم  

الحسابي   
الَّنحراف 
المعياري 

اتجاه 
العبارة  

يرتبط مستكل الجكدة بمدل قبكؿ إدارة الشركة بالمسؤكلية المستقمة بالجكدة  1
 

 مكافؽ 0.8448 2.00

 يمكف تحقيؽ الجكدة مف خلاؿ التحكؿ الشامؿ في نمط إدارة 2
 الشركة

مكافؽ  1.0806 2.00
 بشدة  

تؤمف إدارة الشركة بضركرة مشاركة العامميف في اتخاذ   3
 القرارات كتحمؿ المخاطر

مكافؽ  1.0747 2.00

مكافؽ  0.9444 3.00 .تشرؾ إدارة الشركة العامميف في شتى نكاحي التغير 4
مكافؽ  1.033 2.00 .تدرؾ إدارة الشركة بأىمية الدكافع ك الحكافز في العمؿ 5

بشدة 
مكافؽ   0.9955 2.2المتوسط الحسابي والَّنحراف المعياري الإجمالي   

 spss v23مف اعداد الطمبة اعتمادا عمى مخرجات : المصدر
مف الجدكؿ أعلاه يتضح أف ىناؾ درجة مكافؽ لمجمؿ عبارات بعد القيادة، اذ قدر المتكسط الحسابي 

 مما يدؿ عمى تكافؽ كمي لإجابات عينة الدراسة حكؿ بعد 0.9955كبانحراؼ معيارم2.2الكمي ب
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، كمف خلاؿ ىذه الاتجاىات نستطيع 3.00 الى غاية2.00القيادة، كتراكحت قيـ ىذه المتكسطات بيف 
القكؿ أف ىنالؾ كجكد بعد القيادة بمؤسسة كحدة أغذية الأنعاـ بكقطب 

بعد اليياكؿ كالنظاـ : ثانيا
المتوسط العبارة الرقم  

الحسابي 
الَّنحراف 
المعياري 

اتجاه 
العبارة 

مكافؽ  0.6617 2.00 .تككف عممية الاتصاؿ في صكرة رسمية كمكتكبة  6
مكافؽ  0.5872 2.00 .تيتـ الإدارة بتدريب العامميف بالشركة  7
تقكـ الشركة بمراجعة التقدـ المشترؾ تجاه ثقافة الجكدة   8

 .بالشركة
مكافؽ  1.1885 2.00

يكجد التزاـ كامؿ مف قبؿ جميع العامميف بفمسفة الجكدة   9
 .الشاممة في الشركة

مكافؽ  1.0416 2.00

إدارة الشركة تؤيد كتساند الثقافة المبنية عمى تنافس   10
 .كتصارع العامميف

مكافؽ  1.3152 2.00

مكافؽ   0.9588 2.00المتكسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم الإجمالي   
 spss v23 مف اعداد الطمبة اعتمادا عمى مخرجات :المصدر

مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه نلاحظ اف جميع العماؿ مكافقيف عمى العبارات المتعمقة ببعد اليياكؿ كالنظاـ، اذ 
جاءت كؿ قيـ المتكسط 0.9588بانحراؼ معيارم قدر ب 2.00أف المتكسط الحسابي الكمي قدر ب

 كىذا يدؿ عمى كجكدت تجانس في الإجابات كىذا يثبت لنا كجكد بعد 2.00لحسابي متساكية بقيمة 
. اليياكؿ كالنظاـ بكحدة انتاج أغذية النعاـ بكقطب

بعد التوجيو بالمستيمك  : ثالثا
المتوسط العبارة  الرقم 

الحسابي 
الَّنحراف 
المعياري 

اتجاه 
العبارة 

شركتنا تستيدؼ إدخاؿ البيجة كالسركر عمى مستيمكي   11
 .منتجاتنا 

مكافؽ   0.8276 2.00

 يكجد اىتماـ مف قبؿ إدارة الشركة بالمستيمكيف الداخميف في 12
 الشركة

 موافقبشدة 0.9595 2.00

يتـ عقد اجتماعات كمقابلات منتظمة مع المكرديف بيدؼ   13
 .حؿ المشاكؿ المتعمقة بالجكدة

موافق  1.1043 2.00

موافق  0.9071 2.00تيتـ الشركة في تخطيط الاحتياجات مف منتجاتيا في  14
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 . المستقبؿ
إدارة الشركة لا ترل نفسيا مكرد ككذلؾ لا ترل العامميف  15

 . كمستيمؾ
موافق   0.9278 3.00

موافق  0.9452 2.2المتوسط الحسابي والَّنحراف المعياري الَّجمالي   
 spss v مف اعداد الطمبة اعتمادا عمى مخرجات :المصدر

مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه يتضح اف ىناؾ درجة مكافؽ بنسبة كبيرة كمف خلاؿ الانحرافات المعيارية نلاحظ 
 الى 2حيت تراكحت قيمتو ما بيف 2.2اف المتكسط الحسابي لجميع العبارات يتجو نحك مكافؽ كقدر ب

 كمعظـ الإجابات جاءت مكافؽ كىذا يدؿ عمى تجانس في الإجابات مما يدؿ عمى عمى تكفر بعد 3غاية 
. التكجو بالمستيمؾ بكحدة أغذية الأنعاـ بكقطب

بعد العممية والقياس : رابعا
المتوسط العبارة الرقم  

الحسابي  
الَّنحراف 
المعياري 

اتجاه 
العبارة 

تقبؿ الإدارة باف مسؤكلية العمميات التي تتـ داخؿ الشركة   16
 .تقع عمييا تقكـ الشركة بفحص جكدة منتجتيا 

مكافؽ   0.9948 2.00

تيتـ الشركة اىتماـ كامؿ بكؿ نكاحي التي يمكف قياسيا   17
بسيكلة ك تمؾ التي تككف غير قابمة لمقياس في أعماؿ 

 .الشركة 

مكافؽ  0.7738 2.00

تركز الشركة بصفة أساسية عمى تحسيف نظاـ كتكجيو  18
 . العامميف بشكؿ صحيح 

مكافؽ   0.9613 2.00

ىناؾ كضكح حكؿ مفيكـ الاختلافات الحاصمة في  19
 .المكاصفات كنسب المساحات عند إجراء عممية القياس

مكافؽ   0.8583 2.5

مكافؽ  0.8970 2.125المتوسط الحسابي والَّنحراف المعياري الإجمالي   
 spss مف اعداد الطمبة باعتماد مخرجات :المصدر

بنسبة كبيرة كمف خلاؿ الانحرافات المعيارية نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه يتضح اف ىناؾ درجة مكافؽ 
 بانحراؼ معيارم قدره 2.125اف المتكسط الحسابي لجميع العبارات يتجو نحك مكافؽ كقدر ب 

 كمعظـ الإجابات جاءت مكافؽ كىذا يدؿ عمى 2.5 الى غاية 2حيت تراكحت قيمتو ما بيف 0.8970
. تجانس في الإجابات مما يدؿ عمى تكفر بعد العممية كالقياس بكحدة أغذية الأنعاـ بكقطب
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بعد التحسين المستمر : خامسا
المتوسط العبارة الرقم 

الحسابي  
الَّنحراف 
المعياري  

اتجاه 
العبارة  

غير  1.3308 4.00 .إف عممية قياس الجكدة لا تشكؿ أكلكية في أعماؿ شركتنا 20
موافق 

 تحرص الشركة عمى تكفير كتخصيص الكقت كالدعـ لمتأكيد مف 21
 .أف خطط تحسيف الجكدة يتـ تنفيذىا مف قبؿ العامميف

موافق  1.2129 2.00

 تستثمر إدارة الشركة معظـ كقتيا في التفكير طكيؿ الأجؿ ك 22
 .التخطيط لتحقيؽ الجكدة

موافق  1.2410 2.5

 .شركتنا حتى أف لـ تستكفي متطمبات شيادة الجكدة العالمية 23
 يكجد في الشركة فيـ كامؿ لمعلاقات الاعتمادية لكؿ مف أىداؼ

 .الأقساـ ك الإدارات المككنة لمشركة

موافق   0.8866 2.00

غير  1.1678 2.625المتوسط الحسابي والَّنحراف المعياري الإجمالي   
موافق  

بنسبة كبيرة كمف خلاؿ الانحرافات المعيارية نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه يتضح اف ىناؾ درجة مكافؽ 
 بانحراؼ معيارم قدره 2.625اف المتكسط الحسابي لجميع العبارات يتجو نحك مكافؽ كقدر ب 

 الى غاية 2 التي جاءت باتجاه غير مكافؽ، حيت تراكحت قيمتو ما بيف 20عدا العبارة رقـ 1.1678
 كمعظـ الإجابات جاءت بمكافؽ كىذا يدؿ عمى تجانس في الإجابات مما يدؿ عمى تكفر بعد 2.5

. التحسيف المستمر بكحدة أغذية الأنعاـ بكقطب
إدارة الجودة الشاممة  : النموذج الكمي

اتجاه العبارة  الَّنحراف المعياري  المتوسط الحسابي  النموذج  
موافق   10.26998 53.9000إدارة الجكدة الشاممة 

 
يبيف الجدكؿ أعلاه المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لجميع عبارات الاستبياف كالتي تعبر عف 
درجة تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة في كحدة أنعاـ بكقطب، حيث بمغت القيمة الكمية لممتكسط الحسابي 

 10.26998كبانحراؼ معيارم قدره 53.9000
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 كىذا يعني أف درجة المكافقة الكمية لممستجكبيف عمى جميع العبارات كانت مكافؽ، مما يعني أف جميع 
 . المستجكبيف يركف أف كحدة أغذية الانعاـ بكقطب تطبؽ إدارة الجكدة الشاممة

، اليياكؿ كالنظاـ، التكجو بالمستيمؾ، القيادة)الَّرتباط بين إدارة الجودة الشاممة ومحاور الدراسة -
 (العممية كالقياس، التحسيف المستمر

إدارة  5البعد 4العبارة  3البعد 2البعد 1البعدالَّبعاد  
الجودة 
 الشاممة

القيادة  
المعامؿ  
الدلالة  

حجـ العينة 

 
1 
 
30 

 
0.596** 

0.001 
30 

 
0.310 
0.095 

30 

 
0.504** 

0.004 
30 

 
0.415* 
0.022 

30 

 
0.728** 

0.000 
30 
 

اليياكؿ كالنظاـ  
المعامؿ 
الدلالة  

حجـ العينة 

 
0.596** 

0.001 
30 

 
1 
 

30 

 
0.299 
0.108 

30 

 
0.693** 

0.000 
30 

 
0.483** 

0.007 
30 

 
0.784** 

0.000 
30 

التوجو 
بالمستيمك  
المعامؿ  
الدلالة  

حجـ العينة 
 

 
 

0.310 
0.095 

30 

 
 

0.299 
0.108 

30 

 
 
1 

 
 

0.520** 
0.003 

30 

 
 

0.566** 
0.001 

30 

 
 

0.710** 
0.000 

30 

العممية والقياس  
المعامؿ 
الدلالة  

حجـ العينة 

 
0.504** 

0.004 
30 

 
0.693** 

0.000 
30 

 
0.520** 

0.003 
30 

 
1 
 

30 

 
0.588** 

0.001 
30 

 
0.856** 

0.000 
30 

التحسين 
 المستمر 
المعامؿ 

 
 

0.415* 

 
 

0.483** 

 
 

0.566** 

 
 

0.588** 

 
 
1 

 
 

0.787** 
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الدلالة 
حجـ العينة 

0.022 
30 
 

0.001 
30 

0.001 
30 

0.001 
30 

 
30 
 
 

0.000 
30 

إدارة الجودة 
الشاممة  
المعامل  
الدلَّلة  

 حجـ العينة

 
 

0.728** 
0.000 

30 

 
 

0.784** 
0.000 

30 

 
 

0.710** 
0.000 

30 

 
 

0.856** 
0.000 

30 

 
 

0.787** 
0.000 

30 

 
 
1 
 

30 
 0.01الارتباط معنكم عند مستكل الدلالة **

 SPSS مناعداد الطمبة بالاعتمادعمى مخرجات اؿ: المصدر
:  التعميق

مف خلاؿ النتائج المحصؿ عمييا في الجدكؿ أعلاه نلاحظ أف ىناؾ ارتباط قكم بيف إدارة الجكدة 
الشاممة كجميع المحاكر كبيف الأبعاد فيما بينيا كىذا الارتباط ذك دلالة إحصائية عند مستكل الدلالة 

، حيث نلاحظ أف اقكل ارتباط كاف بيف إدارة الجكدة الشاممة كبعد العممية كالقياس حيث 0.01المعنكية 
كذا معناه أف كمما كاف اتخاذ القرء مبني عمى أسس عممية كمما **0.856بمغ معامؿ ارتباط سيبرماف 

كانت ىناؾ إمكانية لتطبيؽ إدارة الجكدة بالكحدة ، كما انو ىناؾ ارتباط قكم بيف إدارة الجكدة الشاممة 
كجميع الأبعاد الأخرل حيث بمغ معامؿ الارتباط بيف إدارة الجكدة الشاممة كبعد التحسيف المستمر 

كبينيا كبيف ** 0.728كبينيا كبيف بعد القيادة ** 0.784كبينيا كبيف بعد اليياكؿ كالنظاـ ** 0.087
كىذا ما يدؿ عمى كجكد علاقة طردية قكية بيف تطبيؽ إدارة الجكدة ** 0.710بعد التكجو بالمستيمؾ 

الشاممة كجميع ىذه الأبعاد كىذا ما يدفعنا الى الاىتماـ بجميع ىذه العناصر لجعميا تتلاءـ مع مفاىيـ 
دارة الجكدة الشاممة    كفمسفة إدارة الجكدة الشاممة إضافة الى ذلؾ فيناؾ ارتباط بيف ىذه المحاكر كا 

 اختبار الفرضيات 
: الفرضية الرئيسية: أكلا
H0: َّتتكفر في كحدة انتاج أغذية الانعاـ كالدكاجف بكقطب المتطمبات الأساسية لإمكانية تطبيؽ إدارة  ل

الجكدة الشاممة 

H1 : تتكفر في كحدة انتاج أغذية الانعاـ كالدكاجف بكقطب المتطمبات الأساسية لإمكانية تطبيؽ إدارة
 الجكدة الشاممة 
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تـ اختبار ىذه الفرضية بمقارنة المتكسط الحسابي للإجابات عمى جميع عبارات الاستبياف حكؿ مدل 
( 3)تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة في كحدة انتاج أغذية الأنعاـ بكقطب مع المتكسط الحسابي للأداة كىك 

عمى مقياس سمـ ليكرت الخماسي 

تطبيقا دارة 
الجكدة في 
كحدة انتاج 
الأغذية 
بكقطب 

المتكسط 
الحسابي 

 

الانحراؼ 
المعيارم 

 

قيمة 
T المحسكبة

القيمة درجة الحرية 
 sigالاحتمالية

53.9000 10.26988 27.146 29 0.000 

 0.05الارتباط معنكم عند مستكل الدلالة 

 spssمف اعداد الطالباف بالاعتماد عمى مخرجات : المصدر
مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه يتبيف لنا قيمة المتكسط الحسابي لكؿ عبارات الاستبياف حكؿ تطبيؽ إدارة الجكدة 

كما أف قيمة الدلالة المعنكية 10.26988كبانحراؼ معيارم قدره 53.9000الشاممة قدر ب 
sig=0.000 مستكل الدلالة المعنكية المعتمد كبالتالي نرفض الفرضية الصفرية 0.05 كىك أقؿ مف 

كنقبؿ الفرضية البديمة كالتي ىي تتكفر في كحدة انتاج أغذية الانعاـ المتطمبات الأساسية لإمكانية تطبيؽ 
 .إدارة الجكدة الشاممة

: الفرضية الفرعية الأكلى

H0 : بعد القيادة  (كحدة انتاج أغذية الانعاـ بكقطب)لا يتكفر بالمؤسسة الإنتاجية المبحكثة
H1 : بعد القيادة  (كحدة انتاج أغذية الانعاـ بكقطب)يتكفر بالمؤسسة الإنتاجية المبحكثة

تـ اختبار ىذه الفرضية بمقارنة المتكسط الحسابي للإجابات عمى جميع عبارات بعد القيادة كمدل تكفر 
عمى مقياس سمـ ليكرت  (3)البعد في كحدة انتاج أغذية الأنعاـ بكقطب مع المتكسط الحسابي للأداة كىك 

 الخماسي
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تكفر بعد 
القيادة 

المتكسط 
الحسابي 

 

الانحراؼ 
المعيارم 

 

قيمة 
T المحسكبة

القيمة درجة الحرية 
 sigالاحتمالية

11.3667 2.67148 17.154 29 0.000 
 spssمف اعداد الطالباف بالاعتماد عمى مخرجات : المصدر

كبانحراؼ 11.3667مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه يتبيف لنا قيمة المتكسط الحسابي لبعد القيادة قدر ب 
 مستكل الدلالة 0.05 كىك أقؿ مف sig=0.000كما أف قيمة الدلالة المعنكية 2.67148معيارم قدره 

المعنكية المعتمد كبالتالي نرفض الفرضية الصفرية كنقبؿ الفرضية البديمة كالتي ىي تتكفر بالمؤسسة 
بعد القيادة  (كحدة انتاج أغذية الانعاـ بكقطب)الإنتاجية المبحكثة 

 :الفرضية الفرعية الثانية
H0 : بعد اليياكؿ كالنظاـ  (كحدة انتاج أغذية الانعاـ بكقطب)لا يتكفر بالمؤسسة الإنتاجية المبحكثة

H1 : بعد اليياكؿ كالنظاـ  (كحدة انتاج أغذية الانعاـ بكقطب)يتكفر بالمؤسسة الإنتاجية المبحكثة
تـ اختبار ىذه الفرضية بمقارنة المتكسط الحسابي للإجابات عمى جميع عبارات بعد اليياكؿ كالنظاـ 

عمى مقياس  (3)كمدل تكفر البعد في كحدة انتاج أغذية الأنعاـ بكقطب مع المتكسط الحسابي للأداة كىك 
سمـ ليكرت الخماسي 

 

 

تكفر بعد 
اليياكؿ كالنظاـ 

المتكسط 
الحسابي 

 

الانحراؼ 
المعيارم 

 

قيمة 
T المحسكبة

القيمة درجة الحرية 
 sigالاحتمالية

11.8333 2.46469 19.630 29 0.000 
 spssمف اعداد الطالباف بالاعتماد عمى مخرجات : المصدر

 كبانحراؼ 8333..11مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه يتبيف لنا قيمة المتكسط الحسابي لبعد القيادة قدر ب 
 مستكل الدلالة 0.05 كىك أقؿ مف sig=0.000كما أف قيمة الدلالة المعنكية  2.46469معيارم قدره 
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المعنكية المعتمد كبالتالي نرفض الفرضية الصفرية كنقبؿ الفرضية البديمة كالتي ىي تتكفر بالمؤسسة 
بعد اليياكؿ كالنظاـ  (كحدة انتاج أغذية الانعاـ بكقطب)الإنتاجية المبحكثة 

 :الفرضية الفرعية الثالثة

H0 : : بعد التكجو بالمستيمؾ (كحدة انتاج أغذية الانعاـ بكقطب)لا يتكفر بالمؤسسة الإنتاجية المبحكثة 
H1 : بعد التكجو بالمستيمؾ (كحدة انتاج أغذية الانعاـ بكقطب)يتكفر بالمؤسسة الإنتاجية المبحكثة 

العممية كالقياس 
تـ اختبار ىذه الفرضية بمقارنة المتكسط الحسابي للإجابات عمى جميع عبارات بعد التكجو بالمستيمؾ 

عمى مقياس  (3)كمدل تكفر البعد في كحدة انتاج أغذية الأنعاـ بكقطب مع المتكسط الحسابي للأداة كىك 
سمـ ليكرت الخماسي 

 

 

تكفر بعد التكجو 
بالمستيمؾ 

المتكسط 
الحسابي 

 

الانحراؼ 
المعيارم 

قيمة 
T المحسكبة

القيمة درجة الحرية 
 sigالاحتمالية

10.9697 2.84645 15.330 29 0.000 
 spssمف اعداد الطالباف بالاعتماد عمى مخرجات : المصدر

 كبانحراؼ 10.9697مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه يتبيف لنا قيمة المتكسط الحسابي لبعد القيادة قدر ب 
 مستكل الدلالة 0.05 كىك أقؿ مف sig=0.000كما أف قيمة الدلالة المعنكية 2.84645معيارم قدره 

المعنكية المعتمد كبالتالي نرفض الفرضية الصفرية كنقبؿ الفرضية البديمة كالتي ىي تتكفر بالمؤسسة 
 ؾبعد التكجو بالمستيؿ (كحدة انتاج أغذية الانعاـ بكقطب)الإنتاجية المبحكثة 

: الفرضية الفرعية الرابعة

H0 : بعد العممية كالقياس  (كحدة انتاج أغذية الانعاـ بكقطب)لا يتكفر بالمؤسسة الإنتاجية المبحكثة
H1 : بعد العممية كالقياس  (كحدة انتاج أغذية الانعاـ بكقطب)يتكفر بالمؤسسة الإنتاجية المبحكثة

تـ اختبار ىذه الفرضية بمقارنة المتكسط الحسابي للإجابات عمى جميع عبارات بعد العممية كالقياس 
عمى مقياس  (3)كمدل تكفر البعد في كحدة انتاج أغذية الأنعاـ بكقطب مع المتكسط الحسابي للأداة كىك 

سمـ ليكرت الخماسي 
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تكفر بعد 
العممية كالقياس 

المتكسط 
الحسابي 

 

الانحراؼ 
المعيارم 

 

قيمة 
T المحسكبة

القيمة درجة الحرية 
 sigالاحتمالية

9.3000 2.75618 12.520 29 0.000 
 spssمف اعداد الطالباف بالاعتماد عمى مخرجات : المصدر

 كبانحراؼ معيارم 9.3000مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه يتبيف لنا قيمة المتكسط الحسابي لبعد القيادة قدر ب 
 مستكل الدلالة المعنكية 0.05 كىك أقؿ مف sig=0.000كما أف قيمة الدلالة المعنكية 2.75618قدره 

المعتمد كبالتالي نرفض الفرضية الصفرية كنقبؿ الفرضية البديمة كالتي ىي تتكفر بالمؤسسة الإنتاجية 
بعد العممية كالقياس  (كحدة انتاج أغذية الانعاـ بكقطب)المبحكثة 

: الفرضية الفرعية الخامسة
H1 : بعد التحسيف المستمر (كحدة انتاج أغذية الانعاـ بكقطب)لا يتكفر بالمؤسسة الإنتاجية المبحكثة 

H0 : بعد التحسيف المستمر  (كحدة انتاج أغذية الانعاـ بكقطب)يتكفر بالمؤسسة الإنتاجية المبحكثة
تـ اختبار ىذه الفرضية بمقارنة المتكسط الحسابي للإجابات عمى جميع عبارات بعد التحسيف المستمر 

عمى مقياس  (3)كمدل تكفر البعد في كحدة انتاج أغذية الأنعاـ بكقطب مع المتكسط الحسابي للأداة كىك 
سمـ ليكرت الخماسي 

 

تكفر بعد 
التحسيف 
المستمر 

المتكسط 
الحسابي 

 

الانحراؼ 
المعيارم 

 

قيمة 
T المحسكبة

القيمة درجة الحرية 
 sigالاحتمالية

10.4333 2.55536 15.933 29 0.000 
 spssمف اعداد الطالباف بالاعتماد عمى مخرجات : المصدر

كبنحراؼ معيارم 10.4333مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه يتبيف لنا قيمة المتكسط الحسابي لبعد القيادة قدر ب 
 مستكل الدلالة المعنكية 0.05 كىك أقؿ مف sig=0.000كما أف قيمة الدلالة المعنكية ب2.55536قدره 



اىذساعخ اىَٞذاّٞخ:اىفظو اىثبىث  

 

 
67 

المعتمد كبالتالي نرفض الفرضية الصفرية كنقبؿ الفرضية البديمة كالتي ىي تتكفر بالمؤسسة الإنتاجية 
 بعد التحسيف المستمر (كحدة انتاج أغذية الانعاـ بكقطب)المبحكثة 

الدراسة وتوصيات نتائج : الفرع الثالث
مف اجؿ معرفة مدل إمكانية تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة في المؤسسات الإنتاجية قمنا بإجراء الدراسة 

التطبيقية عمى مستكل كحدة انتاج أغذية الانعاـ بكقطب حيث تـ تكزيع الاستبياف عمى المكظفيف بمختمؼ 
لمعرفة مدل تطبيؽ إدارة الجكدة بالكحدة، كقد تضمف الاستبياف  (إيطار سامي، إدارم، أعكاف)مستكياتيـ 

القيادة، اليياكؿ كالنظاـ، التكجو بالمستيمؾ، : مجمكعة مف العبارات تتعمؽ بأبعاد إدارة الجكدة الشاممة كىي
: العممية كالقياس، التحسيف المستمر كمف خلاؿ تحميؿ نتائج الدراسة التطبيقية تكصمنا الى ما يمي

 تتكفر الكحدة عمى بعد القيادة
 تتكفر كحدة أغذية الانعاـ بكقطب عمى بعد اليياكؿ كالنظاـ

 تتكفر كحدة أغذية الانعاـ بكقطب عمى بعد التكجو بالمستيمؾ
 تتكفر كحدة انتاج أغذية الانعاـ عمى بعد العممية كالقياس

 رتتكفر كحدة إنتاج أغذية الانعاـ بكقطب عمى بعد التحسيف المستـ
 تتكفر كحدة انتاج أغذية الانعاـ بكقطب عمى المتطمبات الأساسية لتطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة

 
 :توصيات الدراسة

نظرا لككف إدارة الجكدة الشاممة مف أىـ الأساليب الإدارية في كؿ المنظمات كالمؤسسات الإنتاجية كفي 
كؿ القطاعات كنظرا لككف مكضكع البحث إمكانية تطبيؽ ىذا الأسمكب في المؤسسات الإنتاجية فإف 

 :الباحثاف يتقدماف بالتكصيات التالية
 .نشر ثقافة إدارة الجكدة الشاممة في المؤسسات الإنتاجية كمختمؼ المؤسسات كالقطاعات بصفة عامة

إقامة كرشات تدريبية لجميع مكظفي المؤسسات كلجميع أفراد الإدارات العميا لتكجيييـ لأىمية تطبيؽ إدارة 
 .الجكدة الشاممة

 .العمؿ عمى تكظيؼ مدير لغدارة الجكدة في جميع المؤسسات بصفة عامة
 تفكيرنا منصب ف مف اىتماـ كرعاية كألا يككقضركرة إعطاء الجكدة الشاممة الأىمية اللازمة، كما تستحؽ

 .عمى الإنتاج بدكف مراعات الجكدة كالإتقاف
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إقناع الإدارة العميا بمزايا إدارة الجكدة الشاممة كأف تمتزـ بإقناع العامميف في مختمؼ المستكيات بضركرة 
 .تغيير الثقافة السائدة بما يتلاءـ مع تطبيؽ غدارة الجكدة الشاممة

  كأخيرا يمكننا القكؿ إنو ينبغي عمى المؤسسات الاقتصادية الجزائرية خاصة الإنتاجية، بما في ذلؾ كحدة 
إنتاج أغذية الأنعاـ بكقطب الحرص عمى تطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة الشاممة كتييئة جميع متطمبات تطبيقو 
إذ ما أرادت البقاء كالاستمرارية كالمنافسة في الأسكاؽ المحمية كالعالمية خاصة مع الرىانات كالتطمعات 

 . التي تشيدىا الدكلة الجزائرية
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 الخاتمة العامة

إف نظاـ إدارة الجكدة الشاممة أخذ في الانتشار منذ اف نمت الحاجة إلى أسمكب إدارم حديث  
يتناسب مع المتغيرات الحديثة في كؿ مناحي الحياة، فسرعة نمك المعمكمات كالمعارؼ كالتقدـ كانتشار 

مفيكـ الإدارة الديمكقراطية كؿ ذلؾ بحاجة إلى فمسفة إدارية تؤمف بالمشاركة كالتمكيف إلى جانب الحسيف 
 .المستمر، كقبؿ ذلؾ الاعتراؼ بأىمية المستفيد مف العمميات كالخدمات

مف ىذا المنطؽ كاف لابد عمى المؤسسات الاقتصادية بما فييا الإنتاجية في دكؿ العالـ المتقدـ 
كبعض الدكؿ النامية تجربة تطبيؽ أسمكب إدارة الجكدة الشاممة بيدؼ أف تظؿ في سكؽ المنافسة 

كمجابية التحديات كالتطكرات التي تعرفيا البيئة الاقتصادية ىذا ما لمسناه مف خلاؿ ىذه الدراسة النظرية 
كالتطبيقية حيث اتضح لنا أف إدارة الجكدة الشاممة لـ تعد خيارا يمكف لمنظمات الأعماؿ تبنيو اك التخمي 

عنو بؿ صارت حتمية كمطمب لتجديد كتطكير المنظمات في إيطار تكجو عصر العكلمة كالتحديات 
الإقميمية كالمحمية كسمات الإدارة المعاصرة فيي تمعب دكر في تحقيؽ التنمية الاقتصادية كتجسيد اىداؼ 
المنظمات عمى أرض الكاقع كذلؾ مف خلاؿ التركيز عمى التحسيف كتطكير أداء المؤسسات كالاستجابة 

مف خلاؿ الزيادة في الإنتاجية   لمتطمبات العملاء كما تسعى إدارة الجكدة الشاممة إلى خمؽ قيمة مضافة
كدخكؿ الأسكاؽ العالمية كدخكؿ الأسكاؽ العالمية لاف مفيكـ الجكدة لـ يعد يقتصر عمى جكدة المنتج بؿ 

تعدل ذلؾ ليشمؿ جميع النشاطات ككظائؼ المؤسسة حيث تسعى إلى تحسيف كتطكير أداء العامميف 
 .ككذلؾ التطكير في أداء العامميف كنمط الكظائؼ كعممية التسيير كاتخاذ القرار

فمف خلاؿ الدراسة النظرية في الفصؿ الأكؿ تطرقنا الى المفاىيـ الأساسية التي تخص ىذا  
الأسمكب الإدارم في التسيير كتعريؼ بو مف خلاؿ تبياف المفاىيـ الأساسية التي تخص إدارة الجكدة 

الشاممة كحاكلنا تسميط الضكء عمى اىـ نماذجو كالمتطمبات التي يتكجب تكفرىا لتمكيف المؤسسات مف 
تبنيو كما شمؿ الفصؿ الثاني عمى إدارة الجكدة الشاممة كفعالية في المؤسسة الاقتصادية مف خلاؿ اىـ 

الأدكات الأساسية لإدارة الجكدة الشاممة كعلاقتيا بالتكمفة كالإنتاجية كمراحؿ تطبيؽ ىذا الأسمكب التسييرم 
ككيفية الرقابة فمف خلاؿ الدراسة النظرية تكصمنا الى اف أسمكب إدارة الجكدة اصبح ضركرة ممزمة عمى 
المؤسسات الاقتصادية تطبيقو لمكاكبة التطكرات الحديثة كمجابية التحديات لذا كجب عمييا تكفير البيئة 

 .المناسبة لتطبيقو كالرقابة لمكصكؿ الى التطبيؽ الصحيح بيدؼ الكصكؿ الى النتائج المرجكة

اما الدراسة التطبيقية كتحميمنا لإشكالية ىذا المكضكع المتمثمة في إمكانية تطبيؽ إدارة الجكدة 
الشاممة في المؤسسات الإنتاجية ككانت كحدة انتاج أغذية الأنعاـ بكقطب ىي محؿ الدراسة فتبيف أف 
ىناؾ تكافؽ لدل المكظفيف حكؿ تكفر أبعاد إدارة الجكدة الشاممة كبالتالي إمكانية تطبيؽ إدارة الجكدة 

الشاممة
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: الاستبيان  

 

 .دساعخ رطجقٞٔ فٜ اىششمخ-TQM رقٌٞٞ اٍنبّٞخ رطجٞق ٍذخو

:اىخظبئض اىشخظٞخ:   أٗلا  

 ...........................اىؼَش-

 .....................ٍذح اىخذٍخ -

 .................اى٘ظٞفخ اىذبىٞخ -

: إثؼبد ثقبفخ اىَْظَخ:   ثبّٞب

   ٝزؼيق ٕزا الاعزقظبء ثئثؼبد اىثقبفخ راد الاسرجبط ثبىج٘دح، ٕٗ٘ ٝزضَِ ٍجَ٘ػخ أعئيخ رزؼشع

   ىَجلاد خَغخ سئٞغٞخ فٜ اىششمخ اىزٜ رؼَو فٖٞب، ٗرٌ رغطٞخ مو ٍجبه فٖٞب فٜ جضء ٍْفظو ٗثؼْ٘اُ

 .  ٍغزقو ٗٝقغ رذذ مو ٍجبه ٍِ ٕزٓ اىَجلاد خَظ أعئيخ مو ٍْٖب ٝغطٜ جضئٞخ ٍِ جضئٞبد ٕزا اىَجبه

 

 غٞش ٍ٘افق
 رَبٍب

 غٞش 
 ٍ٘افق

 ٍ٘افق  ٍ٘افق ٍذبٝذ
 ثشذح

 انشلى اتعاد إداسج انجٕدج انشايهح

:تعذ انمٛادج        ألا 

 ٝشرجظ ٍغز٘ٙ اىج٘دح ثَذٙ قج٘ه إداسح اىششمخ ثبىَغؤٗىٞخ      
 اىَغزقيخ ثبىج٘دح

1 

 َٝنِ رذقٞق اىج٘دح ٍِ خلاه اىزذ٘ه اىشبٍو فٜ َّظ إداسح     
 اىششمخ

2 

 رؤٍِ إداسح اىششمخ ثضشٗسح ٍشبسمخ اىؼبٍيِٞ فٜ ارخبر      
.اىقشاساد ٗرذَو اىَخبطش   

3 

.رششك إداسح اىششمخ اىؼبٍيِٞ فٜ شزٚ ّ٘ادٜ اىزغٞش       4 

. رذسك إداسح اىششمخ ثإَٔٞخ اىذٗافغ ٗ اىذ٘افض فٜ اىؼَو      5 

:تعذ انٓٛاكم ٔ انُظاو        ثاَٛا 

.رنُ٘ ػَيٞخ الارظبه فٜ ط٘سح سعَٞخ ٍٗنز٘ثخ        1 

.رٖزٌ الإداسح ثزذسٝت اىؼبٍيِٞ ثبىششمخ        2 

 رقً٘ اىششمخ ثَشاجؼخ اىزقذً اىَشزشك رجبٓ ثقبفخ اىج٘دح      
.ثبىششمخ  

3 

 

 

 

 

 

 



 

 
76 

 

 ٝ٘جذ اىزضاً مبٍو ٍِ قجو جَٞغ اىؼبٍيِٞ ثفيغفخ اىج٘دح      
.اىشبٍيخ فٜ اىششمخ  

4 

 إداسح اىششمخ رؤٝذ ٗرغبّذ اىثقبفخ اىَجْٞخ ػيٚ رْبفظ      
.ٗرظبسع اىؼبٍيِٞ  

5 

:تعذ انتٕجّٛ تانًستٓهك       ثانثا 

 ششمزْب رغزٖذف إدخبه اىجٖجخ ٗاىغشٗس ػيٚ ٍغزٖينٜ      
.ٍْزجبرْب   

1 

 ٝ٘جذ إزَبً ٍِ قجو إداسح اىششمخ ثبىَغزٖينِٞ اىذاخيِٞ فٜ     
.اىششمخ  

2 

 ٝزٌ ػقذ اجزَبػبد ٍٗقبثلاد ٍْزظَخ ٍغ اىَ٘سدِٝ ثٖذف      
.دو اىَشبمو اىَزؼيقخ ثبىج٘دح  

3 

 رٖزٌ اىششمخ فٜ رخطٞظ الادزٞبجبد ٍِ ٍْزجبرٖب فٜ     
. اىَغزقجو  

4 

 إداسح اىششمخ لا رشٙ ّفغٖب ٍ٘سد ٗمزىل لا رشٙ اىؼبٍيِٞ     
. مَغزٖيل  

5 

 ساتعا  :تعذ انعًهٛح ٔ انمٛاط     

 رقجو الإداسح ثبُ ٍغؤٗىٞخ اىؼَيٞبد اىزٜ رزٌ داخو اىششمخ      
.رقغ ػيٖٞب  

1 

 رٖزٌ اىششمخ إزَبً مبٍو ثنو ّ٘ادٜ اىزٜ َٝنِ قٞبعٖب      
. ثغٖ٘ىخ ٗ ريل اىزٜ رنُ٘ غٞش قبثيخ ىيقٞبط فٜ أػَبه اىششمخ 

2 

 رشمض اىششمخ ثظفخ أعبعٞخ ػيٚ رذغِٞ ّظبً ٗر٘جٞٔ     
. اىؼبٍيِٞ ثشنو طذٞخ   

3 

 ْٕبك ٗض٘ح د٘ه ٍفًٖ٘ الاخزلافبد اىذبطيخ فٜ اىَ٘اطفبد     
.ّٗغت اىَغبدبد ػْذ إجشاء ػَيٞخ اىقٞبط  

4 

:تعذ انتحسٍٛ انًستًش        خايسا 

.إُ ػَيٞخ قٞبط اىج٘دح لا رشنو أٗى٘ٝخ فٜ أػَبه ششمزْب       1 

 رذشص اىششمخ ػيٚ ر٘فٞش ٗرخظٞض اى٘قذ ٗاىذػٌ ىيزأمٞذ ٍِ     
.أُ خطظ رذغِٞ اىج٘دح ٝزٌ رْفٞزٕب ٍِ قجو اىؼبٍيِٞ  

2 

 رغزثَش إداسح اىششمخ ٍؼظٌ ٗقزٖب فٜ اىزفنٞش ط٘ٝو الأجو ٗ     
.اىزخطٞظ ىزذقٞق اىج٘دح  

3 

 ٝ٘جذ فٜ اىششمخ فٌٖ مبٍو ىيؼلاقبد الاػزَبدٝخ ىنو ٍِ إٔذاف     
.الأقغبً ٗ الإداساد اىَنّ٘خ ىيششمخ  

4 

 

 -ٗفٜ الأخٞش ّشنشمٌ ػيٚ رؼبّٗنٌ ٍؼْب ٗٗفقنٌ الله فٜ ػَينٌ 


