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 اƃملخص:

 ان اƅهدف الأساسي من معاƅجة هذا اƅموضوع Ɗظريا، هو محاوƅة تقديم مختلف اƅمفاهيم اƅمتعلقة بإدارة اƅجودة
اƅشاملة والأداء اƅمتميز باعتبارهما مدخلين اداريين حديثين، وقد رƄزت هذƋ اƅدراسة بصفة أساسية على واقع أداء 

، Ƅما تƊاوƊƅا Ɗماذج الأداء اƅمتميز اƅتي تقدمها اƅمؤسسة من اجل إيجاد الأساƅيب TQMاƅعاملين اƅمتميز في اطار 
خلال هذƋ اƅدراسة اƅميداƊية بوحدة باتيميتال بعين اƅدفلى تحليل ما مدى تطبيق إدارة  اƄƅفيلة ƅترقية الأداء، وحاوƊƊƅا

اƅجودة اƅشاملة في تحقيق الأداء اƅمتميز ƅلمƊظمة، توصلƊا فب الأخير أن مسؤوƅي الإدارة اƅعليا على علم ودراية 
يق رغبات اƅمستهلك ورضا اƅزبائن، بمفهوم إدارة اƅجودة اƅشاملة من خلال مراقبة وفحص اƅمƊتوج، اƅعمل على تحق

Ƅما أن اƅوحدة ƅها Ɗظام خاص باƅجودة ملتزمة بتطبيقه على جميع وظائفها وجواƊبها اƅعامة رغم هذا فان اƅمؤسسة 
، وƄذا استماع ƅلزبائن، بالإضافة اƅى اƅتميز في أداء TQMتحتاج اƅى وجود تƊظيم وسياسة وأهداف واضحة ƅـ 

 حسين اƅجودة اƅشاملة.اƅمهارات Ƅƅي يساهم في ت

 إدارة اƅجودة اƅشاملة، الأداء اƅمتميز اƃمفتاحية:اƂƃلمات 

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: 
اƅمتلاحقة اƅتي شهدها اƅعاƅم مƊذ Ɗهاية اƅقرن اƅعشرين اƅعديد من اƅتغيرات اƅتي Ƅان ƅها تأثير  أفرزت الاحداث    

مباشر وغير مباشر على Ƅافة اƅجواƊب، حيث أصبح اƊƅظام اƅعاƅمي يتميز بحرƄة سريعة ومعقدة Ɗحو اƅعوƅمة 
أƊظمة اƅجودة اƅشاملة مما يحتم على اƅجميع مواƄبتها من أوتحرير الأسواق، فضلا عن اƅتطورات اƅتƊƄوƅوجية ذات 

 أجل اƅبقاء واƅتفوق اƅدائم في شتى اƅمجالات.

إدارة اƅجودة اƅشاملة أحدثت تجاوزات ƅقدرات اƅمƊظمات واƅتƄيف معها مما سمح ƅها بإعادة اƊƅظر في  ان    
اƅمبادئ واƅمفاهيم اƅتي تأسست عليها واتخاذ Ƅافة اƅتدابير والأساƅيب ƅمواجهة هذƋ اƅتحديات حتى تمƄون قادرة على 

أوƅى ولا يتحقق ذƅك امام هذا اƅوضع اƅجديد بتأقلم  تحقيق مستويات عاƅية من الأداء اƅمتميز ƅتضمن اƊƅجاح بدرجة
ومسايرة اƅتطورات اƅمستمرة اƅحاصلة في محيطها اƅداخلي واƅخارجي وتغيير أساƅيبها اƅتقليدية في الإدارة اƅحديثة، 

 Ƅلفة.اذا ما ارادت تحقيق أهدافها بƄفاءة  وفعاƅية وفقا ƅلأعراض واƅمواصفات اƅمطلوبة بأفضل اƅطرق وبأقل جهد وت

Ɗظرا ƅلƊجاحات اƅتي حققتها إدارة اƅجودة اƅشاملة في اƅمؤسسات الإƊتاجية واƅخدماتية، اذ ƅم يقتصر تطبيقها       
على صƊاعة اƅسلع مما يزيد من حجم اƅمƊظمات وتƊامي شدة اƅمƊافسة بيƊهما والارتقاء في الأداء، واƅمƊظمات 

تعزل Ɗشاطها عن اƅتطورات اƅتي تتميز بسرعة اƅتغيير، فلابد أن  اƅجزائرية Ƅغيرها من اƅمƊظمات اƅتي لا يمƄن أن
تƊفتح أمام مƊافسة اƅمƊتجات واƅخدمات واƅصƊاعات الأجƊبية، وذƅك باƅترƄيز على اƅجودة خاصة في اƅصƊاعة Ɗظرا 

اƅلجوء Ɗحو ƅلتحديات اƅتي يواجهها هذا اƅقطاع، وزد الاهتمام به باعتبارƋ جزء من اƊƅاتج اƅوطƊي الإجماƅي، وتم 
اƅتحسين الادائي اƅذي يهدف اƅى تحقيق افضل الاعمال من اجل تعزيز مƄاƊة اƅصƊاعة ورفع أداء اƅمورد اƅبشري، 
وهذا ما يعƄس فلسفة إدارة اƅجودة في تحقيق الأداء اƅمتميز، ƅلمƊظمات وعلى جميع اƅمستويات هذا اƅمصطلح اƅذي 

سية ƅه مرتبطا بإدارة  اƅجودة اƅشاملة والأداء اƅمتميز، ومن هƊا يمƄن يمثل شعار ترفعه اƅمƊظمات وتتخذƋ رساƅة أسا
 الإشƂاƃية اƃتاƃية: ما مدى تطبيق إدارة اƃجودة اƃشاملة في تحقيق الأداء اƃمتميز ƃلمƈظمات؟صياغة 

 ضمن هذƉ الإشƂاƃية تƈدرج الأسئلة اƃفرعية اƃتاƃية:

 ما اƅمقصود بإدارة اƅجودة اƅشاملة؟ -

 تحقيق الأداء اƅمتميز في اƅمƊظمات؟Ƅيف يمƄن  -

 Ƅيف يمƄن توضيح علاقة اƅجودة اƅشاملة برفع أداء اƅمؤسسة؟ -

 اƃفرضيات:

 اهداف اƅمƊظمة. لإƊجازإدارة اƅجودة اƅشاملة هي فلسفة الإدارة وممارستها بفعاƅية  -
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تطبيق إدارة  يتحقق الأداء اƅمتميز في اƅمƊظمات من خلال توفير اƅمهارات واƄƅفاءات اƅبشرية في ظل -
 اƅجودة اƅشاملة.

توجد دلاƅة إحصائية معƊوية تبرهن علاقة اƅجودة اƅشاملة برفع أداء اƅمؤسسة بأƊه توجد علاقة تƄامل  -
 وتبادل بيƊهما.

 أهمية اƃدراسة:

الأداء اƅمتميز،  طريقتبرز أهمية اƅدراسة في مدى توافق إدارة اƅجودة اƅشاملة مع رغبات وحاجات اƅزبائن عن     
اƊطلاقا من تبƊي أسلوب وفلسفة إدارة اƅجودة اƅشاملة اƅتي تعد موضوع يتسم باƅحداثة ويتماشى مع اƅتغيرات اƅسريعة 

 ƅتحقيق ميزة تƊافسية ƅلمؤسسات بمختلف أƊواعها، بتشخيص مستوى جودتها ƅلوصول اƅى مستوى الأداء اƅمتميز.

 أهداف اƃدراسة:

    Ƌهدف من هذƅى ما يلي: ان اƅلتوصل اƅ مشروعƅب اƊمام بجميع جواƅة الاƅدراسة محاوƅا 

 تسليط اƅضوء على مفهوم إدارة اƅجودة اƅشاملة وعن إمƄاƊية تطبيقه في اƅمؤسسات اƅصƊاعية. -

 قياس الأداء اƅمتميز على مستوى اƅمƊظمات اƅصƊاعية في ظل تطبيق أداة اƅجودة اƅشاملة. -

 ƅصƊاعية ƅمصطلح الأداء اƅمتميز.معرفة مدى استعمال اƅمƊظمات ا -

اƅوصول اƅى بعض الاقتراحات بƊاء على اƊƅتائج اƅمتوصل اƅيها ƅتوضيح دور إدارة اƅجودة اƅشاملة وعلاقتها  -
 بالأداء اƅمتميز.

 حدود اƃدراسة:

 اƅحدود اƅموضوعية: تتضمن دور إدارة اƅجودة اƅشاملة في تحقيق الأداء اƅمتميز.

 م.2017-2016اƅزمƊية: تم تطبيق اƅدراسة ميداƊيا خلال اƅسƊة اƅجامعية  اƅحدود

 اƅحدود اƅمƄاƊية: أجريت هذƋ اƅدراسة في ولاية عين اƅدفلى بمؤسسة باتيميتال.

 اƅحدود اƅبشرية: اشتملت هذƋ اƅدراسة على عدد من اƅعمال بمؤسسة باتيميتال بعين اƅدفلى.

 مƈهج اƃدراسة:

اƅمƊهج اƅوصفي اƅتحليلي، وهو اƅمƊهج اƅذي يعتمد على دراسة اƅظاهرة Ƅما يصورها  استخدمƊا في دراستƊا
 اƅواقع.
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 صعوبات اƃدراسة:

 Ƌا بهذƊا في فترة قيامƊتي واجهتƅصعوبات اƅا Ƌا به من صعوبات وعوائق من بين أهم هذƊلا يخلو أي عمل قم
 اƅدراسة هي:

 الاستمارة.عدم وجود استجابة من طرف اƅمعƊيين بملأ  -

 عدم استعمال معظم اƅمƊظمات ƅمصطلح الأداء اƅمتميز. -

 هيƂل اƃدراسة:

 بعد تطرقƈا اƃى اƃمقدمة، قمƈا بتقسيم اƃدراسة اƃى فصلين:

، حيث اƃى مبحثيناƅجودة اƅشاملة والأداء اƅمتميز، وقد قسم  لإدارةاƊƅظري واƅمفاهيمي  الإطار: اƃفصل الأول
 اƃى مطلبين اƃمطلباƅجودة اƅشاملة، والأداء اƅمتميز، Ƅما قسمƊاƋ  لإدارةƅلأسس اƊƅظرية  اƃمبحث الأولخصصƊا 

خصصƊاƋ اƅى أساسيات حول الأداء  اƃمطلب اƃثاƈييتحدث عن عموميات حول إدارة اƅجودة اƅشاملة، أما  الأول
 اƅمتميز.

 اƃى مطلبين:اƅى اƅدراسات اƅسابقة Ƅما قسمƊاƋ اƃمبحث اƃثاƈي وخصصƊا 

 : اƅتعليقات واƅملاحظة اƅخاصة بƄل دراسة.واƃمطلب اƃثاƈي: Ɗتائج وتوصيات، ƃمطلب الأولا

 دراسة ميداƈية ƃمؤسسة اƃمباƈي اƃصƈاعية واƈƃحاس اƃفصل اƃثاƈي:

: حيث مبحثينفتƊاوƊƅا فيه اƅدراسة اƅميداƊية ƅمؤسسة اƅمباƊي اƅصƊاعية واƊƅحاس بعين اƅدفلى، وبدورƋ قسم اƅى      
يتحدث عن تقديم عام  لأول: ااƃى مطلبينعرض شامل ƅمؤسسة اƅمباƊي اƅصƊاعية وقسم  اƃمبحث الأولعاƅجƊا في 

 اƃمبحثفيتƄلم عن واقع تطبيق مراحل إدارة اƅجودة اƅشاملة بمؤسسة باتيميتال، اما  اƃثاƈيƅمؤسسة باتيميتال، أما 
اƅمƊهج  اƃمطلب الأول مطلبين،سة بحيث قسم هذا الأخير اƅى فقد عاƅجƊا فيه الإجراءات اƅمƊهجية ƅلدرا اƃثاƈي

أساƅيب معاƅجة إحصائية ƅلبياƊات بالاستعاƊة باƅبرƊامج اƃمطلب الأخير اƅمستخدم في اƅدراسة، ومجتمعها أما 
 .SPSSالاحصائي 

اƅتي تم  ائجƈƃتواƅمتمثلة في عرض حصيلة اƅدراسة وهي عبارة عن مجموعة من ا خاتمة اƃبحثوفي الأخير      
 .وآفاق اƃدراسةاƅتوصل اƅيها 

 



 

 

 

 

 الفصل الأول
 ΓΩالجو ΓارΩوالمفاهيمي لإ ϱالإطار النظر

ΰاء المتميΩالشاملة والأ 
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 :تمهيد
تتصدر إدارة اƅجودة اƅشاملة اƅقائمة على أƄثر مواضيع إدارة الأعمال أهمية باƅغة، وبرزت مؤخرا على اƅساƅحة     

اƅعلمية ƅتحظى باƅقدر الأوفر من اƊشغالات اƅباحثين وصƊاع اƅقرار، فإن تسليط اƅضوء حول موضوع إدارة اƅجودة 
مƄاƊية تطبيقها على أرض اƅواقع أصبح من أوƅو  يات اƅمؤسسات، من خلال محاوƅة جدية هادفة ƅتوضيح اƅشاملة وا 

اƅتفاصيل وتقديم تعاريف واضحة وشاملة ƅلمبادئ اƅمرتƄزة عليها، محاوƅة اƅوصول واƅرƄب والاتقاء في أدائها من 
اƅجيد إƅى اƅمتميز، ƅطاƅما جرت أقلام اƅباحثين وتدفق اƄƅثير من حبرها لإعطاء وتجريد اƅصورة اƅحقيقية ƅلأداء 

ƅواقع تماشيا اƅارهم وتبلورها على أرصف اƄجمع أفƅ ل مؤسسة، فيسعى الأفراد جاهدينƄƅ هدفا ساميا Ƌمتميز، باعتبار
 مع متطلبات اƅعصر لإدارة اƅجودة اƅشاملة.

سƊحاول في هذا اƅفصل إعطاء معƊى شامل ƅلأداء اƅمتميز واƅتعريج على سبيل Ɗماذجه وتأثيرƋ بإدارة اƅجودة     
 اƅشاملة.
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 اƃمبحث الأول: الأسس اƈƃظرية لإدارة اƃجودة اƃشاملة والأداء اƃمتميز.

تعتبر اƅتطورات اƅحاصلة من أحداث اƅتوجيهات اƅمستقبلية اƅسائدة في اƅوقت اƅراهن حيث تسعى اƅمؤسسات إƅى 
....إƅخ أو تخفيض والاƊتاجتحقيق أهدافها اƅمتمثلة في اƅجودة واƅتميز في أدائها، من خلال رفع مستوى اƅخدمات 

 اƅمشاƄل اƅتي تعيق عملية تطوير.
فإن تبƊي برƊامج إدارة اƅجودة اƅشاملة يساعد في تƊظيم الأداء اƅمتميز ƅلموارد اƅبشرية Ɗظم اƅعمل ƅتحقيق الأداء 

 اƅمتميز وضمان اƅجودة فيه.
 اƃمطلب الاول: عموميات حول إدارة اƃجودة اƃشاملة.

ة هو جزء اƅذي لا يتجزأ من أراء اƅمؤسسات على حد سواء في جميع أƊحاء اƅعاƅم، فهي إن Ɗظام إدارة اƅجودة اƅشامل
 ضبط وتعريف وتوثيق ومراقبة وتحسين عمليات اƅمؤسسة اƅمختلفة ƅضمان مطابقة ƅمعايير اƅجودة.

 .(TQMأولا: تعريف إدارة اƃجودة اƃشاملة)

 ذƄر أهمها: ة ويمƊƊƄااƅشاملتعددت اƅتعاريف اƅتي تƊاوƅت مفاهيم إدارة اƅجودة 
 (. BQAمƈظمة اƃجودة اƃبريطاƈية) تعريف-1

إدارة اƅجودة اƅشاملة هي فلسفة الإدارة وممارسات اƅمƊظمة اƅتي تهدف إƅى استخدام اƅموارد اƅبشرية واƅمادية اƅمتاحة 
 .1أƄثر فعاƅية لإƊجاز أهداف اƅمƊظمة

 (.John oklandجون أوƂلا ƈدا ) تعريف-2
" إدارة اƅجودة اƅشاملة هي اƅوسيلة اƅتي تدار بها اƅمƊظمة ƅتطور فعاƅيتها ومروƊتها ووضعها اƅتƊافسي، على Ɗطاق 

 2اƅعمل ƄƄل"
 ":ƂCrosbyروسي" تعريف-3

"إن إدارة اƅجودة اƅشاملة تمثل اƅمƊهجية اƅمƊظمة، ƅضمان سير اƊƅشاطات اƅتي تم اƅتخطيط ƅها مسبقا، حيث أƊها 
من خلال اƅعمل على تحفيز وتشجيع اƅسلوك  مشƄلات،ثل اƅذي يساعد على مƊح وتجƊب حدوث الأسلوب الأم

 3الإداري واƅتƊظيمي الأمثل في الأداء واستخدام اƅموارد اƅمادية واƅبشرية بƄفاءة وفعاƅية"
 مفهوم إدارة اƃجودة اƃشاملة:

سفة هي فلسفة إدارية حديثة تأخذ Ɗهج أو Ɗظام ومن خلال هذƋ اƅتعاريف يمƄن اƅقول بأن إدارة اƅجودة اƅشاملة هي فل
إداري شامل قائم على أساس إحداث تغييرات جذرية Ƅƅل شيء في اƅمƊظمة، وذƅك من أجل تحسين وتطوير Ƅل 

                                                           
 .74، صƄ2000اظم حمود، إدارة اƅجودة اƅشاملة، دار اƅمسير ƅلƊشر وتوزيع وطباعة، عمان، الأردن  خضير 1
 .Ɗ74فس اƅمرجع، ص  2
 .349، ص2001هايل عقبوب، فاخوري، إدارة الاƊتاج واƅعمليات، دار صفاء ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان  3
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مƄوƊاتها ƅلوصول إƅى أعلى جودة في مخرجاتها سلعا أو خدمات وبأقل تƄلفة بهدف تحقيق أعلى درجة من اƅرضا 
 1باع حاجاتهم ورغباتهم وفق ما يتوقعوƊه.ƅدى عملائها من خلال إش

 ثاƈيا: أهداف إدارة اƃجودة اƃشاملة:
 Ƅ2ما يلي: TQUيمƄن عرض أهم أهداف 

 تƄون مƊظمة هي الأفضل دائما مع وجود أقل قدر يمƄن من اƅتقلبات في جودة اƅمƊتج أو اƅخدمة. أن-1
تƄون اƅمƊظمة هي الأسرع دائما بتقديم أفضل اƅخدمات واƅمƊتجات من خلال قƊوات اƅتوزيع اƅمختلفة اƅتي  أن-2

 تمƄن من اƅوصول إƅى اƅمستخدم اƊƅهائي.
 اƅلازمة في اƅحجم وƊوع اƅمتطلبات الاƊتاجية وفقا لاحتياجات اƅعملاء. وأدخل اƅتعديلاتاƅدائمة  اƅمروƊة-3

دة اƄƅلية أهدافا مرغوبا فيها من جاƊب اƅمديرين وتجƊب على إدارة أن تعرف Ƅيفية إدارة وتعتبر أهداف إدارة اƅجو 
اƅمƊظمة باƅموازƊة بين هذƋ الأهداف على حسب  وأن تهتمهذƋ الأهداف في الاتجاƋ اƅصحيح وفي اƅوقت اƅمƊاسب، 

اƅمƊظمات تعلم اƅقيم اƅجديدة أهميتها اƅسببية واƅعمل على علاج أوجه اƅضعف في اƅمƊظمة وهذا يحتم على إدارة 
 واƅممارسات اƅتي يجب أن تƊتجها وضرورة قيادة اƅمƊظمات من خلال تحسين اƅجودة.

  

                                                           
عبد اƅحليم، تحسين أداء اƅمؤسسة في ظل إدارة اƅجودة اƅشاملة، مذƄرة ماجستير، فرع تسويق، جامعة اƅجزائر، سƊة  مزغيش-1

 . بتصرف60م، ص2012
 .32صوƊيا اƅبƄري، تخطيط ومراقبة الاƊتاج، فلسفة إدارة الأعمال، دار جامعية، ص 2
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 .1(: أهداف إدارة اƃجودة اƃشاملة1-1اƃشƂل )
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .40، صTQMـ اƅمتƄاملة ƅاƅمصدر: عمر وصفي عقلي، اƅمƊهجية 

 ثاƃثا: مبادئ إدارة اƃجودة اƃشاملة.
 فلسفة إدارة اƅجودة اƅشاملة على مجموعة من اƅمبادئ اƅتي يمƄن لإدارة أن تتبƊاها  تقوم

 : 2من أجل اƅوصول إƅى أفضل أداء ممƄن
أجل تحفيزهم على  اƅجهود من: ويقصد باƅعميل هƊا اƅعملاء اƅخارجيين ƅلمƊظمة اƅي تبذل على اƃعميل اƃترƂيز-1

داخل اƅمƊشأة، وهم اƅذين يتوقف على أدائهم تحقيق مستوى اƅجودة  شراء اƅمƊتجات أو اƅخدمات وأيضا اƅعامليين
 اƅمطلوب.

                                                           
 .40ص ،TQMعمر وصفي عقلي، اƅمƊهجية اƅمتƄاملة ƅـ  1
 .34محمد اƅبƄري، مرجع سبق ذƄرƋ، ص صوƊيا 2

 إدارة اƅجودة اƅشاملة

حصة أƄبر 
 في اƅسوق

جودة 
 عاƅية

 

تحقيق 
 تƄاƅيف

ϙتت

تحسين 
 مستمر

والاستمرار واƅتفوق اƅبقاء  

تحقيق رضا وسعادة اƅعملاء من خلال 
سلعة أو خدمة ذات مستوى جودة عاƅية 

 يبلغ حد اƄƅمال

 رفع Ƅفاءة الاƊتاجية
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: يجب ترƄيز اƅجهود على إيجاد حلول مستمرة ƅلمشاƄل اƅتي تعترض سبيل على اƃعمليات واƈƃتائج معا اƃترƂيز-2
 اتها.تحسين Ɗوعية اƅمƊتجات واƅخدمات، فاƊƅتائج اƅمعيƊة تعتبر مؤشرا على عدم اƅجودة في عمليات ذ

: يتطلب هذا اƅمبدأ باستخدام معايير ƅلقياس بحيث يمƄن قياس جودة 1من الأخطاء قبل وقوعها اƃوقاية-3
 اƅمƊتجات أو اƅخدمة أثƊاء عملية الاƊتاج بدلا من الاقتصار على استخدام اƅمعايير بعد وقوع الاخطاء.

ى اƅعاملة، وأن تدرك أهمية مقابلة جهودا : يجب على الإدارة أن تعمل على تعبئة خبرات اƅقو الأفراد تدعيم-4
شعارهم بأهميتهم في اƅعملية اƊتاجية ولا يقتصر اƅتعويض على اƅتعويض اƅماƅي، وƄƅن تƊميه روح  اƅعامليين باƅثƊاء وا 

شعارهم بأƊهم أمامهم اƅفرص ƅتطوير اƅعمل وزيادة الاƊتاجية وخفض اƅتƄاƅيف من خلال إشراƄهم.  اƅفريق وا 
: يعتمد مفهوم إدارة اƅجودة اƅشاملة على اتخاذ اƅقرارات استƊادا على ج اƃعلمي في اتخاذ اƃقراراتاƃمƈه اتباع-5

اƅحقائق، وتبƊي اƅمفهوم اƅعلمي ƅحل اƅمشƄلات من خلال فرض اƅتحسين ويشترك على تƊفيذ جميع اƅعامليين من 
 جهاز Ƅفاء اƅمعلومات. مديرين وقوى عاملة وعملاء، وذƅك من خلال اƅتفهم وهذا يعتمد بدورƋ على

: تقوم اƅمعلومات بدور هام في تحقيق اƅمبادئ اƅخمس اƅسابقة، وƅذƅك فإن اƊƅجاح في اƃتغذية اƃعƂسية معلومات-6
اƅحصول على اƅتغذية" اƅعƄسية" اƅتي تمس الأفراد من مشرفين، مساعدي مديرين، ومديرين من اƅتعايش مع ما 

تهم بدءا من مرحلة اƅمدخلات هو اƅضمان ƅلارتقاء بمستوى الأداء وضمان يدور في مƊظماتهم ومراقبة سير عمليا
 اƊƅجاح.

 :اƃمتميز اƃمطلب اƃثاƈي: أساسيات حول الأداء 

في ظل اƅتغيرات اƅحاصلة، أصبح اهتمام اƅمؤسسات بتحقيق الأداء اƅمتميز ضروريا من أجل ضمان بقائها،      
استخدام الأمثل ƅلموارد اƅبشرية ومدى قيام اƅمسيرين بمهامهم وفق  واستمرارها من خلال بلوغ الأهداف عن طريق

 معايير محددة ƅعملية الأداء اƅمتميز.
 :Excellence أولا: تعريف الأداء اƃمتميز

 الأداء اƅمتميز Ɗظرا لاختلاف وجهة Ɗظر اƅمفƄرين حوƅه وذƄر أبرزها Ƅاƅتاƅي: عدة تعاريفسƊتطرق إƅى 
: بأƊه يƊبع من إƊجاز اƅبƊود اƅصحيحة باƅطريقة اƅصحيحة، " الأداء اƃمتميزMAXWELLماƂس ويل " يعرف-1

 2وهو بذƅك يتماشى مع مبادئ إدارة اƅجودة اƅشاملة.
 3بأƊه" مستوى مرتفع ƅلإتقان" عرف الأداء اƃمتميز Ƃما-2

 مفهوم الأداء:
اƅهيƄلية وبطريقة غير روتيƊية "على أƊه تلك اƅقدرة على اƊجاز الأعمال باƅوجه اƄƅفء واƅصحيح ضمن اƅمهام 

 1ومتميزة".

                                                           
 .35صوƊيا محمد اƅبƄري، مرجع سبق ذƄرƋ، ص 1
 .112، ص2000علي اƅسلمي، إدارة الأداء اƅمتميز، دار غريب ƅلƊشر واƅتوزيع، اƅقاهرة،  2
 .11مرجع Ɗفسه، ص 3
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يفهم من ذƅك أن الأداء اƅمتميز يجب أن يسعى مجمل أفراد اƅمؤسسة إƅى تحقيقه Ɗحو الارتقاء بمستواƋ اƄƅلي لأداء 
اƅمؤسسة اƅمحقق ƅلأهداف الاستراتيجية اƅشاملة، وباƅتاƅي اƅمحافظة على اƊƅتائج اƅمستهدفة واƅعمل على استمرارها 

 لا وƅفترات طويلة.مستقب
 :2ثاƈيا: أهداف الأداء اƃمتميز: تم تلخيصها Ƃما يلي

 إيجاد ثقافة ترƄز بقوة اƅعملاء وتحسين اƅثقة. -
 تحسين Ɗوعية اƅمخرجات وتدريب اƅموارد اƅبشرية على أسلوب تطوير اƅعمليات. -
 واƅسيطرة عليها.تعليم اتخاذ اƅقرار استƊادا إƅى اƅحقائق وترتيب وتحليل اƅمشاƄل  -
 اƅحفاظ على اƅزبائن وتهيئة الأهداف اƅرئيسية ƅلمؤسسة. -
 متابعة وتطوير أدوات قياس أداء اƅعمليات. -

 .ثاƃثا: ƈماذج الأداء اƃمتميز
ظهرت بعض اƊƅماذج في الأداء اƅمتميز واƅتي تمثل أسلوبا يهدف إƅى الاستفادة من خبرات الأداء اƅمتميز 

 ء اƅعاملين بما يساهمون في تحقيق أهداف اƅمƊظمة بƄفاءة وفعاƅية:ƅلمƊظمات ƅتحسين أدا
 3( Demingاƃمتميز)ƈموذجاƃياباƈي ƃلأداء  اƈƃموذج-1

بحرƄة اƅجودة في اƅيابان باعتبارƋ أول من وضع أسس اƅعلمية واƅتطبيقية لإدارة اƅجودة  ارتبط اسم وƅيام ديمƊج
اƅشاملة اƅذي يرى أƊها بمثابة فلسفة متƄاملة ƅلإدارة، واƊطلق "ديمƊج" بأن اƅعƊصر اƅبشري هو الأساس ومصدر 

Ƅن ƅلمƊظمات الاستعاƊة من الاهتمام، ويشتمل Ɗموذج على "أربعة عشر مبدأ" يشƄل في مجموعها إطارا عاما يم
 .1950أجل وضع Ɗموذجا خاصا به، Ɗشأ هذا اƊƅموذج

ويرƄز اƊƅموذج اƅياباƊي على تحقيق ميزة اƅجودة في محور اƅعمليات اƅشغيلة اƅداخلية واƅتحسين اƅمستمر واƅطرائق 
قييم اƅذاتي، حيث يتم اƅمثلى ƅلعمليات وهو اƅجاƊب اƅمتعلق في اƅقيام باƅعمليات باƅشƄل اƅصحيح باستخدام اƅت

تشخيص Ɗواحي اƅقوة واƅضعف واƅعمل على اƅتطوير واƅتحسين في اƅعمليات داخلية والادارية مقارƊة Ɗتائج قياس 
الأداء في اƅمرجعيات اƅمحلية اƅمعتمدة ƅلسƊة اƅماضية ومقارƊتها مع اƅمƊافسين، ووضع "ديمƊج" Ɗظام اƅتحسين 

 ز، تعرف ب "دائرة ديمƊج" وهي Ƅما يلي:اƅمستمر Ƅأساس ƅتحقيق الأداء اƅمتمي
 تصƊيع اƅمƊتج-: بمعƊى خطط في أي مجال من أجل اƅمجالات تصميم اƅمƊتجplanخطط -
 : قم بتƊفيذ ما خطط ƅه من أجل Ƅشف الأخطاء.ƊDOفذ -

                                                                                                                                                                                                      
امعة ورقلة، مجلة الأداء اƅمؤسسة اƅجزائرية، أحمد بن عيشاوي، إدارة اƅجودة اƅشاملة اƅسبيل إƅى تحقيق الأداء اƅمƊظمي اƅمتميز، ج-1

 .42، ص2013-03اƅعدد
غƊية سعيد اƅرحماƊي، اƅتطوير الإداري وأثرƋ على أداء اƅموارد اƅبشرية في مؤسسات مذƄرة ماستر، علوم تسيير جامعة خميس ملياƊة،  2

 . 52، ص2014
الأداء اƅمتميز، مذƄرة ماجستير، علوم اقتصادية، تخصص تسيير  فايسي ƅيƊدة، واقع جودة اƅخدمات في اƅمƊظمات ودورها في تحقيق 3

 ، بتصرف.80-79، ص2012مƊظمات، 
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 : تحري واƄتشف عن أسباب الأخطاء.chedeدقق -
 ير ƅلاستفادة مƊه.: صحح الأخطاء، وقم بصياغة اƅحلول على شƄل معايActأعمل -
 

 1( ƈظام اƃتحسين اƃمستمر ƃديمƈج2-1اƃشƂل )
 

 (Pخطط)

 (Aأعمل)        ( ƊDفذ)

 (cدقق)        

اƅمصدر: مهدي اƅسمراوي، إدارة اƅجودة اƅشاملة في قطاع اƊتاجي وخدمي، دار جرير ƅلƊشر واƅتوزيع، طبعة أوƅى، 
 .87، ص 2007عمان، الأردن، 

 :Malcom badrigeباƃدريجماƂƃو  ƈموذج-2
في عهد اƅرئيس  1987أمريƄية اƅذي خصصت جائزة باسمه ثم إقرارها في  TQMيعد ماƄƅو باƅدريج أحد رواد 

الأمريƄي "روƊاƅد ريجان" بحيث تمƊح باسمه ƅلشرƄات الأمريƄية اƅتي تƊجح في تطبيق معايير Ɗموذجية، ويشرف 
 2على هذƋ جائزة وعلى تƊافس اƅشرƄات ƅلحصول عليها "اƅمعهد اƅوطƊي ƅلمعايير واƅتƊƄوƅوجيا الأمريƄية"

 3ويهدف هذا اƊƅموذج إƅى ما يلي:
 اƅتƊظيم واƅتƊمية. -
 اƅمعلومات. -
 اƅتحليل واƅتخطيط ƅلمستقبل. -
 اƅتعليم واƅتدريب. -
 تأƄيد اƅجودة. -
 تأثيرات اƅجودة.  -
 اƅتƊميط )اƅتقييس(. -
 اƅرقابة. -
 :EFQMالأوروبي ƃلأداء اƃمتميز  اƈƃموذج-3

                                                           
، ص 2007مهدي اƅسمراوي، إدارة اƅجودة اƅشاملة في قطاع اƊتاجي وخدمي، دار جرير ƅلƊشر واƅتوزيع، طبعة أوƅى، عمان، الأردن، 1

87. 
 .183، ص2005ر واƅتوزيع، طبعة أوƅى، عمان، الأردن عمر وصفي عقلي، إدارة اƅموارد اƅبشرية، دار اƊƅش 2
 .51-49، ص2002علي سلمي، Ɗماذج وتقƊيات الإدارة في عصر اƅمعرفة، دار غريب ƅلطباعة واƊƅشر واƅتوزيع، قاهرة،  3
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إدارة أداء اƅتميز شائع باستخدامه في اƅعاƅم اƅمعاصر، ويقوم هذا اƊƅموذج على يعتبر هذا اƊƅموذج من أبرز Ɗماذج 
 2ويشتمل الأسس اƅتاƅية: 19881قاعدة أساسية من فƄرة اƅجودة اƅشاملة، Ɗشأ 

 اƅترƄيز على اƊƅتائج اƅمستهدفة. -
 اƅترƄيز على اƅعملاء. -
 اƅقيادة اƅفعاƅة والأهداف اƅواضحة. -
 ليات اƅمتƄاملة والاعتماد على اƅحقائق.الإدارة بمƊطق اƅعم -
 تƊمية وتمƄين الأفراد اƅعامليين باƅمƊظمة. -
 اƅتعلم اƅمستمر والابتƄار واƅتجديد. -
 تƊمية علاقات اƅشراƄة واƅتحاƅف. -
 إدراك اƅمسؤوƅية الاجتماعية ƅلمƊظمة. -

ƅعملاء إƊما يتحقق من خلال اƅقيادة اƅتي وعليه تتبلور فلسفة اƊƅموذج الأوروبي في أن اƅتمييز في الأداء، خدمة ا
تقوم بصياغة وتوجيه اƅسياسات واƅموارد اƅبشرية وتستثمر اƅعلاقات وتدير اƅعمليات اƅمختلفة باƅمƊظمة على اختلاف 
مجالاتها، Ƅما أن تطوير وتحسين اƅعمليات في ذاتها، إƊما يتوقف على درجة مشارƄة وفعاƅية اƅعامليين أƊفسهم 

  يادة اƅتي تضع الاستراتيجية واƅسياسات وتƊسق بين مختلف اƅموارد اƅمتاحة ƅلمƊظمة.بƄفاءة اƅق

                                                           
 .51-49علي سلمي، مرجع سبق ذƄرƋ، ص  1
 .32-30مرجع Ɗفسه، ص  2
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وتطبيقها ƅتحقيق الاداء TQMوƅت اƅعديد من اƅدراسات في اƅعاƅم مفهوم  Ɗاƅقد تاƃمبحث اƃثاƈي: اƃدراسات اƃسابقة.
 اƅتي تم الاطلاع عليها وهي Ƅمايلي اƅمتميز  وفي ما يلي يمƄن استعراض مختصر لاهم اƅدراسات 

 

 اƃمطلب الأول: اƈƃتائج واƃتوصيات.

دراسة الأوƃى: بوعون محمد " تƂامل إدارة اƃجودة اƃشاملة والإدارة اƃبيئية ƃتحقيق الأداء اƃمتميز في اƃمؤسسة 
 .2014اقتصادية جزائرية، ماجستير، جامعة، اƃجزائر، 

 ƅتوصل إƅى:من خلال موضوع اƅدراسة تم ا اƈƃتائج:
اهتمام وترƄيز مؤسسة الإسمƊت بإدارة اƅجودة اƅشاملة بشƄل Ƅبير وبƄافة أبعادها، من خلال ترƄيز على اƅعميل، 
اƅتزام إدارة اƅعليا، ترƄيز على تحسين اƅعمليات وتلبية احتياجات اƅعامليين، Ƅما رƄزت على إدارة اƅبيئة من وقاية من 

 .TQMة، وتحسيƊات في الأداء Ɗتيجة تبƊياƅتلوث والامتثال ƅلتشريعات اƅبيئ
 :اƃتوصيات

ضرورة اƅترƄيز على حاجات اƅعمال واشراƄهم في اتخاذ اƅقرار من حلال اƅمقترحات اƅمقدمة، واƅترƄيز على 
 اƅمؤشرات اƅماƅية ƅقياس أداء اƅمؤسسي Ƅاƅمردود اƅماƅي واƅمؤشر، ماƅي Ƅرضا اƅعƊصر اƅبشري في اƅمؤسسة.

 بين إدارة اƅجودة اƅشاملة والإدارة اƅبيئية وتبƊي مفهومهما.وتطوير اƅتƄامل 
دراسة اƃثاƈية: حƈان بودرسة "علاقة إدارة اƃجودة اƃشاملة بتقييم أداء اƃعامليين، مذƂرة ماستر، تخصص تجارة 

 .2013دوƃية، جامعة بسƂرة، 
 اƈƃتائج:

ƅظمة، تقييم اƊمƅعاملين أهم وظائف اƅن سر باعتبار وظيفة تقييم أداء ا موارد اƅبشرية ضمن إدارة اƅجودة اƅشاملة وا 
Ɗجاح معايير الأيزو واƊتشار تطبيقها في اƅمƊظمة في ثقة اƅتي تضعها في Ɗفوس اƅزبائن ƄوƊها تضمن شروط 
اƅجودة اƅعاƅمية في اƅسلع واƅخدمات، وأن Ɗجاح تطبيقها مرهون باƅمورد اƅبشري اƅذي احتل مƄاƊة هامة في ظل 

 واهتمام أداء اƅعامليين ƅتحقيق مزايا اƅمؤسسة. اƅمدخل اƅجديد،
 :اƃتوصيات

ن تطبيقها ISOتطبيق اƅمفاهيم اƅحديثة في مجال اƅجودة اƅشاملة واعتماد مƊهجها الأحسن ƅلحصول على شهادة ، وا 
وتقوم اƅتغيير واƅتطوير باستمرار وهذا اƄتسابها مروƊة تجعلها تتماشى مع اƅمتغيرات  أخرى،يختلف من مƊظمة إƅى 

اƅمستمرة في اƅمحيط واهتمام أƄثر بوظيفة تقييم الأداء اƅعامليين خصوصا مƊظمات اƅعاƅم اƅثاƅث لأƊهم يعودون 
 باƊƅفع على اƅمƊظمة واƅفرد أيضا.

( اƃسبيل إƃى تحقيق الأداء اƃمƈظمي اƃمتميز، TQMودة اƃشاملة )اƃدراسة اƃثاƃثة: أحمد بن عيشاوي "إدارة اƃج
 .2013، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، اƃجزائر، 03مجلة أداء اƃمؤسسات اƃجزائرية اƃعدد 
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تطبيقها، Ƅما أن  إن أسلوب إدارة اƅجودة اƅشاملة أثبتت Ƅفاءة عاƅية في جميع اƅمؤسسات اƅتي اتقƊت اƈƃتائج:
متطلبات هذا الأسلوب الإداري اƅمتطور ƅم يمس الاƊتاج فقط بل امتدا اƅخدمات، والأداء اƅمتميز ومفهومه ومقوماته 

، وأن Ɗماذجها تحدد بدرجات تقييم تعƄس توجيهات استراتيجية ƅلبلدان ƊTQMجدها مجتمعة ƅدى أسس ومرتƄزات 
دارة  اƅعمال ودقة اƅعمل ƅلسبق Ɗحو اƅتفوق اƅتƊافسي. اƅتي أصدرت هذƋ اƊƅماذج Ƅإتقان وا 

 اƃتوصيات: 
إن مسأƅة تطبيق مƊهج إدارة اƅجودة اƅشاملة ƅم تعد مجرد خيار، بل حتمية ضرورية أمام اƅمؤسسات ƅضمان اƅبقاء 

ذا رأيTQM واƅتطور وسط اƅمƊافسة، وضرورة الاƊفتاح على تجارب اƅدول اƅمتقدمة فيما يتعلق تطبيقها ل Ɗا ، وا 
مفاهيمها قاعدة الأساس ƅمدر الأداء اƅمتميز ƅذƅك يوصي باƅعمل على برامج ودورات اƅتدريب لإدماج مبادئ 

 .TQM وأساƅيب
مذƂرة ماجستير،  اƃشاملة،اƃدراسة اƃرابعة: مزغيش عبد اƃحليم " تحسين أداء اƃمؤسسة في ظل إدارة اƃجودة 

 .2012فرع اƃتسويق، جامعة اƃجزائر، اƃتسيير،علوم 
 اƈƃتائج:

إن اƅمؤسسة تهدف إƅى رضا اƅمجتمع، واهتمام باƅزبائن، ازداد بشƄل ملحوظ واƅمؤسسات ذات الأداء اƅجيد هي اƅتي 
تعƄس تعهداتها واƅتزاماتها على اƅعمل اƅجاد ƅتحقيق أهدافها Ƅما أن إدارة اƅجودة اƅشاملة هي Ɗظام يرتƄز على 

اƅمستمر وخدمة اƅزبون تتطلب تجƊيدا شاملا وتوفير Ɗظام معلومات اƅعƊصر اƅبشري أساسا ƅضمان اƅتحسين 
 ƅمواجهة تعقيدات، غرس ثقافة اƅجودة.

 اƃتوصيات:
ƅقد تبين Ɗƅا اƅدراسة اƅتطبيقية أن اƅمؤسسة مازاƅت في مراحلها تمهيدية Ɗحو تبƊي مفهوم وتƄامل اƅجودة، وان 

ري، فمن غير اƅمعقول مطاƅبة اƅفرد ببذل جهد دون تقديم أوƅت اهتماما باƅغا ƅلمورد اƅبش TQM متطلبات الأيزو
قواعد يستƊد عليها، وƅذƅك اƅحوافز اƅمادية ضعيفة مما يزيد اƅهوة بين الأفراد مؤسسة اƅدهن Ƅما تفتخر ƅثقافة 

 اƅجودة.
 اƃمطلب اƃثاƈي: اƃتعليقات واƃملاحظة.

مؤسسة ƅلإسمƊت من حيث مدى تطبيقها Ɗƅظام إدارة : إن هذƋ اƅدراسة هدفت إƅى معرفة واقع اƅجودة باƅدراسة أوƃى
اƅجودة، Ƅما Ɗلاحظ مساهمة )اƅجودة في تحسين أداء اƅمؤسسة خاصة في مجال صƊاعة الإسمƊت ومدى تقارب 

، فتجد توافق وتلاحم TQM وتجاوب ƅلمسؤوƅية اƅبيئية واƅتزامها اتجاƋ اƅبيئة واƅمجتمع طوعيا وثقافيا يراعي مفهوم
 اƅتطبيقي ƅهذƋ اƅدراسة.بين اƊƅظري و 

 اƃدراسة اƃثاƈية:
إن هذƋ اƅدراسة هدفت إƅى تبيان اƅجودة اƅشاملة ومواصفات الأيزو وأهمية Ƅل مƊهما في تحسين أداء اƅعامليين     

جƊت فوائد: اتجاƋ متزايد ƅلزبائن، ارتفاع حجم اƊتاجها  ƅTQMمواجهة اƅتحديات اƅحاصلة، Ƅما Ɗلاحظ تبƊي الأسس 
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اƅعاƅمي بجودة مƊتجاتها، واƅملاحظ أن هƊاك ارتباط وثيق بين أرƄان اƅبحث من حيث Ɗتائج باƅتوصيات، واعتراف 
 Ƅما يعطي بعض الاƊطباع اƅجيد تحت مجرياته، ومع ذƅك تبقى اƊƅوافذ مفتوحة أمام توسيع اƅدراسة.
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 اƃدراسة اƃثاƃثة:
ƊƄموذج متƄامل يحث  TQM اƅتي ارتƄز عليهاإن هذƋ اƅدراسة عملت على استعراض أهم أسس Ɗظرية وتطبيقية 

 Ƌبشري واعدادƅصر اƊعƅافسية، من خلال تدريب اƊتƅميزة اƅمؤسسة اƅتساب اƄعلى اتقان أعمال بدقة وفق معايير لا
جيد ƅضمان اƅتفوق وهو ما تتفق معه تماما Ɗظرا ƅلوضع اƅتƊافسي اƅدوƅي اƅذي يميز طابع الأعمال، مما يدفع إƅى 

 على تدريب اƅعƊصر اƅبشري ƅتأهيله. اƅترƄيز أƄثر
 اƃدراسة اƃرابعة:

من خلال هذƋ اƅدراسة Ɗلاحظ أن اƅمؤسسة تهدف إƅى تحقيق رضا وأهدافها عن طريق الأداء اƅمتميز وتطبيق 
TQM  تهاجƊحو اƊ بدءƅها في مرحلة اƊرغم من أƅجودة فيه باƅبشري وغرس ثقافة اƅصر اƊعƅيز على اƄترƅيتطلب ا
TQM  مادية قبل وحوافزƅوية واƊمعƅاحية اƊ بشري منƅصر اƊعƅتأثير على ضرورة الاهتمام باƅي يجب اƄƅ ضعيفة

 .TQM مطاƅبته بالأداء اƅمتميز اƅذي يتطلب اƊتهاج
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 خلاصة اƃفصل:

Ƅخلاصة Ƅƅل ما سبق ذƄرƋ تعد إدارة اƅجودة اƅشاملة والأداء اƅمتميز من أهم اƅمفاهيم الإدارية اƅحديثة ƅمساهمتها 
في اƅرفع من إƊتاجية اƅمؤسسة، عن طريق اƅتمييز في أداء اƅعاملين وفقا ƅمتطلبات إدارة اƅجودة اƅشاملة، بتضمين 

وظائفها وعملياتها بغية تحقيق الأهداف اƅمسطرة وترقي اƅعاملين Ƅƅافة جواƊب اƅعمل في اƅمؤسسة وجميع أƊشطتها و 
في أدائهم من خلال تƊسيق Ƅل اƅجهود وتبلورها على واقع اƅمؤسسة، بالإضافة إƅى اƅفهم والادراك اƅسليم ƅمبادئ 

صول إƅى ومؤشرات إدارة اƅجودة اƅشاملة اƅتي تتوجب إحداث تغيرات جذرية في ثقافة اƅمؤسسة، وتبƊي Ɗظامها ƅلو 
 أعلى درجة أداء متميز خال من اƅشوائب ƅتحقيق اƅشعور بالاƊتماء اƅتƊظيمي واƅولاء في ذهƊية Ƅل عامل.

Ƅما تمت الإشارة إƅى مجموعة من اƅدراسات حول إدارة اƅجودة اƅشاملة والأداء اƅمتميز لإبراز Ƅل اƅزوايا بمƊظور 
اطهما باƅمورد اƅبشري، واعتمادهما اƅمقياس ƅمƄافأة اƅعمل هذين اƅمفهومين باعتبارهما عملية حساسة، ƅشدة ارتب

 وتوجيه اƅعمال Ɗحو الأداء اƅمتميز باتخاذ اƅقرارات الإدارية اƅصائبة.
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 :تمهيد
 Ɗظرا ƅتوجه اƅعديد من اƅمؤسسات اƅجزائرية Ɗحو اƅحصول على شهادة الأيزو باعتبارها اƅخطوة الأوƅى ƅلوصول اƅى

"باتيميتال" بعين اƅدفلى،  900اƅجودة اƅشاملة، فقمƊا بإسقاط اƅدراسة اƊƅظرية على مؤسسة حاصلة على الأيزو 
إƅى اƅثاƊي  قسمƊا اƅمبحث Ƅماƅلمؤسسة وعلى هذا الأساس قمƊا بتقسيم اƅفصل اƅى مبحثين: الأول تقديم شامل 

 الإجراءات اƅمƊهجية ƅلدراسة.
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 تقديم شامل ƃمؤسسة اƃمباƈي اƃصƈاعية واƈƃحاس بعين اƃدفلى  اƃمبحث الأول:

 سƊتطرق في هذا اƅمبحث اƅى تقديم عام ƅلمؤسسة وهيƄلها وتبيان دور Ƅل مصلحة وƄذا أهدافها.
 بعين اƅدفلى Batimétalاƅمطلب الأول: تقديم عام ƅمؤسسة اƅمباƊي اƅصƊاعية واƊƅحاس 

رسلƊا باƅبيƊات وأƊزƊƅا معهم اƄƅتاب واƅميزان ƅيقوم اƊƅاس باƅقسط وأƊزƊƅا اƅحديد  قال تعاƅى في محƄم تƊزيله: "قد أرسلƊا
 (25اƅحديد ) ("25فيه بأس شديد ومƊافع ƅلƊاس وƅيعلم الله من يƊصرƋ ورسله باƅغيب ان الله قوي عزيز )

من اƅحديد اƅسيوف ƅقد جاء في حديث الله قيمة اƅمعادن واهميتها حيث Ƅان يصƊع من اƊƅحاس اƅحلي والاواƊي و 
واƅخƊاجر، أما في عصرƊا اƅحديث حيث اتخذوا من Ƅلا اƅمعدƊين صƊاعات عديدة وضخمة متطورة تمثلت في 

 )اƅجسور، اƅعمارات، اƅسيارات، الأجهزة اƄƅهربائية ...اƅخ(.
 أولا: ƈبذة تاريخية عن ƈشأة اƃمؤسسة وتعريفها:

 ƈبذة تاريخية عن اƃمؤسسة: .1

أثƊاء اƅفترة الاستعمارية Ƅان الاقتصاد اƅجزائري في يد اƅمعمرين وعلى سبيل اƅمثال Ɗجد مؤسسة ديرافور 
DERAFOUR  ي، مقرهاƊوطƅتراب اƅل اƄ بيرة تعمل عبرƄ ه ورشةƅ تƊاƄ سي ديرافور، حيثƊفرƅى اƅسبة اƊ

ب اƅهياƄل اƅمعدƊية، وبعد الاستقلال باƅجزائر اƅعاصمة، مهمتها الأساسية واƅرئيسية هي اƅهƊدسة اƅمدƊية وترƄي
مباشرة عمدت اƅجزائر اƅى إعادة اƊƅظر في بعض اƅمؤسسات واتخاذ اƅقرارات اƅلازمة من أجل الاƊطلاقة اƅقوية 

 (SN-METAL)أصبح يطلق عليها اسم  ƅDERAFOURلاقتصاد اƅوطƊي، ومن أهم اƅقرارات تأميم مؤسسة 
وƄƅن أضيف ƅها Ɗشاطين  DERAFOURمارس اƊƅشاط اƅسابق ƅمؤسسة اƅمؤسسة اƅوطƊية ƅلحديد، بحيث بقيت ت
 .19831آخرين وهما اƅتلحيم واƅتذويب اƅى غاية 

 تعريف اƃمؤسسة: .2

ومقرها بعين اƅدفلى، علما أن  1983سƊة  SN-METALهي مؤسسة عمومية ظهرت إثر إعادة هيƄلة اƅهياƄل 
ذات  Batimétalبعد سلسلة من اƅتقسيمات ƅلمؤسسة الأم اƅوحدة اƅمدروسة هي وحدة اƅهياƄل اƅحديدية واƅتƊحيس 

 دج. 1.085.800.000,00أسهم برأس مال 
هƄتار  14تختص في صƊاعة اƅهياƄل اƅمعدƊية واƅصƊاعات اƊƅحاسية واƅترƄيب، وهذƋ اƅوحدة تتربع على أƄثر من 

 عامل يƊقسمون اƅى: 244وتضم حواƅي 
 .29إطارات:  -

 .39تحƄم واشراف:  -

- Ɗتƅ156فيذ: أعوان ا.  

                                                           
1.Δالم΅سس‌ϕئΎثϭمن‌‌
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 . اƃموقع اƃجغرافي:2-1
Ƅم غرب اƅعاصمة، يحدها من اƅشمال  150باƅمƊطقة اƅصƊاعية بعين اƅدفلى حواƅي  Batimétalتقع مؤسسة 

 SIM، ومن اƅشرق واƅغرب اƅمƊطقة اƅصƊاعية بما فيها شرƄة 04اƅسƄة اƅحديدية، ومن اƅجƊوب اƅطريق اƅوطƊي رقم 
 واƅشرƄة اƅوطƊية ƅلجلود.

 مواردها اƃبشرية:. 2-2
 مؤهلات بشرية تتمثل في Ƅفاءات مهƊية Ƅبيرة في اختصاصات متƊوعة: ƅBatimétalمؤسسة 

 مهƊدس دوƅة. -

 تقƊي سامي. -

 Ƅفاءة مهƊية. -

 عامل بسيط. -

 . الإمƂاƈيات اƃماƃية:2-3
لإضافة اƅى بوضعية ماƅية جيدة بحƄم ما تستحوذ عليه من أملاك وƄل وسائل الإƊتاج با Batimétalتتمتع مؤسسة 

 مداخيل Ƅبيرة مما تƊجزƋ من مشاريع ضخمة واƅمتمثلة في اƅبƊاءات اƅمصƊعة اƅحديدية واƊƅحاسية.
 :Batimétalثاƈيا: اƃهيƂل اƃتƈظيمي ƃمؤسسة 

تعرف جميع اƅمؤسسات بهياƄل خاصة بها سواء ƄاƊت عمومية أو خاصة، وسƊتطرق اƅى اƅهيƄل اƅتƊظيمي اƅخاص 
 .Batimétalبمؤسسة 
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 ( يمثل اƅهيƄل اƅتƊظيمي ƅلمؤسسة.3-1اƅشƄل رقم )

 
 

 

Δالمديري 

ϡΎالع‌ϡتنظي‌Ώمكت ΔنΎالأم 

مصϠح‌Δالإدارة‌
Δارد‌البشريϭالمϭ 

 ادارة‌تسيير‌الجϭدة

‌ΔحϠمص
 انتΎج

‌ΔحϠمص
ΕΎنيϘالت 

‌ΔحϠمص
ΔنΎالصي 

 مصلحة مراقبة اƃجودة

‌ΔحϠمص
‌ΔسبΎالمح
ΔليΎالمϭ 

‌ΔحϠمص
 التمϭين

 مصلحة اƃمستخدمين

مصϠح‌Δأمن‌ϭحϔظ‌
Δالصح 

مصϠح‌Δأمن‌ϭحϔظ‌
Δالصح 

مصϠح‌ΔالϭسΎئل‌
ΔمΎالع 

‌Ώمركز‌الط
 الاجتمΎعي

ΕΎزعΎالمن‌ΔحϠمص 

‌ϡالاعلا‌ΔحϠمص
 الآلي

 مصϠح‌Δالشراء

ΔليΎم‌ΔحϠمص 

مصϠح‌Δتسيير‌
Δالم΅سس‌ϙأملا 

‌ΔحϠمص
 الشراء

‌ΔحϠمص
تسيير‌
Ύنϭالمخز

Ε 

‌Ώالمكت
 التϘني

‌Δرشϭ
‌ΔنΎالصي
ΔعيΎالصن 

‌ΔنΎالصي‌Δرشϭ
ΔنيكيΎالميك 

‌ΔنΎالصي‌Δرشϭ
ΔئيΎربϬالك 

ϭرش‌Δالتصنيع‌
ΔنيكيΎالميك 

‌ΔحϠمص
 التجΎرة

‌ΔحϠمص
 الϭϔاتير

‌ΔحϠمص
التϭجيه‌

ϡΎالع 

‌ΔحϠمص
 الارسΎل

‌ΔحϠمص
ΕزاΎالإنج 

‌ΔحϠمص
 المنΎهج

‌ΔحϠمص
ϡΎجيه‌العϭالت 

‌Δرشϭ
 الϬيΎكل

‌Δرشϭ
التجΎرة‌
Δالحديدي 

‌Δرشϭ
التϘطيع‌
 ϭالتجميع

‌Ώمكت
‌ΕΎالدراس

ΔنيϘالت 

 اƃمصدر: من وثائق اƃمؤسسة
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 يتƄون اƅهيƄل اƅتƊظيمي ƅلمؤسسة مما يلي:
 تعتبر اƅعقل اƅمدبر واƅمسير وتتƄون من: أولا: اƃمديرية:

مدير اƅوحدة: يعتبر اƅمدير اƅمشرف الأول على Ƅل ما يحدث داخل اƅمؤسسة، حيث يقوم باƅموافقة أو عدم  .1
اƅموافقة عليه، بالإضافة اƅى ذƅك يƄون على اتصال وطيد مع مختلف اƅمصاƅح، جراء محاضرات مع ممثلي 

 ƅمشاƄل وهو مƄلف بما يلي:اƅمصاƅح ƅدراسة مختلف اƊƅقائص وا

 تحديد مهام Ƅل اƅمصاƅح اƅموجودة باƅمديرية. -

 تقسيم Ƅل اƅعقود اƅخاصة بƄل الأقسام. -

 دراسة Ƅل اƅعقود اƅمتعلقة باƅمؤسسة. -

 الاهتمام بربط Ƅل اƅوحدات اƅخاصة باƅمؤسسة في تسيير اƅعمال. -

 تسيير اƅشؤون الاجتماعية واƅوسائل اƅعامة ƅلمؤسسة. -

ي اƅتي تؤمن على مصاƅح اƅمدير وتقوم بتصƊيف اƅبريد اƅصادر واƅوارد وتدويƊه في سجلات الأماƊة: وه .2
 الأرشيف، Ƅما تعمل على تبليغ أوامر اƅمدير اƅى Ƅافة اƅمصاƅح وتلتزم باƅمحافظة على أسرار اƅمهƊة.

 Ɗائب اƅمدير: يقوم بƊفس اƅعمل اƅذي يقوم به اƅمدير ويƊوب عƊƊه في حاƅة غيابه. .3

4. ƅتب اƄك مƅها، بعد ذƊوحدة )مشاريع، طلب خدمات( ويعايƅى اƅوارد اƅعام: تتمثل مهامه في استقبال اƅظيم اƊت
يقوم بتوزيعها اƅى اƅمعƊيين بها، Ƅما يقوم بƊفس اƅعمل باƊƅسبة ƅلبريد اƅصادر واƅمتعلق باƅزبائن واƅموردين، 

 رجال الاعمال، اƅمقاوƅين، ...اƅخ ويوزعها على اƅمعƊيين بها.

 حة اƅمراقبة اƅتقƊية: تعمل على:مصل .5

 مراقبة الإƊتاج من حيث اƅجودة. -

 مراقبة الأخطاء اƅتقƊية أثƊاء اƅتلحيم، اƅقياس، واƅحرص على اƅتقليل من اƅرداءة. -

 تلعب دور اƅمƊسق ƅلعمليات اƅداخلية ƅلإƊتاج Ƅاƅتثقيب واƅتلحيم وتƊظيف اƅمواد الأوƅية. -

 تتƄون هذƋ اƅدوائر من ستة مصاƅح ƊذƄر مƊها: ثاƈيا: دائرة اƃتقƈيات اƃتجارية:
 مصلحة اƅتجارة: تتمثل وظائفها في تسويق اƅمƊتجات باƅبحث عن اƅزبائن اƅتي تظهر في اƅجزائر اƅيومية. -1

 مصلحة اƅتوجيه اƅعام: تتمثل في وظائف اƅمصلحة فيما يلي: -2

 مراقبة ومتابعة اƅمشروع في اƅورشات. -

 ت بƄافة اƅمعلومات.إعلام مصلحة الارسال والاƊجازا -

 تعيين رقم تسلسلي خاص Ƅƅل اƅملفات اƅمختلفة ƅلزبائن. -

 مصلحة الارسال: يƄمن دور هذƋ اƅمصلحة فيما يلي: -3

 استقبال الإƊتاج من اƅورشات اƅمختلفة. -

 إعادة مراقبة الإƊتاج. -

 وضع مخطط لإرسال Ƅل اƅمشاريع. -
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مƄلفين باƅمشاريع من بدايتها حتى Ɗهايتها، حيث تعتبر من  مصلحة الإƊجازات: تتƄون من اشخاص -4
 اƅمصاƅح اƅممثلة ƅلوحدة مع اƅوسط اƅخارجي.

 مƄتب اƅدراسات اƅتقƊية: يقوم بدراسة اƅمشاريع دراسة تقƊية حيث يتƄون من ثلاثة فروع: -5

 : اƅهƊدسة اƅمعمارية.1فرع 
 : اƅرسم اƅتخطيطي اƅعام.2فرع 
 : اƅملفات اƅتقƊية.3فرع 

 وتتضافر جهود اƅفرع ƅوضع رسم تخطيطي ƅلمشروع اƅمراد تحقيقه.
 تتƄون دائرة اƅصياƊة من: ثاƃثا: دائرة اƃصياƈة:

 مƄتب تقƊي ƅلصياƊة. -

 ورشة اƅصياƊة اƅصƊاعية. -

 صياƊة Ƅهربائية. -

 ورشة صياƊة اƅوسائل اƅمتƊقلة. -

 ورشة الإƊتاج اƅميƄاƊيƄي. -

 محطة اƅوسائل. -

 مƄتب تقƊي ƅلصياƊة يقوم بـ: .1

 ضمان Ƅل اƅمعلومات اƅتقƊية اƅمتعلقة بوسائل الإƊتاج. -

 متابعة اƅبرامج اƅعمومية. -

 إعادة وتسجيل مذƄرات اƅعمل. -

 اعلام مصلحة اƅتƄوين بƄل اƅمستحقات واعداد اƅوثائق اƅرسمية ƅلتموين. -

 ورشة اƅصياƊة اƅصƊاعية: تحتوي على Ɗوعين من اƅصƊاعات: .2

برمجة من طرف اƅمƄتب اƅتقƊي ƅلصياƊة حيث يساهم في إصلاح صƊاعة ميƄاƊيƄية: يقوم بالأعمال اƅم -
 الآلات اƅصƊاعية ƅلإƊتاج.

 صƊاعة Ƅهربائية: تقوم بإصلاح Ƅهربائي. -

 ورشة اƅصياƊة ƅلوسائل اƅمتƊقلة: صياƊة مباƊي ميƄاƊيƄية Ƅƅل اƅسيارات بمختلف أƊواعها. .3

ƊيƄية اƅمطلوبة من طرف اƅزبائن، وƄذا من ورشة الإƊتاج اƅميƄاƊيƄي: تƊتج هذƋ اƅورشة قطع اƅغيار اƅميƄا .4
 طرف اƅمصاƅح اƅداخلية ƅلمؤسسة.

محطة اƅسوائل: يضمن استغلال اƅطاقة اƅمتمثلة في مختلف اƅغازات اƄƅربوƊية مثل الأƄسجين بالإضافة اƅى  .5
 اƅمياƋ على أƄمل وجه، Ƅما يسهر على صياƊتها.
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واد الأوƅية )اƅصفائح اƅحديدية، اƅفولاذ، اƅقضبان اƅحديدية( اƅى ان اƅهدف مƊها هو تحويل اƅم رابعا: دائرة الإƈتاج:
مƊتجات تامة اƅصƊع وهذا يعدد تلحيما وتجميعها ومن اهم اƅمƊتجات )هياƄل معدƊية، أعمدة حديدية، أبواب، Ɗوافذ، 

 سلاƅم، خزاƊات اƅمياƋ( وƅلحصول على هذƋ اƅمƊتجات بحيث تتضافر جهود اƅمصاƅح واƅورشات اƅتاƅية:
 مصلحة اƅمƊهجية: تقوم على تحضير اƅمƊهجية اƅمتبعة واƅتخطيط اƅتام ƅلمراحل اƅمتبعة في الإƊتاج. .1

مصلحة اƅتƊظيم واƅتوجيه: تقوم على استقبال اƅمƊهجية اƅمتبعة في الإƊتاج من مصلحة اƅمƊهجية، تخطيط  .2
 اƅبرامج، اصدار الأوامر واƅتوجيهات ƅمختلف ورشات الإƊتاج.

ذƋ الأخيرة مƄاƊة هامة في دائرة الاƊتاج، حيث تقوم بتطبيق اƅفعلي ƅها ƅلحصول على اƅورشات: تحتل ه .3
 مƊتجات تامة اƅصƊع.

 تƊقسم اƅى ثلاث مصاƅح: خامسا: دائرة اƃمحاسبة اƃماƃية:
 مصلحة اƅمحاسبة: ويتمثل دور هذƋ اƅمصلحة في: -1

اƅشراء ...( واƅتأƄد من صحة اƅمعلومات اƅموجودة  مراقبة اƅوسائل اƅمحاسبية )اƅفواتير، وثيقة تسليم، طلبية -
 فيها، ادخال اƅمعلومات اƅمحاسبية في اƅحاسوب وهذا الأخير يقوم بمعاƅجتها.

مصلحة اƅماƅية: يتمثل دورها في ارتباطها مع اƅوسط اƅخارجي ƅلمؤسسة، ويتمثل دورها في تحصيل اƅمباƅغ  -2
 عن طريق اƅصƄوك.اƅماƅية ودفع مستحقات اƅموردين، اما Ɗقدا أو 

مصلحة اƅموردين: تقوم بـ: احصاء جميع اƅممتلƄات الاستثمارية ƅلمؤسسة من عتاد ووسائل متƊقلة وآلات  -3
 إƊتاجية وتصƊيف هذƋ اƅممتلƄات في مدوƊة حسب اƊƅوع أو اƅحجم.

اƅمواد الأوƅية اƅتي تشتريها مديرية اƊƅشاطات اƅحديدية  تقوم بتموين اƅمخزن باƅبضاعة اوسادسا: دائرة اƃتموين: 
 واƅمتمثلة في: اƅحديد، طلاء، اƅغاز ... وتحتوي على مصلحتين هما:

مصلحة اƅشراء: تتقوم بتحضير طلب اƅشراء مدون بƄل ما يƊقص اƅمخزون ويوجه اƅى مدير اƅوحدة  .1
 ƅلإمضاء عليه ثم يوجهه اƅى اƅبائع.

: تعمل على تسيير اƅمخزوƊات ومراقبة اƅسلع بشƄل مستمر روƄل لاما يستوجب مصلحة تسيير اƅمخزوƊات .2
 ايجادƅ Ƌدى اƅوحدة.

 ثاƃثا: مهام اƃمؤسسة، أهدافها، أهم إƈجازاتها:

 . مهام اƃمؤسسة:3-1

 من اجل تƊفيذ اƅسياسة اƅوطƊية اƅخاصة بالإƊجازات اƄƅبرى، وضعت اƅمؤسسة مهامها اƅتي تتمثل فيما يلي:

 مساهمةƅي. اƊوطƅمية الاقتصاد اƊظيم وتƊفي ت 

 .مƅعاƅحاصل في اƅتطور اƅحديدية تماشيا مع اƅاءات اƊبƅجاز اƊتطوير وتعديل طرق ا 

 .حديديةƅجازات اƊية في مجال الإƅضمان جودة وطرق عا 

 .جازاتƊتحقيق وتوفير أحسن الإ 
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 :1. أهم إƈجازاتها3-2

 .رياضاتƅقاعات متعددة ا 

 .قدمƅرة اƄ مدرجات ملاعب 

 .واعƊعمارات إدارية مختلفة الأ 

 .عاصمة وتافورةƅجزائر اƅاء اƊها: حضيرة أول ماي، وميƊسيارات مƅحضائر ا 

 .شلفƅت بتبسة واƊورشات الاسم 

 .جزائريةƅجوية اƅخطوط اƅخاص باƅطائرات اƅة اƊز صياƄمر 

 .دفلىƅحليب بعريب بعين اƅع اƊب مصƄمر 

 .بيرةƄƅمتاجر اƅعمارات الإدارية واƅعدد من ا 

 . أهداف اƃمؤسسة:3-3
 تسعى اƅمؤسسة اƅى تحقيق أهداف مختلفة وتتعدد باختلاف Ɗشاطها وتتمثل هذƋ الأهداف في:

 . أهداف اقتصادية: يمƄن جمع عدد من الأهداف اƅتي تدخل ضمن هذا اƊƅوع Ƅما يلي:3-3-1
- Ɗها تعمل على خلق مƊما أƄ ،عةƊمصƅاءات اƊبƅية في ميدان اƊوطƅمية اƊتƅاصب عمل.مساعدة ا 

 خلق وتطوير صƊاعات خاصة بإƊتاج اƊƅحاس. -

 اƅتحضير اƅجيد واƅبحث في تطوير الإƊتاج. -

 تسيير واستغلال Ƅل الإمƄاƊيات اƅمتوفرة اƅلازمة ƅلإƊتاج. -

 اƅعمل لأجل اƅبقاء والاستمرار. -

 اƅدخول اƅى سوق اƅمƊافسة اƅعاƅمية ƅلحصول على مردودية أƄثر. -

 ي اƅسوق اƅدوƅي واƅمحلي.تحسين صورة ومƄاƊة اƅمؤسسة ف -

 اƅتعايش مع واقع اƅسوق اƅدوƅي اƅمتغير. -

 تحقيق أƄبر رقم أعمال ممƄن بأقل اƅتƄاƅيف. -

 ISO 9000اƅجودة اƅعاƅمية ƅلبƊاءات حسب اƅمعايير اƅدوƅية حيث أن اƅمؤسسة حصلت على شهادة  -
 .2000إصدار 

 وضع اƅدراسات اƅتقƊية واƅتƊƄوƅوجية والاقتصادية واƅماƅية اƅمƊدرجة ضمن أهدافها. تحقيق -

 اƊجاز اƅدراسات اƅمتعلقة باƅمواد اƅمستعملة. -

Ɗجاز اƅمشاريع اƅصƊاعية واƅمخططات اƅمƊدرجة ضمن إطار اƅخطة اƅسƊوية Ɗƅشاطها. -  تحضير وا 

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

                                                           
1.Δالم΅سس‌ϕئΎثϭ 
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 .عمالƅتحسين مستوى معيشة ا 

 .عمالƅظيم وتماسك اƊى تƅدعوة اƅا 

 .لعمالƅ مرافقƅات واƊتأميƅتوفير ا 
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 اƃمطلب اƃثاƈي: واقع تطبيق ومراحل إدارة اƃجودة اƃشاملة في مؤسسة اƃمباƈي اƃصƈاعية واƈƃحاس بعين اƃدفلى:

 :Batimétalأولا: واقع تطبيق إدارة اƃجودة اƃشاملة في مؤسسة 

أدت تحولات اƅعاƅمة اƅى سعي اƅمؤسسات الاقتصادية اƅى تبƊي استراتيجية ƅلجودة ƅتحقيق اƅتفوق Ƅدƅيل على فعاƅية 
Ƅدƅيل على فعاƅية Ɗظامها  ISO 9000والاسبقية على حصوƅها على شهادة اƅمواصفات اƅقياسية  ƊISOظام 

عليه مؤسسة باتيميتال ببلوغها مستوى اƅجودة في اƅتسييري اƅمتطابق مع متطلبات الإدارة باƅجودة، وهذا ما دأبت 
Ƅإحدى اƅشرƄات اƅوطƊية  ISO 9000مƊتجاتها طبقا ƅلمواصفات اƅمحددة، ويعƄس ذƅك حصوƅها على شهادة 

 اƅسباقة في تحصيلها ƅشهادة اƅمواصفات اƅقياسية.

 آƃيات اƃجودة في مؤسسة اƃمباƈي اƃصƈاعية واƈƃحاس بعين اƃدفلى: -1

تحاول اƅمؤسسة وفي إطار اƅمƊافسة اعتماد بعض الآƅيات اƅتي تساعدها على تحقيق اƅجودة ƅتشمل جميع Ɗشاطاتها 
ووظائفها، حيث تتمثل في ادخال مجموعة من اƅتحسيƊات اƅلازمة على Ƅافة وظائفها اƅرئيسية: اƅتموين، الإƊتاج، 

 اƅصياƊة، باعتبارها مصدرا مهما ƊذƄر مƊها:

 ن:وظيفة اƃتموي -1-1

 تتمثل إجراءات وآƅيات اƅتحسين فيما يلي:

  بشرية من أجل تقليصƅفاءات اƄƅقل( واستغلال اƊƅشحن واƅمادية )مثل وسائل اƅوسائل اƅبحث عن أحسن اƅا
 تƄاƅيف اƅمواد الأوƅية اƅتي تشƄل Ɗسبة Ƅبيرة في سعر تƄلفة اƅمƊتج.

 شاطات وظيفƊ ب توجيه ومراقبة جودة جميعƊى جاƅعمل اƅسيق اƊتموين.تƅة ا 

  شحنƅموردين وتطوير وسائل اƅة تخفيف ضغط اƅمحدد ومحاوƅمواد في وقتها اƅحرص على وصول اƅا
 اƅخاصة بها.

  ى مخزونƅدائم( بالإضافة اƅعملي )اƅلمخزون اƅ سبةƊƅية باƅمواد الأوƅمية اƄƅ مƄمحƅعلمي واƅتخطيط اƅا
 الاحتياط )مخزون أمان(.

 مƅلاحتفاظ باƅ بحث عن أحسن طرقƅخزون.ا 

 .شراءƅها بعملية اƊمتعلقة مƅمهام لا سيما اƅقرار في جميع اƅتسريع عملية اتخاذ ا 

 .مؤسسةƅمطبق باƅجودة اƅظام اƊ مبادئƅ مستمرƅتحسين اƅتطبيق واƅضمان ا 

 وظيفة اƈتاج: -1-2

 تتمثل في إجراءات وآƅيات تحسين ƅهذƋ اƅوظيفة Ƅما يلي:

 .تاجيةƊعملية الإƅرقابة على جميع مراحل اƅا 

 .تجات غير مطابقةƊحصول على مƅعمل دون اƅا 
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  هيئات الأخرى خاصةƅها من جهة واƊتاج فيما بيƊعمل مع مختلف هيئات الإƅسيق علاقات اƊحرص على تƅا
 اƅتموين واƅتسويق واƅصياƊة واƅتƊƄوƅوجيا وضمان اƅجودة.

 ƅضمان عدم توقف اƅ ةƅة، في محاوƅتعامل مع الآƅيفية اƄتاج وƊة توثيق إجراءات اƅتاجية في حاƊعملية الإ
 غياب أحد اƅعمال )تستر اƅمعارف(.

 .مؤسسةƅمطبق باƅجودة اƅظام إدارة اƊ يبƅاحترام مبادئ وأسا 
 وظيفة اƃتسويق: -1-3

 الآƅيات اƅضرورية ƅلتحسين وتحقيق اƅجودة هي:
 .مبيعاتƅزيادة حجم اƅ زبائنƅن من اƄبر عدد ممƄتعامل مع أƅيفية اƄ بحث عنƅا 

 .زبائن وتلبية رغباتهم واشباع حاجاتهمƅحرص على إرضاء اƅا 

 .لزبائنƅ اتƊمبيعات وتقديم خدمات وضماƅترقية وتحسين ا 

 .مخزونƅبيع ومصلحة تسيير اƅات اتصال بين مصطلح اƄإقامة شب 

 .تجƊمƅتخفيض أسعار من أجل ضمان ولاء اƄ مهمينƅلزبائن اƅ تقديم تسهيلات 

 شاطاتها. أخذ بعين الاعتبار مقترحاتƊ تحسينƅ زبائنƅاوى اƄوش 

 .سوقƅثر بإجراءات دراسة اƄالاهتمام أ 

 وظيفة اƃصياƈة: -1-4

 تطوير هذƋ اƅوظيفة تمثل في:

 زيادة عدد الافراد اƅمشرفين على اƅصياƊة. -

 وضع مخططات تƄويƊية ƅتأهيل وتƄوين الأفراد من خلال ملتقيات ودورات. -

 ها.استغلال خبرات ومعارف الافراد وƊقلها وƊشر  -

تƊسيق علاقات اƅعمل بين وظيفة اƅصياƊة ومختلف اƅوظائف الأخرى في اƅمؤسسة لا سيما وظيفة الإƊتاج  -
 ƅلحصول على مƊتج مطابقة ƅمواصفات اƅجودة.

 اƅقيام بتƊظيم رقابي لإجراءات اƅصياƊة. -

 اƃتحسين اƃمستمر في مؤسسة اƃمباƈي اƃصƈاعية واƈƃحاس بعين اƃدفلى: -2

على اƅتحسين اƅمستمر اƅفعال Ɗƅظام إدارة اƅجودة اƅشاملة اƅمطابقة Ɗƅصوص إجراءات  Batimétalتعمل مؤسسة 
اƅقيادة ƅلتحسين اƅمستمر، وتستعمل سياسة اƅجودة وأهدافها، Ɗتائج فحص اƅحسابات، تحليل معطيات، الاشغال 

 اƅصحية واƅوقائية، Ƅذƅك مراجعة الإدارة.

 سباب غير اƅمطابقة في Ɗهاية أبعاد اƅرداءة.تتمثل في إزاƅة الأأشغال اƃتصحيح:  -2-1

 تسير طبقا ƅلإجراءات اƅقاƊوƊية ƅلأشغال اƅصحية واƅوقائية.
 الاعمال اƃوقائية:  -2-2

 الاعمال اƅوقائية تتمثل في إزاƅة الأسباب غير اƅمطابقة لإبعاد Ƅل ما هو غير مراقب. -
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 ƅصحية واƅوقائية.الاعمال اƅوقائية مبتدئة طبقا ƅلإجراءات اƅقاƊوƊية الاعمال ا -

 :ISO 9000 DECEMBRE 2000 NFENثاƈيا: اƃمواصفات الأوروبية ƈƃظام اƃجودة اƃشاملة 
 إدارة اƅموارد: -1

 اƅمؤسسة يجب أن تحدد وتمون اƅمواد اƅضرورية لأجل:
 تهيئة وصياƊة Ɗظام إدارة اƅجودة واƅتحسين اƅدائم اƅفعال. - أ

 زيادة مستوى رضا اƅزبائن. - ب

 اƅموارد اƅبشرية: -2

ƅخبرات.اƅمعرفة واƅية اƊمهƅفاءات اƄلƅ ون مطابقاƄجودة، أن يƅمؤسسة تبحث عن مورد بشري يتقن عمل ا 
 اƄƅفاءة، اƅتحسين واƅتƄوين: -3

 تحديد اƄƅفاءة اƅضرورية ƅلأفراد اƅتي تقوم بعمل خال من اƅحوادث مطابقا ƅمواصفات جودة اƅمƊتج. -أ 

 أعمال أخرى لإرضاء حاجيات اƅعامل. اƅقدرة على اƅتƄوين أو يسعى اƅى -ب 

 تقسيم ففعاƅية أعمال اƅمؤسسات. -ج 

 حفظ اƅتسجيلات والاوƅويات اƅمتعلقة باƅتƄوين الاوƅي اƅمهƊي، معرفة ما يجب فعله واƄتساب اƅخبرة. -د 

 اƅمƊشآت: -4

وتصون اƅمƊشآت اƅضرورية ƅلحصول على تأƄيد اƅمƊتج، اƅمƊشآت تضمن حسب  اƅمؤسسة يجب أن تحدد، تمون
 اƅحاƅة.
 اƅبياƊات، مساحات اƅعمال، تثبيت اƅمجمعات: - أ

 عن طرق تحديد اƅمسؤوƅية واƅسلطة. -

 عن طرق اعدا الأهداف اƅفردية واƅجماعية، إدارة تسيير اƅمسار وتقييم اƊƅتائج. -

 ذ اƅقرارات عن طريق مƄافآت، تبليغ الاقتراحات والآراء.تسهيل اƅتدرج في تحديد الأهداف واتخا -

 تسهيل تبادل اƅمعلومات، اƊجاز Ɗشرية دائمة لاحتياجات الافراد. -

 خلق اƅشروط اƅتي تشجع الابداع، ضمان عمل اƅفريق اƅفعال. -

 استعمال الإجراءات لإرضاء الافراد، دراسة أسباب الاƅتحاق وترك اƅمؤسسة من طرف الافراد. -

 ءات، اƅتحسين واƅتƄوين:اƄƅفا - ب

  مؤثر فيƅفعال واƅلتوظيف اƅ ضروريةƅفاءات اƄƅفاءات: يستوجب على الإدارة ضمان إيجاد وتوفير اƄƅا
اƅمؤسسة مع اتخاذ الاعتبار ƅتحاƅيل احتياجات اƄƅفاءات اƅمقدمة وتوقع فارق اƄƅفاءات حيث تحقق في 

 مؤسسته:

 مثل.دراسة احتياجات اƄƅفاءات اƅمرفقة ƅلموارد  -

 آفاق اƅمستقبلية اƅمتعلقة باƅمخططات واهداف اƅعمليات الاستراتيجية. -

 الاحتياجات اƅخاصة في تغيير الإطارات واƅموظفين. -
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 اƅتغيرات في الأساƅيب، الأدوات واƅعتاد في اƅمؤسسة. -

 تقييم Ƅفاءة اƅفرد لإƊجاز الاعمال اƅمحددة. -

 وين اƄتƅوين: لأجل تخطيط احتياجات اƄتƅتحسين واƅي يستوجب الاخذ بعين الاعتبار اƊمهƅلأساسي وا
اƅتغيرات بواسطة طبيعة إجراءات اƅمؤسسة، مراحل تطوير ƅلأفراد واƅثقافة في اƅمؤسسة ƅغرض تموين 

 الافراد واƅتعارف باƅخبرات اƅمحسƊة واƄƅفاءات من خلال اƅتƄوين الأساسي واƅمهƊي.

ا تقوم بتخطيط اƅتƄوين الأساسي واƅمهƊي اƅمتمثل فيما ƅلإسهام في تحقيق اهداف اƅمؤسسة واƅتطوير لأفراده
 يلي:

 من خبرات الافراد. -

 من معارف اƅقيادة الإدارية. -

 من أدوات اƅتخطيط واƅتحسين. -

 من اƊشاء اƅفريق، حل اƅمشاƄل، مهارة الاتصال. -

 من اƅثقافة واƅسيرة الاجتماعية. -

 اƃمباƈي اƃصƈاعية واƈƃحاس بعين اƃدفلى: ثاƃثا: مراحل تطبيق ƈظام إدارة اƃجودة اƃشاملة في مؤسسة
هو  (system management quality)من دواعي اƊخراط مؤسسة باتيميتال بعين اƅدفلى في Ɗظام إدارة اƅجودة 

مستوى اƅمؤسسات اƅمتطورة في اƅعاƅم اقتصاديا، حيث أƊه خلال حوارƊا مع مختلف الإطارات اƅمسيرة  اƅوصول اƅى
وفئات عماƅها، اتضحت Ɗƅا اƅرغبة اƅجلية في تقبل هذا اƊƅظام ومحاوƅة رƄوب اƅمسار اƅعاƅمي وذƅك من خلال ما 

 يلي:
 :SMQالاƈخراط في ƈظام  -1

تلف اƅمسارات واƅوثائق اƅمƄتوبة واƅمرئية مثل اƅمƊشورات والاƊترƊيت وجود ان ما ƅمسƊاƋ في دراستƊا اƅميداƊية بمخ
تحƄم في قواعد ضبط حسب اƅمواصفات مƊذ طلبه اƅى غاية تسويقه أو تسليمه ƅلزبون مرورا بتطبيق مختلف 

 اƅوفاء ƅلاستراتيجية.اƅمسارات اƅمطبقة في اƅمؤسسة، وهذا اما أƄدته Ɗƅا قراءتƊا ƅتعهد اƅمديرية اƅمتمثلة في الاƅتزام و 
وقد اختارت مؤسسة باتيميتال بعين اƅدفلى ƅهذا اƅغرض مرافقا استشاريا ويدعى فرايد، هذا اƅمعهد اƅذي رافق أƄثر 

 .ISO 9000/2000( مؤسسة اقتصادية وخدماتية الا اƅظفر باƊƅجاح وƊيل شهادة 100من مائة )
 مرحلة اƃتحسين:  -2

مسؤوƅين ƅلقيام بعملية اƅتحسيس ƅمختلف اƅشرائح واƅفئات اƅعماƅية داخل اƅمؤسسة وهم هذƋ اƅمرحلة تم خلاƅها تعيين 
 Ƅاƅتاƅي:
 .(DARH)مدير تسيير اƅموارد اƅبشرية  -

 .(DGNQ)مدير تسيير إدارة اƅجودة  -

 .(RGMQ)مسؤول تسيير إدارة  -
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 اƅجودة. لإدارةقائد اƅمسار  -

 ممثل اƅفرع اƊƅقابي ƅلمؤسسة. -

 عين اƅدفلى فيما يلي: Batimétalرق اƅتحسيس داخل مؤسسة طرق اƅتحسيس: تمثلت ط
 عقد اجتماعات دورية ƅلتحسيس يترأسه مدير اƅموارد اƅبشرية. -

 اƅتعريف باƅجودة. -

 .SMQمƊافع تطبيق Ɗظام إدارة اƅجودة  -

 اƅتعريف بمƊاهج تطبيق إدارة اƅجودة واƅمسار اƅخاص باƅفئة اƅمجتمعة. -

 اƅجودة. لإدارةƅلتƊبؤ اƅسلبي خلال اƅتطبيق  اƅتƊبؤ الإيجابي واقتراح اƅحلول -

 اƅتي يجب تجƊبها ƅلتطبيق. بالأخطاءاƅتعريف  -

 توضيح مهام Ƅل فرد من خلال توضيح امضائه ƅبطاقة اƅمƊصب. -

 دور Ƅل فرد في تحسين اƅمحيط واƅمحافظة على Ɗظافته )الامن وحفظ اƅصحة(. -

 اƅتحسيسية على Ƅل مستوى Ƅل مصلحة.وقد قام مدير اƅموارد اƅبشرية بتحرير محاضر مختلفة 
 مرحلة بداية عملية اƃتطبيق: -3

بعد اƅدورات الاجتماعية اƅعديدة اƅتي Ɗظمت من طرف اƅمديرية اƅعامة ƅلمؤسسة، واƅتي خصت الإطارات اƅمسيرة، 
 Ƌتابة مراحل مسارƄ ان بتحرير أوƄ كƅل قائد مسار، وذƄ ليفƄثم تprocédure  وامضائها مع وضعها تحت

ف ƅجƊة اƅقيادة اƅعامة ƅلمديرية Ƅي تفصل وتوافق عليها وباƅتاƅي تقوم بترقيمها ووضعها حيز اƅتطبيق، حيث تصر 
يƄلف بمراقبة مراحل اƅتطبيق بالإضافة اƅى تƄليف إدارة اƅموارد اƅبشرية لإجراءات اƅتوظيف واƅتƄوين اƅذي يهدفان 

ى هذا اƅتطبيق اƅتجريبي الاستشاري اƅخارجي ببرمجة واƅمحسسة وتم الاشراف عل اƄƅفؤةاƅى جلب اƅيد اƅعاملة 
حصتين تفتيشيتين مع Ƅشف Ƅل سلبيات اƅتطبيق وارشاد اƅمؤسسة بطرق معاƅجة وتفادي هذƋ الأخطاء وذƅك عبر 

 Ƅل اƅمسارات.
 مرحلة اجراء الامتحاƈات وƈتائجها: -4

يئة اƅمشرفة على اجراء الامتحاƊات وقد ƄاƊت بعد مرحلة الاستعداد )اƅتحسيس( ƅتقبل Ɗظام إدارة اƅجودة تم تعيين اƅه
مع  2004جوان  01اƅى  2004ماي  28الأوروبية، اƅتي حددت موعد اجراء الامتحاƊات  AFAQمؤسسة 

 مخطط زمƊي ƅتفتيش Ƅل اƅمسارات وذƅك بدءا بمسار اƅموارد اƅبشرية.
 حيث تم اƅترƄيز في هذا الامتحان على ما يلي:

 عض اƅمستخدمين، حيث خصت اƅمواضيع اƅتاƅية:اجراء امتحاƊات شفوية ƅب
 اƅتحسين باƅقابلية ƅلتطبيق. -

 بطاقة اƅمƊاصب. -

 Ƅيفية اجراء عمليتين اƅتوظيف واƅتƄوين وتسيير اƄƅفاءات. -
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 مدى معرفة احترام اƅعمل باƅوثائق اƅمرقمة. -

 مدى معرفة مقاييس اƅجودة ƅمسار اƅموارد اƅبشرية. -

 .SMQمدى معرفة أهم اƅوثائق اƅشائعة في  -

  



 دراسة تطبيقية ƃمؤسسة اƃمباƈي اƃصƈاعية واƈƃحاس بعين اƃدفلى اƃثاƈي اƃفصل 

34 

 

 اƃمبحث اƃثاƈي: الإجراءات اƃمƈهجية ƃلدراسة اƃميداƈية باتيميتال بعين اƃدفلى.

تحاول اƅدراسة معرفة إمƄاƊية إدارة اƅجودة اƅشاملة وتحقيق الأداء اƅمتميز، ومن هذا اƅمƊطلق فإن الإجراءات 
في اƅدراسة، يجب أن تتسق مع الأهداف اƅعامة ƅلدراسة سواء Ƅامن فرعية من حيث اختبار  اƅمƊهجية اƅتي تتوظف

 Ɗوع اƅدراسة أو مƊهجها أو وحدات اƅدراسة أو أسلوب معاƅجة أدوات جمع اƅبياƊات.
براز أهم الأدوات أو اƃطرق  اƃمطلب الأول: اƃمƈهج اƃمستخدم في اƃدراسة ومجال اƃعيƈة في اƃمجتمع اƃمدروس وا 

 في جمع بياƈات ومعلومات حول مؤسسة باتيميتال.

 أولا: اƃمجال واƃمƈهج اƃمستخدم في اƃدراسة.
 مجال اƃدراسة:-1

 حددت هذƋ اƅدراسة بعدد من مجالات اƅبشرية واƅمƄاƊية واƅزماƊية الآتية:
 اƃحدود اƃموضوعية:-

 ƅمتميز.وشملت اƅدراسة على موضوع دور إدارة اƅجودة اƅشاملة في تحقيق الأداء ا
 اƃحدود اƃبشرية:-

 اشتملت اƅدراسة على عدد من اƅعمال في باتيميتال بعين اƅدفلى.
 اƃحدود اƃمƂاƈية:-

 باتيميتال بعين اƅدفلى مختص في صƊاعة اƅهياƄل اƅمعدƊية وصƊاعات Ɗحاسية.
 اƃحدود اƃزماƈية:-

 م.2017-2016تم تطبيق اƅدراسة ميداƊيا خلال اƅسداسي اƅثاƊي في اƅسƊة اƅجامعية 
 مƈهج اƃدراسة:-2

Ƅƅل ظاهرة من اƅظواهر مƊهج خاص يتلاءم مع طبيعة ترƄيبها، وقد تفرض ظاهرة أو مشƄلة ما على اƅباحث أن 
يطبق مƊهجا دون سواƋ، فاƅمƊهج بصفة عامة هو "اƅطريقة اƅتي يتبعها اƅباحث في اƅدراسة ƅلمشƄلة لاƄتشاف اƅحقيقة 

Ƅƅن ارتبط اƅبحث اƅعلمي بأبعادƋ زمƊية ومƄاƊية متعددة،  والإجابة على الأسئلة والاستفسارات اƅتي يثƊيها اƅموضوع"،
 وسعة ƅتحقيق أهداف مختلفة، يتطلب تعدد أساƅيب تطبيقه.

وبما أƊƊا Ɗقوم بدراسة موضوع دور إدارة اƅجودة اƅشاملة في تحقيق الأداء اƅمتميز، فقد تم اعتماد اƅمƊهج اƅوصفي 
يع حيث يهدف هذا اƅمƊهج إƅى اƅحصول على اƅبياƊات واƅحقائق اƅتحليلي لأƊه أƄثر ملاءمة ƅمعاƅجة هذƋ اƅمواض

ƅقاء اƅضوء على جواƊبها اƅمختلفة وتحليله وتفسيرها دقيقا من  اƄƅافية ƅتشخيص اƅظاهرة في اƅحاضر ووصفها وا 
 استخلاص اƊƅتائج اƅهامة Ƅآخر مرحلة تستعمل فيها وظيفة اƅمƊهج اƅوصفي اƅتحليلي.
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 معيƈة اƃدراسة. ثاƈيا: مجتمع
بعد اƅتعرف بمƊهج اƅدراسة اƅمستعمل في هذا اƅبحث وبعد اƅتطرق أيضا إƅى اƅمجال اƅزماƊي واƅمƄاƊي اƅمتمثل في 
ميدان اƅدراسة، سƊتطرق في هذا اƅمبحث إƅى وصف أفراد اƅعيƊة ثم تحليل محاور الاستبيان وأخيرا اختبار 

 اƅفرضيات والأسئلة ƅلتأƄد من صدقها.
 فراد اƃعيƈة:*وصف أ

Ƅان اختبار عيƊة اƅبحث من ولاية عين اƅدفلى من مؤسسة "باتيميتال" تختص في صƊاعة اƅهياƄل اƅمعدƊية 
 واƊƅحاسية ƅها دور في تقديم اƅخدمة ƅلمواطƊين واƅمؤسسات الأخرى.

 50دراسة استمارة على مجتمع اƅ 50عامل من مجموع وتم توزيع  50يتوفر مجتمع اƅعيƊة أو حجم اƅعيƊة على 
استمارة فقط وقد تم استبعاد واحدة Ɗظرا  49عامل شملت إطارات أعوان تحƄم وأعوان تƊفيذ، وهƄذا تمƊƊƄا من تحليل 

 ƅلأسباب اƅموضحة في اƅجدول اƅتاƅي:
 ( عدد الاستبياƈات اƃموزعة واƃمسترجعة:1-2اƃجدول رقم )

عدد الاستبياƈات 
 اƃموزعة

عدد الاستبياƈات 
 اƃمسترجعة

لاستبياƈات غير عدد ا
 اƃمسترجعة

50 49 01 
عامل موجودين في مختلف  49أي  %22,32وقد تم اختيار عيƊة عشوائية من مجتمع اƅبحث اƄƅلي تساوي 

 اƅمستويات اƅوظيفية.
بعدما تمت الإجابة على استمارات الاستبيان تم تفريغها وتبويبها في جداول إحصائية بالاعتماد على برƊامج 

SPSS. 
 جمع بياƈات ومعلومات )أدوات اƃدراسة(. ثاƃثا:

إن الأدوات اƅمƊهجية هي تلك اƅوسائل اƅفعاƅة اƅتي يتمƄن اƅباحث بواسطتها جمع اƅبياƊات واƅمعلومات ƅلوصول إƅى 
 اهداف والإجابة على تساؤلات.

Ƅان هدف اƅبحث هو معرفة مدى ودور إدارة اƅجودة اƅشاملة في تحقيق الأداء اƅمتميز فقد تم اعتماد على  وƄƅا
 أدوات اƅتاƅية:

 اƃملاحظة:-1
Ƅأداة موجهة ƅمسار اƅبحث اƅراهن وذƅك من خلال اƊƅزول إƅى حقل اƅدراسة ƅتƄوين أفراد أو تجميع معلومات تتعلق 

طبيعة اƅمؤسسة واƅمديريات اƅموجود بها وأقسامها اƅتƊظيمية وذƅك من خلال باƅظاهرة اƅبحثية، Ƅاƅتعرف على 
اƅملصقات واƅلافتات واƅشعارات اƅبارزة في Ƅل زوايا اƅمؤسسة وأيضا اƅتعرف على اƅعاملين بمختلف رتبهم طبيعة 

 عملهم.
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 اƃوثائق واƃسجلات:-2
اƄƅثير من اƅوقت واƅجهود اƅتي تتوفر في سجلات إن أهمية هذƋ اƅوثائق واƅسجلات تƄمن في ƄوƊها توفر ƅلباحث 

 الإدارة تعتبر بياƊات جاهزة إعادة عرضها بأسلوب مƊاسب، Ƅما أƊها تساعد في Ƅشف بعض اƅقضايا.
 الاستمارة:-3

تعد استمارة من بين اƅوسائل اƅمستخدمة في جميع اƅبياƊات الأزمة واƅضرورية عن موضوع اƅبحث وهي عبارة عن 
 سئلة الأفراد من أجل اƅحصول على معلومات حول موضوع أو مشƄل أو موقف.Ɗموذج يشمل أ

وقد تم تصميم استمارة استبيان مغلقة ƅلحصول على معلومات تتعلق بإدارة اƅجودة اƅشاملة ودورها في تحقيق أداء 
 متميز وتم تقسيم استمارة الاستبيان إƅى ثلاثة محاور.

 *تصميم الاستبيان:
ياƊات اƅتي يراد جمعها وعلى اƅمƊهج اƅمتبع في اƅدراسة هي الاستبيان فقد تم تصميم الاستبيان بƊاء على طبيعة اƅب

 بالاعتماد على الإطار اƊƅظري ƅلبحث وعلى اƅدراسات اƅسابقة ذات صلة باƅموضوع.
 عبارة موزعة على ثلاثة محاور هي: 15إن Ƅل ما سبق سمح Ɗƅا بتصميم استبيان اƅذي يضم 

 اƃمحور الأول:
 ( عبارات.05وهو متعلق بواقع إدارة اƅجودة اƅشاملة في اƅمؤسسة، بحيث يحتوي هذا اƅجزء على خمسة )

 اƃمحور اƃثاƈي:
 ( أسئلة تحدد تحقيق الأداء اƅمتميز اƅتي يقوم به أفراد اƅمؤسسة.05ويتضمن هذا اƅجزء على خمسة )

 اƃمحور اƃثاƃث:
 إدارة اƅجودة اƅشاملة والأداء اƅمتميز. ( أسئلة تحدد اƅعلاقة بين05يتضمن هذا اƅجزء )

 اƃمطلب اƃثاƈي: أساƃيب معاƃجة الإحصائية ƃلبياƈات )اƈƃتائج واƃمƈاقشة(.

يتم في هذا اƅجزء استعراض اƊƅتائج اƅتي تم اƅتوصل إƅيها من عمليات اƅتحليل الإحصائي، حيث توصلƊا إƅى Ɗتائج 
 .ƅSPSSدراسة تم استخدام تجƊيƊا عن الإشƄاƅيات اƅجزئية واختبار فرضيات ا

 وقد استعملƊا الأدوات اƅتاƅية:
 *معامل أƅفا ƄروƊباخ ƅلتأƄد من درجة ثبات أداة اƅقياس.

 *اƅتوزيع اƅتƄراري، اƊƅسب اƅمئوية ƅلمتغيرات اƅديموغرافية.
 *اƅمتوسط اƅحسابي، الاƊحراف اƅمعياري.

 أولا: ثبات أداة اƃدراسة.
يشير هذا اƅقياس إƅى مدى ثبات الأداة اƅمستخدمة في قياس اƅمتغيرات اƅتي تشتمل عليها اƅدراسة وتƄون Ɗتيجة 

( دل على درجة ثبات 1( وƄلما اقتربت إƅى )0.6اƅقياس مقبوƅة إحصائيا، إذا ƄاƊت قيمة أƅفا ƄروƊباخ أƄثر من )
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75% 

25% 

 الجنس

 ذكر

ϰأنث 

( ƅذا يمƄن وصف أداة اƅدراسة باƅثبات وأن اƅبياƊات 1-1قم )الأداة اƅدراسة وبƊاء على اƅبياƊات اƅواردة في اƅجدول ر 
 اƅتي تم اƅحصول عليها مƊاسبة ƅقياس اƅمتغيرات وتخضع ƅدرجة "اعتمادية ومصداقية عاƅية".

 ( قيمة أƃفا Ƃروƈباخ ƃقياس ثبات الاستبيان.2-2جدول رقم )
 قيمة أƃفا Ƃروƈباخ عدد اƃعبارات 

  05 محور إدارة اƃجودة اƃشاملة
 05 محور الأداء اƃمتميز

اƃعلاقة بين إدارة اƃجودة اƃشاملة والأداء 
 اƃمتميز

05 

 0,939 15 الاستبيان ƂƂل
 .SPSSمن إعداد اƅطاƅبتين اعتمادا على مخرجات  اƃمصدر:

 اƃتوزيع اƃتƂراري، اƈƃسب اƃمئوية ƃلمتغيرات اƃديمغرافية(.ثاƈيا: وصف عيƈة اƃدراسة )
 أƈثى(:اƃجƈس )ذƂر أو -أ

 (: بياƈات خاصة باƃجƈس.3-2اƃجدول رقم )
 اƈƃسبة اƃتƂرار اƃبياƈات اƃشخصية

 %75,5 37 ذƂر
 %24 12 أƈثى

 100% 49 اƃمجموع
 .SPSSأعد بالاستعاƊة ببرƊامج  اƃمصدر:

 .جƈس(: تمثيل قطاعي لأفراد عيƈة حسب متغير ا1ƃ-2اƃشƂل رقم )
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35% 

44% 

13% 

8% 

 العمر

 سن30Δإل20‌‌ϰمن‌

 سن40Δ-31من‌

 سن50Δ-41من

 سن50Δأكثر‌من‌

 من إعداد طاƅبتين استƊادا إƅى Ɗتائج اƅدراسة اƅميداƊية. اƃمصدر:
من خلال اƅجدول واƅشƄل اƅساقين Ɗلاحظ أن Ɗسبة اƅذƄور اƅعاملين في مؤسسة أƄثر من Ɗسبة الاƊاث، حيث بلغت 

، وذƅك ƅمƊاسبة طبيعة اƅعمل في هذƋ اƅمؤسسة ƅلذƄور أƄثر %24,5، وبلغت Ɗسبة الاƊاث Ɗ75,5%سبة اƅذƄور 
 Ɗاث.من الا

 اƃعمر باƃسƈوات:-ب
 (: بياƈات خاصة باƃعمر.4-2اƃجدول رقم )

 ƈسبته تƂرار اƃبياƈات اƃشخصية
 34.7 17 سƈة30إƃى  20من 

 42.9 21 سƈة40-31ما بين 
 12.2 6 سƈة50-41من 

 8.2 4 سƈة50أƂثر من 
 %100 49 اƃمجموع
 .SPSSأعد بالاستعاƊة ببرƊامج  اƃمصدر:

 تمثيل قطاعي لأفراد عيƈة حسب متغير اƃعمر.(: 2-2اƃشƂل رقم )
 .SPSSأعد بالاستعاƊة ببرƊامج  اƃمصدر:

من خلال اƊƅسب اƅمقدمة في اƅشƄل واƅجدول اƅسابقين Ɗلاحظ أƄبر Ɗسبة ƅعمال مؤسسة من حيث اƅعمر هي اƅفئة 
اƅفئة ذات اƅعمر من  ، أما34.7سƊة Ɗسبة 30إƅى  20، ثم تليها فئة من %42.9، وقد بلغت Ɗسبة 40-31من 
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31% 

26% 

43% 

 المستϭى الدراسي

ϱϭنΎأقل‌من‌ث 

ϱϭنΎث 

 جΎمعي

، ومƊه %8.2سƊة، وقد بلغت Ɗسبة 50، وƄاƊت أقل Ɗسبة ƅلفئة اƅعمرية الأƄثر %12.2سƊة بلغت Ɗسبة 41-50
 سƊة.40إƅى  Ɗ20ستƊتج أن أغلب اƅعمال في باتيميتال هي فئة اƅشباب اƅذي تتراوح ما بين 

 اƃمستوى اƃدراسي:-ج
 تعليمي.(: بياƈات خاصة باƃمستوى ا5ƃ-2اƃجدول رقم )

 %اƈƃسبة اƃتƂرار 
 30.6 15 أقل من ثاƈوي

 26.5 13 ثاƈوي
 42.9 21 جامعي

 100% 49 اƃمجموع
 .SPSSاستعاƊة بـ  اƃمصدر:

 اƃمستوى اƃدراسي(: تمثيل قطاعي لأفراد عيƈة حسب متغير 3-2اƃشƂل رقم )
 من إعداد اƅطاƅبتين استƊادا إƅى Ɗتائج اƅدراسة اƅميداƊية. اƃمصدر:

Ɗلاحظ من خلال اƅجدول واƅشƄل اƅسابقين أن أƄبر Ɗسبة ƅلعاملين في مؤسسة من حيث اƅمستوى اƅدراسي هي 
أقل من ثاƊوي، أما اƅمستوى اƅثاƊوي فقد بلغت  %30.6، وتليها Ɗسبة %43اƅمستوى اƅجامعي حيث بلغت Ɗسبة 

شفافية ومصداقية على فقرات  ، مما يدل على قدرة اƅمبحوثين اƅمستجوبين على الإجابة بƄلƊ26.5%سبته 
 الاستبيان.
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35% 

51% 

14% 

 الخبرة

 سنϭا5Εأقل‌من‌

 سنϭا10Ε-5من‌

 سن15Δ-11من‌

 اƃخبرة اƃمهƈية )أقدمية(:-د
 (: بياƈات خاصة باƃخبرة الأقدمية.6-2اƃجدول رقم )

 %اƈƃسبة تƂرار 

 30.6 15 سƈوات5أقل من 
 44.69 22 سƈوات10-5من 
 12.2 6 سƈة11-15

 %100 43 اƃمجموع
 .SPSSالاستعاƊة ببرƊامج  اƃمصدر:

 (: تمثيل قطاعي لأفراد اƃعيƈة حسب اƃخبرة.4-2)اƃشƂل رقم 

 من إعداد طاƅبتين استƊادا إƅى Ɗتائج اƅدراسة اƅميداƊية.اƃمصدر: 
 %44.9سƊوات Ɗ5-10لاحظ من خلال اƅجدول واƅشƄل اƅسابقين أن أƄبر Ɗسبة ƅلعاملين اƅذي ƅديهم خبرة من 

من  %12.2سƊة بƊسبة 15-11، ثم تليها اƅفئة من %30.6سƊوات بƊسبة 5وتليها فئة اƅعمال ذوي اƅخبرة أقل من 
 إجماƅي أفراد اƅعيƊة اƅمبحوثة واƅفئة اƅغاƅبة هي فئة اƅشباب، مما يعƄس شبابية مؤسسة باتيميتال.
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42% 

25% 

33% 

 الرتبة المϬنية

 إطΎر

ϡن‌تحكϭع 

 عϭن‌تنϔيذ

 اƃفئة اƃمهƈية )اƃرتبة(:-ه
 (: بياƈات خاصة باƃرتبة اƃمهƈية.7-2اƃجدول رقم )

 %اƈƃسبة  اƃتƂرار اƃبياƈات اƃشخصية
 40.8 20 إطار

 24.5 12 عون تحƂم
 32.7 16 عون تƈفيذ

 100 49 اƃمجموع
 

 (: تمثيل قطاعي لأفراد اƃعيƈة حسب متغير اƃرتبة اƃمهƈية.5-2اƃشƂل رقم )

 من إعداد اƅطاƅبتين استƊادا إƅى Ɗتائج اƅدراسة اƅميداƊية. اƃمصدر:
مؤسسته يشتغلون مƊاصب إطار، حيث بلغت Ɗلاحظ من اƅجدول واƅشƄل اƅسابقين أن أƄبر Ɗسبة ƅلعاملين في 

، وهذا ما يدل على %32.7، أما باƊƅسبة ƅعون تƊفيذ %24.5، وبلغت Ɗسبة عون تحƄم %40.8اƊƅسبة 
اƅموضوعية واƄƅفاءة على Ɗتائج هذا الاستبيان، وƄما يفسر أن اƅتƊƄوƅوجيا اƅمستعملة من حيث اƅوسائل تتطلب 

 Ƅفاءات وشهادات ƅمسايرة ومواƄبة اƅعوƅمة اƅحاصلة داخل مؤسسة باتيميتال.
 ثاƅثا: اƅتحليل اƅوصفي لإجابات أفراد اƅعيƊة على عبارات اƅدراسة.

الإجابة على هذƋ اƅعبارات وفق درجة اƅموافقة من خلال سلم ƅيƄارت اƅثلاثي اƅذي يحتوي على ثلاثة درجات وتƄون 
 واƅذي يعتبر من اƅمقاييس اƅمبسطة ويأخذ اƅشƄل اƅتاƅي:
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 (:Likert( توزيع درجة اƃموافقة ƃمقياس )8-2جدول رقم )
 غير موافق محايد موافق 

 1 2 3 اƃدرجة
 3.00إƅى  2.34من  2.33إƅى  1.67من  1.66إƅى  1.00من  اƃمتوسط

 اƅمصدر: من إعداد اƅطاƅبتين، اƅمصدر: وƅيد عبد اƅرحمن خاƅد اƅفرا.
 أ/عرض Ɗتائج إدارة اƅجودة اƅشاملة وتحليلها وتفسيرها:

فسيرها سƊقوم من خلال هذا عرض أول محور Ɗƅتائج إدارة اƅجودة شاملة ومدى اƅتزام بتطبيق معاييرها وتحليلها وت
 :SPSSبالاعتماد على اƅبرƊامج الإحصائي 

 ( تحليل اƃبياƈات بمحور الأول واƃمتعلق بإدارة اƃجودة اƃشاملة:9-2اƃجدول رقم )
غير  محايد موافق مقياس اƅعبارة )اƅفقرة( اƅرقم

 موافق
متوسط 
 حسابي

اƊحراف 
 معياري

 اƅدرجة

تشمل رساƅة مؤسسة على مبادئ  01
 اƅشاملةأساسية ƅلجودة 

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

تقوم اƅمؤسسة بتوفير اƅمعدات  02
اƄƅافية ƅتƊفيذ أƊشطة خاصة 

 باƅجودة اƅشاملة

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

تساهم برامج اƅتدريب اƅخاصة  03
باƅجودة اƅشاملة في إعداد إطارات 
متخصصة تƊافس اƅمؤسسات 

 الأخرى

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

أن اƅهيƄل اƅتƊظيمي اƅماƅي  04
ƅلمؤسسة يتƊاسب مع تطبيق 

 اƅجودة اƅشاملة

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

تعد اƅجودة اƅشاملة من اƅمؤشرات  05
الأساسية ƅلمؤسسة في تقييم أداء 

 Ƅل قسم فيها

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

 موافق 0,695 1,466     اƅمجموع 
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Ɗلاحظ من خلال مخرجات هذا اƅمحور اƊسجاما في إجابات اƅمبحوثين حول الأسئلة اƅخمسة اƅتي تضمƊها، ثمن 
( ذات درجة موافق حسب سلم ƅيƄارت 0,695( واƊحراف معياري )1,466خلال اƅمتوسط اƅحسابي اƅذي يتراوح )

 وهذا ما يلخص مدى إدراك مفاهيم متعلقة بالإدارة اƅجودة اƅشاملة.
"تشمل رساƅة مؤسسة على مبادئ أساسية ƅلجودة اƅشاملة" Ɗلاحظ من خلال اƅجدول Ɗسبة  01اƅعبارة رقم *إن 

( وبلغت Ɗسبة عدم %37,5اƅعمال اƅموافقين على أن رساƅة مؤسسة تشتمل على مبادئ أساسية ƅلجودة بلغت )
( واƊحراف معياري 1,35) ( وذات متوسط حسابي%8,2)ـ ( أما اƅمحايدين قدرت Ɗسبتهم ب%18,4اƅموافقين )

 (، وهذا يدل على أن اƅمؤسسة تتماشى مع متطلبات اƅجودة اƅشاملة.0,631)
"تقوم اƅمؤسسة بتوفير اƅمعدات اƄƅافية ƅتƊفيذ أƊشطة خاصة باƅجودة اƅشاملة" فقد أظهروا  02*اƅعبارة رقم 

Ƅƅافية ƅتƊفيذ أƊشطة خاصة باƅجودة، ( من اƅمستوجبين موافقتهم على أن اƅمؤسسة تقوم بتوفير اƅمعدات ا69,4%)
( %1,37( وقد بلغ متوسط الإجابات )%6,1( أما اƅمحايدين )%24,5في حين قدرت Ɗسبة غير موافقين )

(، وهذا ما يفسر على الأهمية اƅعاƅية ƅمضمون اƅعبارة وتقارب الإجابات وعدم تشتتها من 0,602واƊحراف معياري )
 رورية ƅتطبيق اƅجودة وتوعية عماƅها بيئيا.خلال توفير اƅمؤسسة ƅلمعدات اƅض

"تساهم برامج اƅتدريب اƅخاصة باƅجودة اƅشاملة في إعداد إطارات متخصصة تƊافس اƅمؤسسات  03*اƅعبارة رقم 
من اƅعيƊة اƅمستوجبة أن تساهم برامج تدريب اƅخاصة باƅجودة في  %63,3الأخرى" حيث بلغت Ɗسبة اƅموافقين 

وقد بلغ متوسط  %14,3هم اƅعيƊة اƅتي ƅم توافق وقدرت Ɗسبة اƅمحايدين  %24,5أما  إعداد إطارات متخصصة،
(، فحسب Ɗتائج تبين أن اƅمؤسسة تقوم بدورات تدريبية من خلال درجة 0,739( واƊحراف معياري )1,51الإجابات )

 اƅموافقة وما لاحظƊاƋ من خلال تطلعƊا داخل اƅمؤسسة.
Ɗظيمي اƅماƅي ƅلمؤسسة يتƊاسب مع تطبيق اƅجودة اƅشاملة" فقد بلغت Ɗسبة اƅموافقين "أن اƅهيƄل اƅت 04*اƅعبارة رقم 

( %24,4)ـ Ƅدون على أن اƅهيƄل يتƊاسب مع تطبيق اƅجودة أما Ɗسبة اƅغير موافقين فقد قدرت ب( اƅذين يؤ 61,2%)
ـ معياري قدر ب( أما الاƊحراف ا1,53ƅ( واƅمتوسط اƅحسابي قدر ب)%14.3واƅمحايدين من اƅعيƊة بلغت )

 (، وهذا يعƄس على أن اƅمؤسسة تحاول تحقيق هيƄل ماƅي متƊاسق مع تطبيق اƅجودة فيها.0,739)
"تعد اƅجودة اƅشاملة من مؤشرات أساسية ƅلمؤسسة في تقييم أداء Ƅل قسم فيها" فقدرت Ɗسبة  05*اƅعبارة رقم 

(، أما Ɗسبة 59,2سة في تقييم أداء Ƅل قسم فيها )اƅموافقين على أن اƅجودة اƅشاملة تعد من مؤشرات أساسية ƅلمؤس
( واƊحراف معياري 1,57( من خلال متوسط حسابي بلغ )%16,3( واƅمحايدين )%24,5اƅغير موافقين فقد بلغت )

( وهذا ما يوضح Ɗƅا مدى اƅموضوعية في مؤسسة ذات تشتت فƊجاح سياسات الإدارة مرتبط بقابلية ودافعية 0,764)
 اƅموظف.
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 ( تحليل اƃبياƈات اƃخاصة باƃمحور اƃثاƈي واƃمتعلق بالأداء اƃمتميز:10-2اƃجدول رقم )
غير  محايد موافق مقياس اƅعبارة )اƅفقرة( اƅرقم

 موافق
متوسط 
 حسابي

اƊحراف 
 معياري

 اƅدرجة

مساهمة اƅعاملين في إƊجاز  01
 وتقديم أداء اƅمتميز بشƄل صحيح

 موافق 0,711 1,51 13 6 30 تƄرار
 Ɗ% 12,2 12,2 26,5سبة 

تحرص اƅمؤسسة على حسن  02
معاملة اƅعاملين ƅتحقيق أداء 

 متميز

 موافق 0,801 1,67 13 10 26 تƄرار
 Ɗ% 53,1 24,4 26,5سبة 

يتميز أداء اƅعاملين بإƊتاجية  03
 اƅمؤسسة 

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

تعتبر عملية تقييم الأداء متميز  04
 من طرف الإدارة عملية مهمة

 موافق 0,801 1,67 12 10 26 تƄرار
 Ɗ% 53,1 24,4 26,5سبة 

روح اƅتعاون واƅتحلي بروح اƅفريق  05
 يسود مختلف أفراد اƅمؤسسة

 موافق 0,814 1,59 9 10 30 تƄرار
 Ɗ% 61,2 20,4 18,4سبة 
 موافق 0,7794 1,382     اƅمجموع 

Ɗلاحظ من خلال مخرجات هذا اƅمحور في إجابات اƅمبحوثين حول الأسئلة اƅخمسة اƅتي تضمƊها، فƊلاحظ وجود 
( واƅدرجة أو 0,7794( واƊحراف معياري )1,382يباين ومƊه Ɗستخلص متوسط حسابي ƅهذا اƅمحور مقدر ب)

 اƅتوجه )موافق( حسب سلم ƅيƄارت.
"مساهمة اƅعاملين في إƊجاز وتقديم أداء متميز بشƄل صحيح" حيث بلغت Ɗسبة اƅموافقين من  01*إن اƅعبارة رقم 

( فيما يخص بأƊه اƅعاملين يساهمون في إƊجاز وتقديم أداء اƅمتميز بشƄل صحيح، Ƅما قدرت %61,2عيƊة اƅبحث )
( واƊحراف 1,51(، ومتوسط حسابي )%12,2( وƊسبة اƅمحايدين بلغت )Ɗ26,5%سبة رفض )عدم موافقة( ب)

(، وهذا يبرز اƅدور اƅهام اƅذي يلعبه اƅموظفين من خلال اƅسير اƅحسن ƅلعمل، رغما ƅلتشتت 0,711معياري )
اƅواضح إلا أƊƊا لاحظƊا أن موظفين باتيميتال يحاوƅون جاهدين في تحسين واƅتميز في أدائهم باعتبارهم اƅرƄيزة اƅتي 

 تبƊى عليها اƅمؤسسة.
تحرص اƅمؤسسة على حسن معاملة اƅعاملين ƅتحقيق أداء متميز" فƄاƊت Ɗسبة اƅعيƊة اƅمستوجبة " 02*اƅعبارة رقم 

(، أما اƅعيƊة %26,5( أما اƅعيƊة اƅتي أجابت بعدم اƅموافقة فقد قدرت Ɗسبتها )%53,1باƅقبول أو اƅموافقة بلغت )
(، فهذا 0,801معياري ) فوالاƊحرا (1,67( واƅمتوسط اƅحسابي ƅهذƋ اƅعبارة قدر ب)%24,4اƅمحايدة فقد بلغت )

يفسر أن اƅمؤسسة لا تبƊى أسلوب اƅليوƊة مع الأفراد حسب إجابات اƅعمال من خلال حرصها على حسن معاملتهم 
 ƅلاستفادة من خبراتهم وƄفاءاتهم.
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اƅذي ƅلعمال  %61,2"يتميز أداء اƅعاملين بإƊتاجية اƅمؤسسة" فƊلاحظ أن Ɗسبة اƅتي قدرت ب 03*اƅعبارة رقم 
بها في حيين بلغت Ɗسبة غير موافقين  سيوافقون بأن إƊتاجية اƅمؤسسة ترتبط بتميز الأداء اƅعاملين Ɗسبة لا بأ

( 1,47( واƅمتوسط اƅحسابي اƅذي يوافق هذƋ اƅعبارة فقد بلغ )%12,2( أما فيما يخص اƅمحايدين )22,4%)
درك أن أدائهم مرهون بمستوى الإƊتاج من خلال (، وهذا يعƄس أن اƅعيƊة اƅمستوجبة ت0,710واƊحراف معياري )

 ارتقائهم في اƅعمل من اƅحسن إلا الأحسن.
"تعتبر عملية تقييم الأداء متميز من طرف الإدارة عملية مهمة" فقد سلطƊا اƅضوء على الأشخاص  04*اƅعبارة رقم 

( واƅمحايدين 26,5بلغت Ɗسبتهم ) ( أما اƅغير موافقين فقد%53,1اƅمستوجبون بحيث توصلƊا إƅى Ɗسبة اƅموافقين )
( فƊلاحظ أن هƊاك تشتت واضح من 0,801( واƊحراف معياري )1,67( وقدر متوسطها اƅحسابي ب)24,4%)

 خلال اهتمام الإدارة بعملية اƅتقييم ƅلأداء من أساسياتها.
Ɗسبة اƅعمال اƅموافقين "روح اƅتعاون واƅتحلي بروح اƅفريق يسود مختلف أفراد اƅمؤسسة" فقدرت  05*اƅعبارة رقم 

( 1,59( وذات متوسط حسابي قدر ب)%20,4( واƅمحايدين )%18,4( أما اƅغير اƅموافقين فقد بلغت )61,2%)
(، تفسر اƅعبارة على اƅتƊسيق والاƊسجام بوجود اتصال فعال بين اƅموظفين، وتوفير مƊاخ 0,814واƊحراف معياري )

 Ɗوية بين اƅعمال.مƊاسب ƅلعمل مما يؤدي إƅى رفع اƅروح اƅمع
 /عرض Ɗتائج علاقة إدارة اƅجودة اƅشاملة بالأداء اƅمتميز وتحليلها وتفسيرها:ج

سƊقوم بعرض Ɗتائج مدى علاقة إدارة اƅجودة اƅشاملة بالأداء اƅمتميز وتحليلها وتفسيرها بالاعتماد على اƅبرƊامج 
 الإحصائي:
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 اƅثاƅث واƅمتعلق بعلاقة إدارة اƅجودة اƅشاملة والأداء اƅمتميز.( تحليل اƅبياƊات اƅخاصة باƅمحور 11-2اƅجدول رقم )
غير  محايد موافق مقياس اƅعبارة  اƅرقم

 موافق
متوسط 
 حسابي

اƊحراف 
 معياري

 اƅدرجة

ƅدى إدارة اƅقƊاعة بأن اƅجودة  01
اƅشاملة تؤدي إƅى رفع من أداء 

 اƅمؤسسة

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

اƅتجهيزات اƅحديثة ذات جودة  02
عاƅية تؤدي إƅى ارتقاء الأداء 

 اƅمتميز

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

تتميز اƅجودة اƅشاملة باƅمروƊة  03
واƅسهوƅة ƅتواƄب تطورات الأداء 

 اƅمتميز

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

إدارة اƅجودة اƅشاملة تحقق  04
اƊضباطها اƅعاملين في أدائهم 

 اƅمتميز

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

الأداء اƅمتميز اƅعاƅمين متعلق  05
 باƅجودة اƅتي يتم تقديمها باستمرار

 موافق 0,738 1,55 13 7 29 تƄرار
 Ɗ% 59,2 14,3 25,5سبة 
 موافق 0,6854 1,47     اƅمجموع 

( 1,47يتضح Ɗƅا من خلال اƅجدول أن أفراد اƅعيƊة ƄاƊوا على اتفاق حول عبارات هذا اƅمحور بمتوسط حسابي )
( وذات توجه )موافق( وهذا ما يدل على أن هƊاك اتساق واƊسجام داخلي بين إدارة 0,684واƊحراف معياري مقدر )

 والأداء اƅمتميز، ومدى تأثير الأداء اƅمتميز بمتطلبات الإدارة اƅجودة اƅشاملة.اƅجودة اƅشاملة 
"ƅدى الإدارة قƊاعة بأن اƅجودة اƅشاملة تؤدي إƅى رفع من أداء اƅمؤسسة" Ɗلاحظ من خلال اƅجدول  01*اƅعبارة رقم 

بأن اƅجودة اƅشاملة تؤدي إƅى رفع  ( فهم يروƊا بأƊه باƅفعل ƅلإدارة قƊاعة%67,3أن اƅعمال اƅموافقون بلغت Ɗسبتهم )
( أما %28,6من أداء اƅمؤسسة فحين تعرضƊا عƊد استجوابƊا ƅوجود عمال غير موافقين ƅهذƋ اƅعبارة بƊسبة )

( وهذا يفسر Ɗƅا 0,566( واƊحراف معياري )1,37( واƅمتوسط اƅحسابي ƅها بلغ )4,1اƅمحايدين فقد بلغت Ɗسبتهم )
رة من خلال اƅفهم اƅسليم ƅلجودة اƅشاملة وتطبيقها في واقع اƅمؤسسة على أƄمل وجه، يزيد الأهمية اƅباƅغة وقوة اƅعبا

 من ارتفاع أداء اƅعاملين بغية تحقيق أهداف اƅمؤسسة.
"اƅتجهيزات اƅحديثة ذات جودة عاƅية تؤدي إƅى ارتقاء الأداء اƅمتميز" حيث قدرت Ɗسبة اƅعمال  02*اƅعبارة رقم 

ين تم استجوابهم وأƄدوا موافقتهم من خلال إجاباتهم على أن اƅتجهيزات اƅحديثة ذات جودة ( اƅذ67,3اƅموافقين )
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( وفيما يخص Ɗسبة %20,4عاƅية تؤدي إƅى ارتقاء الأداء اƅمتميز، أما Ɗسبة غير موافقين فقد بلغت Ɗسبة )
(، فهذا اƅتوجه 0,709( واƊحراف اƅمعياري )1,45( وقدر اƅمتوسط اƅحسابي ب)%12,2اƅمحايدين وصلت إƅى )

 يعƄس تدريب اƅعاملين وتوعيتهم باستخدام الأجهزة ذات جودة عاƅية ƅترقية الأداء.
"تتميز اƅجودة اƅشاملة باƅمروƊة واƅسهوƅة ƅتواƄب تطورات الأداء اƅمتميز" من خلال اƊƅتائج  03*اƅعبارة رقم 

(، %28,6ما اƅغير موافقين فقد قدرت بƊسبة )( أ%63,3اƅمتوصل إƅيها بلغت Ɗسبة اƅعمال اƅمستوجبين اƅموافقين )
( واƊحراف اƅمعياري 1,45( ƄاƊت ƅلعمال اƅمحايدين وƄان اƅمتوسط اƅحسابي ƅها قد بلغ )%8,2وفيما يخص Ɗسبة )

(، فهذا يدل على اƊتشار إدارة اƅجودة اƅشاملة في اƅمؤسسة بسرعة Ƅبيرة، تماشيا مع اƅخطط اƅعملية 0,647قدر ب)
 يئة وتƊمية اƅمورد اƅبشري، تماشيا في سياق اƅجودة اƅشاملة.اƅموضوعة ƅته
"إدارة اƅجودة اƅشاملة تحقق اƊضباط اƅعاملين في أدائهم اƅمتميز" Ɗلاحظ أن الأفراد اƅذين تم  04*اƅعبارة رقم 

املين في ( بأن اƅجودة اƅشاملة تحقق اƊضباط اƅع%63,3استجابتهم وƄاƊت ردود أقواƅهم باƅموافقة حيث بلغت Ɗسبة )
( ذات متوسط حسابي %16,3( واƅمحايدين ب)%20,4أدائهم اƅمتميز في حين ƄاƊت Ɗسبة اƅغير موافقين مقدر ب)

(، وهذا ما يفسر أن اƅجودة اƅشاملة تزيد من ولاء اƅعاملين من خلال اƅتغلب 0,738( واƊحراف معياري )1,53)
براز اƅعمل اƅمتميز على اƅعديد من اƅسلبيات اƅعمل اƅبشري اƅتي تأثر عليهم  عن طريق ظهور Ɗقص في أدائهم وا 

 واƅمثقف.
( %59,2"الأداء اƅمتميز ƅلعاملين متعلق باƅجودة اƅتي يتم تقديمها باستمرار" فقد تم تحقيق Ɗسبة ) 05*اƅعبارة رقم 

توسط ( واƅم%14,3( واƅمحايدين )ƅ26,5%لعيƊة اƅمستوجبة اƅموافقة، في حين بلغت Ɗسبة اƅغير اƅموافقين )
( وهذا ما يحلل أن عيƊة اƅبحث اƅمستوجبة في اƅدراسة تدرك 0,738( واƊحراف معياري )1,55اƅحسابي ƅها قدر ب)

 تطبيق إدارة اƅجودة اƅشاملة يزيد من رفع أداء اƅعاملين وهذا ما يؤدي إƅى رفع أداء اƅمؤسسة اقتصاديا.
 ج/عرض Ɗتائج الأداء اƅمتميز وتحليلها وتفسيرها:

خلال هذا عرض Ɗتائج الأداء اƅمتميز ƅلأفراد وتحليلها وتفسيرها بالاعتماد على برƊامج إحصائي  سƊقوم من
SPSS: 
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 /اختبار اƃفرضيات:د
 ƃعبارة اƃمحور الاول :t-test( يوضح اختبار 12-2اƃجدول رقم )

 sigاƅقيمة الاجماƅية 

(2 tailled) 
درجة اƅحرية 

df 
 ستوديƊتقيمة 
 tمحسوبة 

 اƅعبارة

تقوم اƅمؤسسة على توفير معدات اƄƅافية  15.903 48 0.00
 ƅتƊفيذ أƊشطة خاصة باƅجودة اƅشاملة

 .SPSSاƅمصدر: استعاƊة ببرƊامج 
 تقوم اƅمؤسسة على توفير معدات اƄƅافية ƅتƊفيذ أƊشطة خاصة باƅجودة اƅشاملة.-1
1/H0 فيƊتƅ افيةƄƅمعدات اƅمؤسسة على توفير اƅعدم: لا تقوم اƅشاملة.فرضية اƅجودة اƅشطة خاصة باƊذ أ 
2/H1 .شاملةƅجودة اƅشطة خاصة باƊفيذ أƊتƅ افيةƄƅمعدات اƅمؤسسة على توفير اƅفرضية بديلة: تقوم ا 

0.00sig ا اختبارƊفرضية استخدمƅا Ƌلاختبار هذ :t.test .ذي بين قيمةƅمعرفة مدى صدقها من عدمها، واƅ 
15.903tc 0.00: وقيمةsig  بديلة  0.05وهي أقل منƅفرضية اƅي قبول اƊية ومما يعƅية الإجماƅلقيمة الاحتماƅ

(H1 شاملة، ورفضƅجودة اƅشطة خاصة باƊفيذ أƊتƅ افيةƄƅمؤسسة تقوم على توفير معدات اƅص على "أن اƊتي تƅا )
ƅتƊفيذ أƊشطة خاصة باƅجودة ( اƅتي تقول أن "لا تقوم اƅمؤسسة على توفير اƅمعدات اƄƅافية H0اƅفرضية اƅصفرية )

مما يفسر أن اƅمؤسسة تقوم بتوفير اƅمعدات ذات تƊƄوƅوجيا  %73,5اƅشاملة، حيث ƄاƊت Ɗسبة اƅموافقة تقدر ب
 تتماشى مع متطلبات اƅجودة اƅشاملة اƅتي تفي باƅغرض.

 ƃعبارة اƃمحور اƃثاƈي:t-test( يوضح اختبار 13-2اƃجدول رقم )
 sigاƅقيمة الاجماƅية 

(2 tailled) 
درجة اƅحرية 

df 
 ستوديƊتقيمة 
 tمحسوبة 

 اƅعبارة

مساهمة اƅعاملين في إƊجاز وتقديم أداء  14.875 48 0.00
 متميز بشƄل صحيح

 .SPSSمصدر: استعاƊة ببرƊامج 
 مساهمة اƅعاملين في إƊجاز وتقديم أداء متميز بشƄل صحيح.

1/H0 ل صحيح. فرضيةƄجاز وتقديم أداء متميز بشƊعاملين في إƅصفرية: لا يساهم اƅا 
2/H1 .ل صحيحƄجاز وتقديم أداء متميز بشƊعاملين في إƅبديلة: مساهمة اƅفرضية ا 

 0.00sigو Ƅ14,875:tما هو موضح في اƅجدول الأعلى )( واƅذي يبين أن قيمة  t-testتم استخدام اختبار 
اƅتي تƊص علة "وجود مساهمة اƅعاملين في إƊجاز وتقديم أداء متميز  H1خلال هذا Ɗقبل اƅفرضية اƅبديلة  ومن

اƅقائلة "بأن لا يساهم الأفراد اƅعاملين في إƊجاز وتقديم أداء متميز  H0بشƄل صحيح" وƊرفض اƅفرضية اƅصفرية 
 بشƄل صحيح.
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وهذا ما يعƄس أن اƅعƊصر اƅبشري ƅه اƅفضل اƄƅبير في بلوغ  %61,2من خلال هذا اƅمƊطلق بلغت Ɗسبة اƅموافقة 
 درجة اƅتمييز في الأداء وتحقيق أهداف اƅمؤسسة.

 ƃعبارة اƃحور اƃثاƃث:t-test( يوضع اختبار 14-2ج/جدول رقم )
 sigاƅقيمة الاجماƅية 

(2 tailled) 
درجة اƅحرية 

df 
قيمة 

 tمحسوبة ستوديƊت
 اƅعبارة

الإدارة قƊاعة بأن اƅجودة اƅشاملة ƅدى  16.905 48 0.000
 تؤدي إƅى اƅرفع من أداء اƅمؤسسة

H0 .مؤسسةƅرفع من أداء اƅى اƅشاملة تؤدي إƅجودة اƅاعة بأن اƊدى الإدارة قƅ صفرية: لا توجدƅفرضية ا 
H1 .مؤسسةƅرفع من أداء اƅى اƅشاملة تؤدي إƅجودة اƅاعة بأن اƊدى الإدارة قƅ :بديلةƅفرضية اƅا 

 توصلƊا إƅى اƊƅتائج اƅموضحة في اƅجدول )( اƅمتمثلة في: t-testمƊا باختبار بعد قيا
16,905:t  0.00وقيمة:sig بديلةƅومن خلال هذا يتم قبول فرضية ا ،H1 جودةƅاعة بأن اƊدى الإدارة قƅ " قائلةƅا ،

على أƊه "لا توجد ƅدى الإدارة  اƅتي تƊص H0اƅشاملة تؤدي إƅى اƅرفع من أداء اƅمؤسسة"، ورفض اƅفرضية اƅصفرية 
 قƊاعة بأن اƅجودة اƅشاملة تؤدي إƅى اƅرفع من أداء اƅمؤسسة.

دراك بأن  %67,3وتم إبراز  ƊƄسبة ƅدرجة اƅموافقة، وهذا ما يفسر أن إدارة اƅمؤسسة حوƅها درجة يقين Ƅبيرة وا 
 اƅجودة اƅشاملة تؤدي إƅى اƅرفع من أداء اƅمؤسسة.
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 خلاصة اƃفصل:

ومƊهجية اƅعمل،  SPSSتƊاوƊƅا في هذا اƅفصل عرض وتحليل Ɗتائج اƅدراسة اƅميداƊية باستخدام برƊامج      
واƅتحليل اƅذي يهدف أساسا إƅى ابراز دور إدارة اƅجودة اƅشاملة في تحقيق الأداء اƅمتميز من خلال دراسة حاƅة 

 مؤسسة "باتيميتال" بعين اƅدفلى.
حاƅة من ردود اƅفعل الإيجابية حول مختلف اƅمحاور اƅتي تضمƊت إدارة اƅجودة وƅقد أفرزت Ɗتائج اƅدراسة      

اƅشاملة الأداء اƅمتميز واƅعلاقة فيما بيƊهما باستخدام معامل اƅثبات أƅفا ƄروƊباخ، واƅمتوسط اƅحسابي والاƊحراف 
 اƅمعياري.

وتبادل، فاƅمطلوب من إدارة اƅموارد اƅبشرية  فاƅعلاقة بين إدارة اƅجودة اƅشاملة وأداء اƅفرد اƅمتميز هي علاقة تƄامل
أن تƄيف بعض أƊشطتها بأƊظمة حديثة لإدارة اƅجودة اƅشاملة، أما فيما يخص هذƋ الأخيرة فاƅمطلوب مƊها أن 
تستوعب اƅدور اƅذي يمƄن أن إدارة اƅموارد اƅبشرية من خلال تحقيق الأداء اƅمتميز على صعيد تطبيق برƊامج إدارة 

 املة واƊجاحها.اƅجودة اƅش
من خلال ما سبق Ɗجد أن مؤسسة باتيميتال تعي أهمية اƅجودة اƅشاملة واƅدور اƄƅبير اƅذي يمƄن أن تقوم به     

في عملية اƅتميز لأداء اƅعاملين إƅى جاƊب تحقيق أهداف اƅمؤسسة ƄƄل، مع اƅعلم أن الأخيرة تتضمن مƊطقيا 
 اƅسابقة.
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في تحقيق الأداء اƅمتميز، فتعتبر إدارة اƅجودة اƅشاملة فلسفة  TQMبعد اƅتقصي واƅبحث في موضوع دور       
حديثة تƊتهجها جميع اƅمƊظمات في ظل اƅتطورات واƅتغيرات اƅحاصلة، باعتبارها تقوم على مبادئ واسس تلتزم بها 

 سسة.Ƅافة الأطراف ƅلوصول اƅى الأداء اƅمتميز ƅمواجهة مختلف اƅتغيرات اƅديƊاميƄية ƅلبيئة اƅمحيطة باƅمؤ 

قوة وتوافق تماشيا مع متطلبات اƅمحيط وتقييم  أƄثران اƊتهاج هذا الأسلوب اƅجديد يجعل من اƅمؤسسات       
 أدائها، خاصة اƅذي احتل أهمية وموقعا متميزا بحƄم اƅمƊافع اƅذي يقدمها وطبيعة اƅخصائص اƅتي يمتاز بها.

اƅهدف من معرفة واقع تطبيق إدارة اƅجودة اƅشاملة ودورها في تحقيق الأداء اƅمتميز وتطبيقها في اƅمؤسسة       
مرهون بتوفير وتسخير جميع اƅمتطلبات والامƄاƊيات واƅمواد اƅلازمة واƅتي من أهمها اƅعƊصر اƅبشري باƊƅظر 

ؤسسة الاهتمام به وتحضيرƋ جيدا وتدريبه ƅمرحلة لأهميته في تطبيق إدارة اƅجودة اƅشاملة، فأصبح اƅزاما على اƅم
 .TQMاƅتغيير مƊن اجل اƅتوافق مع تطبيق أسلوب 

خراج ما ƅديه من قدرات وذƅك         ان ƅتطبيق اƅجودة اƅشاملة مساهمة Ƅبيرة في تطوير وتƊمية اƅعƊصر اƅبشري وا 
ابل تجعله يƊظر اƅى ان Ɗجاحه مرتبط بƊجاح يجعله متحرر من Ƅل اƅقيود اƅتي تمƊعه من اƅمعرفة وحب اƅتميز باƅمق

اƅمؤسسةاƅتي توفر ƅه Ƅل اƅظروف اƅملائمة مع رغباته وادائه وسلامته اƅمهƊية، مما يؤدي اƅى زيادة تفƄيرƋ وارتقاء 
 مستوى ذƄاءƋ وتجعله مبادر ومثابر وقادر على خلق اƅبدائل في عمله.

      Ƌتي تم اقتراحها في هذƅلفرضيات اƅ سبةƊƅية باستخدام اختبار باƊميداƅدراسة اƅدراسة فقد تم اثباتها من خلال اƅا
 ستوديƊت حيث:

ان إدارة اƅجودة اƅشاملة فلسفة الإدارة وممارستها بفعاƅية فقد تم اƅتوصل اƅى ان اƅمؤسسة تسعى  اƃفرضية الأوƃى:
 ة اƅشاملة )ثبات وصحة اƅفرضية(.جاهدة اƅى ƅتحقيق فعاƅية وزيادة الأداء تماشيا مع متطلبات Ɗظام إدارة اƅجود

يتحقق الأداء اƅمتميز في اƅمƊظمات من خلال توفير اƅمهارات واƄƅفاءات عن طريق إƊجاز وتقديم اƃثاƈية:اƃفرضية 
من خلال اختبار ستوديƊت اƅذي )يثبت صحة  تم توضيحهبشƄل صحيح ƅلأداء واƅعمل بشƄل جماعي وهذا ما 

 اƅفرضية( 

توضيح اƅعلاقة بين إدارة اƅجودة اƅشاملة ورفع من الأداء اƅمؤسسة من خلال اختبار مدى  اƃفرضية اƃثاƃثة:
والأداء اƅمتميز ذات دلاƅة إحصائية معƊوية )ثبات وصحة   TQMستوديƊت تبين Ɗƅا أن هƊاك علاقة وطيدة بين

املة وهذا ما حقق صحة اƅفرضية( وباƅتاƅي فƄل مؤسسة تريد اƅتميز في أدائها وجب عليها تطبيق مبادئ اƅجودة اƅش
 اƅفرضيات

 :اƈƃتائج
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 اƅتاƅية:من خلال دراستƊا توصلƊا إƅى اƊƅتائج 

  ىƊمتميز بأدƅى تحقيق الأداء اƅتي تهدف إƅبشرية اƅموارد اƅز على اƄظام يرتƊ شاملة هيƅجودة اƅإن إدارة ا
 تƄلفة.

  شاملة ومتطلباتهاƅجودة اƅيز على مبادئ إدارة اƄماذج من خلال ترƊƅتميز في الأداء ضمن اƅتفسير أساس ا
 وƄيفية اƅتƄامل فيما بيƊهما Ɗحو الإتقان واƅدقة 

  جاح مهماƊت تطبيقه بƊتي أتقƅمؤسسات اƅية في جميع اƅفاءة عاƄ شاملة أثبتƅجودة اƅإن أسلوب إدارة ا
 و حال مؤسسة باتيميتال اختلفت طبيعتها Ƅما ه

  لأفراد داخل مؤسسة باتيميتالƅ متميزƅشاملة علاقة تأثير إيجابية على الأداء اƅجودة اƅإن إدارة ا 

  تميز بتطبيقها  الأفراد والارتقاءمؤسسة باتيميتال تأثر على أداءƅحو اƊ مبادئبهƅاTQM  من  دما يزيوحذا
 اƅتƊظيمي وثقتهم في اƅمؤسسة  ƅتزاميالإمستواهم 

  سبƄافسية من خلال قدرتها على تحقيق أعلى درجة أداء وƊاء وخلق ميزة تƊشاملة في بƅجودة اƅتساهم ا
 تعامله مع اƅمؤسسة  واستمراررضا اƅعميل وضمان ولائه 

  ذيƅبشري اƅمورد اƅشاملة مرهون باƅجودة اƅجاح تطبيق إدارة اƊ مدخل  احتملإنƅة هامة في ظل هذا اƊاƄم
 اƅجديد حيث يحث هذا الاخير بتقييم أداء اƅعاملين ƅتحقيق الأهداف 

 الإقتراحات: 
  مؤسسة بل حتمية و ضرورة ملحة إذاƅم تعد مجرد خيار أمام اƅ شاملةƅجودة اƅهج إدارة اƊة تطبيق مƅإن مسأ

 أرادت اƅبقاء و الإستمرار وسط ظروف اƅمƊافسة.
 متميز ضرورة إحتراƅى الأداء اƅوصول إƅشاملة من أجل اƅجودة اƅعلمي بتطبيق إدارة اƅهج اƊمƅمؤسسات اƅم ا

 في جميع الأƊشطة خاصة على مستوى اƅعمليات .
  يب تطبيقها فيƅشاملة و أساƅجودة اƅلعمال و الإداريين في مجال إدارة اƅ عقد دورات تدريبية متخصصة

 اƅواقع اƅعملي.
 تهاج و تطبيق تزويد مؤسسة باتيميتاƊتي تتطلب إƅمجالات اƅتقييم وضعها و اƅ جودةƅل بخبراء في إدارة ا

 إدارة اƅجودة اƅشاملة.
 .شاملةƅجودة اƅتطبيق إدارة اƅ لازمƅوي اƊمعƅي و اƅماƅمادي و اƅدعم اƅتوفير ا 
 .مؤسسةƅافة الأقسام في اƄ ثر حداثة في تسيير أعمالƄيات أƊيات و تقƊاƄتوفير إم 
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 اƃدراسة:افاق 

إن مسأƅة تطبيق مƊهج إدارة اƅجودة اƅشاملة ƅم تعد مجرد خيار أمام اƅمؤسسة بل حتمية وضرورة ماحة إذا 
وسط ظروف اƅمƊافسة إذ تم اƅتطرق في دراستƊا دور إدارة اƅجودة اƅشاملة في تحقيق  واستمرارأرادت اƅبقاء 

 Ƅن إعدادها مستقبلا:الأداء اƅمتميز ويبقى اƅمجال مفتوح أمام دراسات أخرى يم

  جزائريةƅمستشفيات اƅموظفين في اƅشاملة برضا اƅجودة اƅعلاقة إدارة ا 
  جزائريةƅضخمة اƅادق اƊفƅشاملة في اƅجودة اƅواقع إدارة ا 

  مؤسسة إقتصاديةƅتسويق اإخضر في اƅشاملة في تفعيل اƅجودة اƅأثر ا 

 شامƅجودة اƅمتميز ضمن متطلبات إدارة اƅلة.إرتقاء الأداء ا 
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 قائمة اƃمراجع:

 اƂƃتب باƃلغة اƃعربية:

 .2000خضير Ƃاظم حمود، إدارة اƃجودة اƃشاملة، دار اƃمسيرة ƃلƈشر واƃتوزيع وطباعة، عمان، الأردن،  -1

 اƃبƂري، تخطيط ومراقبة الإƈتاج، فلسفة ادارة الاعمال، دار جامعية. سوƈيا -2

 .2000علي اƃسلمي، إدارة الأداء اƃمتميز، دار غرب ƃلƈشر واƃتوزيع، اƃقاهرة،  -3

علي سلمي، ƈماذج وتقƈيات إدارة اƃموارد اƃبشرية، دار اƈƃشر واƃتوزيع، اƃطبعة الأوƃى، عمان الأردن،  -4
2005. 

 .2005ادارة اƃموارد اƃبشرية، دار اƈƃشر واƃتوزيع، اƃطبعة الأوƃى، عمان، الأردن، علي وصفي عقيلي،  -5

 اƃجودة اƃشاملة. لإدارةعمر وصفي عقيلي، اƃمƈهجية اƃمتƂاملة  -6

اƃجودة اƃشاملة في قطاعين اƈتاجي وخدماتي، دار جرير ƃلƈشر واƃتوزيع، اƃطبعة  إدارةمهدب اƃسمراوي،  -7
 .2007الأوƃى، عمان، الأردن، 

 .2001هايل يعقوب فاخوري، إدارة الإƈتاج واƃعمليات، دار صفاء ƃلƈشر واƃتوزيع، عمان،  -8

 اƃمذƂرات باƃلغة اƃعربية: 

حƈان بودرسة: علاقة إدارة اƃجودة اƃشاملة بتقييم أداء اƃعاملين، مذƂرة اƃماستر، تخصص تجارة دوƃية،  -9
 .2013جامعة بسƂرة، 

ي وأثرƉ على أداء اƃموارد اƃبشرية، في مؤسسات شهادة عتية سعيد اƃرحماƈي، اƃتطور الإدار  -10
 .2014ماستر، علوم تسيير، جامعة خميس ملياƈة، 

مرغيش عبد اƃحليم "تحسين أداء اƃمؤسسة في ظل إدارة اƃجودة اƃشاملة، مذƂرة ماجستير في  -11
 .2012علوم تجارية، فرع تسويق، جامعة اƃجزائر 

12- ƃخدمات في اƃدة، واقع جودة اƈيƃ رة فليسيƂمتميز، مذƃظمات ودورها في تحقيق الأداء اƈم
 .2012ماجستير، علوم اقتصادية، تخصص تسيير مƈظمات، 

 اƃمجلات:

أحمد بن عيشاوي، "إدارة اƃجودة اƃشاملة اƃسبيل اƃى تحقيق الأداء اƃمƈظمي اƃمتميز مجلة أداء  -13
 مرباح، ورقلة، اƃجزائر.، Ƃلية اƃعلوم الاقتصادية، جامعة قاصدي 03اƃمؤسسة اƃجزائرية، اƃعدد 

، بومرداس، 5بومدين يوسف، إدارة اƃجودة اƃشاملة والأداء اƃمتميز، مجلة اƃباحث، اƃعدد  -14
2007. 
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 التنظيمي لϠمؤسسة.( يمثل الϬيكل 1-1لشكل رقϡ )ا

 

 
 

Δالمديري 

ϡΎالع‌ϡتنظي‌Ώمكت ΔنΎالأم 

مصϠح‌Δالإدارة‌
Δارد‌البشريϭالمϭ 

ادارة‌تسيير‌
 الجϭدة

‌ΔحϠمص
 انتΎج

‌ΔحϠمص
ΕΎنيϘالت 

‌ΔحϠمص
ΔنΎالصي 

‌Δمراقب‌ΔحϠمص
 الجϭدة

‌ΔحϠمص
‌ΔسبΎالمح
ΔليΎالمϭ 

‌ΔحϠمص
 التمϭين

‌ΔحϠمص
 المستخدمين

مصϠح‌Δأمن‌ϭحϔظ‌
Δالصح 

مصϠح‌Δأمن‌ϭحϔظ‌
Δالصح 

مصϠح‌ΔالϭسΎئل‌
ΔمΎالع 

‌Ώمركز‌الط
 الاجتمΎعي

ΕΎزعΎالمن‌ΔحϠمص 

‌ϡالاعلا‌ΔحϠمص
 الآلي

 مصϠح‌Δالشراء

ΔليΎم‌ΔحϠمص 

مصϠح‌Δتسيير‌
Δالم΅سس‌ϙأملا 

‌ΔحϠمص
 الشراء

‌ΔحϠمص
تسيير‌
Ύنϭالمخز

Ε 

‌Ώالمكت
 التϘني

‌Δرشϭ
‌ΔنΎالصي
ΔعيΎالصن 

‌ΔنΎالصي‌Δرشϭ
ΔنيكيΎالميك 

‌ΔنΎالصي‌Δرشϭ
ΔئيΎربϬالك 

ϭرش‌Δالتصنيع‌
ΔنيكيΎالميك 

‌ΔحϠمص
 التجΎرة

‌ΔحϠمص
 الϭϔاتير

‌ΔحϠمص
التϭجيه‌

ϡΎالع 

‌ΔحϠمص
 الارسΎل

‌ΔحϠمص
ΕزاΎالإنج 

‌ΔحϠمص
 المنΎهج

‌ΔحϠمص
التϭجيه‌

ϡΎالع 

‌Δرشϭ
 الϬيΎكل

‌Δرشϭ
التجΎرة‌
Δالحديدي 

‌Δرشϭ
التϘطيع‌
 ϭالتجميع

‌Ώمكت
‌ΕΎالدراس

ΔنيϘالت 



 

61 

 

 استبيان

 معلومات شخصية:
 □أƊثى  □: ذƄراƃجƈس-1
 □50أƄثر من  □50-41  □40-31 □30-20: اƃعمر-2
 □جامعي  □ثاƊوي  □: أقل من ثاƊوياƃمستوىاƃدراسي-3
 □سƊة15-11  □سƊوات10-5 □سƊوات5: أقل من اƃخبرةالأقدمية-4
 □عون تƊفيذ  □عون تحƄم  □: إطاراƃفئةاƃمهƈية-5

 اƃمحور الأول: إدارة اƃجودة اƃشاملة.
 محايد غ.موافق موافق الأسئلــــــــــــــــــة

تشمل رساƅة اƅمؤسسة على اƅمبادئ الأساسية ƅلجودة -1
 اƅشاملة.

√   

اƅمؤسسة بتوفير اƅمعدات اƄƅافية ƅتƊفيذ أƊشطة تقوم -2
 اƅخاصة باƅجودة اƅشاملة.

√‌  

تساهم برامج اƅتدريب اƅخاصة باƅجودة اƅشاملة في إعداد -3
 إطارات متخصصة تƊافس اƅمؤسسات الأخرى.

√‌  

إن اƅهيƄل اƅتƊظيمي اƅماƅي ƅلمؤسسة يتƊاسب مع تطبيق -4
 اƅجودة اƅشاملة.

√‌  

ƅشاملة من اƅمؤشرات الأساسية ƅلمؤسسة في تعد اƅجودة ا-5
 تقييم أداء Ƅل قسم فيها.

√   

 اƃمحور اƃثاƈي: الأداء اƃمتميز.
 محايد غ.موافق موافق الأسئلــــــــــــــــــة

مساهمة اƅعاملين في إƊجاز وتقديم الأداء اƅمتميز بشƄل -1
 صحيح.

√‌  

أداء  تحرص اƅمؤسسة على حسن معاملة اƅعاملين ƅتحقيق-2
 متميز.

√‌  
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  ‌√ يتميز أداء اƅعاملين بإƊتاجية اƅمؤسسة.-3
تعتبر عملية تقييم الأداء اƅمتميز من طرف إدارة عملية -4

 مهمة.
√‌  

روح اƅتعاون واƅتحلي بروح اƅفريق يسود مختلف أفراد -5
 اƅمؤسسة.

√‌  

 اƃثاƃث: اƃعلاقة بين إدارة اƃجودة اƃشاملة والأداء اƃمتميز. اƃمحور
 محايد غ.موافق موافق الأسئلــــــــــــــــــة

ƅدى الإدارة قƊاعة بأن اƅجودة اƅشاملة تؤدي إƅى اƅرفع من -1
 أداء اƅمؤسسة.

√‌  

اƅتجهيزات اƅحديثة ذات جودة عاƅية تؤدي إƅى ارتقاء الأداء -2
 اƅمتميز.

√‌  

تتميز اƅجودة اƅشاملة باƅمروƊة واƅسهوƅة ƅتواƄب تطورات -3
 الأداء اƅمتميز.

√‌  

إدارة اƅجودة اƅشاملة تحقق اƊضباط اƅعاملين في أدائهم -4
 اƅمتميز.

√‌  

الأداء اƅمتميز ƅلعاملين متعلق باƅجودة اƅتي يتم تقديمها -5
 باستمرار.

√‌  
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FREQUENCIES VARIABLES=_75; ;‌ϵϯ_ϡ;ϴϱ;ل_ϴϳ_‌;ϳϱ;ن_ϴ0ل_
_ϳϱ_ϡل;ϴϳ_;ϳϴ__ىϭ;ϳϱ_ل;ϴϯ_;ϴϱ_;ϳϱ_;ϴϳ_‌ϱ;ϳϱ_ل;ϴϮ_;ϳϲ_;ϴϱ_;ϳϳ__;ϳϱ_ل;ϳϱ_ϕ;ϴϯ_مي;ϳϳ‌;
_ϳϱ_لف;ϳϰ_;ϳϳ__;ϳϱ_نيϬلم;ϳϳ ; 

/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

ΔنيϬالم_Δئϔال‌Δى_الدراسي‌الخبرة_الاقدميϭالعمر‌المست 

/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 

 الϔئ‌ΔالمϬنيΔ الخبرة‌الأقدميΔ المستϭى‌الدراسي العمر الجنس 

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

ϰ100.0 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 ‌ϰ30ال  18 36.7 36.7 36.7 

31 ‌ϰ40ال  21 42.9 42.9 79.6 

41 ‌ϰ50ال  6 12.2 12.2 91.8 

50أكثر‌من‌  4 8.2 8.2 100.0 

Total 49 100.0 100.0  

 المستϭى الدراسي

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

ϱϭنΎ30.6 30.6 30.6 15 أقل‌من‌ث 

ϱϭنΎ57.1 26.5 26.5 13 ث 

 100.0 42.9 42.9 21 جΎمعي

Total 49 100.0 100.0  

 الخبرة الأقدمية

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

سنϭا5‌Εأقل‌من‌  21 42.9 42.9 42.9 

5 ‌ϰ10ال‌Εاϭسن  22 44.9 44.9 87.8 

11 ‌ϰ15ال‌Δسن  6 12.2 12.2 100.0 

Total 49 100.0 100.0  
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 الفئة المϬنية

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 40.8 40.8 40.8 20 إطΎر

ϡن‌تحكϭ67.3 26.5 26.5 13 ع 

 100.0 32.7 32.7 16 عϭن‌تنϔيذ

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 

تعتبر‌عمϠي‌ΔتϘيي‌ϡالأداء‌المتميز‌من‌

ΔمϬم‌ΔيϠطرف‌إدارة‌عم 

49 1 3 1.67 .801 

‌ΔϠمΎحسن‌مع‌ϰϠع‌Δتحرص‌الم΅سس

 العΎمϠين‌لتحϘي‌ϕأداء‌متميز

49 1 3 1.67 .801 

‌ϕريϔح‌الϭي‌برϠالتحϭن‌ϭΎح‌التعϭر

Δف‌أفراد‌الم΅سسϠد‌مختϭيس 

49 1 3 1.59 .814 

الجϭدة‌الشΎم‌ΔϠمن‌الم΅شرا‌‌Εتعد

‌ϡأداء‌كل‌قس‌ϡييϘفي‌ت‌Δم΅سسϠل‌ΔسيΎالأس

ΎϬفي 

49 1 3 1.57 .764 

الأداء‌المتميز‌لϠعΎمϠين‌متع‌ϕϠبΎلجϭدة‌

 التي‌يت‌ϡتϘديم‌ΎϬبΎستمرار

49 1 3 1.55 .738 

‌Δم΅سسϠلي‌لΎيكل‌التنظيمي‌المϬإن‌ال

ΔϠمΎدة‌الشϭالج‌ϕمع‌تطبي‌ΏسΎيتن 

49 1 3 1.53 .739 

إدارة‌الجϭدة‌الشΎم‌ΔϠتح‌ϕϘانضبΎط‌

 العΎمϠين‌في‌أدائ‌ϡϬالمتميز

49 1 3 1.53 .767 

تسΎه‌ϡبرامج‌الترتي‌ΏالخΎص‌ΔبΎلجϭدة‌

‌Δمتخصص‌ΕراΎفي‌إعداد‌إط‌ΔϠمΎالش

 تنΎفس‌الم΅سس‌ΕΎالأخرى

49 1 3 1.51 .739 

مسΎهم‌ΔالعΎمϠين‌في‌إنجΎز‌ϭتϘدي‌ϡالأداء‌

 المتميز‌بشكل‌صحيح

49 1 3 1.51 .711 

Δالم΅سس‌ΔجيΎنتΈين‌بϠمΎ710. 1.47 3 1 49 يتميز‌أداء‌الع 

‌ΔلϭϬالسϭ‌ΔنϭلمرΎب‌ΔϠمΎدة‌الشϭتتميز‌الج

 لتϭاك‌Ώتطϭرا‌Εالأداء‌المتميز

49 1 3 1.45 .647 

‌ΔليΎدة‌عϭج‌Εذا‌Δالحديث‌ΕيزاϬالتج

 ت΅د‌ϱإل‌ϰارتΎϘء‌الأداء‌المتميز

49 1 3 1.45 .709 

Εفير‌المعداϭبت‌Δالم΅سس‌ϡϭϘت‌‌ΔفيΎالك

ΔϠمΎدة‌الشϭلجΎب‌ΔصΎالخ‌Δيذ‌أنشطϔلتن 

49 1 3 1.37 .602 

‌ΔϠمΎدة‌الشϭب΄ن‌الج‌ΔعΎلدى‌الإدارة‌قن

Δالرفع‌من‌أداء‌الم΅سس‌ϰإل‌ϱت΅د 

49 1 3 1.37 .566 

‌ΉدΎالمب‌ϰϠع‌Δالم΅سس‌ΔلΎتشكل‌رس

ΔϠمΎدة‌الشϭجϠل‌ΔسيΎالأس 

49 1 3 1.35 .631 

Valid N (listwise) 49     
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One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

‌ΔفيΎالك‌Εفير‌المعداϭبت‌Δالم΅سس‌ϡϭϘت

ΔϠمΎدة‌الشϭلجΎب‌ΔصΎالخ‌Δيذ‌أنشطϔلتن 

49 1.37 .602 .086 

Δالم΅سس‌ΔجيΎنتΈين‌بϠمΎ101. 710. 1.47 49 يتميز‌أداء‌الع 

‌ΔϠمΎدة‌الشϭب΄ن‌الج‌ΔعΎلدى‌الإدارة‌قن

‌ϰإل‌ϱت΅دΔالرفع‌من‌أداء‌الم΅سس  

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 

‌ΔفيΎالك‌Εفير‌المعداϭبت‌Δالم΅سس‌ϡϭϘت

ΔϠمΎدة‌الشϭلجΎب‌ΔصΎالخ‌Δيذ‌أنشطϔلتن 

15.903 48 .000 1.367 1.19 

Δالم΅سس‌ΔجيΎنتΈين‌بϠمΎ1.27 1.469 000. 48 14.485 يتميز‌أداء‌الع 

‌ΔϠمΎدة‌الشϭب΄ن‌الج‌ΔعΎلدى‌الإدارة‌قن

Δالرفع‌من‌أداء‌الم΅سس‌ϰإل‌ϱت΅د 

16.905 48 .000 1.367 1.20 

One-Sample Test 

 Test Value = 0 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Upper 

ΔϠمΎدة‌الشϭلجΎب‌ΔصΎالخ‌Δيذ‌أنشطϔلتن‌ΔفيΎالك‌Εفير‌المعداϭبت‌Δالم΅سس‌ϡϭϘ1.54 ت 

Δالم΅سس‌ΔجيΎنتΈين‌بϠمΎ1.67 يتميز‌أداء‌الع 

Δالرفع‌من‌أداء‌الم΅سس‌ϰإل‌ϱت΅د‌ΔϠمΎدة‌الشϭب΄ن‌الج‌ΔعΎ1.53 لدى‌الإدارة‌قن 
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