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جودة متعلقة بإدارة ا مفاهيم ا ة تقديم مختلف ا ظريا، هو محاو موضوع  جة هذا ا هدف الأساسي من معا  ان ا
دراسة بصفة أساسية على واقع أداء  زت هذ ا متميز باعتبارهما مدخلين اداريين حديثين، وقد ر شاملة والأداء ا ا

متميز في اطار  عاملين ا يب TQMا مؤسسة من اجل إيجاد الأسا تي تقدمها ا متميز ا ماذج الأداء ا ا  او ما ت  ،
ا ترقية الأداء، وحاو فيلة  دفلى تحليل ما مدى تطبيق إدارة  ا ية بوحدة باتيميتال بعين ا ميدا دراسة ا خلال هذ ا

عليا على علم ودراية  ا فب الأخير أن مسؤوي الإدارة ا ظمة، توصل لم متميز  شاملة في تحقيق الأداء ا جودة ا ا
عمل على تحق توج، ا م شاملة من خلال مراقبة وفحص ا جودة ا زبائن، بمفهوم إدارة ا مستهلك ورضا ا يق رغبات ا

مؤسسة  عامة رغم هذا فان ا بها ا جودة ملتزمة بتطبيقه على جميع وظائفها وجوا ظام خاص با ها  وحدة  ما أن ا
ـ  ظيم وسياسة وأهداف واضحة  ى وجود ت تميز في أداء TQMتحتاج ا ى ا لزبائن، بالإضافة ا ذا استماع  ، و

ي يساهم في ت مهارات  شاملة.ا جودة ا  حسين ا

لمات  مفتاحية:ا متميز ا شاملة، الأداء ا جودة ا  إدارة ا

ABSTRACT 

The primary objective of this topic is to attempt to present the various concepts related 

to the management of the total quality and outstanding performance as two modern 

administrative input, this study focused mainly on the reality of evaluating the 

performance of outstanding and we also discussed the outstanding performance models 

provided by the institution in order to find ways to improve performance. 

Through our field study, we tried to analyze the implementation of TQM by monitoring 

and testing the product, working to achieve consumer desires and customer satisfaction, 

the unit has a quality system committed to applying it to all its function and general 

aspects. 

However, the organization needs to have a clear policy and objective for TQM as well 

as listening to customers as well performance …etc. 

key words : the managements of the total quality , Outstanding performance 
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 توطئة: 
ها تأثير  أفرزت الاحداث     ان  تي  تغيرات ا عديد من ا عشرين ا قرن ا هاية ا ذ  م م عا تي شهدها ا متلاحقة ا ا

مة  عو حو ا ة سريعة ومعقدة  مي يتميز بحر عا ظام ا ب، حيث أصبح ا جوا افة ا مباشر وغير مباشر على 
وجية ذات  و ت تطورات ا بتها من أوتحرير الأسواق، فضلا عن ا جميع موا شاملة مما يحتم على ا جودة ا ظمة ا أ

مجالات. دائم في شتى ا تفوق ا بقاء وا  أجل ا

ظر في  ان     ها بإعادة ا يف معها مما سمح  ت ظمات وا م قدرات ا شاملة أحدثت تجاوزات  جودة ا إدارة ا
ون قادرة على  تحديات حتى تم مواجهة هذ ا يب  تدابير والأسا افة ا تي تأسست عليها واتخاذ  مفاهيم ا مبادئ وا ا

جاح بدرجة تضمن ا متميز  ية من الأداء ا جديد بتأقلم  تحقيق مستويات عا وضع ا ك امام هذا ا ى ولا يتحقق ذ أو
حديثة،  تقليدية في الإدارة ا يبها ا خارجي وتغيير أسا داخلي وا حاصلة في محيطها ا مستمرة ا تطورات ا ومسايرة ا

طرق وبأقل جهد وت مطلوبة بأفضل ا مواصفات ا لأعراض وا ية وفقا  فاءة  وفعا  لفة.اذا ما ارادت تحقيق أهدافها ب

م يقتصر تطبيقها        خدماتية، اذ  تاجية وا مؤسسات الإ شاملة في ا جودة ا تي حققتها إدارة ا جاحات ا ل ظرا 
ظمات  م هما والارتقاء في الأداء، وا افسة بي م امي شدة ا ظمات وت م سلع مما يزيد من حجم ا اعة ا على ص

ن أن تي لا يم ظمات ا م غيرها من ا جزائرية  تغيير، فلابد أن  ا تي تتميز بسرعة ا تطورات ا شاطها عن ا تعزل 
ظرا  اعة  ص جودة خاصة في ا يز على ا تر ك با بية، وذ اعات الأج ص خدمات وا تجات وا م افسة ا فتح أمام م ت

ي، وتم  ي الإجما وط اتج ا قطاع، وزد الاهتمام به باعتبار جزء من ا تي يواجهها هذا ا حو لتحديات ا لجوء  ا
بشري،  مورد ا اعة ورفع أداء ا ص ة ا ا ى تحقيق افضل الاعمال من اجل تعزيز م ذي يهدف ا تحسين الادائي ا ا
ذي  مصطلح ا مستويات هذا ا ظمات وعلى جميع ا لم متميز،  جودة في تحقيق الأداء ا س فلسفة إدارة ا وهذا ما يع

ة أسا ظمات وتتخذ رسا م ن يمثل شعار ترفعه ا ا يم متميز، ومن ه شاملة والأداء ا جودة ا ه مرتبطا بإدارة  ا سية 
ظمات؟صياغة  لم متميز  شاملة في تحقيق الأداء ا جودة ا ية: ما مدى تطبيق إدارة ا تا ية ا ا  الإش

ية: تا فرعية ا درج الأسئلة ا ية ت ا  ضمن هذ الإش

شاملة؟ - جودة ا مقصود بإدارة ا  ما ا

ن  - ظمات؟يف يم م متميز في ا  تحقيق الأداء ا

مؤسسة؟ - شاملة برفع أداء ا جودة ا ن توضيح علاقة ا  يف يم

فرضيات:  ا

ية  - شاملة هي فلسفة الإدارة وممارستها بفعا جودة ا جازإدارة ا ظمة. لإ م  اهداف ا
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بشرية في ظل - فاءات ا مهارات وا ظمات من خلال توفير ا م متميز في ا تطبيق إدارة  يتحقق الأداء ا
شاملة. جودة ا  ا

امل  - ه توجد علاقة ت مؤسسة بأ شاملة برفع أداء ا جودة ا وية تبرهن علاقة ا ة إحصائية مع توجد دلا
هما.  وتبادل بي

دراسة:  أهمية ا

زبائن عن      شاملة مع رغبات وحاجات ا جودة ا دراسة في مدى توافق إدارة ا متميز،  طريقتبرز أهمية ا الأداء ا
سريعة  تغيرات ا حداثة ويتماشى مع ا تي تعد موضوع يتسم با شاملة ا جودة ا ي أسلوب وفلسفة إدارة ا طلاقا من تب ا

متميز. ى مستوى الأداء ا لوصول ا واعها، بتشخيص مستوى جودتها  لمؤسسات بمختلف أ افسية   تحقيق ميزة ت

دراسة:  أهداف ا

هدف من هذ     ى ما يلي: ان ا لتوصل ا مشروع  ب ا مام بجميع جوا ة الا دراسة محاو  ا

اعية. - ص مؤسسات ا ية تطبيقه في ا ا شاملة وعن إم جودة ا ضوء على مفهوم إدارة ا  تسليط ا

شاملة. - جودة ا اعية في ظل تطبيق أداة ا ص ظمات ا م متميز على مستوى ا  قياس الأداء ا

ظمات ا - م متميز.معرفة مدى استعمال ا مصطلح الأداء ا اعية   ص

شاملة وعلاقتها  - جودة ا توضيح دور إدارة ا يها  متوصل ا تائج ا اء على ا ى بعض الاقتراحات ب وصول ا ا
متميز.  بالأداء ا

دراسة:  حدود ا

متميز. شاملة في تحقيق الأداء ا جودة ا موضوعية: تتضمن دور إدارة ا حدود ا  ا

حدود جامعية  ا ة ا س يا خلال ا دراسة ميدا ية: تم تطبيق ا زم  م.2017-2016ا

دفلى بمؤسسة باتيميتال. دراسة في ولاية عين ا ية: أجريت هذ ا ا م حدود ا  ا

دفلى. عمال بمؤسسة باتيميتال بعين ا دراسة على عدد من ا بشرية: اشتملت هذ ا حدود ا  ا

دراسة: هج ا  م

ا ا في دراست ما يصورها  استخدم ظاهرة  ذي يعتمد على دراسة ا هج ا م تحليلي، وهو ا وصفي ا هج ا م ا
واقع.  ا
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دراسة:  صعوبات ا

ا بهذ  ا في فترة قيام تي واجهت صعوبات ا ا به من صعوبات وعوائق من بين أهم هذ ا لا يخلو أي عمل قم
دراسة هي:  ا

يين بملأ  - مع  الاستمارة.عدم وجود استجابة من طرف ا

متميز. - مصطلح الأداء ا ظمات  م  عدم استعمال معظم ا

دراسة: ل ا  هي

ى فصلين: دراسة ا ا بتقسيم ا مقدمة، قم ى ا ا ا  بعد تطرق

فصل الأول مفاهيمي  الإطار: ا ظري وا متميز، وقد قسم  لإدارةا شاملة والأداء ا جودة ا ى مبحثينا ، حيث ا
ا  مبحث الأولخصص ظرية  ا ا  لإدارةلأسس ا ما قسم متميز،  شاملة، والأداء ا جودة ا مطلبا ى مطلبين ا  ا

شاملة، أما  الأول جودة ا ييتحدث عن عموميات حول إدارة ا ثا مطلب ا ى أساسيات حول الأداء  ا ا ا خصص
متميز.  ا

ا  ي وخصص ثا مبحث ا ا ا ما قسم سابقة  دراسات ا ى ا ى مطلبين:ا  ا

تائج وتوصيات، مطلب الأولا ي:  ثا مطلب ا ل دراسة.وا خاصة ب ملاحظة ا تعليقات وا  : ا

ي: ثا فصل ا حاس ا اعية وا ص ي ا مبا مؤسسة ا ية   دراسة ميدا

ى       دفلى، وبدور قسم ا حاس بعين ا اعية وا ص ي ا مبا مؤسسة ا ية  ميدا دراسة ا ا فيه ا او : حيث مبحثينفت
ا في  ج مبحث الأولعا اعية وقسم  ا ص ي ا مبا مؤسسة ا ى مطلبينعرض شامل  يتحدث عن تقديم عام  لأول: اا

يمؤسسة باتيميتال، أما  ثا شاملة بمؤسسة باتيميتال، اما  ا جودة ا لم عن واقع تطبيق مراحل إدارة ا مبحثفيت  ا
ي ثا لدرا ا هجية  م ا فيه الإجراءات ا ج ى فقد عا مطلب الأول مطلبين،سة بحيث قسم هذا الأخير ا هج  ا م ا

دراسة، ومجتمعها أما  مستخدم في ا مطلب الأخير ا برامج ا ة با ات بالاستعا لبيا جة إحصائية  يب معا أسا
 .SPSSالاحصائي 

بحثوفي الأخير       دراسة وهي عبارة عن مجموعة من ا خاتمة ا متمثلة في عرض حصيلة ا تي تم  ائجتوا ا
يها  توصل ا دراسةا  .وآفاق ا

 



 

 

 

 

 الفصل الأول
ار الجو  الإطار النظر والمفاهيمي لإ

اء المتمي  الشاملة والأ
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 :تمهيد
حة      سا غة، وبرزت مؤخرا على ا ثر مواضيع إدارة الأعمال أهمية با قائمة على أ شاملة ا جودة ا تتصدر إدارة ا

جودة  ضوء حول موضوع إدارة ا قرار، فإن تسليط ا اع ا باحثين وص شغالات ا قدر الأوفر من ا تحظى با علمية  ا
و  واقع أصبح من أو ية تطبيقها على أرض ا ا م شاملة وا  توضيح ا ة جدية هادفة  مؤسسات، من خلال محاو يات ا

ب والاتقاء في أدائها من  ر وصول وا ة ا زة عليها، محاو مرت لمبادئ ا تفاصيل وتقديم تعاريف واضحة وشاملة  ا
لأداء  حقيقية  صورة ا ثير من حبرها لإعطاء وتجريد ا باحثين وتدفق ا ما جرت أقلام ا طا متميز،  ى ا جيد إ ا

واقع تماشيا ا ارهم وتبلورها على أرصف ا جمع أف ل مؤسسة، فيسعى الأفراد جاهدين  متميز، باعتبار هدفا ساميا 
شاملة. جودة ا عصر لإدارة ا  مع متطلبات ا

جودة      ماذجه وتأثير بإدارة ا تعريج على سبيل  متميز وا لأداء ا ى شامل  فصل إعطاء مع حاول في هذا ا س
شاملة.  ا
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متميز. شاملة والأداء ا جودة ا ظرية لإدارة ا مبحث الأول: الأسس ا  ا

ى  مؤسسات إ راهن حيث تسعى ا وقت ا سائدة في ا مستقبلية ا توجيهات ا حاصلة من أحداث ا تطورات ا تعتبر ا
خدمات  تميز في أدائها، من خلال رفع مستوى ا جودة وا متمثلة في ا تاجتحقيق أهدافها ا خ أو تخفيض والا ....إ

تي تعيق عملية تطوير. ل ا مشا  ا
تحقيق الأداء  عمل  ظم ا بشرية  لموارد ا متميز  ظيم الأداء ا شاملة يساعد في ت جودة ا ي برامج إدارة ا فإن تب

جودة فيه. متميز وضمان ا  ا
شاملة. جودة ا مطلب الاول: عموميات حول إدارة ا  ا

شامل جودة ا ظام إدارة ا م، فهي إن  عا حاء ا مؤسسات على حد سواء في جميع أ ذي لا يتجزأ من أراء ا ة هو جزء ا
جودة. معايير ا ضمان مطابقة  مختلفة  مؤسسة ا  ضبط وتعريف وتوثيق ومراقبة وتحسين عمليات ا

شاملة) جودة ا  .(TQMأولا: تعريف إدارة ا

جودة  اوت مفاهيم إدارة ا تي ت تعاريف ا شاملتعددت ا اا ر أهمها: ة ويم  ذ
ية) تعريف-1 بريطا جودة ا ظمة ا  (. BQAم

متاحة  مادية ا بشرية وا موارد ا ى استخدام ا تي تهدف إ ظمة ا م شاملة هي فلسفة الإدارة وممارسات ا جودة ا إدارة ا
ظمة م جاز أهداف ا ية لإ ثر فعا  .1أ

دا ) تعريف-2 لا   (.John oklandجون أو
طاق  افسي، على  ت تها ووضعها ا يتها ومرو تطور فعا ظمة  م تي تدار بها ا وسيلة ا شاملة هي ا جودة ا " إدارة ا

ل" عمل   2ا
 ":Crosbyروسي" تعريف-3

ها  ها مسبقا، حيث أ تخطيط  تي تم ا شاطات ا ضمان سير ا ظمة،  م هجية ا م شاملة تمثل ا جودة ا "إن إدارة ا
ب حدوث الأسلوب الأم ح وتج ذي يساعد على م لات،ثل ا سلوك  مش عمل على تحفيز وتشجيع ا من خلال ا

ية" فاءة وفعا بشرية ب مادية وا موارد ا ظيمي الأمثل في الأداء واستخدام ا ت  3الإداري وا
شاملة: جودة ا  مفهوم إدارة ا

شاملة هي فل جودة ا قول بأن إدارة ا ن ا تعاريف يم ظام ومن خلال هذ ا هج أو  سفة هي فلسفة إدارية حديثة تأخذ 
ل  ك من أجل تحسين وتطوير  ظمة، وذ م ل شيء في ا إداري شامل قائم على أساس إحداث تغييرات جذرية 

                                                           
شر وتوزيع وطباعة، عمان، الأردن  خضير 1 ل مسير  شاملة، دار ا جودة ا  .74، ص2000اظم حمود، إدارة ا
مرجع، ص  2  .74فس ا
توزيع، عمان  3 شر وا ل عمليات، دار صفاء  تاج وا  .349، ص2001هايل عقبوب، فاخوري، إدارة الا
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رضا  لفة بهدف تحقيق أعلى درجة من ا ى أعلى جودة في مخرجاتها سلعا أو خدمات وبأقل ت لوصول إ اتها  و م
ه.دى عملائها من خلال إش  1باع حاجاتهم ورغباتهم وفق ما يتوقعو

شاملة: جودة ا يا: أهداف إدارة ا  ثا
ن عرض أهم أهداف   2ما يلي: TQUيم

خدمة. أن-1 تج أو ا م تقلبات في جودة ا ن من ا ظمة هي الأفضل دائما مع وجود أقل قدر يم ون م  ت
تي  أن-2 مختلفة ا توزيع ا وات ا تجات من خلال ق م خدمات وا ظمة هي الأسرع دائما بتقديم أفضل ا م ون ا ت

هائي. مستخدم ا ى ا وصول إ ن من ا  تم
ة-3 مرو دائمة  ا تعديلاتا عملاء. وأدخل ا تاجية وفقا لاحتياجات ا متطلبات الا وع ا حجم و لازمة في ا  ا

جو  يفية إدارة وتعتبر أهداف إدارة ا ب على إدارة أن تعرف  مديرين وتج ب ا لية أهدافا مرغوبا فيها من جا دة ا
اسب،  م وقت ا صحيح وفي ا موازة بين هذ الأهداف على حسب  وأن تهتمهذ الأهداف في الاتجا ا ظمة با م ا

ظمة وهذا يحتم على إدارة  م ضعف في ا عمل على علاج أوجه ا سببية وا جديدة أهميتها ا قيم ا ظمات تعلم ا م ا
جودة. ظمات من خلال تحسين ا م تجها وضرورة قيادة ا تي يجب أن ت ممارسات ا  وا

  

                                                           
ة  مزغيش-1 جزائر، س رة ماجستير، فرع تسويق، جامعة ا شاملة، مذ جودة ا مؤسسة في ظل إدارة ا حليم، تحسين أداء ا عبد ا

 . بتصرف60م، ص2012
تاج، فلسفة إدارة الأعمال، دار جامعية، ص 2 ري، تخطيط ومراقبة الا ب يا ا  .32صو
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ل ) ش شاملة1-1ا جودة ا  .1(: أهداف إدارة ا
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

هجية  م مصدر: عمر وصفي عقلي، ا املة ا مت  .40، صTQMـ ا

شاملة. جودة ا ثا: مبادئ إدارة ا  ثا
اها  تقوم ن لإدارة أن تتب تي يم مبادئ ا شاملة على مجموعة من ا جودة ا  فلسفة إدارة ا

ن ى أفضل أداء مم وصول إ  : 2من أجل ا
يز-1 تر عميل ا ي تبذل على ا ظمة ا لم خارجيين  عملاء ا ا ا عميل ه جهود من: ويقصد با أجل تحفيزهم على  ا

عامليين خدمات وأيضا ا تجات أو ا م جودة  شراء ا ذين يتوقف على أدائهم تحقيق مستوى ا شأة، وهم ا م داخل ا
مطلوب.  ا

                                                           
ـ  1 املة  مت هجية ا م  .40ص ،TQMعمر وصفي عقلي، ا
يا 2 ر، ص صو ري، مرجع سبق ذ ب  .34محمد ا

شاملة جودة ا  إدارة ا

بر  حصة أ
سوق  في ا

جودة 
ية  عا

 

تحقيق 
يف ا  ت

تت

تحسين 
 مستمر

بقاء تفوق ا والاستمرار وا  

عملاء من خلال  تحقيق رضا وسعادة ا
ية  سلعة أو خدمة ذات مستوى جودة عا

مال  يبلغ حد ا

تاجية فاءة الا  رفع 
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يز-2 تر تائج معا ا عمليات وا تي تعترض سبيل على ا ل ا لمشا جهود على إيجاد حلول مستمرة  يز ا : يجب تر
جودة في عمليات ذ ة تعتبر مؤشرا على عدم ا معي تائج ا خدمات، فا تجات وا م وعية ا  اتها.تحسين 

وقاية-3 ن قياس جودة 1من الأخطاء قبل وقوعها ا لقياس بحيث يم مبدأ باستخدام معايير  : يتطلب هذا ا
معايير بعد وقوع الاخطاء. تاج بدلا من الاقتصار على استخدام ا اء عملية الا خدمة أث تجات أو ا م  ا

قو الأفراد تدعيم-4 عاملة، وأن تدرك أهمية مقابلة جهودا : يجب على الإدارة أن تعمل على تعبئة خبرات ا ى ا
ميه روح  ن ت ي، و ما تعويض ا تعويض على ا تاجية ولا يقتصر ا عملية ا شعارهم بأهميتهم في ا اء وا  ث عامليين با ا

هم. يف من خلال إشرا ا ت تاجية وخفض ا عمل وزيادة الا تطوير ا فرص  هم أمامهم ا شعارهم بأ فريق وا   ا
ه اتباع-5 م قراراتا علمي في اتخاذ ا ادا على ج ا قرارات است شاملة على اتخاذ ا جودة ا : يعتمد مفهوم إدارة ا

عامليين من  فيذ جميع ا تحسين ويشترك على ت لات من خلال فرض ا مش حل ا علمي  مفهوم ا ي ا حقائق، وتب ا
تفهم وهذا يعتمد بدور على ك من خلال ا معلومات. مديرين وقوى عاملة وعملاء، وذ فاء ا  جهاز 

سية معلومات-6 ع تغذية ا جاح في ا ك فإن ا ذ سابقة، و خمس ا مبادئ ا معلومات بدور هام في تحقيق ا : تقوم ا
تعايش مع ما  تي تمس الأفراد من مشرفين، مساعدي مديرين، ومديرين من ا سية" ا ع تغذية" ا حصول على ا ا

ظماتهم ومراقبة سير عمليا لارتقاء بمستوى الأداء وضمان يدور في م ضمان  مدخلات هو ا تهم بدءا من مرحلة ا
جاح.  ا

ي: أساسيات حول الأداء  ثا مطلب ا متميز ا  :ا

متميز ضروريا من أجل ضمان بقائها،       مؤسسات بتحقيق الأداء ا حاصلة، أصبح اهتمام ا تغيرات ا في ظل ا
مسيرين بمهامهم وفق  واستمرارها من خلال بلوغ الأهداف عن طريق بشرية ومدى قيام ا لموارد ا استخدام الأمثل 

متميز. عملية الأداء ا  معايير محددة 
متميز  :Excellence أولا: تعريف الأداء ا

ى  تطرق إ ي: عدة تعاريفس تا ا ر أبرزها  ه وذ رين حو مف ظر ا ظرا لاختلاف وجهة  متميز   الأداء ا
س ويل " يعرف-1 متميزMAXWELLما صحيحة، " الأداء ا طريقة ا صحيحة با ود ا ب جاز ا بع من إ ه ي : بأ

شاملة. جودة ا ك يتماشى مع مبادئ إدارة ا  2وهو بذ
متميز ما-2 لإتقان" عرف الأداء ا ه" مستوى مرتفع   3بأ

 مفهوم الأداء:
مهام  صحيح ضمن ا فء وا وجه ا جاز الأعمال با قدرة على ا ه تلك ا ية "على أ لية وبطريقة غير روتي هي ا

 1ومتميزة".

                                                           
ر، ص 1 ري، مرجع سبق ذ ب يا محمد ا  .35صو
قاهرة،  2 توزيع، ا شر وا ل متميز، دار غريب  سلمي، إدارة الأداء ا  .112، ص2000علي ا
فسه، ص 3  .11مرجع 
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لي لأداء  حو الارتقاء بمستوا ا ى تحقيقه  مؤسسة إ متميز يجب أن يسعى مجمل أفراد ا ك أن الأداء ا يفهم من ذ
عمل على استمرارها  مستهدفة وا تائج ا محافظة على ا ي ا تا شاملة، وبا لأهداف الاستراتيجية ا محقق  مؤسسة ا ا

فترات طويلة.مستقب  لا و
ما يلي متميز: تم تلخيصها  يا: أهداف الأداء ا  :2ثا

ثقة. - عملاء وتحسين ا ز بقوة ا  إيجاد ثقافة تر
عمليات. - بشرية على أسلوب تطوير ا موارد ا مخرجات وتدريب ا وعية ا  تحسين 
ل  - مشا حقائق وترتيب وتحليل ا ى ا ادا إ قرار است سيطرة عليها.تعليم اتخاذ ا  وا
لمؤسسة. - رئيسية  زبائن وتهيئة الأهداف ا حفاظ على ا  ا
عمليات. -  متابعة وتطوير أدوات قياس أداء ا

متميز ماذج الأداء ا ثا:   .ثا
متميز  ى الاستفادة من خبرات الأداء ا تي تمثل أسلوبا يهدف إ متميز وا ماذج في الأداء ا ظهرت بعض ا

تحسين أدا ظمات  ية:لم فاءة وفعا ظمة ب م عاملين بما يساهمون في تحقيق أهداف ا  ء ا
موذج-1 لأداء  ا ي  يابا موذجا متميز)  Deming )3ا

ج يام ديم جودة  ارتبط اسم و تطبيقية لإدارة ا علمية وا يابان باعتبار أول من وضع أسس ا جودة في ا ة ا بحر
بشري هو الأساس ومصدر  صر ا ع ج" بأن ا طلق "ديم لإدارة، وا املة  ها بمثابة فلسفة مت ذي يرى أ شاملة ا ا

ل في مجموعها إطارا عاما يم موذج على "أربعة عشر مبدأ" يش ة من الاهتمام، ويشتمل  ظمات الاستعا لم ن 
موذج شأ هذا ا موذجا خاصا به،   .1950أجل وضع 

طرائق  مستمر وا تحسين ا داخلية وا شغيلة ا عمليات ا جودة في محور ا ي على تحقيق ميزة ا يابا موذج ا ز ا وير
ت صحيح باستخدام ا ل ا ش عمليات با قيام با متعلق في ا ب ا جا لعمليات وهو ا مثلى  ذاتي، حيث يتم ا قييم ا

تائج قياس  عمليات داخلية والادارية مقارة  تحسين في ا تطوير وا عمل على ا ضعف وا قوة وا واحي ا تشخيص 
تحسين  ظام ا ج"  افسين، ووضع "ديم م ماضية ومقارتها مع ا ة ا لس معتمدة  محلية ا مرجعيات ا الأداء في ا

متمي تحقيق الأداء ا أساس  مستمر  ما يلي:ا ج" وهي   ز، تعرف ب "دائرة ديم
تجplanخطط - م مجالات تصميم ا ى خطط في أي مجال من أجل ا تج-: بمع م يع ا  تص
شف الأخطاء.DOفذ - ه من أجل  فيذ ما خطط   : قم بت

                                                                                                                                                                                                      
متميز، ج-1 ظمي ا م ى تحقيق الأداء ا سبيل إ شاملة ا جودة ا جزائرية، أحمد بن عيشاوي، إدارة ا مؤسسة ا امعة ورقلة، مجلة الأداء ا

عدد  .42، ص2013-03ا
ة،  2 رة ماستر، علوم تسيير جامعة خميس مليا بشرية في مؤسسات مذ موارد ا تطوير الإداري وأثر على أداء ا ي، ا رحما ية سعيد ا غ

 . 52، ص2014
ظمات ودورها في تحقيق 3 م خدمات في ا دة، واقع جودة ا ي رة ماجستير، علوم اقتصادية، تخصص تسيير  فايسي  متميز، مذ الأداء ا

ظمات،   ، بتصرف.80-79، ص2012م
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تشف عن أسباب الأخطاء.chedeدقق -  : تحري وا
ل معايActأعمل - حلول على ش ه.: صحح الأخطاء، وقم بصياغة ا لاستفادة م  ير 
 

ل ) ش ج2-1ا ديم مستمر  تحسين ا ظام ا  )1 
 

 (Pخطط)

 (Aأعمل)        ( Dفذ)

 (cدقق)        

توزيع، طبعة أوى،  شر وا ل تاجي وخدمي، دار جرير  شاملة في قطاع ا جودة ا سمراوي، إدارة ا مصدر: مهدي ا ا
 .87، ص 2007عمان، الأردن، 

و  موذج-2 دريجما  :Malcom badrigeبا
دريج أحد رواد  و با ذي خصصت جائزة باسمه ثم إقرارها في  TQMيعد ما ية ا رئيس  1987أمري في عهد ا

موذجية، ويشرف  جح في تطبيق معايير  تي ت ية ا ات الأمري لشر ح باسمه  د ريجان" بحيث تم ا ي "رو الأمري
ية" وجيا الأمري و ت لمعايير وا ي  وط معهد ا لحصول عليها "ا ات  شر افس ا  2على هذ جائزة وعلى ت

ى ما يلي: موذج إ  3ويهدف هذا ا
مية. - ت ظيم وا ت  ا
معلومات. -  ا
لمستقبل. - تخطيط  تحليل وا  ا
تدريب. - تعليم وا  ا
جودة. - يد ا  تأ
جودة.  -  تأثيرات ا
تقييس(. - ميط )ا ت  ا
رقابة. -  ا
موذج-3 متميز  ا لأداء ا  :EFQMالأوروبي 

                                                           
ى، عمان، الأردن، 1 توزيع، طبعة أو شر وا ل تاجي وخدمي، دار جرير  شاملة في قطاع ا جودة ا سمراوي، إدارة ا ، ص 2007مهدي ا

87. 
ش 2 بشرية، دار ا موارد ا ى، عمان، الأردن عمر وصفي عقلي، إدارة ا توزيع، طبعة أو  .183، ص2005ر وا
توزيع، قاهرة،  3 شر وا لطباعة وا معرفة، دار غريب  يات الإدارة في عصر ا ماذج وتق  .51-49، ص2002علي سلمي، 
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ماذج  موذج من أبرز  موذج على يعتبر هذا ا معاصر، ويقوم هذا ا م ا عا تميز شائع باستخدامه في ا إدارة أداء ا
شأ  شاملة،  جودة ا رة ا ية: 19881قاعدة أساسية من ف تا  2ويشتمل الأسس ا

مستهدفة. - تائج ا يز على ا تر  ا
عملاء. - يز على ا تر  ا
واضحة. - ة والأهداف ا فعا قيادة ا  ا
عم - طق ا حقائق.الإدارة بم املة والاعتماد على ا مت  ليات ا
ظمة. - م عامليين با ين الأفراد ا مية وتم  ت
تجديد. - ار وا مستمر والابت تعلم ا  ا
ف. - تحا ة وا شرا مية علاقات ا  ت
ظمة. - لم ية الاجتماعية  مسؤو  إدراك ا

تمييز في الأداء، خدمة ا موذج الأوروبي في أن ا تي وعليه تتبلور فلسفة ا قيادة ا ما يتحقق من خلال ا عملاء إ
ظمة على اختلاف  م مختلفة با عمليات ا علاقات وتدير ا بشرية وتستثمر ا موارد ا سياسات وا تقوم بصياغة وتوجيه ا
فسهم  عامليين أ ية ا ة وفعا ما يتوقف على درجة مشار عمليات في ذاتها، إ ما أن تطوير وتحسين ا مجالاتها، 

ق فاءة ا ظمة.ب لم متاحة  موارد ا سق بين مختلف ا سياسات وت تي تضع الاستراتيجية وا   يادة ا

                                                           
ر، ص  1  .51-49علي سلمي، مرجع سبق ذ
فسه، ص  2  .32-30مرجع 
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سابقة. دراسات ا ي: ا ثا مبحث ا م مفهوم  اقد تا عا دراسات في ا عديد من ا تحقيق الاداء TQMوت ا وتطبيقها 
دراسات  ن استعراض مختصر لاهم ا متميز  وفي ما يلي يم مايلي ا تي تم الاطلاع عليها وهي   ا

 

توصيات. تائج وا مطلب الأول: ا  ا

مؤسسة  متميز في ا تحقيق الأداء ا بيئية  شاملة والإدارة ا جودة ا امل إدارة ا ى: بوعون محمد " ت دراسة الأو
جزائر،   .2014اقتصادية جزائرية، ماجستير، جامعة، ا

تائج: دراسة تم ا ا ى:من خلال موضوع ا  توصل إ
عميل،  يز على ا افة أبعادها، من خلال تر بير وب ل  شاملة بش جودة ا ت بإدارة ا يز مؤسسة الإسم اهتمام وتر
بيئة من وقاية من  زت على إدارة ا ما ر عامليين،  عمليات وتلبية احتياجات ا يز على تحسين ا عليا، تر تزام إدارة ا ا

بيئ لتشريعات ا تلوث والامتثال  يا تيجة تب ات في الأداء   .TQMة، وتحسي
توصيات  :ا

يز على  تر مقدمة، وا مقترحات ا قرار من حلال ا هم في اتخاذ ا عمال واشرا يز على حاجات ا تر ضرورة ا
مؤسسة. بشري في ا صر ا ع رضا ا ي  مؤشر، ما ي وا ما مردود ا ا مؤسسي  قياس أداء ا ية  ما مؤشرات ا  ا

امل  ت ي مفهومهما.وتطوير ا بيئية وتب شاملة والإدارة ا جودة ا  بين إدارة ا
رة ماستر، تخصص تجارة  عامليين، مذ شاملة بتقييم أداء ا جودة ا ان بودرسة "علاقة إدارة ا ية: ح ثا دراسة ا

رة،  ية، جامعة بس  .2013دو
تائج:  ا

ظمة، تقييم ا م عاملين أهم وظائف ا ن سر باعتبار وظيفة تقييم أداء ا شاملة وا  جودة ا بشرية ضمن إدارة ا موارد ا
ها تضمن شروط  و زبائن  فوس ا تي تضعها في  ظمة في ثقة ا م تشار تطبيقها في ا جاح معايير الأيزو وا
ة هامة في ظل  ا ذي احتل م بشري ا مورد ا جاح تطبيقها مرهون با خدمات، وأن  سلع وا مية في ا عا جودة ا ا

جديد، مدخل ا مؤسسة. ا تحقيق مزايا ا عامليين   واهتمام أداء ا
توصيات  :ا

لحصول على شهادة هجها الأحسن  شاملة واعتماد م جودة ا حديثة في مجال ا مفاهيم ا ن تطبيقها ISOتطبيق ا ، وا 
ى  ظمة إ متغيرات  أخرى،يختلف من م ة تجعلها تتماشى مع ا تسابها مرو تطوير باستمرار وهذا ا تغيير وا وتقوم ا

هم يعودون  ث لأ ثا م ا عا ظمات ا عامليين خصوصا م ثر بوظيفة تقييم الأداء ا محيط واهتمام أ مستمرة في ا ا
فرد أيضا. ظمة وا م فع على ا  با

ج ثة: أحمد بن عيشاوي "إدارة ا ثا دراسة ا شاملة )ا متميز، TQMودة ا ظمي ا م ى تحقيق الأداء ا سبيل إ ( ا
عدد  جزائرية ا مؤسسات ا جزائر، 03مجلة أداء ا  .2013، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، ا
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تائج: ت ا تي اتق مؤسسات ا ية في جميع ا فاءة عا شاملة أثبتت  جودة ا ما أن  إن أسلوب إدارة ا تطبيقها، 
متميز ومفهومه ومقوماته  خدمات، والأداء ا تاج فقط بل امتدا ا م يمس الا متطور  متطلبات هذا الأسلوب الإداري ا

زات  دى أسس ومرت لبلدان TQMجدها مجتمعة  س توجيهات استراتيجية  ماذجها تحدد بدرجات تقييم تع ، وأن 
دارة إتقان وا  ماذج  تي أصدرت هذ ا افسي. ا ت تفوق ا حو ا لسبق  عمل  عمال ودقة ا  ا

توصيات:   ا
بقاء  ضمان ا مؤسسات  م تعد مجرد خيار، بل حتمية ضرورية أمام ا شاملة  جودة ا هج إدارة ا ة تطبيق م إن مسأ

متقدمة فيما يتعلق تطبيقها ل دول ا فتاح على تجارب ا افسة، وضرورة الا م تطور وسط ا ذا رأيTQM وا ا ، وا 
تدريب لإدماج مبادئ  عمل على برامج ودورات ا ك يوصي با ذ متميز  مدر الأداء ا مفاهيمها قاعدة الأساس 

يب  .TQM وأسا
جودة  مؤسسة في ظل إدارة ا حليم " تحسين أداء ا رابعة: مزغيش عبد ا دراسة ا شاملة،ا رة ماجستير،  ا مذ

تسيير،علوم  جزائر، ا تسويق، جامعة ا  .2012فرع ا
تائج:  ا

تي  جيد هي ا مؤسسات ذات الأداء ا ل ملحوظ وا زبائن، ازداد بش مجتمع، واهتمام با ى رضا ا مؤسسة تهدف إ إن ا
ز على  ظام يرت شاملة هي  جودة ا ما أن إدارة ا تحقيق أهدافها  جاد  عمل ا تزاماتها على ا س تعهداتها وا تع

تحسين  ضمان ا بشري أساسا  صر ا ع ظام معلومات ا يدا شاملا وتوفير  زبون تتطلب تج مستمر وخدمة ا ا
جودة.  مواجهة تعقيدات، غرس ثقافة ا

توصيات:  ا
جودة، وان  امل ا ي مفهوم وت حو تب ت في مراحلها تمهيدية  مؤسسة مازا تطبيقية أن ا دراسة ا ا ا قد تبين 

بش TQM متطلبات الأيزو لمورد ا غا  فرد ببذل جهد دون تقديم أوت اهتماما با بة ا معقول مطا ري، فمن غير ا
ثقافة  ما تفتخر  دهن  هوة بين الأفراد مؤسسة ا مادية ضعيفة مما يزيد ا حوافز ا ك ا ذ د عليها، و قواعد يست

جودة.  ا
ملاحظة. تعليقات وا ي: ا ثا مطلب ا  ا

ى جودة بادراسة أو ى معرفة واقع ا دراسة هدفت إ ظام إدارة : إن هذ ا ت من حيث مدى تطبيقها  لإسم مؤسسة 
ت ومدى تقارب  اعة الإسم مؤسسة خاصة في مجال ص جودة في تحسين أداء ا لاحظ مساهمة )ا ما  جودة،  ا

مجتمع طوعيا وثقافيا يراعي مفهوم بيئة وا تزامها اتجا ا بيئية وا ية ا لمسؤو ، فتجد توافق وتلاحم TQM وتجاوب 
ظري و  دراسة.بين ا هذ ا تطبيقي   ا

ية: ثا دراسة ا  ا
عامليين      هما في تحسين أداء ا ل م شاملة ومواصفات الأيزو وأهمية  جودة ا ى تبيان ا دراسة هدفت إ إن هذ ا

ي الأسس  لاحظ تب ما  حاصلة،  تحديات ا تاجها  TQMمواجهة ا لزبائن، ارتفاع حجم ا ت فوائد: اتجا متزايد  ج
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توصيات، واعتراف  تائج با بحث من حيث  ان ا اك ارتباط وثيق بين أر ملاحظ أن ه تجاتها، وا مي بجودة م عا ا
دراسة. وافذ مفتوحة أمام توسيع ا ك تبقى ا جيد تحت مجرياته، ومع ذ طباع ا  ما يعطي بعض الا
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ثة: ثا دراسة ا  ا
ظرية وتطبيقية  دراسة عملت على استعراض أهم أسس  ز عليهاإن هذ ا تي ارت امل يحث  TQM ا موذج مت

بشري واعداد  صر ا ع افسية، من خلال تدريب ا ت ميزة ا مؤسسة ا تساب ا على اتقان أعمال بدقة وفق معايير لا
ى  ذي يميز طابع الأعمال، مما يدفع إ ي ا دو افسي ا ت لوضع ا ظرا  تفوق وهو ما تتفق معه تماما  ضمان ا جيد 

ثر يز أ تر تأهيله. ا بشري  صر ا ع  على تدريب ا
رابعة: دراسة ا  ا

متميز وتطبيق  ى تحقيق رضا وأهدافها عن طريق الأداء ا مؤسسة تهدف إ لاحظ أن ا دراسة  من خلال هذ ا
TQM  تهاج حو ا بدء  ها في مرحلة ا رغم من أ جودة فيه با بشري وغرس ثقافة ا صر ا ع يز على ا تر يتطلب ا
TQM  مادية قبل وحوافز وية وا مع احية ا بشري من  صر ا ع تأثير على ضرورة الاهتمام با ي يجب ا ضعيفة 

تهاج ذي يتطلب ا متميز ا بته بالأداء ا  .TQM مطا
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فصل:  خلاصة ا

مساهمتها  حديثة  مفاهيم الإدارية ا متميز من أهم ا شاملة والأداء ا جودة ا ر تعد إدارة ا ل ما سبق ذ خلاصة 
شاملة، بتضمين  جودة ا متطلبات إدارة ا عاملين وفقا  تمييز في أداء ا مؤسسة، عن طريق ا تاجية ا رفع من إ في ا

شطتها و  مؤسسة وجميع أ عمل في ا ب ا عاملين افة جوا مسطرة وترقي ا وظائفها وعملياتها بغية تحقيق الأهداف ا
مبادئ  سليم  فهم والادراك ا ى ا مؤسسة، بالإضافة إ جهود وتبلورها على واقع ا ل ا سيق  في أدائهم من خلال ت

لو  ظامها  ي  مؤسسة، وتب تي تتوجب إحداث تغيرات جذرية في ثقافة ا شاملة ا جودة ا ى ومؤشرات إدارة ا صول إ
ل عامل. ية  ولاء في ذه ظيمي وا ت تماء ا شعور بالا تحقيق ا شوائب   أعلى درجة أداء متميز خال من ا

ظور  زوايا بم ل ا متميز لإبراز  شاملة والأداء ا جودة ا دراسات حول إدارة ا ى مجموعة من ا ما تمت الإشارة إ
شدة ارتب مفهومين باعتبارهما عملية حساسة،  عمل هذين ا افأة ا م مقياس  بشري، واعتمادهما ا مورد ا اطهما با

صائبة. قرارات الإدارية ا متميز باتخاذ ا حو الأداء ا عمال   وتوجيه ا

 



 

 

 

 

 الفصل الثاني
اني  يقية لمؤسسة الم راسة تط

 الصناعية والنحا بعين الدفل
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 :تمهيد
ى لوصول ا ى  خطوة الأو حصول على شهادة الأيزو باعتبارها ا حو ا جزائرية  مؤسسات ا عديد من ا توجه ا  ظرا 

ظرية على مؤسسة حاصلة على الأيزو  دراسة ا ا بإسقاط ا شاملة، فقم جودة ا دفلى،  900ا "باتيميتال" بعين ا
ى مبحثين: الأول تقديم شامل  فصل ا ا بتقسيم ا مبحث مالمؤسسة وعلى هذا الأساس قم ا ا ي  قسم ثا ى ا إ

لدراسة. هجية  م  الإجراءات ا
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مبحث الأول: دفلى  ا حاس بعين ا اعية وا ص ي ا مبا مؤسسة ا  تقديم شامل 

ذا أهدافها. ل مصلحة و لها وتبيان دور  لمؤسسة وهي ى تقديم عام  مبحث ا تطرق في هذا ا  س
حاس  اعية وا ص ي ا مبا مؤسسة ا مطلب الأول: تقديم عام  دفلى Batimétalا  بعين ا

ا زيله: "قد أرسل م ت ى في مح حديد  قال تعا ا ا ز قسط وأ اس با يقوم ا ميزان  تاب وا ا معهم ا ز ات وأ بي ا با رسل
غيب ان الله قوي عزيز ) صر ورسله با يعلم الله من ي اس و ل افع  حديد ) ("25فيه بأس شديد وم  (25ا

ي و  حلي والاوا حاس ا ع من ا ان يص معادن واهميتها حيث  سيوف قد جاء في حديث الله قيمة ا حديد ا من ا
اعات عديدة وضخمة متطورة تمثلت في  ين ص معد لا ا حديث حيث اتخذوا من  اجر، أما في عصرا ا خ وا

خ(. هربائية ...ا سيارات، الأجهزة ا عمارات، ا جسور، ا  )ا
مؤسسة وتعريفها: شأة ا بذة تاريخية عن   أولا: 

مؤسسة: .1  بذة تاريخية عن ا

جد مؤسسة ديرافور  مثال  معمرين وعلى سبيل ا جزائري في يد ا ان الاقتصاد ا فترة الاستعمارية  اء ا أث
DERAFOUR  ي، مقرها وط تراب ا ل ا بيرة تعمل عبر  ه ورشة  ت  ا فرسي ديرافور، حيث  ى ا سبة ا

ي ية وتر مد دسة ا ه رئيسية هي ا عاصمة، مهمتها الأساسية وا جزائر ا ية، وبعد الاستقلال با معد ل ا هيا ب ا
قوية  طلاقة ا لازمة من أجل الا قرارات ا مؤسسات واتخاذ ا ظر في بعض ا ى إعادة ا جزائر ا مباشرة عمدت ا

قرارات تأميم مؤسسة  ي، ومن أهم ا وط  (SN-METAL)أصبح يطلق عليها اسم  DERAFOURلاقتصاد ا
لحديد، بحيث بقيت ت ية  وط مؤسسة ا مؤسسة ا سابق  شاط ا شاطين  DERAFOURمارس ا ها  ن أضيف  و
ى غاية  تذويب ا تلحيم وا  .19831آخرين وهما ا

مؤسسة: .2  تعريف ا

ل  هيا لة ا ة  SN-METALهي مؤسسة عمومية ظهرت إثر إعادة هي دفلى، علما أن  1983س ومقرها بعين ا
حيس  ت حديدية وا ل ا هيا مدروسة هي وحدة ا وحدة ا لمؤسسة الأم ا تقسيمات  ذات  Batimétalبعد سلسلة من ا

 دج. 1.085.800.000,00أسهم برأس مال 
ثر من  وحدة تتربع على أ يب، وهذ ا تر حاسية وا اعات ا ص ية وا معد ل ا هيا اعة ا تار  14تختص في ص ه

ي  ى: 244وتضم حوا قسمون ا  عامل ي
 .29إطارات:  -

م واشراف:  -  .39تح

ت -   .156فيذ: أعوان ا

                                                           
1. سس الم ئ ث من
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جغرافي:2-1 موقع ا  . ا
ي  Batimétalتقع مؤسسة  دفلى حوا اعية بعين ا ص طقة ا م شمال  150با عاصمة، يحدها من ا م غرب ا

ي رقم  وط طريق ا وب ا ج حديدية، ومن ا ة ا س ة 04ا اعية بما فيها شر ص طقة ا م غرب ا شرق وا  SIM، ومن ا
لجلود. ية  وط ة ا شر  وا

بشرية:. 2-2  مواردها ا
وعة: Batimétalمؤسسة  بيرة في اختصاصات مت ية  فاءات مه  مؤهلات بشرية تتمثل في 

ة. - دس دو  مه

ي سامي. -  تق

ية. -  فاءة مه

 عامل بسيط. -

ية:2-3 ما يات ا ا  . الإم
تاج با Batimétalتتمتع مؤسسة  ل وسائل الإ م ما تستحوذ عليه من أملاك و ية جيدة بح ى بوضعية ما لإضافة ا

حاسية. حديدية وا عة ا مص اءات ا ب متمثلة في ا جز من مشاريع ضخمة وا بيرة مما ت  مداخيل 
مؤسسة  ظيمي  ت ل ا هي يا: ا  :Batimétalثا

خاص  ظيمي ا ت ل ا هي ى ا تطرق ا ت عمومية أو خاصة، وس ا ل خاصة بها سواء  مؤسسات بهيا تعرف جميع ا
 .Batimétalبمؤسسة 
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ل رقم ) ش لمؤسسة.3-1ا ظيمي  ت ل ا هي  ( يمثل ا

 
 

 

 المديري

الع تنظي ن مكت  الأم

الإدارة ح مص
اردالبشري  الم

دة  ادارةتسييرالج

 ح مص
ج  انت

 ح مص
ني  الت

 ح مص
ن  الصي

جودة  مصلحة مراقبة ا

 ح مص
 سب المح

لي  الم

 ح مص
ين  التم

مستخدمين  مصلحة ا

ظ ح أمن ح مص
 الصح

ظ ح أمن ح مص
 الصح

ئل س ال ح مص
م  الع

 مركزالط
عي  الاجتم

زع المن ح  مص

 الاعلا ح مص
 الآلي

الشراء ح  مص

لي م ح  مص

تسيير ح مص
سس الم  أملا

 ح مص
 الشراء

 ح مص
تسيير
ن المخز
 

 المكت
ني  الت

 رش
 ن الصي
عي  الصن

 ن الصي رش
نيكي  الميك

 ن الصي رش
ئي رب  الك

التصنيع رش
نيكي  الميك

 ح مص
رة  التج

 ح مص
اتير  ال

 ح مص
جيه الت

 الع

 ح مص
ل  الارس

 ح مص
زا  الإنج

 ح مص
هج  المن

 ح مص
جيهالع  الت

 رش
كل ي  ال

 رش
رة التج
 الحديدي

 رش
طيع الت
 التجميع

 مكت
 الدراس

ني  الت

مؤسسة مصدر: من وثائق ا  ا



فصل  ي ا ثا دفلى ا حاس بعين ا اعية وا ص ي ا مبا مؤسسة ا  دراسة تطبيقية 

23 

 

لمؤسسة مما يلي: ظيمي  ت ل ا هي ون ا  يت
مديرية: ون من: أولا: ا مسير وتت مدبر وا عقل ا  تعتبر ا

موافقة أو عدم  .1 مؤسسة، حيث يقوم با ل ما يحدث داخل ا مشرف الأول على  مدير ا وحدة: يعتبر ا مدير ا
ح، جراء محاضرات مع ممثلي  مصا ون على اتصال وطيد مع مختلف ا ك ي ى ذ موافقة عليه، بالإضافة ا ا

قائص وا دراسة مختلف ا ح  مصا لف بما يلي:ا ل وهو م  مشا

مديرية. - موجودة با ح ا مصا ل ا  تحديد مهام 

ل الأقسام. - خاصة ب عقود ا ل ا  تقسيم 

مؤسسة. - متعلقة با عقود ا ل ا  دراسة 

عمال. - مؤسسة في تسيير ا خاصة با وحدات ا ل ا  الاهتمام بربط 

لمؤسسة. - عامة  وسائل ا شؤون الاجتماعية وا  تسيير ا

ة: وه .2 ه في سجلات الأما وارد وتدوي صادر وا بريد ا يف ا مدير وتقوم بتص ح ا تي تؤمن على مصا ي ا
ة. مه محافظة على أسرار ا ح وتلتزم با مصا افة ا ى  مدير ا ما تعمل على تبليغ أوامر ا  الأرشيف، 

ة غيابه. .3 ه في حا وب ع مدير وي ذي يقوم به ا عمل ا فس ا مدير: يقوم ب  ائب ا

تب ا .4 ك م ها، بعد ذ وحدة )مشاريع، طلب خدمات( ويعاي ى ا وارد ا عام: تتمثل مهامه في استقبال ا ظيم ا ت
موردين،  زبائن وا متعلق با صادر وا لبريد ا سبة  عمل با فس ا ما يقوم ب يين بها،  مع ى ا يقوم بتوزيعها ا

يين بها. مع خ ويوزعها على ا ين، ...ا مقاو  رجال الاعمال، ا

ية: تعمل على:مصل .5 تق مراقبة ا  حة ا

جودة. - تاج من حيث ا  مراقبة الإ

رداءة. - تقليل من ا حرص على ا قياس، وا تلحيم، ا اء ا ية أث تق  مراقبة الأخطاء ا

ية. - مواد الأو ظيف ا تلحيم وت تثقيب وا ا تاج  لإ داخلية  لعمليات ا سق  م  تلعب دور ا

تجارية: يات ا تق يا: دائرة ا ها: ثا ر م ذ ح  دوائر من ستة مصا ون هذ ا  تت
يومية. -1 جزائر ا تي تظهر في ا زبائن ا بحث عن ا تجات با م تجارة: تتمثل وظائفها في تسويق ا  مصلحة ا

مصلحة فيما يلي: -2 عام: تتمثل في وظائف ا توجيه ا  مصلحة ا

ورشات. - مشروع في ا  مراقبة ومتابعة ا

جازا - معلومات.إعلام مصلحة الارسال والا افة ا  ت ب

لزبائن. - مختلفة  ملفات ا ل ا  تعيين رقم تسلسلي خاص 

مصلحة فيما يلي: -3 من دور هذ ا  مصلحة الارسال: ي

مختلفة. - ورشات ا تاج من ا  استقبال الإ

تاج. -  إعادة مراقبة الإ

مشاريع. - ل ا  وضع مخطط لإرسال 
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ون من اشخاص -4 جازات: تت هايتها، حيث تعتبر من  مصلحة الإ مشاريع من بدايتها حتى  لفين با م
خارجي. وسط ا لوحدة مع ا ممثلة  ح ا مصا  ا

ون من ثلاثة فروع: -5 ية حيث يت مشاريع دراسة تق ية: يقوم بدراسة ا تق دراسات ا تب ا  م

معمارية.1فرع  دسة ا ه  : ا
عام.2فرع  تخطيطي ا رسم ا  : ا
ية.3فرع  تق ملفات ا  : ا

مراد تحقيقه. لمشروع ا وضع رسم تخطيطي  فرع   وتتضافر جهود ا
ة: صيا ثا: دائرة ا ة من: ثا صيا ون دائرة ا  تت

ة. - لصيا ي  تب تق  م

اعية. - ص ة ا صيا  ورشة ا

هربائية. - ة   صيا

قلة. - مت وسائل ا ة ا  ورشة صيا

ي. - ي ا مي تاج ا  ورشة الإ

وسائل. -  محطة ا

ة يقوم بـ: .1 لصيا ي  تب تق  م

تاج. - متعلقة بوسائل الإ ية ا تق معلومات ا ل ا  ضمان 

عمومية. - برامج ا  متابعة ا

عمل. - رات ا  إعادة وتسجيل مذ

لتموين. - رسمية  وثائق ا مستحقات واعداد ا ل ا وين ب ت  اعلام مصلحة ا

اعات: .2 ص وعين من ا اعية: تحتوي على  ص ة ا صيا  ورشة ا

م - ية: يقوم بالأعمال ا ي ا اعة مي ة حيث يساهم في إصلاح ص لصيا ي  تق تب ا م برمجة من طرف ا
تاج. لإ اعية  ص  الآلات ا

هربائي. - هربائية: تقوم بإصلاح  اعة   ص

واعها. .3 سيارات بمختلف أ ل ا ية  ي ا ي مي ة مبا قلة: صيا مت لوسائل ا ة  صيا  ورشة ا

ا .4 مي غيار ا ورشة قطع ا تج هذ ا ي: ت ي ا مي تاج ا ذا من ورشة الإ زبائن، و مطلوبة من طرف ا ية ا ي
لمؤسسة. داخلية  ح ا مصا  طرف ا

ى  .5 سجين بالإضافة ا ية مثل الأ ربو غازات ا متمثلة في مختلف ا طاقة ا سوائل: يضمن استغلال ا محطة ا
تها. ما يسهر على صيا مل وجه،  ميا على أ  ا
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تاج: م رابعا: دائرة الإ ها هو تحويل ا هدف م ى ان ا حديدية( ا قضبان ا فولاذ، ا حديدية، ا صفائح ا ية )ا واد الأو
وافذ،  ية، أعمدة حديدية، أبواب،  ل معد تجات )هيا م ع وهذا يعدد تلحيما وتجميعها ومن اهم ا ص تجات تامة ا م

ية: تا ورشات ا ح وا مصا تجات بحيث تتضافر جهود ا م لحصول على هذ ا ( و ميا ات ا م، خزا  سلا
تاج. .1 متبعة في الإ لمراحل ا تام  تخطيط ا متبعة وا هجية ا م هجية: تقوم على تحضير ا م  مصلحة ا

هجية، تخطيط  .2 م تاج من مصلحة ا متبعة في الإ هجية ا م توجيه: تقوم على استقبال ا ظيم وا ت مصلحة ا
تاج. مختلف ورشات الإ توجيهات  برامج، اصدار الأوامر وا  ا

ورشات: تحتل ه .3 لحصول على ا ها  فعلي  تاج، حيث تقوم بتطبيق ا ة هامة في دائرة الا ا ذ الأخيرة م
ع. ص تجات تامة ا  م

ية: ما محاسبة ا ح: خامسا: دائرة ا ى ثلاث مصا قسم ا  ت
مصلحة في: -1 محاسبة: ويتمثل دور هذ ا  مصلحة ا

فواتير، وثيقة تسليم، طلبية - محاسبية )ا وسائل ا موجودة  مراقبة ا معلومات ا د من صحة ا تأ شراء ...( وا ا
جتها. حاسوب وهذا الأخير يقوم بمعا محاسبية في ا معلومات ا  فيها، ادخال ا

غ  -2 مبا لمؤسسة، ويتمثل دورها في تحصيل ا خارجي  وسط ا ية: يتمثل دورها في ارتباطها مع ا ما مصلحة ا
قدا أو  موردين، اما  ية ودفع مستحقات ا ما وك.ا ص  عن طريق ا

قلة وآلات  -3 لمؤسسة من عتاد ووسائل مت ات الاستثمارية  ممتل موردين: تقوم بـ: احصاء جميع ا مصلحة ا
حجم. وع أو ا ة حسب ا ات في مدو ممتل يف هذ ا تاجية وتص  إ

تموين:  بضاعة اوسادسا: دائرة ا مخزن با حديدية  تقوم بتموين ا شاطات ا تي تشتريها مديرية ا ية ا مواد الأو ا
غاز ... وتحتوي على مصلحتين هما: حديد، طلاء، ا متمثلة في: ا  وا

وحدة  .1 ى مدير ا مخزون ويوجه ا قص ا ل ما ي شراء مدون ب شراء: تتقوم بتحضير طلب ا مصلحة ا
بائع. ى ا  لإمضاء عليه ثم يوجهه ا

ات .2 مخزو ل لاما يستوجب مصلحة تسيير ا ل مستمر رو سلع بش ات ومراقبة ا مخزو : تعمل على تسيير ا
وحدة. دى ا  ايجاد 

جازاتها: مؤسسة، أهدافها، أهم إ ثا: مهام ا  ثا

مؤسسة:3-1  . مهام ا

تي تتمثل فيما يلي: مؤسسة مهامها ا برى، وضعت ا جازات ا خاصة بالإ ية ا وط سياسة ا فيذ ا  من اجل ت

 مساهمة ي. ا وط مية الاقتصاد ا ظيم وت  في ت

 .م عا حاصل في ا تطور ا حديدية تماشيا مع ا اءات ا ب جاز ا  تطوير وتعديل طرق ا

 .حديدية جازات ا ية في مجال الإ  ضمان جودة وطرق عا

 .جازات  تحقيق وتوفير أحسن الإ
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جازاتها3-2  :1. أهم إ

 .رياضات  قاعات متعددة ا

 .قدم رة ا  مدرجات ملاعب 

 .واع  عمارات إدارية مختلفة الأ

 .عاصمة وتافورة جزائر ا اء ا ها: حضيرة أول ماي، ومي سيارات م  حضائر ا

 .شلف ت بتبسة وا  ورشات الاسم

 .جزائرية جوية ا خطوط ا خاص با طائرات ا ة ا ز صيا  مر

 .دفلى حليب بعريب بعين ا ع ا ب مص  مر

 .بيرة متاجر ا عمارات الإدارية وا  عدد من ا

مؤسسة:3-3  . أهداف ا
شاطها وتتمثل هذ الأهداف في: ى تحقيق أهداف مختلفة وتتعدد باختلاف  مؤسسة ا  تسعى ا

ما يلي:3-3-1 وع  تي تدخل ضمن هذا ا ن جمع عدد من الأهداف ا  . أهداف اقتصادية: يم
ها تعمل على خلق م - ما أ عة،  مص اءات ا ب ية في ميدان ا وط مية ا ت  اصب عمل.مساعدة ا

حاس. - تاج ا اعات خاصة بإ  خلق وتطوير ص

تاج. - بحث في تطوير الإ جيد وا تحضير ا  ا

تاج. - لإ لازمة  متوفرة ا يات ا ا ل الإم  تسيير واستغلال 

بقاء والاستمرار. - عمل لأجل ا  ا

ثر. - لحصول على مردودية أ مية  عا افسة ا م ى سوق ا دخول ا  ا

مؤسسة ف - ة ا ا محلي.تحسين صورة وم ي وا دو سوق ا  ي ا

متغير. - ي ا دو سوق ا تعايش مع واقع ا  ا

يف. - ا ت ن بأقل ا بر رقم أعمال مم  تحقيق أ

مؤسسة حصلت على شهادة  - ية حيث أن ا دو معايير ا اءات حسب ا لب مية  عا جودة ا  ISO 9000ا
 .2000إصدار 

درجة ضمن أهدافها. تحقيق - م ية ا ما وجية والاقتصادية وا و ت ية وا تق دراسات ا  وضع ا

مستعملة. - مواد ا متعلقة با دراسات ا جاز ا  ا

شاطها. - وية  س خطة ا درجة ضمن إطار ا م مخططات ا اعية وا ص مشاريع ا جاز ا  تحضير وا 

 . الأهداف الاجتماعية:3-3-2
 .ضمان مستوى مقبول من الأجر 

                                                           
1. سس الم ئ  ث
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 .عمال  تحسين مستوى معيشة ا

 .عمال ظيم وتماسك ا ى ت دعوة ا  ا

 .لعمال مرافق  ات وا تأمي  توفير ا
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دفلى: حاس بعين ا اعية وا ص ي ا مبا شاملة في مؤسسة ا جودة ا ي: واقع تطبيق ومراحل إدارة ا ثا مطلب ا  ا

شاملة في مؤسسة  جودة ا  :Batimétalأولا: واقع تطبيق إدارة ا

ية  يل على فعا د تفوق  تحقيق ا لجودة  ي استراتيجية  ى تب مؤسسات الاقتصادية ا ى سعي ا مة ا عا أدت تحولات ا
قياسية  ISOظام  مواصفات ا ها على شهادة ا ظامها  ISO 9000والاسبقية على حصو ية  يل على فعا د

جودة، وهذا ما دأبت  متطابق مع متطلبات الإدارة با تسييري ا جودة في ا عليه مؤسسة باتيميتال ببلوغها مستوى ا
ها على شهادة  ك حصو س ذ محددة، ويع لمواصفات ا تجاتها طبقا  ية  ISO 9000م وط ات ا شر إحدى ا

قياسية. مواصفات ا شهادة ا سباقة في تحصيلها   ا

دفلى: -1 حاس بعين ا اعية وا ص ي ا مبا جودة في مؤسسة ا يات ا  آ

شاطاتها  تشمل جميع  جودة  تي تساعدها على تحقيق ا يات ا افسة اعتماد بعض الآ م مؤسسة وفي إطار ا تحاول ا
تاج،  تموين، الإ رئيسية: ا افة وظائفها ا لازمة على  ات ا تحسي ووظائفها، حيث تتمثل في ادخال مجموعة من ا

ها: ر م ذ ة، باعتبارها مصدرا مهما  صيا  ا

تموي -1-1  ن:وظيفة ا

تحسين فيما يلي: يات ا  تتمثل إجراءات وآ

  بشرية من أجل تقليص فاءات ا قل( واستغلال ا شحن وا مادية )مثل وسائل ا وسائل ا بحث عن أحسن ا ا
تج. م لفة ا بيرة في سعر ت سبة  ل  تي تش ية ا مواد الأو يف ا ا  ت

 شاطات وظيف ب توجيه ومراقبة جودة جميع  ى جا عمل ا سيق ا تموين.ت  ة ا

  شحن موردين وتطوير وسائل ا ة تخفيف ضغط ا محدد ومحاو مواد في وقتها ا حرص على وصول ا ا
خاصة بها.  ا

  ى مخزون دائم( بالإضافة ا عملي )ا لمخزون ا سبة  ية با مواد الأو مية ا م  مح علمي وا تخطيط ا ا
 الاحتياط )مخزون أمان(.

 م لاحتفاظ با بحث عن أحسن طرق   خزون.ا

 .شراء ها بعملية ا متعلقة م مهام لا سيما ا قرار في جميع ا  تسريع عملية اتخاذ ا

 .مؤسسة مطبق با جودة ا ظام ا مبادئ  مستمر  تحسين ا تطبيق وا  ضمان ا

تاج: -1-2  وظيفة ا

ما يلي: وظيفة  هذ ا يات تحسين   تتمثل في إجراءات وآ

 .تاجية عملية الإ رقابة على جميع مراحل ا  ا

 .تجات غير مطابقة حصول على م عمل دون ا  ا
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  هيئات الأخرى خاصة ها من جهة وا تاج فيما بي عمل مع مختلف هيئات الإ سيق علاقات ا حرص على ت ا
جودة. وجيا وضمان ا و ت ة وا صيا تسويق وا تموين وا  ا

 ضمان عدم توقف ا ة  ة، في محاو تعامل مع الآ يفية ا تاج و ة توثيق إجراءات ا تاجية في حا عملية الإ
معارف(. عمال )تستر ا  غياب أحد ا

 .مؤسسة مطبق با جودة ا ظام إدارة ا يب   احترام مبادئ وأسا
تسويق: -1-3  وظيفة ا

جودة هي: لتحسين وتحقيق ا ضرورية  يات ا  الآ
 .مبيعات زيادة حجم ا زبائن  ن من ا بر عدد مم تعامل مع أ يفية ا بحث عن   ا

 .زبائن وتلبية رغباتهم واشباع حاجاتهم حرص على إرضاء ا  ا

 .لزبائن ات  مبيعات وتقديم خدمات وضما  ترقية وتحسين ا

 .مخزون بيع ومصلحة تسيير ا ات اتصال بين مصطلح ا  إقامة شب

 .تج م تخفيض أسعار من أجل ضمان ولاء ا مهمين  لزبائن ا  تقديم تسهيلات 

 شاطاتها. أخذ بعين الاعتبار مقترحات تحسين  زبائن  اوى ا  وش

 .سوق ثر بإجراءات دراسة ا  الاهتمام أ

ة: -1-4 صيا  وظيفة ا

وظيفة تمثل في:  تطوير هذ ا

ة. - صيا مشرفين على ا  زيادة عدد الافراد ا

وين الأفراد من خلال ملتقيات ودورات. - تأهيل وت ية  وي  وضع مخططات ت

شر  - قلها و  ها.استغلال خبرات ومعارف الافراد و

تاج  - مؤسسة لا سيما وظيفة الإ وظائف الأخرى في ا ة ومختلف ا صيا عمل بين وظيفة ا سيق علاقات ا ت
جودة. مواصفات ا تج مطابقة   لحصول على م

ة. - صيا ظيم رقابي لإجراءات ا قيام بت  ا

دفلى: -2 حاس بعين ا اعية وا ص ي ا مبا مستمر في مؤسسة ا تحسين ا  ا

صوص إجراءات  Batimétalتعمل مؤسسة  مطابقة  شاملة ا جودة ا ظام إدارة ا فعال  مستمر ا تحسين ا على ا
حسابات، تحليل معطيات، الاشغال  تائج فحص ا جودة وأهدافها،  مستمر، وتستعمل سياسة ا لتحسين ا قيادة  ا

ك مراجعة الإدارة. ذ وقائية،  صحية وا  ا

تصحيح:  -2-1 ة الأأشغال ا رداءة.تتمثل في إزا هاية أبعاد ا مطابقة في   سباب غير ا

وقائية. صحية وا لأشغال ا ية  و قا لإجراءات ا  تسير طبقا 
وقائية:  -2-2  الاعمال ا

ل ما هو غير مراقب. - مطابقة لإبعاد  ة الأسباب غير ا وقائية تتمثل في إزا  الاعمال ا
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ية الاعمال ا - و قا لإجراءات ا وقائية مبتدئة طبقا  وقائية.الاعمال ا  صحية وا

شاملة  جودة ا ظام ا مواصفات الأوروبية  يا: ا  :ISO 9000 DECEMBRE 2000 NFENثا
موارد: -1  إدارة ا

ضرورية لأجل: مواد ا مؤسسة يجب أن تحدد وتمون ا  ا
فعال. - أ دائم ا تحسين ا جودة وا ظام إدارة ا ة   تهيئة وصيا

زبائن. - ب  زيادة مستوى رضا ا

بشرية: -2 موارد ا  ا

خبرات.ا معرفة وا ية ا مه فاءات ا ل ون مطابقا  جودة، أن ي  مؤسسة تبحث عن مورد بشري يتقن عمل ا
وين: -3 ت تحسين وا فاءة، ا  ا

تج. -أ  م مواصفات جودة ا حوادث مطابقا  تي تقوم بعمل خال من ا لأفراد ا ضرورية  فاءة ا  تحديد ا

ى -ب  وين أو يسعى ا ت قدرة على ا عامل. ا  أعمال أخرى لإرضاء حاجيات ا

مؤسسات. -ج  ية أعمال ا  تقسيم ففعا

خبرة. -د  تساب ا ي، معرفة ما يجب فعله وا مه ي ا وين الاو ت متعلقة با ويات ا تسجيلات والاو  حفظ ا

شآت: -4 م  ا

مؤسسة يجب أن تحدد، تمون شآت تضمن حسب  ا م تج، ا م يد ا لحصول على تأ ضرورية  شآت ا م وتصون ا
ة. حا  ا
مجمعات: - أ عمال، تثبيت ا ات، مساحات ا بيا  ا

سلطة. - ية وا مسؤو  عن طرق تحديد ا

تائج. - مسار وتقييم ا جماعية، إدارة تسيير ا فردية وا  عن طرق اعدا الأهداف ا

تدرج في تحديد الأهداف واتخا - افآت، تبليغ الاقتراحات والآراء.تسهيل ا قرارات عن طريق م  ذ ا

شرية دائمة لاحتياجات الافراد. - جاز  معلومات، ا  تسهيل تبادل ا

فعال. - فريق ا تي تشجع الابداع، ضمان عمل ا شروط ا  خلق ا

مؤسسة من طرف الافراد. - تحاق وترك ا  استعمال الإجراءات لإرضاء الافراد، دراسة أسباب الا

فا - ب وين:ا ت تحسين وا  ءات، ا

  مؤثر في فعال وا لتوظيف ا ضرورية  فاءات ا فاءات: يستوجب على الإدارة ضمان إيجاد وتوفير ا ا
فاءات حيث تحقق في  مقدمة وتوقع فارق ا فاءات ا يل احتياجات ا تحا مؤسسة مع اتخاذ الاعتبار  ا

 مؤسسته:

لموارد  - مرفقة  فاءات ا  مثل.دراسة احتياجات ا

عمليات الاستراتيجية. - مخططات واهداف ا متعلقة با مستقبلية ا  آفاق ا

موظفين. - خاصة في تغيير الإطارات وا  الاحتياجات ا
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مؤسسة. - عتاد في ا يب، الأدوات وا تغيرات في الأسا  ا

محددة. - جاز الاعمال ا فرد لإ فاءة ا  تقييم 

 وين ا ت وين: لأجل تخطيط احتياجات ا ت تحسين وا ي يستوجب الاخذ بعين الاعتبار ا مه لأساسي وا
غرض تموين  مؤسسة  ثقافة في ا لأفراد وا مؤسسة، مراحل تطوير  تغيرات بواسطة طبيعة إجراءات ا ا

ي. مه وين الأساسي وا ت فاءات من خلال ا ة وا محس خبرات ا تعارف با  الافراد وا

تطوير لأفراده مؤسسة وا متمثل فيما لإسهام في تحقيق اهداف ا ي ا مه وين الأساسي وا ت ا تقوم بتخطيط ا
 يلي:

 من خبرات الافراد. -

قيادة الإدارية. -  من معارف ا

تحسين. - تخطيط وا  من أدوات ا

ل، مهارة الاتصال. - مشا فريق، حل ا شاء ا  من ا

سيرة الاجتماعية. - ثقافة وا  من ا

شاملة في مؤسسة جودة ا ظام إدارة ا ثا: مراحل تطبيق  دفلى: ثا حاس بعين ا اعية وا ص ي ا مبا  ا
جودة  ظام إدارة ا دفلى في  خراط مؤسسة باتيميتال بعين ا هو  (system management quality)من دواعي ا

ى وصول ا مسيرة  ا ه خلال حوارا مع مختلف الإطارات ا م اقتصاديا، حيث أ عا متطورة في ا مؤسسات ا مستوى ا
ك من خلال ما  مي وذ عا مسار ا وب ا ة ر ظام ومحاو جلية في تقبل هذا ا رغبة ا ا ا ها، اتضحت  وفئات عما

 يلي:
ظام  -1 خراط في   :SMQالا

ية بمخ ميدا ا ا ا في دراست مس تريت وجود ان ما  شورات والا م مرئية مثل ا توبة وا م وثائق ا مسارات وا تلف ا
لزبون مرورا بتطبيق مختلف  ى غاية تسويقه أو تسليمه  ذ طلبه ا مواصفات م م في قواعد ضبط حسب ا تح

تزام و  متمثلة في الا مديرية ا تعهد ا ا  ا قراءت دته  مؤسسة، وهذا اما أ مطبقة في ا مسارات ا لاستراتيجية.ا وفاء   ا
ثر  ذي رافق أ معهد ا غرض مرافقا استشاريا ويدعى فرايد، هذا ا هذا ا دفلى  وقد اختارت مؤسسة باتيميتال بعين ا

يل شهادة 100من مائة ) جاح و ظفر با  .ISO 9000/2000( مؤسسة اقتصادية وخدماتية الا ا
تحسين:  -2  مرحلة ا

ها تعيين  مرحلة تم خلا مؤسسة وهم هذ ا ية داخل ا عما فئات ا شرائح وا مختلف ا تحسيس  لقيام بعملية ا ين  مسؤو
ي: تا  ا
بشرية  - موارد ا  .(DARH)مدير تسيير ا

جودة  -  .(DGNQ)مدير تسيير إدارة ا

 .(RGMQ)مسؤول تسيير إدارة  -
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مسار  - جودة. لإدارةقائد ا  ا

لمؤسسة. - قابي  فرع ا  ممثل ا

تحسيس: تمثلت ط تحسيس داخل مؤسسة طرق ا دفلى فيما يلي: Batimétalرق ا  عين ا
بشرية. - موارد ا لتحسيس يترأسه مدير ا  عقد اجتماعات دورية 

جودة. - تعريف با  ا

جودة  - ظام إدارة ا افع تطبيق   .SMQم

مجتمعة. - فئة ا خاص با مسار ا جودة وا اهج تطبيق إدارة ا تعريف بم  ا

حلول - بؤ الإيجابي واقتراح ا ت تطبيق  ا سلبي خلال ا بؤ ا جودة. لإدارةلت  ا

تعريف  - لتطبيق. بالأخطاءا بها  تي يجب تج  ا

صب. - م بطاقة ا ل فرد من خلال توضيح امضائه   توضيح مهام 

صحة(. - ظافته )الامن وحفظ ا محافظة على  محيط وا ل فرد في تحسين ا  دور 

بشرية بتحرير محاضر مختلفة  موارد ا ل مصلحة.وقد قام مدير ا ل مستوى  تحسيسية على   ا
تطبيق: -3  مرحلة بداية عملية ا

مسيرة،  تي خصت الإطارات ا لمؤسسة، وا عامة  مديرية ا ظمت من طرف ا تي  عديدة ا دورات الاجتماعية ا بعد ا
تابة مراحل مسار  ان بتحرير أو  ك  ل قائد مسار، وذ ليف  وامضائها مع وضعها تحت  procédureثم ت

تطبيق، حيث تصر  ي تقوم بترقيمها ووضعها حيز ا تا ي تفصل وتوافق عليها وبا لمديرية  عامة  قيادة ا ة ا ج ف 
ذي يهدفان  وين ا ت توظيف وا بشرية لإجراءات ا موارد ا ليف إدارة ا ى ت تطبيق بالإضافة ا لف بمراقبة مراحل ا ي

عاملة  يد ا ى جلب ا فؤةا محسسة وتم الاشراف عل ا خارجي ببرمجة وا تجريبي الاستشاري ا تطبيق ا ى هذا ا
ك عبر  جة وتفادي هذ الأخطاء وذ مؤسسة بطرق معا تطبيق وارشاد ا ل سلبيات ا شف  حصتين تفتيشيتين مع 

مسارات.  ل ا
تائجها: -4 ات و  مرحلة اجراء الامتحا

ه جودة تم تعيين ا ظام إدارة ا تقبل  تحسيس(  ت بعد مرحلة الاستعداد )ا ا ات وقد  مشرفة على اجراء الامتحا يئة ا
ات  AFAQمؤسسة  تي حددت موعد اجراء الامتحا ى  2004ماي  28الأوروبية، ا مع  2004جوان  01ا

بشرية. موارد ا ك بدءا بمسار ا مسارات وذ ل ا تفتيش  ي   مخطط زم
يز في هذا الامتحان على ما يلي: تر  حيث تم ا

ب ات شفوية  ية:اجراء امتحا تا مواضيع ا مستخدمين، حيث خصت ا  عض ا
لتطبيق. - قابلية  تحسين با  ا

اصب. - م  بطاقة ا

فاءات. - وين وتسيير ا ت توظيف وا  يفية اجراء عمليتين ا
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مرقمة. - وثائق ا عمل با  مدى معرفة احترام ا

بشرية. - موارد ا مسار ا جودة   مدى معرفة مقاييس ا

شائعة في  - وثائق ا  .SMQمدى معرفة أهم ا
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دفلى. ية باتيميتال بعين ا ميدا لدراسة ا هجية  م ي: الإجراءات ا ثا مبحث ا  ا

طلق فإن الإجراءات  م متميز، ومن هذا ا شاملة وتحقيق الأداء ا جودة ا ية إدارة ا ا دراسة معرفة إم تحاول ا
تي تتوظف هجية ا م امن فرعية من حيث اختبار  ا لدراسة سواء  عامة  دراسة، يجب أن تتسق مع الأهداف ا في ا

ات. بيا جة أدوات جمع ا دراسة أو أسلوب معا هجها أو وحدات ا دراسة أو م  وع ا
طرق براز أهم الأدوات أو ا مدروس وا  مجتمع ا ة في ا عي دراسة ومجال ا مستخدم في ا هج ا م مطلب الأول: ا  ا

ات ومعلومات حول مؤسسة باتيميتال.  في جمع بيا

دراسة. مستخدم في ا هج ا م مجال وا  أولا: ا
دراسة:-1  مجال ا

ية الآتية: زما ية وا ا م بشرية وا دراسة بعدد من مجالات ا  حددت هذ ا
موضوعية:- حدود ا  ا

شاملة في تحقيق الأداء ا جودة ا دراسة على موضوع دور إدارة ا  متميز.وشملت ا
بشرية:- حدود ا  ا

دفلى. عمال في باتيميتال بعين ا دراسة على عدد من ا  اشتملت ا
ية:- ا م حدود ا  ا

حاسية. اعات  ية وص معد ل ا هيا اعة ا دفلى مختص في ص  باتيميتال بعين ا
ية:- زما حدود ا  ا

جامعية  ة ا س ي في ا ثا سداسي ا يا خلال ا دراسة ميدا  م.2017-2016تم تطبيق ا
دراسة:-2 هج ا  م

باحث أن  لة ما على ا يبها، وقد تفرض ظاهرة أو مش هج خاص يتلاءم مع طبيعة تر ظواهر م ل ظاهرة من ا
حقيقة  تشاف ا لة لا لمش دراسة  باحث في ا تي يتبعها ا طريقة ا هج بصفة عامة هو "ا م ، فا هجا دون سوا يطبق م

موضوع"، يها ا تي يث ية متعددة،  والإجابة على الأسئلة والاستفسارات ا ا ية وم علمي بأبعاد زم بحث ا ن ارتبط ا
يب تطبيقه. تحقيق أهداف مختلفة، يتطلب تعدد أسا  وسعة 

وصفي  هج ا م متميز، فقد تم اعتماد ا شاملة في تحقيق الأداء ا جودة ا قوم بدراسة موضوع دور إدارة ا ا  وبما أ
مواض جة هذ ا معا ثر ملاءمة  ه أ تحليلي لأ حقائق ا ات وا بيا حصول على ا ى ا هج إ م يع حيث يهدف هذا ا

مختلفة وتحليله وتفسيرها دقيقا من  بها ا ضوء على جوا قاء ا حاضر ووصفها وا  ظاهرة في ا تشخيص ا افية  ا
تحليلي. وصفي ا هج ا م آخر مرحلة تستعمل فيها وظيفة ا هامة  تائج ا  استخلاص ا
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يا: مجتمع دراسة. ثا ة ا  معي
متمثل في  ي ا ا م ي وا زما مجال ا ى ا تطرق أيضا إ بحث وبعد ا مستعمل في هذا ا دراسة ا هج ا تعرف بم بعد ا
ة ثم تحليل محاور الاستبيان وأخيرا اختبار  عي ى وصف أفراد ا مبحث إ تطرق في هذا ا دراسة، س ميدان ا

د من صدقها. لتأ فرضيات والأسئلة   ا
ة:*وصف أ عي  فراد ا

ية  معد ل ا هيا اعة ا دفلى من مؤسسة "باتيميتال" تختص في ص بحث من ولاية عين ا ة ا ان اختبار عي
مؤسسات الأخرى. ين وا لمواط خدمة  ها دور في تقديم ا حاسية   وا

ة على  عي ة أو حجم ا عي  50دراسة استمارة على مجتمع ا 50عامل من مجموع وتم توزيع  50يتوفر مجتمع ا
ا من تحليل  ذا تم فيذ، وه م وأعوان ت ظرا  49عامل شملت إطارات أعوان تح استمارة فقط وقد تم استبعاد واحدة 

ي: تا جدول ا موضحة في ا  لأسباب ا
جدول رقم ) مسترجعة:1-2ا موزعة وا ات ا  ( عدد الاستبيا

ات  عدد الاستبيا
موزعة  ا

ات  عدد الاستبيا
مسترجعة  ا

ات غير عدد ا لاستبيا
مسترجعة  ا

50 49 01 
لي تساوي  بحث ا ة عشوائية من مجتمع ا عامل موجودين في مختلف  49أي  %22,32وقد تم اختيار عي

وظيفية. مستويات ا  ا
بعدما تمت الإجابة على استمارات الاستبيان تم تفريغها وتبويبها في جداول إحصائية بالاعتماد على برامج 

SPSS. 
ثا: دراسة(. ثا ات ومعلومات )أدوات ا  جمع بيا

ى  لوصول إ معلومات  ات وا بيا باحث بواسطتها جمع ا ن ا تي يتم ة ا فعا وسائل ا هجية هي تلك ا م إن الأدوات ا
 اهداف والإجابة على تساؤلات.

ا متميز فقد تم اعتماد على  و شاملة في تحقيق الأداء ا جودة ا بحث هو معرفة مدى ودور إدارة ا ان هدف ا
ية: تا  أدوات ا

ملاحظة:-1  ا
وين أفراد أو تجميع معلومات تتعلق  ت دراسة  ى حقل ا زول إ ك من خلال ا راهن وذ بحث ا مسار ا أداة موجهة 

تعرف على  ا بحثية،  ظاهرة ا ك من خلال با ظيمية وذ ت موجود بها وأقسامها ا مديريات ا مؤسسة وا طبيعة ا
عاملين بمختلف رتبهم طبيعة  تعرف على ا مؤسسة وأيضا ا ل زوايا ا بارزة في  شعارات ا لافتات وا ملصقات وا ا

 عملهم.
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سجلات:-2 وثائق وا  ا
لباحث  ها توفر  و من في  سجلات ت وثائق وا تي تتوفر في سجلات إن أهمية هذ ا جهود ا وقت وا ثير من ا ا

قضايا. شف بعض ا ها تساعد في  ما أ اسب،  ات جاهزة إعادة عرضها بأسلوب م  الإدارة تعتبر بيا
 الاستمارة:-3

بحث وهي عبارة عن  ضرورية عن موضوع ا ات الأزمة وا بيا مستخدمة في جميع ا وسائل ا تعد استمارة من بين ا
ل أو موقف.موذج يشمل أ حصول على معلومات حول موضوع أو مش  سئلة الأفراد من أجل ا

شاملة ودورها في تحقيق أداء  جودة ا لحصول على معلومات تتعلق بإدارة ا وقد تم تصميم استمارة استبيان مغلقة 
ى ثلاثة محاور.  متميز وتم تقسيم استمارة الاستبيان إ

 *تصميم الاستبيان:
ب اء على طبيعة ا دراسة هي الاستبيان فقد تم تصميم الاستبيان ب متبع في ا هج ا م تي يراد جمعها وعلى ا ات ا يا

موضوع. سابقة ذات صلة با دراسات ا لبحث وعلى ا ظري   بالاعتماد على الإطار ا
ذي يضم  ا بتصميم استبيان ا ل ما سبق سمح   عبارة موزعة على ثلاثة محاور هي: 15إن 

محور الأول:  ا
جزء على خمسة ) مؤسسة، بحيث يحتوي هذا ا شاملة في ا جودة ا  ( عبارات.05وهو متعلق بواقع إدارة ا

ي: ثا محور ا  ا
جزء على خمسة ) مؤسسة.05ويتضمن هذا ا تي يقوم به أفراد ا متميز ا  ( أسئلة تحدد تحقيق الأداء ا

ث: ثا محور ا  ا
جزء ) علاقة بين05يتضمن هذا ا متميز. ( أسئلة تحدد ا شاملة والأداء ا جودة ا  إدارة ا

اقشة(. م تائج وا ات )ا لبيا جة الإحصائية  يب معا ي: أسا ثا مطلب ا  ا

تائج  ى  ا إ تحليل الإحصائي، حيث توصل يها من عمليات ا توصل إ تي تم ا تائج ا جزء استعراض ا يتم في هذا ا
جزئية واختبار فرضيات ا يات ا ا ا عن الإش ي  .SPSSدراسة تم استخدام تج

ية: تا ا الأدوات ا  وقد استعمل
قياس. د من درجة ثبات أداة ا لتأ باخ  رو فا   *معامل أ

ديموغرافية. لمتغيرات ا مئوية  سب ا راري، ا ت توزيع ا  *ا
معياري. حراف ا حسابي، الا متوسط ا  *ا

دراسة.  أولا: ثبات أداة ا
تيجة  ون  دراسة وت تي تشتمل عليها ا متغيرات ا مستخدمة في قياس ا ى مدى ثبات الأداة ا قياس إ يشير هذا ا

ثر من ) باخ أ رو فا  ت قيمة أ ا ة إحصائيا، إذا  قياس مقبو ى )0.6ا لما اقتربت إ ( دل على درجة ثبات 1( و
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75% 

25% 

 الجنس

 ذكر

 أنث

جدول ر  واردة في ا ات ا بيا اء على ا دراسة وب ات 1-1قم )الأداة ا بيا ثبات وأن ا دراسة با ن وصف أداة ا ذا يم  )
ية". درجة "اعتمادية ومصداقية عا متغيرات وتخضع  قياس ا اسبة  حصول عليها م تي تم ا  ا

قياس ثبات الاستبيان.2-2جدول رقم ) باخ  رو فا   ( قيمة أ
عبارات  باخ عدد ا رو فا   قيمة أ

شاملة جودة ا   05 محور إدارة ا
متميز  05 محور الأداء ا

شاملة والأداء  جودة ا علاقة بين إدارة ا ا
متميز  ا

05 

ل  0,939 15 الاستبيان 
مصدر: بتين اعتمادا على مخرجات  ا طا  .SPSSمن إعداد ا

دراسة ) ة ا يا: وصف عي ديمغرافية(.ثا لمتغيرات ا مئوية  سب ا راري، ا ت توزيع ا  ا
ر أو -أ س )ذ ج ثى(:ا  أ

جدول رقم ) س.3-2ا ج ات خاصة با  (: بيا
شخصية ات ا بيا رار ا ت سبة ا  ا

ر  %75,5 37 ذ
ثى  %24 12 أ

مجموع  100% 49 ا
مصدر: ة ببرامج  ا  .SPSSأعد بالاستعا

ل رقم ) ش ة حسب متغير ا1-2ا س(: تمثيل قطاعي لأفراد عي  .ج
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35% 

44% 

13% 

8% 

 العمر

20من  سن30إل

 سن40-31من

 سن50-41من

 سن50أكثرمن

مصدر: ية. ا ميدا دراسة ا تائج ا ى  ادا إ بتين است  من إعداد طا
اث، حيث بلغت  سبة الا ثر من  عاملين في مؤسسة أ ور ا ذ سبة ا لاحظ أن  ساقين  ل ا ش جدول وا من خلال ا

ور  ذ اث %75,5سبة ا سبة الا ثر %24,5، وبلغت  ور أ لذ مؤسسة  عمل في هذ ا اسبة طبيعة ا م ك  ، وذ
 اث.من الا

وات:-ب س عمر با  ا
جدول رقم ) عمر.4-2ا ات خاصة با  (: بيا

شخصية ات ا بيا رار ا  سبته ت
ى  20من  ة30إ  34.7 17 س

ة40-31ما بين   42.9 21 س
ة50-41من   12.2 6 س

ثر من  ة50أ  8.2 4 س
مجموع  %100 49 ا
مصدر: ة ببرامج  ا  .SPSSأعد بالاستعا

ل رقم ) ش عمر.(: 2-2ا ة حسب متغير ا  تمثيل قطاعي لأفراد عي
مصدر: ة ببرامج  ا  .SPSSأعد بالاستعا

فئة  عمر هي ا عمال مؤسسة من حيث ا سبة  بر  لاحظ أ سابقين  جدول ا ل وا ش مقدمة في ا سب ا من خلال ا
سبة 40-31من  ى  20، ثم تليها فئة من %42.9، وقد بلغت  سبة 30إ ة  عمر من  ، أما34.7س فئة ذات ا ا
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31% 

26% 

43% 

ى الدراسي  المست

ن  أقلمنث

ن  ث

معي  ج

سبة 41-50 ة بلغت  ثر %12.2س عمرية الأ لفئة ا سبة  ت أقل  ا سبة 50، و ة، وقد بلغت  ه %8.2س ، وم
ذي تتراوح ما بين  شباب ا عمال في باتيميتال هي فئة ا تج أن أغلب ا ى  20ست ة.40إ  س

دراسي:-ج مستوى ا  ا
جدول رقم ) مستوى ا5-2ا ات خاصة با  تعليمي.(: بيا

رار  ت سبة ا  %ا
وي  30.6 15 أقل من ثا

وي  26.5 13 ثا
 42.9 21 جامعي

مجموع  100% 49 ا
مصدر: ة بـ  ا  .SPSSاستعا

ل رقم ) ش ة حسب متغير 3-2ا دراسي(: تمثيل قطاعي لأفراد عي مستوى ا  ا
مصدر: ية. ا ميدا دراسة ا تائج ا ى  ادا إ بتين است طا  من إعداد ا

دراسي هي  مستوى ا لعاملين في مؤسسة من حيث ا سبة  بر  سابقين أن أ ل ا ش جدول وا لاحظ من خلال ا
سبة  جامعي حيث بلغت  مستوى ا سبة %43ا وي فقد بلغت  %30.6، وتليها  ثا مستوى ا وي، أما ا أقل من ثا

ل%26.5سبته  مستجوبين على الإجابة ب مبحوثين ا شفافية ومصداقية على فقرات  ، مما يدل على قدرة ا
 الاستبيان.
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35% 

51% 

14% 

 الخبرة

ا5أقلمن  سن

ا10-5من  سن

 سن15-11من

ية )أقدمية(:-د مه خبرة ا  ا
جدول رقم ) خبرة الأقدمية.6-2ا ات خاصة با  (: بيا

رار  سبة ت  %ا

وات5أقل من   30.6 15 س
وات10-5من   44.69 22 س
ة11-15  12.2 6 س

مجموع  %100 43 ا
مصدر: ة ببرامج  ا  .SPSSالاستعا

ل رقم  ش خبرة.4-2)ا ة حسب ا عي  (: تمثيل قطاعي لأفراد ا

مصدر:  ية.ا ميدا دراسة ا تائج ا ى  ادا إ بتين است  من إعداد طا
ديهم خبرة من  ذي  لعاملين ا سبة  بر  سابقين أن أ ل ا ش جدول وا وات 10-5لاحظ من خلال ا  %44.9س

خبرة أقل من  عمال ذوي ا سبة 5وتليها فئة ا وات ب فئة من %30.6س سبة 15-11، ثم تليها ا ة ب من  %12.2س
س شبابية مؤسسة باتيميتال. شباب، مما يع بة هي فئة ا غا فئة ا مبحوثة وا ة ا عي ي أفراد ا  إجما
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42% 

25% 

33% 

نية  الرتبة الم

ر  إط

نتحك  ع

يذ نتن  ع

رتبة(:-ه ية )ا مه فئة ا  ا
جدول رقم ) ية.7-2ا مه رتبة ا ات خاصة با  (: بيا

شخصية ات ا بيا رار ا ت سبة  ا  %ا
 40.8 20 إطار

م  24.5 12 عون تح
فيذ  32.7 16 عون ت

مجموع  100 49 ا
 

ل رقم ) ش ية.5-2ا مه رتبة ا ة حسب متغير ا عي  (: تمثيل قطاعي لأفراد ا

مصدر: ية. ا ميدا دراسة ا تائج ا ى  ادا إ بتين است طا  من إعداد ا
لعاملين في  سبة  بر  سابقين أن أ ل ا ش جدول وا اصب إطار، حيث بلغت لاحظ من ا مؤسسته يشتغلون م

سبة  م %40.8ا سبة عون تح فيذ %24.5، وبلغت  عون ت سبة  ، وهذا ما يدل على %32.7، أما با
وسائل تتطلب  مستعملة من حيث ا وجيا ا و ت ما يفسر أن ا تائج هذا الاستبيان، و فاءة على  موضوعية وا ا

حاصلة داخل مؤسسة باتيميتال. مة ا عو بة ا مسايرة وموا  فاءات وشهادات 
دراسة. ة على عبارات ا عي وصفي لإجابات أفراد ا تحليل ا ثا: ا  ثا

ون  ذي يحتوي على ثلاثة درجات وت ثلاثي ا ارت ا ي موافقة من خلال سلم  عبارات وفق درجة ا الإجابة على هذ ا
ي: تا ل ا ش مبسطة ويأخذ ا مقاييس ا ذي يعتبر من ا  وا



فصل  ي ا ثا دفلى ا حاس بعين ا اعية وا ص ي ا مبا مؤسسة ا  دراسة تطبيقية 

43 

 

مقياس )8-2جدول رقم ) موافقة   (:Likert( توزيع درجة ا
 غير موافق محايد موافق 

درجة  1 2 3 ا
متوسط ى  1.00من  ا ى  1.67من  1.66إ ى  2.34من  2.33إ  3.00إ

فرا. د ا رحمن خا يد عبد ا مصدر: و بتين، ا طا مصدر: من إعداد ا  ا
شاملة وتحليلها وتفسيرها: جودة ا تائج إدارة ا  أ/عرض 

تزام بتطبيق معاييرها وتحليلها وت جودة شاملة ومدى ا تائج إدارة ا قوم من خلال هذا عرض أول محور  فسيرها س
برامج الإحصائي   :SPSSبالاعتماد على ا

جدول رقم ) شاملة:9-2ا جودة ا متعلق بإدارة ا ات بمحور الأول وا بيا  ( تحليل ا
رقم فقرة( ا عبارة )ا غير  محايد موافق مقياس ا

 موافق
متوسط 
 حسابي

حراف  ا
 معياري

درجة  ا

ة مؤسسة على مبادئ  01 تشمل رسا
لجودة  شاملةأساسية   ا

رار  موافق 0,631 1,35 09 04 36 ت
 18,4 8,2 %73,5 %سبة 

معدات  02 مؤسسة بتوفير ا تقوم ا
شطة خاصة  فيذ أ ت افية  ا

شاملة جودة ا  با

رار  موافق 0,602 1,37 12 3 34 ت
 24,5 6,1 %69,4 %سبة 

خاصة  03 تدريب ا تساهم برامج ا
شاملة في إعداد إطارات  جودة ا با
مؤسسات  افس ا متخصصة ت

 الأخرى

رار  موافق 0,739 1,51 12 7 31 ت
 24,5 14,3 63,3 %سبة 

ي  04 ما ظيمي ا ت ل ا هي أن ا
اسب مع تطبيق  لمؤسسة يت

شاملة جودة ا  ا

رار  موافق 0,739 1,53 12 7 30 ت
 24,4 14,3 61,2 %سبة 

مؤشرات  05 شاملة من ا جودة ا تعد ا
لمؤسسة في تقييم أداء  الأساسية 

 ل قسم فيها

رار  موافق 0,764 1,57 12 8 29 ت
 24,5 16,3 59,2 %سبة 

مجموع   موافق 0,695 1,466     ا
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ها، ثمن  تي تضم خمسة ا مبحوثين حول الأسئلة ا سجاما في إجابات ا محور ا لاحظ من خلال مخرجات هذا ا
ذي يتراوح ) حسابي ا متوسط ا حراف معياري )1,466خلال ا ارت 0,695( وا ي ( ذات درجة موافق حسب سلم 

شاملة. جودة ا  وهذا ما يلخص مدى إدراك مفاهيم متعلقة بالإدارة ا
عبارة رقم *إن  سبة  01ا جدول  لاحظ من خلال ا شاملة"  لجودة ا ة مؤسسة على مبادئ أساسية  "تشمل رسا

لجودة بلغت ) ة مؤسسة تشتمل على مبادئ أساسية  موافقين على أن رسا عمال ا سبة عدم %37,5ا ( وبلغت 
موافقين ) سبتهم ب%18,4ا محايدين قدرت  حراف معياري 1,35) ( وذات متوسط حسابي%8,2)ـ ( أما ا ( وا

شاملة.0,631) جودة ا مؤسسة تتماشى مع متطلبات ا  (، وهذا يدل على أن ا
عبارة رقم  شاملة" فقد أظهروا  02*ا جودة ا شطة خاصة با فيذ أ ت افية  معدات ا مؤسسة بتوفير ا "تقوم ا

معدات ا69,4%) مؤسسة تقوم بتوفير ا مستوجبين موافقتهم على أن ا جودة، ( من ا شطة خاصة با فيذ أ ت افية 
سبة غير موافقين ) محايدين )%24,5في حين قدرت  ( %1,37( وقد بلغ متوسط الإجابات )%6,1( أما ا

حراف معياري ) عبارة وتقارب الإجابات وعدم تشتتها من 0,602وا مضمون ا ية  عا (، وهذا ما يفسر على الأهمية ا
ض لمعدات ا مؤسسة  ها بيئيا.خلال توفير ا جودة وتوعية عما تطبيق ا  رورية 

عبارة رقم  مؤسسات  03*ا افس ا شاملة في إعداد إطارات متخصصة ت جودة ا خاصة با تدريب ا "تساهم برامج ا
موافقين  سبة ا جودة في  %63,3الأخرى" حيث بلغت  خاصة با مستوجبة أن تساهم برامج تدريب ا ة ا عي من ا

محايدين  %24,5أما  إعداد إطارات متخصصة، سبة ا م توافق وقدرت  تي  ة ا عي وقد بلغ متوسط  %14,3هم ا
حراف معياري )1,51الإجابات ) مؤسسة تقوم بدورات تدريبية من خلال درجة 0,739( وا تائج تبين أن ا (، فحسب 

مؤسسة. ا داخل ا ا من خلال تطلع موافقة وما لاحظ  ا
عبارة رقم  ت 04*ا ل ا هي موافقين "أن ا سبة ا شاملة" فقد بلغت  جودة ا اسب مع تطبيق ا لمؤسسة يت ي  ما ظيمي ا

ذين يؤ 61,2%) غير موافقين فقد قدرت ب( ا سبة ا جودة أما  اسب مع تطبيق ا ل يت هي ( %24,4)ـ دون على أن ا
ة بلغت ) عي محايدين من ا حسابي قدر ب)%14.3وا متوسط ا حراف ا1,53( وا ـ معياري قدر ب( أما الا

جودة فيها.0,739) اسق مع تطبيق ا ي مت ل ما مؤسسة تحاول تحقيق هي س على أن ا  (، وهذا يع
عبارة رقم  سبة  05*ا ل قسم فيها" فقدرت  لمؤسسة في تقييم أداء  شاملة من مؤشرات أساسية  جودة ا "تعد ا

لمؤس شاملة تعد من مؤشرات أساسية  جودة ا موافقين على أن ا ل قسم فيها )ا سبة 59,2سة في تقييم أداء  (، أما 
غير موافقين فقد بلغت ) محايدين )%24,5ا حراف معياري 1,57( من خلال متوسط حسابي بلغ )%16,3( وا ( وا

جاح سياسات الإدارة مرتبط بقابلية ودافعية 0,764) موضوعية في مؤسسة ذات تشتت ف ا مدى ا ( وهذا ما يوضح 
موظف.  ا
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جدول رقم ) متميز:10-2ا متعلق بالأداء ا ي وا ثا محور ا خاصة با ات ا بيا  ( تحليل ا
رقم فقرة( ا عبارة )ا غير  محايد موافق مقياس ا

 موافق
متوسط 
 حسابي

حراف  ا
 معياري

درجة  ا

جاز  01 عاملين في إ مساهمة ا
ل صحيح متميز بش  وتقديم أداء ا

رار  موافق 0,711 1,51 13 6 30 ت
 26,5 12,2 12,2 %سبة 

مؤسسة على حسن  02 تحرص ا
تحقيق أداء  عاملين  معاملة ا

 متميز

رار  موافق 0,801 1,67 13 10 26 ت
 26,5 24,4 53,1 %سبة 

تاجية  03 عاملين بإ يتميز أداء ا
مؤسسة   ا

رار  موافق 0,710 1,47 11 6 30 ت
 22,4 12,2 61,2 %سبة 

تعتبر عملية تقييم الأداء متميز  04
 من طرف الإدارة عملية مهمة

رار  موافق 0,801 1,67 12 10 26 ت
 26,5 24,4 53,1 %سبة 

فريق  05 تحلي بروح ا تعاون وا روح ا
مؤسسة  يسود مختلف أفراد ا

رار  موافق 0,814 1,59 9 10 30 ت
 18,4 20,4 61,2 %سبة 
مجموع   موافق 0,7794 1,382     ا

لاحظ وجود  ها، ف تي تضم خمسة ا مبحوثين حول الأسئلة ا محور في إجابات ا لاحظ من خلال مخرجات هذا ا
محور مقدر ب) هذا ا ستخلص متوسط حسابي  ه  حراف معياري )1,382يباين وم درجة أو 0,7794( وا ( وا

ارت. ي توجه )موافق( حسب سلم   ا
عبارة رقم  موافقين من  01*إن ا سبة ا ل صحيح" حيث بلغت  جاز وتقديم أداء متميز بش عاملين في إ "مساهمة ا

بحث ) ة ا ما قدرت %61,2عي ل صحيح،  متميز بش جاز وتقديم أداء ا عاملين يساهمون في إ ه ا ( فيما يخص بأ
محايدين بلغت )%26,5سبة رفض )عدم موافقة( ب) سبة ا حراف 1,51(، ومتوسط حسابي )%12,2( و ( وا

لتشتت 0,711معياري ) لعمل، رغما  حسن  سير ا موظفين من خلال ا ذي يلعبه ا هام ا دور ا (، وهذا يبرز ا
تي  يزة ا ر تميز في أدائهم باعتبارهم ا ا أن موظفين باتيميتال يحاوون جاهدين في تحسين وا ا لاحظ واضح إلا أ ا

مؤسسة. ى عليها ا  تب
عبارة رقم  مستوجبة " 02*ا ة ا عي سبة ا ت  ا تحقيق أداء متميز" ف عاملين  مؤسسة على حسن معاملة ا تحرص ا

موافقة بلغت ) قبول أو ا سبتها )%53,1با موافقة فقد قدرت  تي أجابت بعدم ا ة ا عي ة %26,5( أما ا عي (، أما ا
محايدة فقد بلغت ) عبارة قدر ب)%24,4ا هذ ا حسابي  متوسط ا حرا (1,67( وا (، فهذا 0,801معياري ) فوالا

عمال من خلال حرصها على حسن معاملتهم  ة مع الأفراد حسب إجابات ا ليو ى أسلوب ا مؤسسة لا تب يفسر أن ا
فاءاتهم.  لاستفادة من خبراتهم و
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عبارة رقم  تي قدرت ب 03*ا سبة ا لاحظ أن  مؤسسة" ف تاجية ا عاملين بإ ذي لعمال  %61,2"يتميز أداء ا ا
سبة لا بأ عاملين  مؤسسة ترتبط بتميز الأداء ا تاجية ا سبة غير موافقين  سيوافقون بأن إ بها في حيين بلغت 

محايدين )22,4%) عبارة فقد بلغ )%12,2( أما فيما يخص ا ذي يوافق هذ ا حسابي ا متوسط ا ( 1,47( وا
حراف معياري ) مستوجبة ت0,710وا ة ا عي س أن ا تاج من خلال (، وهذا يع درك أن أدائهم مرهون بمستوى الإ

حسن إلا الأحسن. عمل من ا  ارتقائهم في ا
عبارة رقم  ضوء على الأشخاص  04*ا ا ا "تعتبر عملية تقييم الأداء متميز من طرف الإدارة عملية مهمة" فقد سلط

موافقين ) سبة ا ى  ا إ مستوجبون بحيث توصل غير موافقين فقد%53,1ا سبتهم ) ( أما ا محايدين 26,5بلغت  ( وا
حسابي ب)24,4%) حراف معياري )1,67( وقدر متوسطها ا اك تشتت واضح من 0,801( وا لاحظ أن ه ( ف

لأداء من أساسياتها. تقييم   خلال اهتمام الإدارة بعملية ا
عبارة رقم  مؤسسة" فقدرت  05*ا فريق يسود مختلف أفراد ا تحلي بروح ا تعاون وا موافقين "روح ا عمال ا سبة ا

موافقين فقد بلغت )61,2%) غير ا محايدين )%18,4( أما ا ( 1,59( وذات متوسط حسابي قدر ب)%20,4( وا
حراف معياري ) اخ 0,814وا موظفين، وتوفير م سجام بوجود اتصال فعال بين ا سيق والا ت عبارة على ا (، تفسر ا

مع روح ا ى رفع ا لعمل مما يؤدي إ اسب  عمال.م  وية بين ا
متميز وتحليلها وتفسيرها:ج شاملة بالأداء ا جودة ا تائج علاقة إدارة ا  /عرض 

برامج  متميز وتحليلها وتفسيرها بالاعتماد على ا شاملة بالأداء ا جودة ا تائج مدى علاقة إدارة ا قوم بعرض  س
 الإحصائي:
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جدول رقم ) محور 11-2ا خاصة با ات ا بيا متميز.( تحليل ا شاملة والأداء ا جودة ا متعلق بعلاقة إدارة ا ث وا ثا  ا
رقم عبارة  ا غير  محايد موافق مقياس ا

 موافق
متوسط 
 حسابي

حراف  ا
 معياري

درجة  ا

جودة  01 اعة بأن ا ق دى إدارة ا
ى رفع من أداء  شاملة تؤدي إ ا

مؤسسة  ا

رار  موافق 0,566 1,37 14 02 33 ت
 28,6 4,1 %67,3 %سبة 

حديثة ذات جودة  02 تجهيزات ا ا
ى ارتقاء الأداء  ية تؤدي إ عا

متميز  ا

رار  موافق 0,709 1,45 10 6 33 ت
 20,4 12,2 67,3 %سبة 

ة  03 مرو شاملة با جودة ا تتميز ا
ب تطورات الأداء  توا ة  سهو وا

متميز  ا

رار  موافق 0,647 1,45 14 4 31 ت
 28,6 8,2 63,3 %سبة 

شاملة تحقق  04 جودة ا إدارة ا
عاملين في أدائهم  ضباطها ا ا

متميز  ا

رار  موافق 0,767 1,53 10 8 31 ت
 20,4 16,3 63,3 %سبة 

مين متعلق  05 عا متميز ا الأداء ا
تي يتم تقديمها باستمرار جودة ا  با

رار  موافق 0,738 1,55 13 7 29 ت
 25,5 14,3 59,2 %سبة 
مجموع   موافق 0,6854 1,47     ا

محور بمتوسط حسابي ) وا على اتفاق حول عبارات هذا ا ا ة  عي جدول أن أفراد ا ا من خلال ا ( 1,47يتضح 
حراف معياري مقدر ) سجام داخلي بين إدارة 0,684وا اك اتساق وا ( وذات توجه )موافق( وهذا ما يدل على أن ه

شاملة  جودة ا شاملة.ا جودة ا متميز بمتطلبات الإدارة ا متميز، ومدى تأثير الأداء ا  والأداء ا
عبارة رقم  جدول  01*ا لاحظ من خلال ا مؤسسة"  ى رفع من أداء ا شاملة تؤدي إ جودة ا اعة بأن ا دى الإدارة ق "

سبتهم ) موافقون بلغت  عمال ا اعة%67,3أن ا لإدارة ق فعل  ه با ا بأ ى رفع  ( فهم يرو شاملة تؤدي إ جودة ا بأن ا
سبة ) عبارة ب هذ ا وجود عمال غير موافقين  ا  د استجواب ا ع مؤسسة فحين تعرض ( أما %28,6من أداء ا

سبتهم ) محايدين فقد بلغت  ها بلغ )4,1ا حسابي  متوسط ا حراف معياري )1,37( وا ا 0,566( وا ( وهذا يفسر 
عبا غة وقوة ا با مل وجه، يزيد الأهمية ا مؤسسة على أ شاملة وتطبيقها في واقع ا لجودة ا سليم  فهم ا رة من خلال ا

مؤسسة. عاملين بغية تحقيق أهداف ا  من ارتفاع أداء ا
عبارة رقم  عمال  02*ا سبة ا متميز" حيث قدرت  ى ارتقاء الأداء ا ية تؤدي إ حديثة ذات جودة عا تجهيزات ا "ا

موافقين ) ذ67,3ا حديثة ذات جودة ( ا تجهيزات ا دوا موافقتهم من خلال إجاباتهم على أن ا ين تم استجوابهم وأ
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سبة ) سبة غير موافقين فقد بلغت  متميز، أما  ى ارتقاء الأداء ا ية تؤدي إ سبة %20,4عا ( وفيما يخص 
ى ) محايدين وصلت إ حسابي ب)%12,2ا متوسط ا معياري )1,45( وقدر ا حراف ا توجه 0,709( وا (، فهذا ا

ترقية الأداء. ية  عاملين وتوعيتهم باستخدام الأجهزة ذات جودة عا س تدريب ا  يع
عبارة رقم  تائج  03*ا متميز" من خلال ا ب تطورات الأداء ا توا ة  سهو ة وا مرو شاملة با جودة ا "تتميز ا

موافقين ) مستوجبين ا عمال ا سبة ا يها بلغت  متوصل إ سبة )( أ%63,3ا غير موافقين فقد قدرت ب (، %28,6ما ا
سبة ) ها قد بلغ )%8,2وفيما يخص  حسابي  متوسط ا ان ا محايدين و لعمال ا ت  ا معياري 1,45(  حراف ا ( وا

عملية 0,647قدر ب) خطط ا بيرة، تماشيا مع ا مؤسسة بسرعة  شاملة في ا جودة ا تشار إدارة ا (، فهذا يدل على ا
ته موضوعة  شاملة.ا جودة ا بشري، تماشيا في سياق ا مورد ا مية ا  يئة وت
عبارة رقم  ذين تم  04*ا لاحظ أن الأفراد ا متميز"  عاملين في أدائهم ا ضباط ا شاملة تحقق ا جودة ا "إدارة ا

سبة ) موافقة حيث بلغت  هم با ت ردود أقوا ا ع%63,3استجابتهم و ضباط ا شاملة تحقق ا جودة ا املين في ( بأن ا
غير موافقين مقدر ب) سبة ا ت  ا متميز في حين  محايدين ب)%20,4أدائهم ا ( ذات متوسط حسابي %16,3( وا

حراف معياري )1,53) تغلب 0,738( وا عاملين من خلال ا شاملة تزيد من ولاء ا جودة ا (، وهذا ما يفسر أن ا
تي تأثر عليهم  بشري ا عمل ا سلبيات ا عديد من ا متميز على ا عمل ا براز ا قص في أدائهم وا  عن طريق ظهور 

مثقف.  وا
عبارة رقم  سبة ) 05*ا تي يتم تقديمها باستمرار" فقد تم تحقيق  جودة ا لعاملين متعلق با متميز  ( %59,2"الأداء ا

موافقين ) غير ا سبة ا موافقة، في حين بلغت  مستوجبة ا ة ا محايدين )%26,5لعي م%14,3( وا توسط ( وا
ها قدر ب) حسابي  حراف معياري )1,55ا دراسة تدرك 0,738( وا مستوجبة في ا بحث ا ة ا ( وهذا ما يحلل أن عي

مؤسسة اقتصاديا. ى رفع أداء ا عاملين وهذا ما يؤدي إ شاملة يزيد من رفع أداء ا جودة ا  تطبيق إدارة ا
متميز وتحليلها وتفسيرها: تائج الأداء ا  ج/عرض 

قوم من لأفراد وتحليلها وتفسيرها بالاعتماد على برامج إحصائي  س متميز  تائج الأداء ا خلال هذا عرض 
SPSS: 
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فرضيات:د  /اختبار ا
جدول رقم ) محور الاول :t-test( يوضح اختبار 12-2ا  عبارة ا

ية  قيمة الاجما  sigا

(2 tailled) 
حرية  درجة ا

df 
تقيمة   ستودي
 tمحسوبة 

عبارة  ا

افية  15.903 48 0.00 مؤسسة على توفير معدات ا تقوم ا
شاملة جودة ا شطة خاصة با فيذ أ  ت

ة ببرامج  مصدر: استعا  .SPSSا
شاملة.-1 جودة ا شطة خاصة با فيذ أ ت افية  مؤسسة على توفير معدات ا  تقوم ا
1/H0 في ت افية  معدات ا مؤسسة على توفير ا عدم: لا تقوم ا شاملة.فرضية ا جودة ا شطة خاصة با  ذ أ
2/H1 .شاملة جودة ا شطة خاصة با فيذ أ ت افية  معدات ا مؤسسة على توفير ا  فرضية بديلة: تقوم ا

0.00sig ا اختبار فرضية استخدم ذي بين قيمة. t.test: لاختبار هذ ا  معرفة مدى صدقها من عدمها، وا
15.903tc 0.00: وقيمةsig  بديلة  0.05وهي أقل من فرضية ا ي قبول ا ية ومما يع ية الإجما لقيمة الاحتما

(H1 شاملة، ورفض جودة ا شطة خاصة با فيذ أ ت افية  مؤسسة تقوم على توفير معدات ا ص على "أن ا تي ت ( ا
صفرية ) فرضية ا افية H0ا معدات ا مؤسسة على توفير ا تي تقول أن "لا تقوم ا جودة ( ا شطة خاصة با فيذ أ ت

موافقة تقدر ب سبة ا ت  ا شاملة، حيث  وجيا  %73,5ا و معدات ذات ت مؤسسة تقوم بتوفير ا مما يفسر أن ا
غرض. تي تفي با شاملة ا جودة ا  تتماشى مع متطلبات ا

جدول رقم ) ي:t-test( يوضح اختبار 13-2ا ثا محور ا  عبارة ا
ية  قيمة الاجما  sigا

(2 tailled) 
حرية  درجة ا

df 
تقيمة   ستودي
 tمحسوبة 

عبارة  ا

جاز وتقديم أداء  14.875 48 0.00 عاملين في إ مساهمة ا
ل صحيح  متميز بش

ة ببرامج   .SPSSمصدر: استعا
ل صحيح. جاز وتقديم أداء متميز بش عاملين في إ  مساهمة ا

1/H0 ل صحيح. فرضية جاز وتقديم أداء متميز بش عاملين في إ صفرية: لا يساهم ا  ا
2/H1 .ل صحيح جاز وتقديم أداء متميز بش عاملين في إ بديلة: مساهمة ا  فرضية ا

ذي يبين أن قيمة  t-testتم استخدام اختبار  جدول الأعلى )( وا  0.00sigو t:14,875ما هو موضح في ا
بديلة  ومن فرضية ا قبل ا جاز وتقديم أداء متميز  H1خلال هذا  عاملين في إ ص علة "وجود مساهمة ا تي ت ا

صفرية  فرضية ا رفض ا ل صحيح" و جاز وتقديم أداء متميز  H0بش عاملين في إ قائلة "بأن لا يساهم الأفراد ا ا
ل صحيح.  بش
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موافقة  سبة ا طلق بلغت  م بير في بلوغ  %61,2من خلال هذا ا فضل ا ه ا بشري  صر ا ع س أن ا وهذا ما يع
مؤسسة. تمييز في الأداء وتحقيق أهداف ا  درجة ا

ث:t-test( يوضع اختبار 14-2ج/جدول رقم ) ثا حور ا  عبارة ا
ية  قيمة الاجما  sigا

(2 tailled) 
حرية  درجة ا

df 
قيمة 

ت  tمحسوبة ستودي
عبارة  ا

شاملة دى  16.905 48 0.000 جودة ا اعة بأن ا الإدارة ق
مؤسسة رفع من أداء ا ى ا  تؤدي إ

H0 .مؤسسة رفع من أداء ا ى ا شاملة تؤدي إ جودة ا اعة بأن ا دى الإدارة ق صفرية: لا توجد   فرضية ا
H1 .مؤسسة رفع من أداء ا ى ا شاملة تؤدي إ جودة ا اعة بأن ا دى الإدارة ق بديلة:  فرضية ا  ا

ا باختبار بعد قيا متمثلة في: t-testم جدول )( ا موضحة في ا تائج ا ى ا ا إ  توصل
16,905:t  0.00وقيمة:sig بديلة جودة H1، ومن خلال هذا يتم قبول فرضية ا اعة بأن ا دى الإدارة ق قائلة "  ، ا

صفرية  فرضية ا مؤسسة"، ورفض ا رفع من أداء ا ى ا شاملة تؤدي إ ص H0ا تي ت دى الإدارة  ا ه "لا توجد  على أ
مؤسسة. رفع من أداء ا ى ا شاملة تؤدي إ جودة ا اعة بأن ا  ق

دراك بأن  %67,3وتم إبراز  بيرة وا  ها درجة يقين  مؤسسة حو موافقة، وهذا ما يفسر أن إدارة ا درجة ا سبة 
مؤسسة. رفع من أداء ا ى ا شاملة تؤدي إ جودة ا  ا
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فصل:  خلاصة ا

ية باستخدام برامج       ميدا دراسة ا تائج ا فصل عرض وتحليل  ا في هذا ا او عمل،  SPSSت هجية ا وم
ة  متميز من خلال دراسة حا شاملة في تحقيق الأداء ا جودة ا ى ابراز دور إدارة ا ذي يهدف أساسا إ تحليل ا وا

دفلى.  مؤسسة "باتيميتال" بعين ا
دراسة       تائج ا قد أفرزت  جودة و ت إدارة ا تي تضم محاور ا فعل الإيجابية حول مختلف ا ة من ردود ا حا

حراف  حسابي والا متوسط ا باخ، وا رو فا  ثبات أ هما باستخدام معامل ا علاقة فيما بي متميز وا شاملة الأداء ا ا
معياري.  ا

امل متميز هي علاقة ت فرد ا شاملة وأداء ا جودة ا علاقة بين إدارة ا بشرية  فا موارد ا مطلوب من إدارة ا وتبادل، فا
ها أن  مطلوب م شاملة، أما فيما يخص هذ الأخيرة فا جودة ا ظمة حديثة لإدارة ا شطتها بأ يف بعض أ أن ت
متميز على صعيد تطبيق برامج إدارة  بشرية من خلال تحقيق الأداء ا موارد ا ن أن إدارة ا ذي يم دور ا تستوعب ا

ش جودة ا جاحها.ا  املة وا
ن أن تقوم به      ذي يم بير ا دور ا شاملة وا جودة ا جد أن مؤسسة باتيميتال تعي أهمية ا من خلال ما سبق 

طقيا  علم أن الأخيرة تتضمن م ل، مع ا مؤسسة  ب تحقيق أهداف ا ى جا عاملين إ تميز لأداء ا في عملية ا
سابقة.  ا
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بحث في موضوع دور        تقصي وا شاملة فلسفة  TQMبعد ا جودة ا متميز، فتعتبر إدارة ا في تحقيق الأداء ا
حاصلة، باعتبارها تقوم على مبادئ واسس تلتزم بها  تغيرات ا تطورات وا ظمات في ظل ا م تهجها جميع ا حديثة ت

مؤ  محيطة با لبيئة ا ية  امي دي تغيرات ا مواجهة مختلف ا متميز  ى الأداء ا لوصول ا  سسة.افة الأطراف 

مؤسسات        جديد يجعل من ا تهاج هذا الأسلوب ا ثران ا محيط وتقييم  أ قوة وتوافق تماشيا مع متطلبات ا
تي يمتاز بها. خصائص ا ذي يقدمها وطبيعة ا افع ا م م ا ذي احتل أهمية وموقعا متميزا بح  أدائها، خاصة ا

مؤسسة        متميز وتطبيقها في ا شاملة ودورها في تحقيق الأداء ا جودة ا هدف من معرفة واقع تطبيق إدارة ا ا
ظر  بشري با صر ا ع تي من أهمها ا لازمة وا مواد ا يات وا ا متطلبات والام مرهون بتوفير وتسخير جميع ا

م زاما على ا شاملة، فأصبح ا جودة ا مرحلة لأهميته في تطبيق إدارة ا ؤسسة الاهتمام به وتحضير جيدا وتدريبه 
توافق مع تطبيق أسلوب  ن اجل ا تغيير م  .TQMا

ك         ديه من قدرات وذ خراج ما  بشري وا  صر ا ع مية ا بيرة في تطوير وت شاملة مساهمة  جودة ا تطبيق ا ان 
مق تميز با معرفة وحب ا عه من ا تي تم قيود ا ل ا جاح يجعله متحرر من  جاحه مرتبط ب ى ان  ظر ا ابل تجعله ي

ير وارتقاء  ى زيادة تف ية، مما يؤدي ا مه ملائمة مع رغباته وادائه وسلامته ا ظروف ا ل ا ه  تي توفر  مؤسسةا ا
بدائل في عمله. اء وتجعله مبادر ومثابر وقادر على خلق ا  مستوى ذ

تي تم اقتراحها في هذ       لفرضيات ا سبة  ية باستخدام اختبار با ميدا دراسة ا دراسة فقد تم اثباتها من خلال ا ا
ت حيث:  ستودي

ى: فرضية الأو مؤسسة تسعى  ا ى ان ا توصل ا ية فقد تم ا شاملة فلسفة الإدارة وممارستها بفعا جودة ا ان إدارة ا
جود ظام إدارة ا ية وزيادة الأداء تماشيا مع متطلبات  تحقيق فعا ى  فرضية(.جاهدة ا شاملة )ثبات وصحة ا  ة ا

فرضية  ية:ا ثا جاز وتقديم ا فاءات عن طريق إ مهارات وا ظمات من خلال توفير ا م متميز في ا يتحقق الأداء ا
ل جماعي وهذا ما  عمل بش لأداء وا ل صحيح  ذي )يثبت صحة  تم توضيحهبش ت ا من خلال اختبار ستودي

فرضية(   ا

ثة: ثا فرضية ا مؤسسة من خلال اختبار مدى  ا شاملة ورفع من الأداء ا جودة ا علاقة بين إدارة ا توضيح ا
اك علاقة وطيدة بين ا أن ه ت تبين  وية )ثبات وصحة   TQMستودي ة إحصائية مع متميز ذات دلا والأداء ا

ش جودة ا تميز في أدائها وجب عليها تطبيق مبادئ ا ل مؤسسة تريد ا ي ف تا فرضية( وبا املة وهذا ما حقق صحة ا
فرضيات  ا

تائج  :ا
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تائج  ى ا ا إ ا توصل ية:من خلال دراست تا  ا

  ى متميز بأد ى تحقيق الأداء ا تي تهدف إ بشرية ا موارد ا ز على ا ظام يرت شاملة هي  جودة ا إن إدارة ا
لفة.  ت

  شاملة ومتطلباتها جودة ا يز على مبادئ إدارة ا ماذج من خلال تر تميز في الأداء ضمن ا تفسير أساس ا
دقة  حو الإتقان وا هما  امل فيما بي ت يفية ا  و

  جاح مهما ت تطبيقه ب تي أتق مؤسسات ا ية في جميع ا فاءة عا شاملة أثبت  جودة ا إن أسلوب إدارة ا
ما ه  و حال مؤسسة باتيميتال اختلفت طبيعتها 

  لأفراد داخل مؤسسة باتيميتال متميز  شاملة علاقة تأثير إيجابية على الأداء ا جودة ا  إن إدارة ا

  تميز بتطبيقها  الأفراد والارتقاءمؤسسة باتيميتال تأثر على أداء حو ا مبادئبه  من  دما يزيوحذا  TQMا
مؤسسة  تزاميالإمستواهم  ظيمي وثقتهم في ا ت  ا

  سب افسية من خلال قدرتها على تحقيق أعلى درجة أداء و اء وخلق ميزة ت شاملة في ب جودة ا تساهم ا
عميل وضمان ولائه  مؤسسة  واستمراررضا ا  تعامله مع ا

  ذي بشري ا مورد ا شاملة مرهون با جودة ا جاح تطبيق إدارة ا مدخل  احتملإن  ة هامة في ظل هذا ا ا م
تحقيق الأهداف  عاملين  جديد حيث يحث هذا الاخير بتقييم أداء ا  ا

 الإقتراحات: 
  مؤسسة بل حتمية و ضرورة ملحة إذا م تعد مجرد خيار أمام ا شاملة  جودة ا هج إدارة ا ة تطبيق م إن مسأ

افسة. م بقاء و الإستمرار وسط ظروف ا  أرادت ا
 متميز ضرورة إحترا ى الأداء ا وصول إ شاملة من أجل ا جودة ا علمي بتطبيق إدارة ا هج ا م مؤسسات ا م ا

عمليات . شطة خاصة على مستوى ا  في جميع الأ
  يب تطبيقها في شاملة و أسا جودة ا لعمال و الإداريين في مجال إدارة ا عقد دورات تدريبية متخصصة 

عملي. واقع ا  ا
 تهاج و تطبيق تزويد مؤسسة باتيميتا تي تتطلب إ مجالات ا تقييم وضعها و ا جودة  ل بخبراء في إدارة ا

شاملة. جودة ا  إدارة ا
 .شاملة جودة ا تطبيق إدارة ا لازم  وي ا مع ي و ا ما مادي و ا دعم ا  توفير ا
 .مؤسسة افة الأقسام في ا ثر حداثة في تسيير أعمال  يات أ يات و تق ا  توفير إم
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دراسة:افاق   ا

مؤسسة بل حتمية وضرورة ماحة إذا  م تعد مجرد خيار أمام ا شاملة  جودة ا هج إدارة ا ة تطبيق م إن مسأ
بقاء  شاملة في تحقيق  واستمرارأرادت ا جودة ا ا دور إدارة ا تطرق في دراست افسة إذ تم ا م وسط ظروف ا

مجال مفتوح أمام دراسات أخرى يم متميز ويبقى ا  ن إعدادها مستقبلا:الأداء ا

  جزائرية مستشفيات ا موظفين في ا شاملة برضا ا جودة ا  علاقة إدارة ا
  جزائرية ضخمة ا ادق ا ف شاملة في ا جودة ا  واقع إدارة ا

  مؤسسة إقتصادية تسويق اإخضر في ا شاملة في تفعيل ا جودة ا  أثر ا

 شام جودة ا متميز ضمن متطلبات إدارة ا  لة.إرتقاء الأداء ا
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مراجع:  قائمة ا

عربية: لغة ا تب با  ا

توزيع وطباعة، عمان، الأردن،  -1 شر وا ل مسيرة  شاملة، دار ا جودة ا اظم حمود، إدارة ا  .2000خضير 

يا -2 تاج، فلسفة ادارة الاعمال، دار جامعية. سو ري، تخطيط ومراقبة الإ ب  ا

قاهرة،  -3 توزيع، ا شر وا ل متميز، دار غرب  سلمي، إدارة الأداء ا  .2000علي ا

ى، عمان الأردن،  -4 طبعة الأو توزيع، ا شر وا بشرية، دار ا موارد ا يات إدارة ا ماذج وتق علي سلمي، 
2005. 

ى، عمان، الأردن، علي وصفي عقيلي،  -5 طبعة الأو توزيع، ا شر وا بشرية، دار ا موارد ا  .2005ادارة ا

املة  -6 مت هجية ا م شاملة. لإدارةعمر وصفي عقيلي، ا جودة ا  ا

سمراوي،  -7 طبعة  إدارةمهدب ا توزيع، ا شر وا ل تاجي وخدماتي، دار جرير  شاملة في قطاعين ا جودة ا ا
ى، عمان، الأردن،   .2007الأو

توزيع، عمان،  -8 شر وا ل عمليات، دار صفاء  تاج وا  .2001هايل يعقوب فاخوري، إدارة الإ

عربية:  لغة ا رات با مذ  ا

ية،  -9 ماستر، تخصص تجارة دو رة ا عاملين، مذ شاملة بتقييم أداء ا جودة ا ان بودرسة: علاقة إدارة ا ح
رة،   .2013جامعة بس

تطور الإدار  -10 ي، ا رحما بشرية، في مؤسسات شهادة عتية سعيد ا موارد ا ي وأثر على أداء ا
ة،   .2014ماستر، علوم تسيير، جامعة خميس مليا

رة ماجستير في  -11 شاملة، مذ جودة ا مؤسسة في ظل إدارة ا حليم "تحسين أداء ا مرغيش عبد ا
جزائر   .2012علوم تجارية، فرع تسويق، جامعة ا

خدمات في ا -12 دة، واقع جودة ا ي رة فليسي  متميز، مذ ظمات ودورها في تحقيق الأداء ا م
ظمات،   .2012ماجستير، علوم اقتصادية، تخصص تسيير م

مجلات:  ا

متميز مجلة أداء  -13 ظمي ا م ى تحقيق الأداء ا سبيل ا شاملة ا جودة ا أحمد بن عيشاوي، "إدارة ا
عدد  جزائرية، ا مؤسسة ا علوم الاقتصادية، جامعة قاصدي 03ا لية ا جزائر.،   مرباح، ورقلة، ا

عدد  -14 باحث، ا متميز، مجلة ا شاملة والأداء ا جودة ا ، بومرداس، 5بومدين يوسف، إدارة ا
2007. 
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يكل 1-1لشكل رق )ا مؤسسة.( يمثل ال  التنظيمي ل
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 استبيان

 معلومات شخصية:
س-1 ج را ثى  □: ذ  □أ
عمر-2 ثر من  □50-41  □40-31 □30-20: ا  □50أ
دراسي-3 مستوىا ويا وي  □: أقل من ثا  □جامعي  □ثا
خبرةالأقدمية-4 وات5: أقل من ا وات10-5 □س ة15-11  □س  □س
ية-5 مه فئةا م  □: إطارا فيذ  □عون تح  □عون ت

شاملة. جودة ا محور الأول: إدارة ا  ا
 محايد غ.موافق موافق الأسئلــــــــــــــــــة

لجودة -1 مبادئ الأساسية  مؤسسة على ا ة ا تشمل رسا
شاملة.  ا

√   

شطة تقوم -2 فيذ أ ت افية  معدات ا مؤسسة بتوفير ا ا
شاملة. جودة ا خاصة با  ا

√  

شاملة في إعداد -3 جودة ا خاصة با تدريب ا تساهم برامج ا
مؤسسات الأخرى. افس ا  إطارات متخصصة ت

√  

اسب مع تطبيق -4 لمؤسسة يت ي  ما ظيمي ا ت ل ا هي إن ا
شاملة. جودة ا  ا

√  

جودة ا-5 لمؤسسة في تعد ا مؤشرات الأساسية  شاملة من ا
ل قسم فيها.  تقييم أداء 

√   

متميز. ي: الأداء ا ثا محور ا  ا
 محايد غ.موافق موافق الأسئلــــــــــــــــــة

ل -1 متميز بش جاز وتقديم الأداء ا عاملين في إ مساهمة ا
 صحيح.

√  

تحقيق-2 عاملين  مؤسسة على حسن معاملة ا أداء  تحرص ا
 متميز.

√  
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مؤسسة.-3 تاجية ا عاملين بإ   √ يتميز أداء ا
متميز من طرف إدارة عملية -4 تعتبر عملية تقييم الأداء ا

 مهمة.
√  

فريق يسود مختلف أفراد -5 تحلي بروح ا تعاون وا روح ا
مؤسسة.  ا

√  

محور متميز. ا شاملة والأداء ا جودة ا علاقة بين إدارة ا ث: ا ثا  ا
 محايد غ.موافق موافق الأسئلــــــــــــــــــة

رفع من -1 ى ا شاملة تؤدي إ جودة ا اعة بأن ا دى الإدارة ق
مؤسسة.  أداء ا

√  

ى ارتقاء الأداء -2 ية تؤدي إ حديثة ذات جودة عا تجهيزات ا ا
متميز.  ا

√  

ب تطورات -3 توا ة  سهو ة وا مرو شاملة با جودة ا تتميز ا
متميز.  الأداء ا

√  

عاملين في أدائهم -4 ضباط ا شاملة تحقق ا جودة ا إدارة ا
متميز.  ا

√  

تي يتم تقديمها -5 جودة ا لعاملين متعلق با متميز  الأداء ا
 باستمرار.

√  
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FREQUENCIES VARIABLES=_75; _;ل_;_;ن_0ل_ ;;
__ ى__;_;ل _;_;_;_;ل_; _;ل_;__;_;_;_;ل_; ;;مي_;
ني_;__;_;لف__ ;لم ; 

/NTILES=4 

  /NTILES=10 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN SUM SKEWNESS SESKEW 

/ORDER=ANALYSIS. 

Frequencies 

Notes 

Output Created 02-MAY-2017 23:15:47 

Comments  

Input 

Data G:\Batimétal2.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 49 

Missing Value Handling 

Definition of Missing 
User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used 
Statistics are based on all cases with 

valid data. 

Syntax 

FREQUENCIES VARIABLES=الجنس

ني _الم ئ ال ى_الدراسيالخبرة_الاقدمي  العمرالمست

/NTILES=4 

  /NTILES=10 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN SUM 

SKEWNESS SESKEW 

/ORDER=ANALYSIS. 

Resources 

Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.00 
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Statistics 

ىالدراسي العمر الجنس  ني الخبرةالأقدمي المست الم ئ  ال

N 

Valid 49 49 49 49 49 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 1.24 1.92 2.12 1.69 1.92 

Std. Deviation .434 .909 .857 .683 .862 

Skewness 1.224 .860 -.243 .476 .161 

Std. Error of Skewness .340 .340 .340 .340 .340 

Sum 61 94 104 83 94 

Percentiles 

10 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

20 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

25 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

30 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

40 1.00 2.00 2.00 1.00 1.00 

50 1.00 2.00 2.00 2.00 2.00 

60 1.00 2.00 3.00 2.00 2.00 

70 1.00 2.00 3.00 2.00 3.00 

75 1.50 2.00 3.00 2.00 3.00 

80 2.00 3.00 3.00 2.00 3.00 

90 2.00 3.00 3.00 3.00 3.00 

[DataSet1] G:\Batimétal2.sav 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 75.5 75.5 75.5 37 ذكر

 100.0 24.5 24.5 12 أنث

Total 49 100.0 100.0  
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 العمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

20  30ال  18 36.7 36.7 36.7 

31  40ال  21 42.9 42.9 79.6 

41  50ال  6 12.2 12.2 91.8 

50أكثرمن  4 8.2 8.2 100.0 

Total 49 100.0 100.0  

ى الدراسي  المست

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

ن  30.6 30.6 30.6 15 أقلمنث

ن  57.1 26.5 26.5 13 ث

معي  100.0 42.9 42.9 21 ج

Total 49 100.0 100.0  

 الخبرة الأقدمية

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

ا5أقلمن سن  21 42.9 42.9 42.9 

5  ا10ال سن  22 44.9 44.9 87.8 

11  سن15ال  6 12.2 12.2 100.0 

Total 49 100.0 100.0  

 



 

66 

 

نية  الفئة الم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

ر  40.8 40.8 40.8 20 إط

نتحك  67.3 26.5 26.5 13 ع

يذ نتن  100.0 32.7 32.7 16 ع

Total 49 100.0 100.0  

 

Frequency Table 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=X1 X2 X3 X4 X5 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Z1 Z2 Z3 Z4 Z5 

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 49 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 49 100.0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.939 15 
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Descriptives 

 

 

Notes 

Output Created 02-MAY-2017 23:23:06 

Comments  

Input 

Data G:\Batimétal2.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 

49 

Missing Value Handling 

Definition of Missing 
User defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used All non-missing data are used. 

Syntax 

DESCRIPTIVES VARIABLES=X1 X2 

X3 X4 X5 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Z1 Z2 Z3 Z4 

Z5 

/STATISTICS=MEAN STDDEV MIN 

MAX 

  /SORT=MEAN (D). 

Resources 

Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.00 
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

الأداءالمتميزمن يي ت ي تعتبرعم

م م ي  طرفإدارةعم

49 1 3 1.67 .801 

 م حسنمع ع سس تحرصالم

أداءمتميز ي ينلتح م  الع

49 1 3 1.67 .801 

 ري حال يبر التح ن حالتع ر

سس فأفرادالم دمخت  يس

49 1 3 1.59 .814 

تعد شرا منالم م دةالش الج

 أداءكلقس يي فيت سس م ل سي الأس

 في

49 1 3 1.57 .764 

دة لج ب ينمتع م ع الأداءالمتميزل

ستمرار ب ديم ت  التييت

49 1 3 1.55 .738 

 سس م ليل يكلالتنظيميالم إنال

م دةالش الج معتطبي س  يتن

49 1 3 1.53 .739 

ط انضب تح م دةالش إدارةالج

المتميز ينفيأدائ م  الع

49 1 3 1.53 .767 

دة لج ب ص الخ برامجالترتي ه تس

 متخصص را فيإعدادإط م الش

الأخرى سس فسالم  تن

49 1 3 1.51 .739 

الأداء دي ت ز ينفيإنج م الع هم مس

 المتميزبشكلصحيح

49 1 3 1.51 .711 

سس الم جي نت ينب م  710. 1.47 3 1 49 يتميزأداءالع

 ل الس  ن لمر ب م دةالش تتميزالج

الأداءالمتميز را تط اك  لت

49 1 3 1.45 .647 

 لي دةع ج ذا الحديث يزا التج

ءالأداءالمتميز ارت إل د  ت

49 1 3 1.45 .709 

فيرالمعدا بت سس الم ت في الك

م دةالش لج ب ص الخ يذأنشط  لتن

49 1 3 1.37 .602 

 م دةالش نالج ب ع لدىالإدارةقن

سس الرفعمنأداءالم إل د  ت

49 1 3 1.37 .566 

 د المب ع سس الم ل تشكلرس

م دةالش ج ل سي  الأس

49 1 3 1.35 .631 

Valid N (listwise) 49     
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One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 في الك فيرالمعدا بت سس الم ت

م دةالش لج ب ص الخ يذأنشط  لتن

49 1.37 .602 .086 

سس الم جي نت ينب م  101. 710. 1.47 49 يتميزأداءالع

 م دةالش نالج ب ع لدىالإدارةقن

 إل د سست الرفعمنأداءالم  

49 1.37 .566 .081 

One-Sample Test 

 Test Value = 0 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% 

Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower 

 في الك فيرالمعدا بت سس الم ت

م دةالش لج ب ص الخ يذأنشط  لتن

15.903 48 .000 1.367 1.19 

سس الم جي نت ينب م  1.27 1.469 000. 48 14.485 يتميزأداءالع

 م دةالش نالج ب ع لدىالإدارةقن

سس الرفعمنأداءالم إل د  ت

16.905 48 .000 1.367 1.20 

One-Sample Test 

 Test Value = 0 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Upper 

م دةالش لج ب ص الخ يذأنشط لتن في الك فيرالمعدا بت سس الم  1.54 ت

سس الم جي نت ينب م  1.67 يتميزأداءالع

سس الرفعمنأداءالم إل د ت م دةالش نالج ب ع  1.53 لدىالإدارةقن

 

 


	المبحث الأول: الأسس النظرية لإدارة الجودة الشاملة والأداء المتميز.
	المطلب الاول: عموميات حول إدارة الجودة الشاملة.
	المطلب الثاني: أساسيات حول الأداء المتميز :
	المبحث الثاني: الدراسات السابقة.لقد تناولت العديد من الدراسات في العالم مفهوم  TQMوتطبيقها لتحقيق الاداء المتميز  وفي ما يلي يمكن استعراض مختصر لاهم الدراسات التي تم الاطلاع عليها وهي كمايلي
	المطلب الأول: النتائج والتوصيات.
	خلاصة الفصل:
	المبحث الأول: تقديم شامل لمؤسسة المباني الصناعية والنحاس بعين الدفلى
	المطلب الثاني: واقع تطبيق ومراحل إدارة الجودة الشاملة في مؤسسة المباني الصناعية والنحاس بعين الدفلى:
	المبحث الثاني: الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية باتيميتال بعين الدفلى.
	المطلب الأول: المنهج المستخدم في الدراسة ومجال العينة في المجتمع المدروس وإبراز أهم الأدوات أو الطرق في جمع بيانات ومعلومات حول مؤسسة باتيميتال.
	المطلب الثاني: أساليب معالجة الإحصائية للبيانات (النتائج والمناقشة).
	خلاصة الفصل:
	قائمة المراجع:

