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 شكر و عرفان
 نتقدم بالشكر الجزيل و الخالص إلى الوالدين الكريمين في إنجاز هذا العمل المتواضع .

كما أتقدم بالشكر الجزيل و الخالص إلى الأستاذ المشرف على هذا العمل الأستاذ الفاضل الدكتور "محمد 
ات القيمة التي أفادني بها طول فترة إنجاز هذا خثير" جزاه الله خير الجزاء بما يتعلق بالنصائح و التوجيه
 البحث .

 كما أتقدم بالشكر الجزيل إلى العاملين بمؤسسة اتصالات الجزائر بالوحدة الجهوية بالشلف

 كما أتقدم بالشكر الجزيل إلى الزملاء في الدراسة الذين رافقوني في مشوار الدراسة



 الملخص :

نظةام ددار  الجةءد   ةؤ مةسسة  ا  ةاجت الجبالةر ةالء ةد   م ي قيةى ليط الضةءء للةسةجاءت هذه الدراسة  ل 
الأقليمي  ةالشلف ء ةهدف الإ اط  ةالمءضءع  ةم  قسةيم الدراسة  دلةى   ةليي نظةرب ء  طةيقةؤ دءلهةا يةدءر 
جةء  نظةام ددار  الجةءد   ةةؤ المةسسةات ء التةانؤ ي نةةاء  مينية   قةيم نظةةام ددار  الجةءد  ةمةسسة  ا  ةةاجت 

م نظةام يلء د  الجهءي  ةالشلف مي خلا    لي  ن الج دس ةياي خاص ةالمةسس   ء ةلنا دلةى دي  قيةالجبالر ا
ددار  الجءد  ةالمةسس  ماي له الأتر الةالغ  ؤ   سيي دداء ء خدمات المةسس  ء دلطاء  ءر  مشر   لها ء 

  عبيب  نا سي ها  ؤ السءق .

 د  اجت الجبالر . –ظام ددار  الجءد  ن –ددار  الجءد   –الجءد  من ا ي  : الالملمات 

 

Summary : 

This study came to shed light on how to manage the quality management 
system in the Algerian Telecom Corporation in the regional unit in Chlef, 
and in order to understand the topic, the study was divided into two 
theoretical and practical chapters, the first of which is the tour of the quality 
management system in institutions and the second deals with how to 
evaluate the quality management system at the Algerian Telecom Unit. 
Regionalism in Chlef By analyzing the results of a questionnaire for the 
institution, we concluded that the institution’s quality management system 
had a great impact on improving the institution’s performance and services, 
giving it an honorable image, and enhancing its competitiveness in the 
market. 

Key words: Quality - Quality Management -Quality Management System - 
Quality Management Algeria Telecom. 
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 قائمة إلجدإول 



 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قائمة إل شكال 



 قائمة الأشكال :

 الصفحة العنوان رقم الشكل

 26 الجودة طورمراحلة ت 1

 41 للجودة لدوليةمالكوم بالدريج ا لجائزة مالإطارالعا 2

 42 (EFQM) ةالأوروبيللجودة  وذ نم عناصرالإطار العام  3

 54 الجزائر لإتصالات العامة للمديرية لتنظيميالهيكل ا 4

 58 بالشلف الجزائرلإتصالات  الاقليمية للمديرية لتنظيميالهيكل ا 5

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 إلمقدمة



 

 

 ممدمة 

لجميع دءجه النشطات اجق  ةادي   لقد د ة ت الجءد   الياً  م سؤ جانةاً مةيرًا مي الأهمي  نظرًا لإرطةاطها
ذالك لأي الإه مام ةها د ةح ظةاهر  لالمية   ةؤ ضة  المنا سةات اجق  ةادي  ة ية  د ةة ت الجةءد   لسةن  

د  ء ال ميةب  ةؤ دب مجةا  اق  ةادب ء مةي تةم د  لةت دداري  ء دسلءب  يا    ةناه المةسس  ال ؤ  سةعى للريةا
الجةةءد  دهميةة  خا ةة   ةةؤ الأءنةة  الأخيةةر  سةةءاء مةةاي ذالةةك للةةى ال ةةعيد الم لةةؤ دء العةةالمؤ ء لقةةد مانةةت 
الممارسات الإداري   ؤ مجةا  الجةءد   ن  ةر  ةؤ الممارسةات الم ةدءد  لءظينة  الرقاةة  للةى الجةءد  لةي 

مي مطاةق  المءا نات الم دد  ء  ةعاً لةذلك مةاي جةةد مةي ظهةءر نظةم  طريق   ص الء دات المن ج  ل أمد
م مامل  للرقاة  للى الجءد   هدف دلى ضماي جءد  السلع ء الخدمات ء ع مد للةى  مامة  دمتةر مةي ء ظينة  
داخ  المةسس  ء   قيق  ميةب ءاضةً ا  ةؤ ما ة  العمليةات ال ةؤ  قةءم ةهةا المةسسة    ةى  ضةمي  ةؤ النهاية  

الم ميب  للسلع ء الخدم  المقدم  مما د ةح ضرءرياً اجه مام ةال  سيي المس مر  ؤ دداء المةسس  ء الجءد  
دل ةار ذلك  لسن   نظيمي    مم ما ت دطةراف ال نظةيم ء ءضةع  خطةيط اسة را يجؤ للمةسسة  يضةمي  شةد 

   دطراف المةسس  .ما   الجهءد ل  قيق الأهداف الم دد  ء   قيق رغةات البةءي ء ذلك يمءي ة عاءي م

 

 إشكالٌة البحث :

 أ ؤ هذه الدراس  ل سليط الضءء للى ءاقع  قيم نظام ددار  الجءد  ؤ مةسس  ا  اجت الجبالر ء للةى دتةر 
 ذلك يممي طرح الإشمالي  ال الي  :

 ؟ ماهً العناصر التً تم على أساسها تمٌٌم نظام إدارة الجودة فً مإسسة إتصالات الجزائر  -

 ي  هذه الدراس  ء الإجاة  للى الإشمالي  قمنا ةطرح مجمءل  مي الأسلل  النرلي  :ةهدف  سه

 الأسئلة الفرعٌة :

 نظام الجءد   ؤ مةسس  ا  اجت الجبالر ؟  قييمميف ي م أولاا : 

 ما مدى قيام مةسس  ا  اجت الجبالر ل قيم جءد  خدما ها ؟ ثانٌاا :

 م نظام ددار  الجءد  ؟يسس  ا  اجت الجبالر  ؤ  قيما هؤ المشام  ال ؤ  ءاجه مة ثالثاا :

 الفرضٌات :

 للإجاة  للى ال ساةجت الساةق  يممي ءضع النرضيات ال الي  :

المةةةادا ال اليةة  : القيةةاد  ط  خطةةيط الإسةة ر يجؤ ط يةة م  قةةيم نظةةام ددار  الجةةءد   ةةؤ المةسسةة  ء  ةةق  -
 .   العمليات طددار  نظم المعلءمات طجءد  المخرجات ال رميب للى البمي ط العناي  ةالمءرد الةشرب طددار

م نظةةام ددار  الجةةءد  يهنةةاك ده مةةام م ةةدءد مةةي طةةرف الإدار  العليةة  ء نقةةص ءلةةؤ العةةامليي ة قيةة -
 ةالمةسس  .

 نقص الإممانات المادي  ء المعر ي  الأمر الذب يعرق   قييم نظام ددار  الجءد  ةالمةسس  . -

 



 

 

 أسباب إختٌار الموضوع :

 همي  الةالة  لقطاع ا  اجت الجبالر الذب يلعةه  ؤ سءق الخدمات .الأ -

 متر  الشماءب المطرء   للى هذا القطاع . -

 المي  الشخ ؤ للمءضءع . -

 أهمٌة الموضوع :

 نسعى مي خلا  هذا المءضءع الء ء  للأهداف ال الي  :

 لديها .م نظام ددار  الجءد  يمعر   مدى ده مام مةسس  ا  اجت الجبالر ل قي -

 لرض ءاقع  قييم نظام ددار  الجءد   ؤ مةسس  ا  اجت الجبالر . -

 معر   الةعد اجس را يجؤ الذب  ء لت دليه المةسس  مي خلا   قيمها لنظام ددار  الجءد  . -

 

 صعوبات البحث :

 لدم  ء ر المراجع الما ي  الم علق  ةمءضءع الة   . -

 يقؤ . عءة  ال نسيق ةيي الجانب النظرب ء ال طة -

 عءة  ال  ء  للى المعلءمات مي خلا  ددار  المةسس  . ذلك راجةع لةنقص التقا ة  لةديهم ةنظةام  -
 المءضءع .  دات ددار  الجءد  ل

 منهج البحث :

يهدف دلطاء نظر  شامل  للى المءضءع مم اءل  للإجاة  للى الإشمالي  المطرء   ء ال سةاةجت النرلية  
ؤ دضةاح منهةءم ددار  الجةءد  دمةا الجانةب ال طةيقةؤ دل مةدنا للةى المةنهج ؛ دل مدنا للى المةنهج الء ةنؤ  ة

 ال  ليلؤ  ؤ دراس  ال ال  .

 حدود الموضوع :

 ال دءد المماني  : المماي الذب  مةت  يةه الدراسة  هةء مةسسة  ا  ةاجت الجبالةر ةالء ةد  الإقليمية  ةالشةلف.
 . 2020ة مةر س 23سة مةر دلى  2ال دءد البماني  : دم دت الدراس  مي 

 هٌكل الدراسة :

 لقد قمنا ة قسيم الة   دلى   ليي جانب نظرب ء الأخر  طةيقؤ .

 الن   الأء  :ي ناء  هذا الن   الجانب النظرب مي الة    ي  قسمناه دلى تلا  مةا   :

 المة   الأء  : رمب للى ال عريف ةنظام ددار  الجءد  .  -

 ل ؤ يع مد لليها نظام ددار  الجءد  . المة   التانؤ : رمب للى المءا نات ا -

المة   التال  : رمب للى الجءالب العالمي  ال ؤ  مةنح للمةسسةات ال ةؤ  سة ء ؤ الشةرءط لل  ةء   -
 لليها .



 

 

الن   التانؤ : ي ناء   قييم نظام ددار  الجءد   ؤ مةسس  ا  اجت الجبالر ةالء د  الإقليمية  الشةلف  ية  
 تيي : م  قسيم هذا الن   دلى مة 

 مةسس  ا  اجت الجبالر ء دجراءات   سيي الخدمات لديها .المة   الأء  :  ناء   عريف ة -
 المة   التانؤ : رمب للى   لي  الدراس  . -
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 تمهٌد : 

 

ر نظةم م طةءر  ل  ةنيع دي ال قدم ال نالؤ يسير اليءم  ؤ خطةءات م سةارل  ن يجة  ال طةءر العلمةؤ ءظهةء
دضا   دلى مناهيم العءلم  ءما ن ج لنها مي منا س  شديد  ءم  ذلك جع  دغلب الشةرمات   ءجةه  ةنةؤ نظةم 
دداري  جديد   رمب للى الجءد   ؤ   قيق الميب  ال نا سي  مءي الجءد   ةدب دءر  عا  ءم ميةب  ةؤ النجةاح 

ءد  ةمنهءمهةةا الجديةةد  عنةةؤ لةةيس د قةةاي العمةة  ة ةةءر  دء  شةة  الشةةرمات  ةةؤ الأسةةءاق العالميةة  دذا دي الجةة
لةذلك ظهةر  منظمةات لالمية      ي   ءلمي ميني  ددار ه ةأ ض  ال يغ ةمةا ي قةق دهةداف الشةرم  ء ن يجة

لل قيس   دد ما   المقايس المس عمل   ؤ الجةءد   ع مةد للةى سلسةل  مء ةنات لالمية  مشة رم   ع مةد لليهةا 
 ا ء خدما ها للى ال عيد الم لؤ ء العالمؤ .م من جا هيالمةسسات  ؤ  قي
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 المبحث الأول: نظام إدارة الجودة.

 المطلب الأول : تعرٌف الجودة وتطوها التارٌخً

 أولا : تعرٌف الجودة

 .1لقد  عددت ءمترت ال عرينات ال ؤ دءض ها الةا تءي ءالمه مءي ةمءضءع الجءد  نذمر منها 

 ه دلى ا  ياجات العمي  ال الي  ءالمس قةلي .هؤ ال ءجالجودة 

 هؤ مدى ملالم  المن ج للاس خدام ءالقدر  للى درضاء العمي . الجودة

: قةدر  مجمءلة  مةي الخ ةالص الجءهرية  ( الجوودة علوى أنهواIsoعرفتها المنظمة العالمٌة للمواصفات )
 .2للى درضاء الم طلةات

  المن ج للاس خدام دب القدر  للى  قديم د ض  دداء ءد ةدق مدى ملالم بؤنها: JURANكما عرفها جوران 
  نات.

"النةةا ج الملةةؤ للمنةة ج دء الخدمةة  جةةراء دمةةج خ ةةالص  فعرفهووا بؤنهووا: FEIGEN-BAUMأمووا   
 ال سءيق ءالهندس  ءال  نيع ءال يان  ءال ؤ  ممي مي  لةي   اجات ءرغةات المس هلك.

"ةمتاةة   عةيةر لةي مقةدار ءالخسةار   الجودة بؤنهوا:فمد عرف  TAGUCHIأما المهندس الٌابانً   
ال ؤ يممي  ناديهاط ءال ؤ قد يسةةها المن ج للمج مع ةعد  سليمه". هذا ء   ءب الخسار  للى النشة   ةؤ  لةية  
 ءقعةةات العميةة  ءالمسةة هلكط ءديضةةا النشةة   ةةؤ  لةيةة  خ ةةالص الأداءط ءال ةةأتيرات الجانةيةة  النا جةة  للةةى 

لةيلةةؤ ةمةة  دنءالةةه نالةةدخايط الةةةةارط الةةرءالح المريهةة ط الةةةاباتط الضةةجيج دء ال لةةء  المج مةةع مةةال لء  ا
 .3السمعؤ(

" لةار  لي درج  ال ؤ  شةع  يها ال اجات ءال ءقعةات  الجودة بؤنها: ISOعرفت المنظمة الدولٌة للمٌاس 
نات للةى ضةرءر  الظاهري  ءالضمني  مي خلا  جمل  الخ ةالص الرليسةي  الم ةدد  مسةةقا ء ةمةد المءا ة

 .4  ديد  لك ال اجات ءال ءقعات ءميني  دشةالها"

                                                           

ػبقهٍ فضُهخ، انجىدح انشبيهخ وانزؼهى الانكزشوٍَ، انًهزقً انىطٍُ حىل ركُىنىجُب انًؼهىيبد والارصبل، جبيؼخ ثبرُخ،  

 .، ص

 Norme internationale, iso9000, système de management qualité, principes et vocabulaire, iso 

Genève 2005, p7.

يصطفً كًبل انسُذ طبئم، "يؼبَُش انجىدح انشبيهخ )الإداسح، الإحصبء، الاقزصبد("، داس أسبيخ نهُشش وانزىصَغ، الأسدٌ،  

 .، ص

Norme internationale, iso9000, système de management qualité, principes et vocabulaire, iso 

Genève 2005, p7.
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هةؤ لةةار  لةي قيةاس لمةدى  لةية   ISO9000مي خلا  ال عاريف الساةق  ي ةيي دي الجءد  ء قا للمءا ةن  
 اجات العملاء دء المس هلميي ءم طلةا هم الشملي  ءالضمني ط دء دي الجءد  ج  عنؤ ةالضرءر  ال ميبط ءدنما 

   مطاةق  الجءد ط  ؤ النهاي  العمي  هء الذب يقرر ءيجدد لما دذا ماي المن ج يلةؤ  اجا ه دم ج.ةساط

ءدذا  معنا  يما سةق ي ضح دي منهءم الجءد  لدى المن ج يخ لف لي منهءمها لدى المس هلكط ء يما يلؤ ةيةاي 
 ذلك ةاخ  ار: 

نهةءم الجةءد   ةء  تةلا  منةاهيم للجةءد  هةؤ:  ةدءر ءجهة  نظةر المنة ج  جةاه م تعرٌف الجودة لدى المنتج:
 جءد  ال  ميمط ءجءد الإن اجط ءجءد  الأداء.

ءهؤ ال ؤ   مت   ؤ ةعض الخ الص المعين  الملمءس  ءغير الملمءس   ؤ   ميم  جودة التصمٌم: 
ر ناع المن ج دء الخدم ط ءةمعنى آخر هؤ الجءد   ؤ المن ج للى ضءء المءا نات المطلءة   ءا رها  يهط ءا

 مس ءى جءد  ال  ميم الذب قد ي طلب ماد  خام د ض ط دء معدات ددقط دء لما  دمتر مهار .

ء  مت   ؤ مدى مطاةق  مءا نات المن ج ةعةد  ضةييعه لمءا ةنات  جودة الإنتاج )جودة المطابمة(: 
المءا ةنات ال  ميم المءضءلي ط ءي ءقف ذلك للى مدى ال طاةق ةيي قدرات العملية  الإن اجية  ءمجمءلة  

 .1المءضءل  للمن ج

 :2ء ع مد   قيق ال طاةق  ؤ هذا المجا  للى لدد مي الم ةيرات ءال ؤ    ءب للى

 .ميم لملي  الإن اج   

 . مس ءى دداء الآل 

 . ال منءلءجيا ءالمعدات الم ا  ط المءاد المس خدم 

 .دريب المءظنيي ءالإشراف لليهم  

 عةد طةاقم المهندسةيي لن ةرا دساسةيا  ةؤ   قيةق مطاةقة  درج  اسة خدام  منءلءجيةا ضةةط الجةءد  ءي
 الجءد  ةالمءا نات.

ءهؤ ال ؤ   علق ةشم  مةاشر ةقدر  السلع  للى القيام ةالءظين  الم ءقع  منهةاط دء ةمةا  جودة الأداء: 
يسمى ةاجل مادي ط ءمذلك درج  سهءل  لملي  ال يان  للمن ج للةى الأداء المرضةؤ   ةت ظةرءف ال شةةي  

 ي  ءلمد  معين ط ءهذا ء  ءقف جءد  الأداء للى جءد  ال  ميم.العاد

ينظر المس هلك دلى الجءد  للى دنها قيم ط دء ةمعنةى آخةر هةؤ مينية    قيةق  تعرٌف الجودة عند المستهلن:
المنةة ج الجيةةد للةةةرض المق ةةءد ةالسةةعر الةةذب يرغةةب المسةة هلك د عةةهط دب دي الجةةءد  هنةةا  عنةةؤ المناسةةة  

 .1للاس عما 

                                                           

 .-يصطفً كًبل انسُذ طبَم، يشجغ سجق ركشِ، ص 

، َىسف حجُى انطبئٍ، "َظى إداسح انجىدح فٍ انًُظًبد الإَزبجُخ وانخذيُخ"، داس انُبصوسٌ نهُشش وانزىصَغ، الأسدٌ،  

 .ص
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ءلند  قييم المس هلك لمناسة  السلع  للاس عما  دء لما   قق مي قيم   إي المس هلك يه م ةعد  جءانب   
 :2للجءد    مت   يما يلؤ

 :المكونات المادٌة للجودة 

 ةةؤ مجةةا  ال ةةنال   شةةير الممءنةةات الماديةة  للجةةءد  دلةةى خ ةةالص السةةلع  متةة  المظهةةر ءالأناقةة ط   
 ل مادي ط ءسهءل  اجس خدام.ءالعسر الم ءقع للسلع ط ءاج

دما  يمةا ي علةق ة ةنال  الخةدمات  ةإي الممءنةات المادية  للجةءد   ةر ةط ةةالنءا ؤ الجمالية  الداخلية    
 ءالخارجي  للسءق الذب  ةدب  يه الخدم ط ء ال  الآل  المس خدم   ؤ  قديم الخدم .

 )الدعم الممدم مع السلعة أو الخدمة: )خدمة ما بعد البٌع 

الدلم الذب  قدمه المنظم  للسلع  دء الخدم  يساءب  ؤ دهمي  جءد  السلع  ذا هاط دذ دي المس هلك دي   
يمءي قلقا جدا دذا مانت القءالم المالي  الخا   ةالسلع  غير   ي  ط دء  أخرت الشرم  المن ج   يمةا ي علةق 

 ةم طلةات الضماي دء ال عءيضط دء دي الإللاي ماي مظلا.

 لأثر النفسً:الانطباع أو ا 

مي غير المس ةعد دي نةن  الجءانب الننسي  للجءد   ؤ م طلةات ءالخدماتط  ي  يءجد هناك ا  ا    
مةاشر ةيي المس هلك ءمقدم الخدم ط  لذا  إي مظهر ء  ر ات مقدم الخدم  هؤ دمءر هام  جداط دء دي  سي 

للجةءد ط ء ةؤ المنظمةات ال ةنالي ط  ةإي المظهر ءدمات  الخلق ءالةءد يممةي دي يةةتر للةى ددراك المسة هلك 
 جءد  المن ج ي مم لليها للى الأساس اج  ا  مع رجا  الةيع ءالإللاي.

 ثانٌا: التطور التارٌخً للجودة.

دي النشأ  الأءلى للجةءد  منظةام ددارب ةةدد مةع ةداية  القةري العشةريي  ةؤ القطةاع ال ةنالؤ    
شةرت هةذه النمةر   ةؤ العديةد مةي الةدء  الةرةية ط ءمانةت الءجيةات الياةانؤط ءةعد النجاح المنقطع النظيةر ان 

الم  د  الأمريمي  مي دءال  الدء  ال ؤ قامت ة طةيق  لسن  الجءد  للى منشآ ها ال ةنالي ط ءام ةد ةعةد ذلةك 
دلةةى القطالةةات الإن اجيةة  ءالخدميةة  ما ةة  ال ةةؤ  سةةعى دلةةى   سةةيي نءليةة  دن اجهةةا ءخةةدما هاط ءنظةةرا لأهميةة  

  للنرد ءالمنشأ  ءالمج معط  ؤ بياد  المناء  ءالنعالي   ؤ الأداءط ل  قيق الهدف الأساسؤ للمنظم  ءهء الجءد
رضا العملاءط  قد ماي اجه مام ةها للى مر الع ءر ء ؤ مخ لف ال ضارات القديم  مال ضار  النرلءني  

يي هذه الةدايات اس مدت ددار  الجةءد  ءال ضار  الإغريقي  ءالرءماني  ءال يني  ءالعرةي  الإسلامي ط ءمي ة
 المناهيم ءالمعايير ال الي  ال ؤ   مم نشاطا ها ء طةيقا ها.

دما  ؤ ال ضار  الإسلامي   إنها  جد دي المتير مي الآيات القرآني  المريم  ءالأ ادية  النةءية  الشةرين   ةةيي 
ط ممةةا دي الإدار  الإسةةلامي   طةقةةت لنةةا دي الإسةةلام قةةد درسةةى الأسةةس ال ةة ي   لةنةةاء مج مةةع قةةءب م ماسةةك

 : 1العديد مي الةادا الأساسي  لنظام ددار  الجءد  مي خلا   رسيخ المةادا ال الي 

                                                                                                                                                                                           

.، صيصطفً كًبل انسُذ طبَم، يشجغ سجق ركشِ

.َفس انًشجغ، ص
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 ي  يةدلء الإسةلام دلةى اجل ةبام ةمةةدد الشةءرى مةي خةلا  ال شةاءر مةع الأ ةراد  ةؤ  مبدأ الشورى: .1
ءذءب جةءد  لالية ط ءيظهةر هةذا  ةؤ  ا خاذ القرارات ء   المشملاتط لمءي المشءر   ةدب دلى لمة  مة قي

 .(959)آل عمران: قءله  عالى: " الف لنهم ءاس ةنر لهم ءشاءرهم  ؤ الأمر" 

يةمةد الإسةلام للةى ضةرءر  ال عةاءي ءدهمي ةه  ةؤ سةةي   مبدأ التعاون والتكافل بٌن أفراد المجتمع: .2
  قءلةه  عةالى: "ء عةاءنءا للةى الخير العام ءرءح الجمال   ؤ م   ءجيها ه ء عليما هط ءيظهر هذا مةي خةلا

 .(2)المائدة:الةر ءال قءى ءج  عاءنءا للى الإتم ءالعدءاي" 

 الإسةةلام ي ةة  العامةة  المسةةلم للةةى د قةةاي لملةةه  مبوودأ إتمووان العموول واحتراموو  والإخوو   فٌوو : .3
ي ءالإخلاص  يهط ءدي يمءي مسةءج لي جءد ه ءسلام ه مةي ليةءبط لقءلةه  عةالى: "دنةا ج نضةيع  دجةر مة

ط ممةا مةاي رسةء    (90)النحول: ءقءله  عالى: " ءل سللي لما من م  عملءي"  (03)الكهف: د سي لملا" 
 ةاب صلى الله عليه وسلم ي   د ةاله لي د قاي العم   ؤ قءلةه صلى الله عليه وسلم "دي   ي ةب دذا لمة  د ةدمم لمةلا دي ي قنةه" نالةيهقةؤط م

 (3/531شعب الإيماي ةاب الأماناتط 

هةةؤ  لةةك الرقاةةة  الشةةامل  سةةءاء مانةةت للءيةة  دء ذا يةة ط دداريةة  نرلاسةةي ( دم رقاةةة   مبوودأ الرلابووة: .4
خارجي ط  هؤ  سعى جميعها دلى ال أمد مي دي الأهداف المءسءم  ءالمعايير المءضةءل  قةد  ةم  ننيةذها ء قةا 

ةةا ة  لمةا يعملةءي" نالنمة :  للمعايير ءالضءاةط الشرلي  الإسلامي  ءيظهر هذا  ؤ قءله  عالى: " ءما رةك
 (ط ءقءله  عالى: " ءا قءا يءم  رجعءي  يه دلى   تم يء ى م  ننس ما مسةت ءهم ج يظلمءي".93

ء عد الترء  ال نالي  ال ؤ  دتت  ؤ القري التامي لشر ةعد المةيلاد  ةدتا مهمةا  ةؤ  ةاريخ الةشةري    
 .2ءم الجءد  ء يغ ال عام  معها ال دي ط ءدلى ن الجها ينسب جانب مي ال طءر  ؤ منه

 

(ط ء  ةةذء  ةةذءه الأمانةة  العامةة  للمنظمةة  العرةيةة  للمءا ةةنات 1993ن Feugebaumي ةةنف   
 : 3مرا   هؤ7(  طءر منهءم الجءد  دلى 1985ءالمقاييس ن

 . ر  مسةءلي  ال ر ؤ لي السيطر  للى الجءد   

 . ر  مسةءلي  رليس العما  لي السيطر  للى الجءد   

  السيطر  للى الجءد  ةالن ص.   ر 

 .ر  السيطر  للى الجءد  د  اليا   

 . أميد الجءد  

                                                                                                                                                                                           

"، جذاس نهكزبة نهُشش وانزىصَغ، فىاص انزًًٍُ، أحًذ انخطُت، "إداسح انجىدح انشبيهخ ويزطهجبد انزأهُم الإَضو 

.، صالأسدٌ، 

 .َىسف حجُى انطبئٍ، يشجغ سجق ركشِ، ص

، "، داس انُبصوسٌ انؼهًُخ نهُشش وانزىصَغ، الأسدٌ، يؤَذ انفضم، "َظى إداسح انجىدح فٍ انًُظًبد الإَزبجُخ وانخذيُخ

.ص
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 . ددار  الجءد  الإس را يجي 

 . ددار  الجءد  الشامل 

 

(  لك المرا   ءالمءض   ددناهط ء جدر الإشار  دلى دي مرا   ال طءر هذه   ةداخ  مةع I-1يءضح الشم  ن
ي  المتا   ؤ الءقت الذب  س مر  يه ةعةض المةسسةات  ةؤ الأخةذ ةعضها الةعض مي النا ي  النعلي   على سة

 ةالن ص  ةقى المةسسات دخرى  عم  ةالسيطر  الجءد  مي خلا  رةساء العما  ء رى دهمي ها.
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 (: مراحل تطور الجودة.I-1الشكــــــــــــــــــــل رلم )
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ط دار اليةابءرب العلمية  للنشةر نظم إدارة الجودة فوً المنظموات الإنتاجٌوة والخدمٌوةمةيد النض ط  المصدر:
 .64ط ص2009ءال ءبيعط الأرديط 
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 المرحلة الأولى: السٌطرة على الجودة للحرفً.

اجل مةاد للةى النةرد ءا ةدا ءالمجمءلة  ال ةةير  ا سم الإن اج خلا  القرءي الءسطى ءالقري ال اسع لشةر ة
مي الأ راد ال ر يييط ي ءلى النرد دء المجمءل  ال ةير  جةدا دن ةاج المنة ج ةمميةات  ةةير  يمةءي ال ر ةؤ 

 الءا د مسةءج للى  نع المن ج مم   ؤ الةالب.

 ية    ديةد معيةار  ء ةعا لذلك  إي مسةءلي  السيطر  للى الجءد  مانت  قةع للةى لةا ق ال ر ةؤ سةءاء مةي
الجةءد  دء مطاةقةة  الإن ةاج ل لةةك المعةةاييرط ء ةؤ هةةذه المر لةة  مةاي الإ سةةاس ةالإنجةةاب مءجةءدا لةةدى العامةة  
لل ل  الءاض   ةيي المن ج ءال ر ؤط  ال ر ؤ مسةء  للةى المنة ج ءالإ قةاي ءالعمة  ءالجةءد  ال ةؤ  خلقهةا 

 .1  مءي مجاج للنخر ةننسه ءهء ما ماي يشم   ا با للعم

 المرحلة الثانٌة: السٌطرة على الجودة لرئٌس العمال.

 ةدد هذه المر ل   ؤ مطلع القري ال الؤ   ى دءاخر العقد التانؤ منه ءهؤ د راب ن الج التءر  ال نالي ط لقد  
جاءت التءر  ال نالي  ةمنهءم الإن اج الءاسع ءددخلت ال خ يص  ؤ العمة  ءلةم يعةد العامة  مسةلءج للةى 

نة ج ةة  جةبءا  قةط مةي لمليةات  ةنعهط ممةا د ةةح العمةا  يج معةءي   ةت مسةةءلي  رلةيس العمةا  م  الم
يشرف للى دن اجهمط ةلةك د ةةح رلةيس العمةا  دء المشةرف للةى العمةا  مسةلءج للةى ال  قيةق لةي دنجةاب 

 .2الجءد  المطلءة 

 المرحلة الثالثة: السٌطرة على الجودة بالفح .

 طةةءرا جديةةدا  ةةؤ مجةةا  السةةيطر  للةةى الجةةءد   المن جةةات ءالعمليةةات  1946-1920شةةهدت الن ةةر  ةةةيي  
د ة ت دمتر  عقيدا ء بايد لدد العامليي مما د ةةح معةه مةي ال ةعب للةى رلةيس العمةا  السةيطر  الدقيقة  
للى العم  المنجب مي قة  م  لام  لذلك  م ديجاد ءظينة  المنة ) ندء النةا ص( الةذب يقةءم ة ةدقيق الجةءد  

ةعد ان هاء لمليات معين  لليها لعب  المن جةات ال ةؤ ج   طةاةق مةع المعةايير ءقةد ةةربت مةي هةذه للمن جات 
المر لةة  دقسةةام للن ةةص  ةةؤ الشةةرمات مةةي دءلةةى  لةةك الشةةرمات ال ةةؤ دنشةةأت قسةةما للن ةةص  يهةةا المةسسةة  

Western Electric عةةةةءد ملمي هةةةةا دلةةةةى مجمءلةةةة  مةسسةةةةات ATFT  ءلةةةةت  9925 ةةةةؤ لةةةةام 
AT&T  3ؤ ذلك القسم دلى مخ ةر من جات دجهب  الها فللعامليي. 

ءقد ضمنت  لك المخ ةرات العديد مي الأ راد الذيي ماي لهم دءرا مما  ؤ ال طءرات اللا ق  ال ؤ  دتت  ةؤ 
 مجا  السيطر  للى الجءد .

 المرحلة الرابعة: السٌطرة على الجودة إحصائٌا.

   طةيقات السةيطر  للةى الجةءد  اسة خدام دسةاليب ظهرت خلا 1960-1946 م د هذه المر ل  ةيي لامؤ  
الإ  ةةالي  الخا ةة  ةالعينةةاتط  خةةلا  ال ةةرب العالميةة  التانيةة    ةةالدت ء ةةأتر الإن ةةاج ءلةةم يعةةد الن ةةص 

مناسةةةا لةةذلك ةةةدد السةةيطر  للةةى الجةةءد  اسةة خدام العينةةاتط ءمةةي الجةةدير ةالةةذمر دي  طةةءر دسةةاليب   933%
قةةدم  1924ي ةةةداي ها الأءلةةى جةةرى خةةلا  المر لةة  السةةاةق ط  نةةؤ لةةام السةةيطر  الإ  ةةالي  للةةى الجةةءد  مةة

                                                           

 .، صحًذٌ ػجذ انؼظُى، انًُهج انؼهًٍ لإداسح انجىدح انشبيهخ، انذاس انجبيؼُُخ، الاسكُذسَخ، 

.َىسف حجُى انطبئٍ، يشجغ سجق ركشِ، ص

.يؤَذ انفضم، يشجغ ركشِ، ص
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W ,A, Stewart  منهةةءم خةةرالط السةةيطر  الإ  ةةالي  للةةى الم ةيةةرات ال ةةؤ لر ةةت  يمةةا ةعةةد ةخةةرالط
 السيطر  ال ؤ لعةت دءرا دساسيا  ؤ السيطر  الإ  الي  للى العملي  الإن اجي .

 المرحلة الخامسة: تؤكٌد الجودة.

تم  طءر ذلك ليأخذ دةعاده مأسلءب  عةا   ةؤ جةا  الرقاةة  للةى  9956 نمير ةمنهءم  أميد الجءد  لام ةدد ال 
 الجءد ط ال مدت لليه ددار  الجءد  الشامل   يما ةعد ءيقءم هذا المنهءم للى  لسن  منادها مالآ ؤ: 

  شامل  للى ما   العمليات دي الء ء  دلى مس ءى م قدم مي الجءد  ء  قيق دن اج ةدءي دخطاء ي طلب رقاة 
ءذلك مي مر ل    ميم المن ج   ى ء ءله دلى البةءي ءةهذه  عنؤ ءجءب  ضا ر جهءد مش رم  مي ق ة  
جميةةع الةةةدارات المعنيةة   ننيةةذ هةةذه المرا ةة ط  المةة  يشةة رك ةشةةم  م عةةاءي  ةةؤ ءضةةع السةةة  المنيلةة  لمنةةع 

 .1الأخطاء  ؤ دي  مر ل  دء لملي 

 دارة الجودة الإستراتٌجٌة.المرحلة السادسة: إ

ءمةاي ةسةةب دخةء   (9983-9973)ظهر هذا المنهةءم لةي الجةءد  مةا ةةيي لةامؤ  (S.Q.M)ءيرمب لها  
ال جةار  العالميةة   ةؤ  الةة  المنا سة  الشةةديد   يمةا ةينهةةا لل  ةء  للةةى دمةةر   ةة  سةءقي ط خا ةة  مةي قةةة  

  ميةب ةةالجءد  العالية  ءالأسةعار المقةءلة  ءلعة   الشرمات الياةاني  ال ةؤ غةبت دسةءاق العةالم ةمن جا هةا ال ةؤ
الأمريمي  هؤ دء  شرم  دمريمي   ةنت ددار  الجءد  الإس را يجي  للءقءف دمام المد الياةانؤط  (IBM)شرم  

 .2 ي   ددت الم اءر الرليسي  الآ ي  الإس را يجي  جءد ها

 درضاء البةءي ء لةي  ما ي له ءي ءقعه. - د

 يع مي قم  الهرم ال نظيمؤ   ى قالد ه.الجءد  مسةءلي  الجم - ب

المطلةةءب   قيةةةق الجةةةءد   ةةؤ مةةة  شةةةؤء الأنظمةة ط التقا ةةة  ال نظيميةةة ط الهيمةة  ال نظيمةةةؤط دسةةةاليب  - ج
 ءدجراءات العم ....الخ.

 

 المرحلة السابعة: إدارة الجودة الشاملة.

يطر  للةى الجةءد  ءدطلةق خلا  التمانينات مي الماضؤ  ءسعت  مر  مشارم  العامليي ما    ؤ المنظم  للس 
ءمةع الن ةء Total Quality Managementهذا ال طةءر  ةؤ هةذه المر لة  اسةم ددار  الجةءد  الشةامل 

المس مر  ؤ اس عما  ال اسءب  ةؤ ال ةنال  خةلا  التمانينةات ظهةرت المتيةر مةي ةرمجيةات السةيطر  للةى 
م بايد  ؤ السيطر  للى الجةءد  للمجهةب الجءد   ؤ السءقط ء مر  السيطر  للى الجءد  الشامل   ةنت  أميد 

ء أميةد   ةةميم المنة ج ء ةةدقيق جةءد  المنةة جط ءالمجةاجت الأخةةرى ذات ال ةيان ط ء شةةهد ال سةعينيات  ءسةةيع 

                                                           

.، صانشبيهخ، داس انفكش نهزىصَغ وانُشش، الأسدٌ، ػىاطف إثشاهُى حذاد، إداسح انجىدح 

.فىاص انزًًٍُ، يشجغ سجق ركشِ، ص
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م بايد  ؤ اس عما  هذه النلسن  الجديد  ءاه مام م بايد ة اجات المس هلكط ءج مهرب مي  قيقة  دي البةةءي 
 .1نال  دي   ميف ل لةي   اجات المس هلكالم دد لمس ءى الجءد  ءللى ال 

 ومبادئ  المطلب الثانً : نظام إدارة الجودة

 iso 9000اولا : نظام ادارة الجودة

ط مي دهم الأنظم  ال ؤ  سعى جل مادها المةسسات  ؤ ظة  ال نا سةي  ISO 9000يع ةر نظام ددار  الجءد   
 ا تيي.السالد ط لذا لقؤ  عرينه اه ماما مةيرا مي قة  الة

للةةى دنةةه: "سلسةةل  مةةي المءا ةةنات المم ءةةة  ال ةةؤ د ةةدر ها  ISO 9000* يعةةرف نظةةام ددار  الجةةءد   
ءال ؤ   دد ء  ةف العنا ةر الرليسةي  المطلةءب  -1987سن  – ISO المنظم  العالمي  للمءا نات الـــــــ

لل أمد مةي دي من جا هةا نسةلع دء  ء رها  ؤ نظام ددار  الجءد  الذب ي عيي دي   ممه ء  ةناه ددار  المةسس  
 .2خدمات(ط   ءا ق دء  نءق  اجات دء رغةات ء ءقعات البةالي ءالمس هلميي"

سلسةةل  المءا ةةنات ال ةةؤ  خةة ص ةةةإدار  الجةةءد  الشةةامل   ةةؤ قطةةاع ال ةةنال  » ممةةا يعةةرف ديضةةا ةأنةةه:  
 3«.ءالخدماتط ءال ؤ  نقسم للى مجمءل  مءا نات  خ لف  سب درج  شمءلي  م  منها

 ء يف لسلءك دنسةانؤ يشة رط د ةةاع طةرق م ةدد   ةؤ »ةأنه:  ISO 9000مما يعرف نظام ددار  الجءد   
الإدار  ءالإن اجط ءمرالا  شرءط   طلةهةا طةرق الإن ةاج   مةم الطريةق ءال  ةر ات ل ةمةد دي الإن ةاج للةى 

 4«.درج  جءد  م دد  مسةقا

للمةسسةات ال ةؤ   ةء ر للةى  ISO  للمءا ةنات الـــةـ شةهاد   من هةا المنظمة  العالمية »ممةا يعةرف ةأنةه: 
 5«.مجمءل  مي المقاييس ءالمعايير  ؤ نظام جءد ها ءال ؤ  نرضها هذه المنظم 

ءيممي  عريف دنظمة  ددار  الجةءد  ةأنهةا: "الآلية  ال ةؤ  سة طيع ةءاسةط ها المنشةأ  دي  ةنظم لمليا هةا ء ةدير 
 ." ادب  ؤ ما   الأنشط  ال ؤ  قءم ةهامءاردها مؤ   قق الجءد  ء  سنها ةشم  اق 

مما  عةرف ةأنهةا:  ةءا ر  لةك المعةايير المشةار دليهةا مةي خةلا    ةص ء ةةؤ خمسة  دسةاليب  ةؤ المنظءمةات 
الإدارية  قديمة   ةؤ دساسةيا ها ءجديةد   ةةؤ دسةاليب  طةيقا هةاط الأسةلءب الأء  هةء ضةةط دءر  ردس المةةا ط 

اد  الملي ط ءالتال  ال يان  النالل  الملي ط ءالأسلءب الراةع هء الأنشط  ءالتانؤ ددار  الجءد  الم مامل  ءالإج

                                                           

.يؤَذ انفضم، يشجغ سجق ركشِ، ص
2 ط 1ط مطةع  الإشعاعط م رط ط19911ط 9999سمير محمد لةد العبيب: جءد  المن ج ةيي ددار  الجءد  الشامل  ءالإيبء 

.147ط ص1999  

3
 .164، ص0222، 1اسح انجىدح انشبيهخ، داس انًسُشح نهُشش وانزىصَغ، ػًبٌ، طكبظى حًىد8 إد

4
 .11حُذس محمد أيٍُ طشاثُشٍ، يشجغ سبثق، ص

5
 .41، ص0221، 1ػًش وصفٍ ػقُه8ٍ انًُهجُخ انكبيهخ لإداسح انجىدح انشبيهخ، داس وائم نهُشش ػًبٌ، ط
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الم مءم  ةالم اسة ط ءالأخير ي علق ةال مام  الملؤ لل ءظيف.  س خدم لد  م طل ات  ؤ مجا  مءا نات 
 دنظم  ددار  الجءد  ءهذه الم طل ات هؤ:

 نظام الجودة -9 

الهيمةة  ال نظيمةةؤ ءالإجةةراءات ءالعمليةةات ءالمةةءارد اللابمةة  هةةء الم ةةطلح الرسةةمؤ المعةةرف دءليةةا ةأنةةه : 
 ال طةيق ددار  الجءد .

 نظام الإدارة -2 

 هء الم طلح الدارج اس خدامه  ؤ اللة  اليءمي  لأدةيات ددار  الألما .

 نظام إدارة الجودة -0 

 رميةب للةى الأداء الملةؤ هء الم طلح الذب يس خدم  ؤ ال عةير لي نظام الإدار   ؤ المنظم  لندما يمءي ال
 للمنظم  مر ةطا ةأهدا ها  جاه الجءد .

 :هء نجا ه  ؤ  سليط الضءء للى 9000ءلع  السةب ءراء اس خدام دنظم  ددار  الجءد  اجيبء 

 د. ال نات المش رم  ةيي نظام الجءد  ءنظام الإدار .

ال ةةؤ  ةةنعمس  ةةؤ  قةةء  مخ لنةة  مةةي  ب. النرءقةةات  ةةؤ الأهةةداف ءالن ةةالج ةةةيي نظةةام الجةةءد  ءنظةةام الإدار  
 14000يخ لف لي ددار  الةيل  ممتلا ةاجيبء 9000ال طةيقط  متلا نظام ددار  الجءد  ممتلا ةاجيبء 

 مي  ي  ةيل   طةيق م  منهما   ت نظام الإدار  مم . 

 تؤكٌد الجودة -

ةةت لنةد ال اجة ط ل ةء ير التقة  هء جميع الأنشط  المخطط  ءالنظامي  ال ؤ  ننذ ضمي نظةام الجةءد ط ال ةؤ  ت
الما ي  ةاي المياي قد دء ؤ ةم طلةات الجءد  .  المياي يممي دي يمءي لملي  ء من ةءج ءمنظمة  دء دب  ءلينة  

 منها.

 إدارة الجودة -5 

لةار  لةي نظةام لإدار  الجةءد    ةنةاه المةسسة  مةي دجة   ISO 9000 مي خلا  هذه ال عاريف نس ن ج دي  
لبةالي ءالمس هلمييط يشةم  للةى معةايير    ةف ةالشةمءلي  ءالعالمية ط ءيرمةب للةى العمليةات  لةي  رغةات ا

الداخليةة  ج سةةيما ال  ةةنيع ءالةيةةع ءالإدار  ءالخةةدمات ال قنيةة ط ءقةةد  ةةم د ةةداره ءءضةةعه مةةي طةةرف منظمةة  
 .ISO 9000ط ال ؤ  منح المةسس  ال ؤ  طةقه ةنعالي  شهاد   ISO الــــــــــ
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 مبادئ نظام  إدارة الجودة. ثانٌا :

هنةةاك تمانيةة  مةةةادا  ةةم ال مادهةةا مةةي قةةة  اللجنةة  ال قنيةة   عمةةس د ضةة  9000ISOدسةة نادا دلةةى المءا ةةن  
 : 1الممارسات الإداري  الءاجب  ننيذها ء  مت   ؤ

 .التركٌز على العمٌل1 -

مرار مةسسة  ةةدءي دي المةسسات ءجةدت د ةلا لإرضةاء م طلةةات العمية  دذ ج يممةي   ةءر ءجةءد ءاسة 
لملاء ءلما ماي هذا الأخير هء السةب الرليسؤ الذب ي ءقف لليه ةقاء ءنجةاح المةسسة ط  قةد مةاي درضةاةه 
دمةر انشةا   ءاجهه ددار  المةسس  ال ؤ  جد ننسها دمام ضرءر   هم ال اجات ال اضر  ءالمس قةلي  لهةجء 

 .هاالعملاءط ءالعم  للى درضالها ءالسعؤ ةجد دلى  جاءب

 نةع دهمي  ءضرءر  ال عرف للى هذه ال اجات مي مءنها  مت  مدخلات نظام ددار  الجءد  لأجة  ذلةك  قةع 
للى ددار  المةسس  مسةءلي  ال أمد مي دي م طلةات العمي  قد  م   ديدها ءدخذها ةعيي اجل ةار لند  ياغ  

 سياس  الجءد .

 المٌادة. -2 

ةأنها مظهر ددارب يعةةر لةي مةدى اجل ةبام الشخ ةؤ للمةدير  Bullerg . E & Aznecot . S لر ها 
ة  قيق هدف معييط ءقدر ه للى جر الآخريي ءراءهط  ةالجءد  ليسةت  قةط جةءد  المن ةءج ءدنمةا هةؤ ة ةن  

 خا    ؤ القدر  للى قياد  ال ةيير.

 

 .مشاركة الأفراد -0 

المطلق  ءالمامل   سمح ةاس ةلا  قدرا هم  دي الأ راد  ؤ جميع المس ءيات هم دهم ما  ؤ المةسس  ءمشارم هم
  ؤ خدم  المةسس .

 .مماربة العملٌات -4

نعنةؤ مقارةة  العمليةةات  طةيةق نظةةام لمليةات داخةة  المةسسة  دب ال عةةرف للةى العمليةةات الممءنة  للمةسسةة  
   ديد اجر ةاطات المءجءد  ةينها ءددار ها.

 .استخدام مدخل النظام للإدارة -5

ءددار  العمليةةات الم راةطةة  ءالم ناللةة  منظةةامط يسةةهم  ةةؤ   قيةةق المنظمةة  لأهةةدا ها ةنالليةة  دي   ديةةد ء هةةم 
 ءمناء . 

 .التحسٌن المستمر -6

                                                           

جضائشَخ، يزكشح يبجسزُش، غُش يُشىسح، ػهىو انزسُُش، جبيؼخ يُصف يهىك 8 أثش إشهبد انجىدح ػهً أداء انًؤسسبد ان -

 .، ص سطُف، 
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 1دي ال  سيي المس مر للأداء الملؤ للمنظم ط يجب دي يمءي هد ا تاة ا ءمس مرا

 .مدخل الحمائك فً اتخاذ المرار -7 

لةةى   ليةة  الةيانةةات ءالمعلءمةةات ءلةةيس للةةى ال ةةدس ءال خمةةيي دء دي القةةرارات الناللةة  هةةؤ  لةةك المسةة ند  ل
 الخةر . 

 .ع لات المنفعة المتبادلة مع المجهزٌن -8

 ع مد المنظم  ءالمجهبيي ملا للى الآخرط دذ  رةطهم للاق  م ل   مش رم ط  ةدب لند ددار ها ةمناء  دلى 
  عبيب قدر ها للى خلق قيم  مضالن  لم  منهما. 

 .ISO 9000لثالث: سلسلة مواصفات نظام إدارة الجودة المطلب ا

مي سلسل  مي المعايير ءالمءا ةنات ال ةؤ لر ةت  عةديلا مةي  ية   ISO 9000ي مءي نظام ددار  الجءد   
ط ءسن اء   ؤ 1994مي الشم  الذب مانت لليه  ؤ د دار سن   2000العدد ءالم  ءيات  ؤ د دار سن  
لمةةلا الإ ةةدارييي لن عةةرف للةةى جءانةةب هةةذه  ISO 9000مءا ةةنات هةةذا المطلةةب ال طةةرق دلةةى سلسةةل  

 ال عديلات.

 (ISO 9000 :9994أولا: سلسلة مواصفات )

 2ء  مت   ؤ المءا نات ال الي :

1- ISO 9000. ءهؤ مجمءل  الإرشادات الءاجب د ةالها  ؤ اخ يار ء طةيق نظام الجءد  الشامل : 

2- ISO 9001 ال ةؤ  طةةق نظةم الجةءد  الشةامل   ةؤ مجةاجت: : ءهؤ المءا ن  الخا   ةالمةسسةات
ال  ميم ال طءيرط الإن اج ءال رميبط الن ص ءاجخ ةار ءخدمات مةا ةعةد الةيةعط  ية   عةد هةذه المءا ةنات 

 ISO 9000.3الأمتر شمءلي   ؤ سلسل  مءا نات 

3- ISO 9002ء طةق هةذه المءا ةن   ةؤ المةسسةات ال ةؤ  قةءم ةةننس الأنشةط  السةاةق  الةذمر  ةؤ : 
ISO 9001.ط ما لدا نشاط ال  ميم دب المةسسات ال ؤ يق  ر نشاطها للى الإن اج ءال طءير ءالةيع 

4- ISO 9003.ءهؤ مءا ن  لنظام الجءد  مي دج  ضماي الجءد   ؤ الرقاة  ءالن ص النهالؤ : 

 

5- ISO 9004. 1: ءهء لةار  لي الخطءط الإرشادي  ءالمءجه  لنظام الجءد  الشامل  ةالمةسس 

                                                           

 51ص. ،  محمد ػجذ انىهبة انؼضاوٌ ، أَظًخ إداسح انجىدح و انجُئخ ، داس وائم نهُشش و انزىصَغ ، ط  . -

2
 .115سًُش محمد انؼضَض، يشجغ سبثق، ص

3
 .71، ص1773، داس غشَت نهطجبػخ وانُشش، 7222زطهجبد انزأهم نلإَضو ػهٍ انسه8ًٍ إداسح انجىدح انشبيهخ وي 
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مي هذه المءا ن  ال عليمات الإرشادي  ال ؤ يجب د ةالها مي قةة  المةسسةات لل  ةء  للةى شةهادات ء  ض
ISO 9001 طISO 9002 طISO 9003.2 

( ال ؤ  م  عديلها ISO 9000: 1994ن 1994 سب د دار سي  ISO 9000هذه دذي سلسل  مءا نات 
 ل  در للى شم  سلسل  جديد .

 (ISO 9000: 2333ثانٌا: سلسلة مواصفات )

 ؤ معيار ءا د هء  ISO 9003ط ISO 9002ط ISO 9001 ي   م هذه السلسل  الجديد  ددماج معايير  
ط ءهذا مي دج  ال ةلب للى مشمل  اجخ يار لدى المةسسات ةيي هذه المعةاييرط ء أميةد  ISO 9001معيار 

يع دنءاع  المةسسات مهمةا للى جميع دنشط  المةسس  ءدمماني   طةيقه  ؤ جم  ISO 9001اش ما  معيار 
 3ماي نءلها دء  جمها دء القطاع الذب  ن مؤ دليه.

 ISO 9000:)4: 2000ء ؤ ما يلؤ السلسل  المعدل  لنظام الجءد  ن

1- ISO 9000 ءهء المعيار الذب يءضح ءيقةدم الأسةس ءالمةةادا ال ةؤ  ةر ةط ةنظةام ددار  الجةءد ط :
 ءمذا الم طل ات المس عمل  ةه.

2- ISO 9001المعيار الذب ي دد م طلةات نظةام ددار  الجةءد ط ءال  ةء  للةى الشةهاد  ال ةؤ  : ءهء
 تةت قدر  المةسس  للى  قديم سلع ءخدمات مطاةقة  لم طلةةات البةةءي دء المسة هلك ء شةةع  اجا ةهط  ية  

ر يقةيم يشم  م  المرا   ءالعمليات ال ؤ  ر ةط ةجءد  المن ءج ءميني  الة  مم  يهةا. مةع العلةم دي هةذا المعيةا
 مي خلا  المراجع  الخارجي .

3- ISO 9004  ءيطلق لليه ندرشادات   سيي الأداء(ط ءهء لةار  لي دلي  يقدم الخطةءط المءجهة :
نالمرشد ( لجميع لمليات المةسس  مي دج    سيي ددالهاط ءيهدف دلى   قيق الإشةاع للبةالي ءالمس هلمييط 

ط دذ يشم  معه تنةالؤط ISO 9001معيار ممم  لمعيار  ءلجميع الأطراف المهم  الأخرىط ءهء لةار  لي
ط ءمةع العلةم دي هةذا المعيةار ISO 9001يع ةةر م ءضةيح لمةا جةاء  ةؤ معيةار  ISO 9004 ما  ؤ معيار 

 يخضع للمراجع  الداخلي ط ءال قييم الذا ؤ.

4- ISO 10011يةة  : ءهةةء معيةار مممةة  للمعةةايير السةاةق ط ء قةةدم الخطةةءط المرشةد  للمراجعةة  الداخل
ءالخارجي  لنظام ددار  الجءد ط ءمعيار ممات  مراجع  الةيل  نال ؤ سي م شر ها  ؤ مطلب ج ةق( ءذلةك مةا 

ءمعيةار نظةام ددار  الجةءد   ISO 14000يسالد للى   قيق ال ناسق مةا ةةيي المعيةاريي نظةام ددار  الةيلة  
ISO 9000. 

                                                                                                                                                                                           
1

 .115سًُش محمد ػجذ انؼضَض8 يشجغ سبثق، ص

2
 .34ػًش وصفٍ ػقُه8ٍ يشجغ سبثق، ص

3
 . 1777،  1حُذس محمد أيٍُ طشاثُشٍ ، انًششذ إنً طشَق الأَضو و رطجُقبرهب ، داس انسلاو نهُشش و انزىصَغ ، انقبهشح ط

4
 ، يشجغ سبثق بة انؼضاوٌهىذ انمحمد ػج
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ط ء يمةا يلةؤ جملة  مةي 2000ء 1994 سةب الإ ةداريي  ISO 9000 هذه دذي دهم المءا ةنات لسلسةل  
 1المءا نات ال ؤ يضينها الةعض دلى قالم  هذه المءا نات:

5- ISO 90005 ءهؤ الخطةءط المرشةد  ءالمءجهة  لمخططةات الجةءد ط  هةؤ  متة  ن ةالح لإلةداد :
 مخطط الجءد  مي دج  ال  مم دمتر  ؤ السلعط المشاريعط العقءد الخا  .

6- ISO 90006ط المءجهةة  ءالمرشةةد  مةةي دجةة  ضةةماي جةةءد  ءددار  : ءهةةؤ لةةةار  لةةي الخطةةء
 المشاريعط ءمذا العمليات ءالمن ءج النهالؤ لها.

7- ISO 90007 ءهء لةار  لي الخطءط المءجه  ءالمرشد  مي دج  ضماي اس مرار من ءج معقةد :
 ال رميب لأداء ءظين ه  ؤ  ال   ةيير د د ممءنا ه.

8- ISO 90011المرشد  لمراجع  نظام الجءد .: ءهء لةار  لي الخطءط المءجه  ء 

9- ISO 90012  ء متة  الخطةءط المءجهة  ءالمرشةد  لنظةام المعةاير ط ءضةماي جةءد  دجهةب  هةذا :
 النظام مي دج    مم دمتر  ؤ دجراءا ه.

10- ISO 90013 ء مت  الخطءط المءجهة  ءالمرشةد   ةء  دنشةاء دلية  الجةءد  نءهةء المسة ند الةذب :
الجءد  المع مد  ؤ المةسس ( ط ءيع ةةر ممرشةد لم يةب الجةءد  ءم يةب  يعلي لي سياس  الجءد  ءي ف نظام

 الإجراءات.

11- ISO 8402 . ءي ضمي الم طل ات الأساسي  المس خدم   ؤ ددار  نظم  أميد الجءد : 

ط  خ لةف مةي  ية  م  ءاهةا  ISO 9000 مي خلا  ما سةق ذمرهط نسة ن ج دي سلسةل  مءا ةنات   
ط دج دنها  مم  ةعضها الةعض  منها ما يءضح الأسس ءالم طلةات ءمنهةا مةا  ءدهدا ها ءالجءانب ال ؤ  شملها

ط ءملها   ب  ؤ هةدف ISO 9000يءضح المةادا ءمنها ما يءضح دساليب المراجع  لنظام ددار  الجءد  
ءا د هء   قيق الجءد  الشامل  ةالمةسس  مي دجة   لةية  م طلةةات ءدهةداف هةذا النظةام الةذب يطمةح ل  قيةق 

 ةاع للبةالي ءالمس هلميي.الإش

 

 (ISO 9000: 2338ثالثا: سلسلة مواصفات )

القاضةي  ةمراجعة  مءا ةنا ها مة  خمةس   ISOانسجاما مع الضةءاةط  ال ةؤ ال مةد ها منظمة  الــةـ   
ةمراجعة  تالتة  لةةعض مءا ةنات هةذه السلسةل ط ءذلةك ةهةدف  ISO/TC 176سنءاتط قامت اللجنة  الننية  

لمنظمةةات ءمخ لةةف الأطةةراف الأخةةرى ذات العلاقةة ط جةةرى هةةذا ال عةةدي  خةةلا  الن ةةر  اجسةة جاة  ل طلعةةات ا
ء ر ب لليه  لء  مءا نات جديةد  م ة  المءا ةنات ال ةؤ مانةت مءجةءد   2008دلى  2005المم د  مي 
 مي قة .

                                                           
1
NICK et Grice WOOD et IRLAND : Le management par la qualité totale implication pour la création 

d’un environnement de travail acceptable et viable dans les services aux entreprises procceding de 

séminaire, Bruxelles, 20-21 Octobre 1991, VNT QENEVE, pp45-46. 
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ءدي ماي مشرءلا للمةسسات دي   ساء  لي جدءى هذه المراجع  ة مم دي المراجعة  السةاةق  لسةن    
شملت قنب  نءلي   ؤ ممارسةات الجةءد ط  الإجاةة   سةب الخةةراء المملنةيي ةهةذه المراجعة  هةؤ دي  2000

قةد  ةابت للةى رضةا المنظمةات المسة خدم  لهةا ءللةى رضةا  ISO 9000( 2000سلسةل  المءا ةنات ن
 الأطراف الأخرى ءلليه  ال عديلات الجديد  ليست ةجءهري .

دب  عةدي  للةى مةةادا ددار  الجةءد  ال ةؤ  ISO 9000( 2005ة ن  لام  لةم   مة  المءا ةن  ن  
ةقيةةت دءي  ةييةةرط ننةةس الشةةؤء  قريةةةا للم ةةطل اتط  يةة  لةةم  مةةس ال عةةديلات سةةءى م ةةطل ات ال ةةدقيق 

هؤ مذلك لم  أ ؤ ةم طلةات جديد  ءاق  رت  عديلا ها  قط للةى  ISO 9001( 2008ةالنسة  للمءا ن  ن
 ها ءدبال  الةمءض لنها مع دضا   ةعض الملا ظات.دلاد   ياغ  ةعض العةارات ةهدف  ءضي 

 Processusمةةي ةةةيي هةةذه ال عةةديلات نةةذمر  شةةديد المءا ةةن  للةةى دهميةة  العمليةةات المخرجةة    
externalisés  ءضرءر  ضةطها  قديم شرء ات ءاسع   ء  ال  ميم ءال طءيرط ءذمر دمتل  لي طريق
 1 قييم رضا العمي .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1

 .27-26حُذس محمد أيٍُ طشاثُش8ٍ يشجغ سبثق، ص
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 ٌٌم نظام إدارة الجودة المبحث الثانً: معاٌٌر تم

هنةةاك العديةةد مةةي الجةةءالب الدءليةة  الخا ةة  ةةةالجءد ط ءمةةي خةةلا  هةةذا المة ةة  سنسةة عرض الأنةةءاع   
التلات  الأمتر شيءلا ءلالمي  للى مس ءى المةسسات الخدمي  ءالإن اجي ط ءالم متلة   ةؤ الجةالب  الأمريمية  

 الجءد  الأءرءةي . للجءد  ءالجالب  الياةاني  للجءد ط دضا   دلى جالب 

 المطلب الأول: الجائزة الٌابانٌة للجودة )جائزة دٌمٌنغ( 

ةةةةرض مةةنح المةسسةة  الياةانيةة   ةةلا ي  دمةةةر لل ءسةةع  ةةؤ الألمةةا ط مةةي خةةلا  خنةةض العيةةءب   
ءال ماليفط ءمي تم خنض الأسعار ةما يممنها مي الةقاء ءالنمةء  ةؤ السةءقط  ةم  ةنةؤ ةرنةامج ءطنةؤ للجةءد  

ط ءال را ةا ةجهةءد الإ  ةالؤ الأمريمةؤ 1ةرب مظاهره  ةنؤ جالب  الجةءد  للةى المسة ءى الةءطنؤماي مي د
 1951ددءارد ديمينغ  ؤ  طءير اجه مام ةالجءد   ؤ المةسسات الياةاني ط  م الإللاي لي جالب  ديمينغ لام 

مةنح للمةسسةات المءجةءد   ةؤ مي قة  د  اد العلماء ءالمهندسيي الياةانيييط ءمانت الجالب   ةؤ ةداية  الأمةر  
الياةاي  قطط لمنها    ت  يما ةعد للمةسسات غير الياةاني ط ءجالب  ديمينغ ج  ق  ةر للةى المةسسةات  قةطط 

 .2ة  هؤ للى نءليي

 جالب   منح للأ راد الذيي لهم دسهامات ة تي  دء  طةيقي   ؤ مجا  الجءد . -

ت الياةاني  للى  طءير ممارسةا ها  ةؤ مجةا  ءجالب   منح للمةسساتط ءذلك ةهدف  شجيع المةسسا -
 السيطر  الإ  الي  للى الجءد .

 جالب  ديمينغ  هدف دلى   نيب بياد  اه مام الإدار  ءالعامليي  ؤ المةسسات الياةاني ط لةذ  الجهةءد   
للةى  الءاسع  لل نءق  ؤ ال نال  الياةاني ط ءذلك مةي خةلا  د ةةاع هةذه المةسسةات لمجمءلة  مةي المعةاييرط

 نقط ط ء  مت  هذه المعايير  يما يلؤ:  100دساسها  خضع لل قييم ء ق نظام ال نقيط المقسم للى 

نقاط(:   علق ةالأهداف ءالمةادا المرشد ط ءدلم الإدار  العليةا للجةءد ط ءمةدى 10سياس  المةسس  ن -
 ال ماد المةسس  للى الطرق الإ  الي   ؤ السيطر  للى الجءد .

نقاط(: ي علق ةمدى ءضءح السلطات ءالمسةءليات  ةؤ المةسسة ط ءمةدى 10دار ها ننظام الجءد  ءد -
 اجه مام الإدارب ءالإ  الؤ ةالجءد  ةما يجعلها  ؤ مقدم  اه مامات المةسس .

نقةةاط(: ي علةةق هةةذا المعيةةار ةةةالةرامج الءاسةةع  جه مةةام المةسسةة  ةالعةةامليي  10ال علةةيم ءال ةةدريب ن -
 ءالمهاربط ةما يعبب الجءد  ءلملها ةالشم  ال  يح مي المر  الأءلى.ء  سيي مس ءاهم ال عليمؤ 

نقاط(: ءي علق ةمجمءل  القءالد ءالطرق ءالإجراءات ال ؤ  ع مدها المةسس ط مي دج   10ال ننيذ ن -
 ال طةيق الناجح للجءد  ءمذلك العم  للى   سينها.

                                                           
1

، ص8 0226ىد َجى، إداسح انجىدح انشبيهخ، فٍ ػصش الاَزشَُذ، انطجؼخ الأونً، داس صفبء نهُشش وانزىصَغ، ػًبٌ، جَجى ػ

374. 

2
 .145، ص8 0226وسٌ انؼهًُخ نهُشش وانزىصَغ، ػًبٌ، بصُسػذ ػجذ الله انطبئٍ، ػُسً قذادح، إداسح انجىدح انشبيهخ، داس ان
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قة  المةسسة   ةؤ  طةءير نظةام الجةءد   نقاط(: ء  علق ةالإنجابات الم  قق  مي 10الن الج الةارب  ن -
 ءةرامج   سينهاط ءما   قق منها  ؤ مجا  الجءد .

نقاط(:   علق ةالجهءد المس مر  مي دج  جءد  د ض  ةاس مرار  ةؤ من جةات  10الخطط المس قةلي  ن -
ءد ط ذلك دي المةسس ط ءهذا المعيار يمت  الأ ق المن ءح الذب ج ين مؤ لةرامج المةسس  الم علق  ة  سيي الج

 الجءد  هؤ السم  الء يد  ال ؤ ج يقء  البةءي  يها دنه ام نى.

نقاط(: ء ر ةط ةجمع ءنق  ء ء ي  ءاس خدام ما   دنءاع المعلءمات  10ممي  المعلءمات ءنشرها ن -
 الداخلي  ءالخارجي  ذات العلاق  ةالجءد .

الجءد ط ءمي تم ال ء   دلى ن الج نقاط(: ين ب للى   ديد المشام  ءاس خدام ددءات  10ال  لي  ن -
  سالد للى  نادب المشام  الم علق  ةالجءد .

 نقاط(: ي علق ةءضع المعايؤ 10ال قييس ن -

 ر ال ؤ   ماشى مع دداء المةسس ط ةما ي سي جءد  العمليات الإن اجي  ء ءج دلى جءد  المن جات. -

فط ءجع  الجءد  مضمءن  ةالشم  نقاط(:  ن ب للى دجراءات الءقاي  مي ال ل 10ضماي الجءد  ن -
 الذب يجعلها   ماشى مع مءا نات ال  ميم ءم طلةات المس نيديي.

مةةي خةةلا  اسةة عراض هةةذه المعةةاييرط نجةةد دي جةةالب  ديمينةةغ الياةانيةة  مانةةت  رمةةب للةةى الرقاةةة    
( Malcolm Baldrigeالإ  الي  للجءد ط مما جعلهةا م ةدءد  النطةاق مقارنة  ةجةالب  مةالمءلم ةالةدريج ن

الأمريمي  ال ؤ رمبت دمتر للى رضا البةءيط ءمع ذلك  إي الجةالب  الياةانية  مانةت  عةةر لةي ءلةؤ مةمةر 
ةأهمي  الجءد   ي  مانت دء  جالب   منح  ؤ هةذا المجةا ط  قةد سةةقت الجةالب  الأمريمية  ءالأءرءةية ط ممةا 

 لياةاني  ديضا.دنها ج  منح للمةسسات الياةاني   قطط  هؤ  منح للمةسسات غير ا

 المطلب الثانً: الجائزة الأمرٌكٌة للجودة )جائزة مالكوم بالدرٌج( 

ةعد ال قدم الذب د ربه الياةانيءي  ؤ مجا  الجءد ط ظهر اه مام ءاسع النطةاق  ةؤ الءجيةات    
جيا ةالءجيات الم  د  الأمريمي  ة  سيي جءد  السلع ءالخدماتط ءلهذا دنشأ المعهد القءمؤ للمعايير ءال منءلء

ط ءهةؤ جةالب  سةنءي  Malcolm Baldrige)1جالب  مالمءلم ةالةدريج ن 1987الم  د  الأمريمي   ؤ لام 
ط ء قةةدم جةةالب  ملمةةءلم ةالةةدريج  2 من هةةا ال مءمةة  الأمريميةة  للمةسسةةات الم ميةةب   ةةؤ دنجةةابات الجةةءد 

 لمةسس يي  قط  ؤ م  مجا  مي المجاجت ال الي : 

 مجا  ال  نيع. -

 ا  الخدمات.مج -

                                                           
1

، يشاجؼخ ػجذ انؼضَض يخًُش، انطجؼخ الأونً، يُشىساد 7222أحًذ سُذ يصطفً،  دنُم انًذَش انؼشثٍ إنً سهسهخ الإَضو 

 .31، ص8 1775انؼشثُخ نهزًُُخ الإداسَخ، انقبهشح، 

2
 .211بيؼُخ الإسكُذسَخ، دوٌ سُخ َشش، ص8 سىَُب محمد انجكشٌ، رخطُظ ويشاقجخ الإَزبج، انذاس انج
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 مجا  الألما  ال ةير . -

 م الإللاي لي  ءسيع نطاق المةسسات لي ضمي مةسسةات ال علةيم  1999غير دنه  ؤ لام    
ءالرلايةة  ال ةة ي ط ممةةا  ةةم بيةةاد  لةةدد الجةةءالب الممنء ةة   ةةؤ مةة  مجةةا  مةةي المجةةاجت السةةاةق  دلةةى تةةلا  

 .1جءالب

د منهةا المةسسةات  ةؤ دجةباء لمليةات ال قيةيم دي النمءذج الأمريمةؤ يمتة  ددا  مهمة ط  سة ني   
الأ ؤ ةاجسة ناد دلةى مجمءلة  المعةايير ءالأدءات ءنظةم القيةاس ال ةؤ ي  ءيهةا النمةءذجط مإطةار لةام يءضةح 
منهءم ددار  الجءد  الشةامل  ءهةد ها ءم طلةةات   قيقهةاط ةشةم  يممةي للمةسسةات دي   ةنةاهط ءيهةدف المعهةد 

 .2ا ةالءجيات الم  د  الأمريمي  مي خلا  ءضع هذه الجالب  دلى   قيق ما يلؤالقءمؤ للمعايير ءال منءلءجي

 ديجاد رءح المنا س  الشرين  ةيي المةسسات الأمريمي   ؤ مجا    قيق الجءد  ءخدم  المج مع. -

  ء يد سياسات المةسسات الأمريمي  مي دج   طةيق منهج ددار  الجءد  الشامل . -

   ديد سة    قيق الجءد . -

 ضع دسس درشادي  لل قييم الذا ؤ  ؤ مجا    قيق جءد  ءخدم  المج مع.ء -

 الدلاي  للمةسسات الأمريمي  ال ؤ  نءب  ؤ المنا س  ء     للى الجالب . -

 ء سير دجراءات جالب  مالمءلم ةالدريج ء قا للخطءات ال الي : 

 ط مةدلما ةء ةف  ةن  85 قدم المةسس   ال ةؤ  رغةب  ةؤ ال رشةح للجةالب  ملخ ةا ج يبيةد لةي  -
 شام  لنظم الجءد  ةها.

دذا  م قةء  هذا الملخص  ع ةر المةسسة  الم قدمة  قةد اج ةابت مر لة  ال  ةنيف المةدلية  للم قةدميي  -
 ءيعقب ذلك لملي  دقيق  للن ص ءال قييم يقءم ةها  ريق مي الم خ  يي.

د لمةة  معيةةار مةةي هةةذه يةة م  قيةةيم الم قةةدميي ال مةةادا للةةى سةةةع  معةةايير دساسةةي ط  يةة  يعطةةؤ المعهةة -
المعةةايير ءبنةةا معينةةا ي ةةدد ةمءجةةةه لةةدد النقةةاط ال ةةؤ  خ ةةص لمةة  معيةةارط ءال ةةؤ ي ةة  العةةدد الملةةؤ لهةةا  

نقط (ط مما يقءم المعهد ةبيارات ميداني  للمةسسةاتط لإ مةام لملية  ال قيةيم ءمةنح الجةءالبط ء  متة   1000ن
 المعايير السةع   ؤ: 

 مي ةيي ما  رمب لليه الجالب  هء لن ر القياد ط هذه الأخير  يجةب دي نقط (:  95القياد  الإداري  ن
 خلق ال ءجه للبةءيط ء رسيخ قيم الجءد ط ءاجه مام ة طءير العاملييط مما يجب دي   ء ر للى درج  لالي  

 مي الإ ساس ةالمسةءلي  ا جاه الةيل  ءالمج مع ءال    العام ط ءي ضمي هذا المعيار ما يأ ؤ: 

 نقط (.45المدير ال ننيذب ن قياد   - د

                                                           
1

 .421ىد َجى، يشجغ سجق ركشِ، ص8جَجى ػ

2
 .162ػًش وصفٍ ػقُهٍ، يشجغ سجق ركشِ، ص8 
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 نقط (. 25ددار  الجءد   ؤ ما   ء دات المةسس  ن - ب

 نقط (. 25المسةءلي  العام  ءمءاطن  المةسس  ا جاه الةيل  ن  -ج

 طالما دي هدف ددار  الجءد  الشامل  هء د ةدا  الرضةا 1نقط ( 60ال خطيط الإس را يجؤ للجءد  ن :
س الذب ي طلةب د ةدا   ةييةرات جذرية   ةؤ ممءنةات المةسسة ط نجةد لدى البةءيط ءةما دي الهدف هء الأسا

دذي ةأي لمليات ال  سيي المةق   للجءد  ج  جد ننعةا دج للأجة  الق ةيرط لةذلك د ةةح مةي الضةرءرب  ةنةؤ 
ال خطةةيط الشةةام  الطءيةة  الأجةة ط الةةذب يعمةة  للةةى  متيةةف ء ما ةة  ما ةة  الجهةةءد  ةةؤ المةسسةة ط ء سةةخيرها 

 يجؤ دج ءهء درضاء البةءيط ء ءبع النقاط الخا   ةهذا المعيار مما يلؤ: ل  قيق هدف دس را 

 نقط (. 35لمليات ال خطيط الإس را يجؤ للجءد  ءدداء المةسس  ن - د

 نقط (. 25خطط الجءد  ءالأداء ن - ب

 نقطة (: ي متة   ةةؤ  اللية  جمةع ء  لية  المعلءمةات ال ةؤ  ةةدلم  75نظةام جمةع ء  لية  المعلءمةات ن
 اء المءجه للبةءي ءالنجاح  ؤ السءقط ءيضم هذا المعيار ما يلؤ: ال ميب  ؤ الأد

 نقط (. 15نطاق ءددار  الجءد  ءالةيانات ءالمعلءمات الم علق  ةالأداء ن - د

 نقط (. 20المقارن  ال نا سي  ءالمعاير  المرجعي  ن - ب

 نقط (. 40ال  لي  ءاجس خدام لةيانات مس ءى المةسس  ن -ج

 نقطةة (: يع مةةد نجةةاح المةسسةة  ةدرجةة  مةيةةر  للةةى معةةارف 150ةشةةري  نددار  ء نميةة  المةةءارد ال
ءمهارات ءدا عي  ءاندماج قء  العم   يهةاط ممةا ي ة م للةى المةسسة  ضةرءر  العمة  للةى  ةدريب ء طةءير 

 المءارد الةشري  ال ؤ   ءاجد ةداخلهاط ءي  ءب هذا المعيار للى: 

 نقط (. 20 خطيط ء طءير المءارد الةشري  ن - د

 نقط (. 40العامليي ن  ال بام - ب

 نقط (. 40 عليم ء دريب العامليي ن - ج

 نقط (. 25دداء ء ميب العامليي ن - د

 نقط (. 25ر اه ءرضا العامليي ن - ه

 نقطةة (:   علةةق ةنالليةة  العنا ةةر الأساسةةي  لإدار  ال شةةةي ط ء شةةم  ددار   10ددار  جةةءد  ال شةةةي  ن
ء قييم الأداءط ءةال الؤ  هةؤ  شةم  مة  العمليةات ال ةؤ  جءد  العملياتط   ميم المن جط ددار  المءاردط الرقاة 

  هدف دلى  لةي   اجات ء ءقعات البةاليط ءي ضمي هذا المعيار:

                                                           
1

فشَذ ػجذ انفزبح صٍَ انؼبثذٍَ، انًُهج انؼهًٍ نزطجُق إداسح انجىدح انشبيهخ فٍ انًؤسسبد انؼشثُخ، داس انكزت نهُشش، 

 .41، ص8 1774الإسكُذسَخ، 
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 نقط (. 40  ميم ءددخا  من جات ءخدمات الجءد  ن - د

 نقط (. 35لمليات دن اج المن جات ءالخدمات ء سليمها ن - ب

 نقط (. 30لمليات دلم الألما  ءالخدم  ن - ج

 نقط (. 20جءد  المءرد ن - د

 نقط (. 15 قييم الجءد  ن - ه

  نقط (:  يةمد هذا العن ر للى ضرءر  ءجءد مقاييس لقياس الن الج الرليسي   180ن الج الألما ن
 للمةسس ط ءذلك ء قا للمعايير ال الي :

 نقط (. 70ن الج جءد  المن جات ءالخدمات  ن - د

 نقط (. 50الن الج ال شةيلي  للمةسس  ن - ب

 نقط (.25ن الج دلم الخدم  ن - ت

 نقط (. 35ن الج جءد  المءرد ن -  

  نقطةة (:  سةةعى المةسسةةات دالمةةا دلةةى اجر قةةاء ةمسةة ءى خةةدما ها المقدمةة   300رضةةا البةةةءي ن
للمس نيديي ةةرض اج  ناظ ةهةم ء ةتهم للةى الةءجء لهةا ءلمخرجا هةاط  ضةلا لةي م اءلة  جةذب مسة نيديي 

 ةؤ الجةالب ط  ية  دلطةؤ لةه دللةى  نقةيطط ء ةءبع جددط ءلذلك  إي رضا البةءي هء العن ر الأمتر دهمي  
 نقاط هذا المعيار مما يلؤ:  

 نقط (. 35 ءقعات البةءي ال الي  ءالمس قةلي  ن - د

 نقط (. 65ددار  للاقات البةءي ن - ب

 نقط (. 15اجل بام ةالبةءي ن - ت

 نقط (. 30  ديد رضا البةءي ن -  

 نقط (. 85ن الج رضا البةءي ن - ج

 (.نقط  70مقارن  رضا البةءي ن - ح
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 ءيممي  ءضيح هذه المعايير ء قا للشم  ال الؤ: 

 (: الإطار العام لجائزة مالكولم بالدرٌج الدولٌة للجودة.I-2الشكل رلم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

سءسي شامر مجيدط لءاد البياداتط ددار  الجءد  الشامل :  طةيقات  ؤ ال نال  ءال عليمط الطةع  الأءلىط دار  ةناء  المصدر:
 .69ط ص: 2007لمايط  للنشر ءال ءبيعط

ددى ال طةيةةق النعلةةؤ لجةةالب  مةةالمءلم ةالةةدريجط دلةةى بيةةاد  الةةءلؤ ءاجه مةةام ةةةالجءد  مةةي طةةرف المةسسةةات 
الأمريمي ط ء دا عها ن ء ديجاد لءام  ءم طلةةات النجةاحط مةي خةلا    سةيي الجةءد ط رضةا البةةاليط رضةا 

ي ذلك  إي لهذه الجالب  دءجهةا للنقةدط منهةا دنهةا جةاءت العامليي ءالمسةءليات العام  ةالمةسساتط ءةالرغم م
م أخر  مقارن  ةالجالب  الياةاني ط مما دنها   طلب جهءدا مةير  ءدجراءات مرهق  ءبيارات م مرر  لند  قييم 
المةسس ط دضا   دلى دي لدد الجةءالب الممنء ة  ج ي عةدى تةلا  جةءالب  ةؤ مة  مجةا  مةي مجةاجت من هةا 

 المس تمر  ةهدف النءب ةالجالب . لا مقارن  مع العدد المةير للمةسساتط ءالجهءد ءالمءاردءهذا يع ةر قلي

 المطلب الثالث: الجائزة الأوروبٌة للجودة   

دتر م اءل  دءرءةي ط هةد ت دلةى  1991من ت الجالب  الأءرءةي  للجءد  لأء  مر   ؤ دم ءةر لام   
ط ءقةد اسة ندت للةى الأ مةار الرليسةي  ال ةؤ قامةت لليهةا مة  مةي دتار  اه مام المةسسات الأءرءةية  ةةالجءد 

جالب  "ددءارد ديمينغ" ال ؤ  مةنح  ةؤ الياةةايط ءجةالب  "مةالمءلم ةالةدريج" ال ةؤ  مةنح  ةؤ الءجيةات الم  ةد  
: ممتة  دء  المجمءلة  1الأمريمي  ءقد  م  ةياغ  نمةءذج الجةالب  ةال عةاءي ةةيي تةلا  جهةات دءرءةية  هةؤ

المةسس  الأءرءةي  لضماي الجءد  ءالمنظم  الأءرءةي  للجةءد ط ء مةنح هةذه الجةالب  لأرةةع  لةات الأءرةي ط 
 مي المةسسات   مت   ؤ:

 المةسسات المةير . -

                                                           
1

 .51-52ص8  انًشجغ انسبثق، ذ ػجذ انفزبح صٍَ انؼبثذٍَ، فشَ

 
 

القياد  

اري الإد  

ددار  ء نمي  

المءارد 

 الةشري 

ال خطيط 

 اجس را يجؤ

ددار  لملي  

 الجءد 

نظام جمع 

ء  لي  

 المعلءمات

ن الج 

النظام: 

  قيق 

 دللى جءد 

قياس ء قييم 

 الجءد 

درضاء 

 البةءي

دشةاع 

 اجات 

ء ءقعات 

 البةالي
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 الدءالر ءالء دات ال شةيلي  للمةسسات. -

 مةسسات القطاع العام. -

 المةسسات ال ةير  ءالم ءسط . -

للجةءد ط  ةؤ  Baldrigeه النمةءذج الأمريمةؤ لجةالب  دي النمءذج الأءرءةؤ للجءد  ي شاةه مع نظير  
المنطةةق العةةام ءالعنا ةةر الأساسةةي  لل قيةةيمط ةةةدلي  دي العديةةد مةةي المةسسةةات الةريطانيةة  اسةة خدمت "معةةايير 
ةالدريج" مإطار لقياس ء قةيم جهءدهةا المةذءلة   ةؤ مجةا   طةيةق ددار  الجةءد  الشةامل  ةهةاط لمةي لةيس لهةذه 

ء  المنا سةة  مةةع الشةةرمات الأمريميةة ط لأي الجةةالب  مخ  ةة    ةةرا للمةسسةةات المةسسةةات ال ةةق  ةةؤ دخةة
 الأخير   قط.

ةنؤ نمءذج الجالب  الأءرءةي  للى قالةد  منطقية  ةسةيط ط ءهةؤ دي العمليةات هةؤ ال ةؤ مةي خلالهةا   
ج المرجء   قءم المةسسات ة سخير ءدطلاق العناي للمءاهب ءالطاقات لأ رادها العاملييط ءذلك ل  قيق الن ال

الم متل   ؤ درضاء العملاءط درضةاء الأ ةرادط ءال ةأتير  ةؤ المج مةعط ءية م دلةداد مة  هةذه المهةام مةي خةلا  
القيةةاد  الإداريةة  ال ةةؤ  رمةةب للةةى سياسةةات ءاسةة را يجيات ددار  الأ ةةراد ءالمةةءارد ءالعمليةةاتط ءال ةةؤ  هةةدف 

 ب  الأءرءةي  للجءد  ء قا للشم  ال الؤ:ةالضرءر  دلى ال ميب  ؤ الأداءط ءيممي  ءضيح نمءذج الجال

 

 (EFQM(: الإطار العام لعناصر نموذج التمٌز الأوروبً )I-3الشكل رلم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: José Allouche, Encyclopédie des ressources humaines, édition 
Vuibert, Paris, 2003, p : 1192. 

 

القياد  

نقط   199

19ن %) 

نقط   99المءارد 

9ن %) 

السياسات 

 89س را يجيات ءاج
8نقط ن %) 

 99 سيير الأ راد 

9نقط  ن %) 

العمليات 

ال ؤ ي م 

القيام ةها 

نقط   199

19ن %) 

 69ن الج المج مع 

6نقط  ن %) 

ن الج البةالي رضا 

نقط   099البةالي 

09ن %) 

ن الج الأ راد رضا 

نقط   99العامليي 

9ن %) 
ن الج 

الألما  

نقط  159

15ن %) 
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ي  سع  لنا ر دساسةي ط   نالة  مةع ةعضةها ةعلاقةات يرةطهةا مي خلا  الشم  ي ضح لنا دي النمءذج ي ضم
دطار لام يءضح هذه العنا ر ءللاق ها ةةعضها الةعضط مما ي دد النمءذج قيم  لم  لن ر  عمس دهمي ه 

ط ءقد  ننت هةذه العنا ةر 1النسةي ط مع دمماني   عدي  هذه القيم  سب ظرءف م  مةسس  ءطةيع  لمليا ها
 مما يلؤ: ال سع  دلى مجمءل يي

 :2ء  مت   ؤ العوامل المساعدة على تطبٌك إدارة الجودة الشاملة: -9

(:  لعب القياد  دءرا هاما  ؤ   قيق ال ميب للمةسس ط ممةا ي طلةب ضةرءر  دي  مةءي %10القياد  ن -
 هذه القياد  طمء   ءلها رةي  ءاض  ط دضا   دلى دهمي  تةات الأهداف.

لعن ر دلى دسةلءب المةسسة   ةؤ ددار  شةةءي مءاردهةا الةشةري ط (: يشير هذا ا%9 سيير الأ راد ن -
سءاء مأ راد دء دلضاء  ؤ مجمءلات لم ط ء نمي  مهارا هم ءدطلاق طاقا هم المعر ي ط ءيه م هذا العن ر 

 ةمدى مناء  المةسس   ؤ اس خدام العن ر الةشرب الم ءاجد ةداخلها.

يجي  المنهج العامط ءالرةية  ءال  ةءر المسة قةلؤ (: يق د ةالإس را %8السياسات ءالإس را يجيات ن -
المطلءب   قيقه مي خلا   طةيق ددار  الجءد  الشامل ط دما السياس    عةر لي الإطار العام الذب ي مةم سةير 

 ء ننيذ العمليات داخ  المةسس ط ءةال الؤ  هؤ لةار  لي ضءاةط  سعى جميعها دلى   قيق جءد  لالي .

قامة  للاقةةات مةع د ة اب الم ةالح ءالم ا ظةة  للةيهمط مةع ال رميةب للةةى (:  شةم  د%9المةءارد ن -
 ميني  ال  ء ط ددار ط ءاس خدام المءرد الم ا   ةمناء  ء اللي ط ي قق دس را يجي  المةسس .

(:  ه م ة  ةميم ءددار  جميةع دنشةط  المةسسة ط ءمينية  قيةام هةذه الأخيةر  ةةإجراء %10العمليات ن -
 الرضا للبةالي ءالعامليي.ال  سينات مي دج    قيق 

دء الم ءقع   قيقهةا مةي  طةيةق النظةامط ء عمةس ا جاهةات ديجاةية   سةير  ةؤ   ةالد النتائج المرغوبة:   -2
مسةة مرط ء  نةةءق للةةى مةةا ي ققةةه المنا سةةءيط ممةةا  عمةةس دةعةةاد الأداء الأرةعةة  المر مةةب  للةةى دسةةاس الميةةب  

ءن ط ءال ؤ يممي اس خدامها لقياس درج  نجاح المةسسة ط  ةؤ ال نا سي  ءهؤ: الءقتط ال ملن ط الجءد  ء المر
 اس خدام العءام  المسالد  ل  قيق دهداف ددار  الجءد  الشامل ط ء شم  هذه المجمءل  ما يلؤ: 

(: يشير هذا العن ر دلى ما   قه المةسس  لبةالنهاط ءي م  قءيمه  سب المعايير %9رضا البةالي ن -
 ال الي : 

  لبةالي لما   ققه لهم المةسس  مي منا ع.مقاييس ددار  ا 

  .مةشرات دداء المةسس   ؤ مجاجت خدم  البةالي 

(: يقةيس هةذا العن ةر جملة  الن ةالج ال ةؤ   ققهةا المةسسة  للعةامليي ةهةاط ءية م %20رضا الأ راد ن -
  قءيمه  سب المعايير ال الي : 

                                                           
1
 Michell Weil, le management, la pensé, les concepts, les faits, édition ARMAND COLIN, paris,1999, p :26. 

2
 .151-150ص8 ٍ، ػُسً قذادح، يشجغ سجق ركشِ، سػذ ػجذ الله انطبئ



 الفصل الأول : نظام إدارة الجودة  
 

 
44 

 .مقاييس ددراك العامليي لما   ققه لهم المةسس  مي منا ع 

 ةشرات دداء المةسس   ؤ مجاجت خدم  العامليي.م 

(: يشير هذا العن ر دلى ما   ققه المةسس  للمج مع الم لؤ ءالعةالمؤط %6ن الج م علق  ةالمج مع ن -
 ءي م  قءيمه  سب المعايير ال الي : 

  . مقاييس ددراك المج مع الم لؤ ءالدءلؤ مي طرف المةسس 

  المج مع.مةشرات دداء المةسس   ؤ مجاجت خدم   

(  عةر هذه الن الج لي منةاء  ددا  المةسسة ط مةي خةلا  مةا  قق ةه ء  ققةه مةي %15ن الج الألما  ن -
 دنجابات ءمعدجت ال طءر.

يلا ظ للى هذا النمءذجط دنه يأخذ ةعيي اجل ةار الآتار ال ةؤ يجةب دي ي ققهةا النظةام للةى المج مةع   
يسءد مخ لف المج معاتط ال ؤ د ة ت   در مي ال شريعات مةا  ءهذا يعد اق راةا ةالنمءذج دلى الءاقع الذب

ي ا ظ للى الةيلة  ءالمج مةعط ممةا دنةه يسةالد للةى قيةام المةسسة  ةةال قييم الةذا ؤ جسة را يجيا ها ءسياسةا ها 
ءد رادها ءلمليا ها ءللاق هاط ء ؤ هذه ا ل ال  يسمح النمءذج ةالمرءن   ؤ  ءبيع النسة   سب ما  ةراه مة  

   مناسةا لهاط مما يممنها مي   سيي م  هذه العنا ر ء ءج دلى   سيي الجءد  ءن الج الألما .مةسس

انطلاقا مي نماذج الجءالب الدءلي  التلات ط يممةي القةء  ةأنهةا نمةاذج مهمة ط  سة طيع مة  مةسسة  دي   
دءات ءنظةم القيةاس ال ةؤ  س نيد منها  ةؤ دجةراء لمليةات ال قيةيم الةذا ؤط اسة نادا دلةى مجمءلة  المعةايير ءالأ

ي  ءيها النمءذجط مإطار لةام يءضةح منهةءم ددار  الجةءد  الشةامل  ءهةد ها ءم طلةةات   قيقهةاط  ية  يممةي 
 للمةسسات دي   ةناه ء طةقه لديها ةالشم  الذب يقءدها لإشةاع  اجات بةالنها.

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الأول : نظام إدارة الجودة  
 

 
45 

 المبحث الثالث : دراسة حالات سابمة 

 ة للدراسة الحالٌة همشاب المطلب الأول : دراسة حالات

دراس   ال  ةلءل  سار  ةعنءاي  قييم جءد  الخدمات ال  ي   ؤ المةسسات العمءمي   دراسة الحالة الأولى :
الجبالري  ة ي  رمبت هةذه الدراسة  للةى  قيةيم جةءد  الخةدمات  ةؤ المةسسةات ال ة ي   ةؤ الجبالةر مةي 

 قديم خدمات ذات جءد  لالي  ءقد  م  قسةيم الدراسة  خلا  معر   مدى قدر  المةسسات العمءمي  للى مدى 
دلى تلات    ء  دءلها  دءر  ء  المةسسات ال  ي  ءالتانؤ  نظيم العةءد   ةؤ الخةدمات ال ة ي  ءالأخيةر 
ي ناء   قييم جءد  الخدمات ال  ي   ؤ المةسس  ال  ي  العمءمي  ة ةنيف مي خلا    لي  ن الج الإسة ةياي 

لت دي الجءد   ؤ الخدمات ال  ي  ن يجة  مجمءلة  مةي الممءنةات الننية  ءالممءنةات الخاص ةالدراس   ء 
 المر ةط  ةالعلاقات الشخ ي  ءالممءنات الةيلي  الهيملي  للمةسس  ال  ي .

 الدراسة الثانٌة:

 دراس  لةد المالك ةلالؤ ةعنءاي  قييم ادار  الجءد  الشامل    ؤ المةسسات ال  ي .

لى ال عرف للى ءاقع مةادا ددار  الجءد  الشامل   ؤ المةسسات العمءمية  الم خ  ة  هد ت هذه الدراس  د
 ءال رميب للى مناهيم ددار  الجءد  الشامل  ءدبال  ال عءةات .

ءلمعر ةة   قيقةة  الأمةةر ةالمةسسةة  الإس شةةنالي  الم خ  ةة   ةةم الإل مةةاد للةةى اسةة مار  الإسةة ةياي ءمةةي دهةةم 
جد ءلؤ ءاه مام مةي طةرق العةامليي ةمنةاهيم ددار  الجةءد  الشةامل  ةالمةسسة  المن الج الم ء   دليها دنه يء

ءءجءب اجه مةام مةي طةرف الإدار  العليةا ةمةةادا ددار  الجةءد  الشةامل  اه مامةات مةي دجة    سةيي جةءد  
 الخدمات .

 الدراسة الثالثة: 

  الشةةامل   ةةؤ المةسسةة  دراسةة  لميةةرب هنةةاء ءلةةءيمر  اطمةة  البهةةراء ةعنةةءاي ءاقةةع  طةيةةق ددار  العةةءد
الإق  ةةادي  ة يةة   اءلةةت هةةذه الدراسةةة  مةةدى معر ةة  مةةدى  طةيةةةق ددرا  الجةةءد  الشةةامل   ةةؤ المةسسةةة  

 الإق  ادي  الجبالري  العمءمي  ء خص ةالذمر مةسس  الإسمنت .

ى ءةعد الدراسة   ةةيي دي هنةاك  طةيةق جبلةؤ للعةءد  الشةامل  داخة  المةسسة  ءذلةك لةيةاب تقا ة  الجةءد  لةد
 العامليي  ؤ المةسس  .

 الدراسة الرابعة :

 دراس  رقاد  لي   ةعنءاي  قييم جءد  الخدم  مي ءجه  نظر البةءي ندراس   ال  ال بيد ءالمءا لات(. 

مذمر  مقدم  ضمي م طلةات ني   يها شهاد  الماجس ير  ؤ العلءم ال جاري  جامعة  ال ةاج لخضةر ةا نة  مةاي 
: ما هء  قييم بةالي المةسسة  لجةءد  الخدمة  الةريةد  المقدمة  دلةيهم  ية   ةم  مءضءع الدراس    ت دشمالي 

ال رميب  ؤ هذه الدراس  للى  قييم الجءد  الخدمات المقدم  للبةالي ء  قيق رضةاهم ءمةي دهةم الن ةالج ال ةؤ 
  ء   دليها ةأي  قييم الجءد  يمءي  سب  ءا ق البةءي للخدم  ال ؤ يريدءنها .
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 : أوج  التشاب  والإخت ف بٌن الدراسات السابمة والدراسة الحالٌة المطلب الثانً

مي خلا  الدراسات الساةق  ال ؤ  ناءلناها  ؤ المطلب الأء  ج ظنا هناك دءجه ال شاةه ءاجخة لاف لهةذه     
 الدراسات  يما ةينها ءال ؤ  نةينها  يما يلؤ يلؤ :

 أولا أوج  التشاب  :

اه مةام المةسسةات لمءضةءع الجةءد  الةذب د ةةح لن ةرا دساسةيا  م  الدراسات دءض ت ضرءر  
 لل طءر ءال ميب .

ءم  الدراسةات  ناءلةت المءضةءع مةي خةلا  قسةميي نظةرب ية م مةي خلالةه ال عةرف للةى لنا ةر  
 الدراس  ءجانب  طةيقؤ ي م مي خلاله الإجاة  للى الإشمالي  ءال ساةجت النظري .

 للى مس ءى المةسسات .م  الدراسات  ناءلت  قييم الجءد   

 هدف م  الدراسات الساةق  ةالإضا   دلى الدراس  ال الي  ةالإه مام ة قييم الجةءد  مةي دجة  ال طةءير  
 المس مر ءضماي الةقاء .

 ثانٌا : أوج  الإخت فالدراسات تتمثل فٌما ٌلً :

ي دراسة نا ة ي  دي معظم الدراسات رمبت للى  قيةيم الجةءد  مةي جانةب الخةدمات  قةط  ةؤ  ةيي د 
 للمءضءع هء  قييم لنظام الجءد  مم   .

دي م  مي دراس  ةلءل  سار  ءةلالؤ لةد المالك ماي  قييمه للجءد   ؤ مةسسات   ي   ؤ  يي دي  
 دراس نا مانت  ؤ مةسس  خدمي   هؤ دراس  مخ لن   ؤ الةيل  المدرءس  .

الدراسة  ال الية  اه مةت ة قيةيم  معظم الدراسات اه مةت ة قيةيم الجةءد  مةي جانةب ءا ةد  ةؤ  ةيي دي 
 الجءد  منظام شام  للمةسس  .
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 :خ صة الفصل الأول 

يممةةي القةةء  دي الجةةءد  د ةةة   د ةةد الرمةةالب ء الخيةةارات الرليسةةي  للمةسسةةات اجق  ةةادي  لمءاجهةة        
منظةام شةام   ISOال  ديات ال ؤ  ن ظرها داخلياً ء خارجياً ء  رُجم ً لةذلك جةاءت المنظمة  الدءلية  لل قةيس 

  ةنةةاه المةسسةة  مةةي خةةلا   لةيةة   اجةةات ءرغةةةات البةةةالي ء المسةة هلميي ء ةةق معةةايير    ةةف ةالشةةمءلي  ء 
العالمي   س عم  ما   الممارسات المس عمل   ؤ مجا  الجءد  للى ال عيد العالمؤ ة ي  د ةح هناك سلسل  

ءلةةةةةةةةة  لالميةًةةةةةةةةا .مءا ةةةةةةةةةنات لالميةةةةةةةةة  هةةةةةةةةةؤ الم ةةةةةةةةةدد الرليسةةةةةةةةةؤ ء المشةةةةةةةةة رك للجةةةةةةةةةءد  المقة



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

دإرة : تقي إلفصل إلثاني يم هظام إ 

لات اإلجودة في مؤسسة إتص

إلشلف -إلجزإئر إلوحدة إلا قليمية   
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  مهيد :

  ى دءال  ال سعينات ط لةم يمةي  نظةيم خةدمات اج  ةا  ةةالجبالر ي ظةى ةمتيةر مةي الأهمية  ط  ية         
مانةةت جهةة  ال شةةةي  المملءمةة  للدءلةة   خضةةع لنظةةام ال سةةيير العمةةءمؤ ط ء الةةذب  نعةةدم  يةةه رءح ال ةييةةر ء 

همية  القطةاع  ةؤ ال يةا  اجق  ةادي  ء اجج مالية  ط الأمةر الةذب دلةا ال طءير الإدارب ط ء لمي مةع  نةامؤ د
الجبالر مةيرها مي الدء  للانن اح للى سءق اج  ةاجت العالمية  ط ممةا د ةرب دلةاد  النظةر  ةؤ هيملة  هةذا 

ط  لمةم الإ ةلا ات را قهةا  2000القطاع ط ء  ءج هذا المسعى  ؤ الجبالر ةمجمءل  د لا ات  ؤ دءت  
عامليي جدد دلى سءق الإ  لات ط الأمر الذب د ةح معه الة   لي سة  ال نءق ءاجةاً ء ضرءر  دخء  م 
 للةقاء .

 ةةداه  ةةؤ  سةيير المةسسةة  ء د اقهةةا المسةة قةلي  ط  يةة  سةةع  مةسسةة   نظووام الجووودةلةذا مةةاي لمءضةةءع       
 سي مس ءى خدما ها ط.ط ء ال ؤ  تةت مي خلالها    9001ا  اجت الجبالر لل  ء  للى شهاد  اجيبء 
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 الجزائر  المبحث الأول : تمدٌم مإسسة اتصالات

سي م  ؤ هذا الجبء مي الة    قيم لمة  مةي مةسسة  ا  ةاجت الجبالةر ء مةدير ها النرلية  ةالشةلف ط       
ات لةي سةءق الأ  ةاجت ب ةالإضا   دلةى دجةراءات   سةيي الجةءد  ةالمةسسة  ط ء لةرض ةعةض المةشةر

 الجبالر .

 مطلب الأول : مإسسة اتصالات الجزائر و مدٌرٌتها الإللٌمٌة بالشلف :ال

مانةةت مةسسةة  ا  ةةاجت الجبالةةر المةسسةة  الأءلةةى  ةةؤ السةةءق اج  ةةلات الجبالةةرب   ةةت اسةةم "       
" ط نشأت مةسس  ا  اجت الجبالةر  ةؤ ةداية  الألنيةات ط  ية   ةم المإسسة الوطنٌة للبرٌد و المواص ت 

ةةيي مة  مةي المةسسة  العمءمية  اجق  ةادي  "  2003-07-16  ا ناقي  جمالي  مةرم   ؤ دنشالها مي خلا
 ا  لات الجبالر " ء  يدرالي  الةريد ء المء لات ال اةع  للا  اد العام للعما  الجبالرييي "د.ع.ع.ج" .

 ( SPAا  اجت الجبالر مةسس  لمءمي  ذات دسهم نإتص ت الجزائر : 

 دٌنار جزائريدج (  61.275.180.000ره ن ةردسما  اج مالؤ قد . 

  الجبالر . 16130ديار الخمس ط المحمدي   05مقرها اجج مالؤ هء طريق الءطنؤ رقم 

  18083سجلها ال جارب هء رقمB02 . 

  000216299033049الرقم الجةالؤ هء . 

  16293838021ةندها الضريةؤ هء . 

  0002162990656936رقم ال عريف الإ  الؤ هء . 

  21.408ةلغ لدد المءظنيي . 

 نشةةط  ةةؤ سةةءق شةةةم  ءخةةدمات الأ  ةةاجت السةةلمي  ء ج سةةلمي  ةةةالجبالر ط  أسسةةت ء ةةق قةةةانءي       
 الم دد للقءالد العام  للةريد ء المءا لات ط  ضلا لي قرار  2000دءت سن   05المةرخ  ؤ  2000/03

الةةذب نةةص للةةى دنشةةاء مةسسةة   2001مةةارس  01( ة ةةاريخ CNPEالمجلةةس الةةءطنؤ لمسةةاهمات الدءلةة  ن
ط ء ؤ دطار  عبيب ء  نءيع نشةاطا ها قامة  ا  ةاجت ( 1نلمءمي  اق ادي  دطلق لليها دسم "ا  اجت الجبالر" 

الجبالةةر ةءضةةع خطةة  م ممةة  مةةي دجةة  دنشةةاء  ةةرءع لهةةا مخ  ةة   سةةاير ال طةةءرات ال ا ةةل   ةةؤ مجةةا   
 ةةرع مخةة ص  ةةؤ الهةةا ف النقةةا  ء  ةةرع آخةةر مخةة ص  ةةؤ  اج  ةةاجت السةةلمي  ء اللاسةةلمي  ط ديةةي  ةة م دنشةةاء

 اج  اجت النضالي  مما ددى دلى   ءلها دلى مجمعط ء م دضا    رءع دخرى ةعد   ر  ج ق  منرع الأن رنت.

ا  ةاجت الجبالةةر مةسسةة  لمءميةة  اق  ةةادي  ط لهةةا مءاقةةع م عةةدد  ء مةةديريات لمليةة  منن ةةل  ل شةةرف       
( منءضةي  13ن ث ثوة عشوررس  ةؤ مءاقةع جةرا ية  مخ لنة   عمة    ةت ء  ةاي ها ةننسها للى نشاطات  مةا

جهءي  ء هؤ : الجبالر ط الشلف ط ءهراي ط قسةنطين ط سةطيفط ةشةارط ءرقلة ط الةليةد ط  يةبب ءبءط  لمسةايط 
 ةا ن ط الأغءاط .

  نقسم مةسس  ا  اجت الجبالر ةدءرها دلى تلات   رءع   مت   ؤ :      

                                                           
1
-www.algeritelecom.dz :08/01/2016  
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  ن تصالات الفضائٌة""الجزائر لATS. رع اج  اجت لةر القمر ال نالؤ  ) 

 "ن "الجزائر ل تصالات انترنت جوابATI. رع الخدمات لةر اجن رنت  ) 

 "ءلقةؤ هةذا الأخيةر نجةاح ء قةةء  مةيةريي لةدى البةةالي  "اتصالات الجزائر للهواتف النموال مووبٌلٌس
 نالمش رميي (

 لمةسس  ا  اجت الجبالر ةمنءضيا ها الءجلي  :( لدد المءضنيي II-1ءيءضح الجدء  ن

 . 2390مارس  09( عدد الموظفٌن فً مإسسة أتصالات الجزائر إلى غاٌة II-1الجدول )

 المجمءع ال ننيذ ال  مم دطار دطار سامؤ الأ ناف

 1661 426 174 761 300 المقر

 3255 1948 556 732 19 الجبالر

 1335 592 290 439 14 لناة 

 787 365 160 249 13 رةشا

 1580 791 303 473 13 ةليد 

 1352 633 282 424 13 ةا ن  

 1187 630 210 333 14 شلف

 قسنطين  21 804 470 981 2276

 الأغءاط 15 248 142 374 2276

 ءرقل  16 424 282 706 1428

 ءهراي 19 571 321 912 1823

 سطيف 14 520 235 653 1422

  لمساي 16 338 196 602 1152

  يبب ءبء 10 305 265 565 1145

 المجمءع 497 6621 3886 10178 21182

 

ءهةذا مةا  21182مي خلا  الجدء  اللاه نلا ظ اي لدد العما  اججمالؤ لمةسسة  ا  ةاجت الجبالةر ةلةغ 
ق  ةاد يجعلها   نف ممةسسة  مةيةر  ءهةذا ةةالنظر الةى لةدد لمالهةا ءهةذا مةا يعطيهةا اهمية  ءءبنةا  ةؤ اج

الةةءطنؤ ءضةةرءر  الطالهةةا اجهميةة  اللابمةة  ل قةةديم خةةدمات ا سةةي ءالمسةةاهم   ةةؤ النةةا ج الةةءطنؤ ءال نميةة  
 اجق  ادي .
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 ( لدد المءظنيي مي الذمءر ءاجنا  لمةسس  ا  اجت الجبالر: II-2يعرض الجدء  ن 

 

 2390مارس  09( عدد الموظفٌن حسب الجنس والمنطمة حتى II-2الجدول )

 الاصناف انثى ذكر وعالمجم

 المقر 659 1002 1661

 الجبالر 1087 2168 3255

 لناة  399 936 1335

 ةشار 191 596 787

 الةليد  411 1169 1580

 ةا ن  287 1065 1352

 الشلف 287 900 1187

 قسنطين  721 1555 2276

 اجغءاط 138 641 779

 ءرقل  175 1253 1428

 ءهراي 529 1294 1823

 سطيف 342 1074 1422

  لمساي 256 896 1152

  يبب ءبء 244 901 1145

 المجمءع 5732 15450 21182

 

( اي لدد المءظنيي ينءق لدد المءظنات مي ضعف الةى ضةعنيي اء تلاتة  اضةعاف II-2ي ةيي مي الجدء  ن
ا  المةسسة  هةؤ مما  ؤ  ال  مةسس  ا  اجت الجبالر ةالشلفط ءهذا قد يرجع الةى النسةة  اجمةةر مةي لمة

مي  نف لما  ال ننيذ  ي  يشة  هذه الءظالف لمال  رجالي  نظرا لطةيع ها ال ؤ ج  ناسب اجنةا  متة  : 
 ال رميب ءال يان  ءالخرءج  ؤ مهمات للعم  ةشم  م مرر يءميا اء اسةءليا.
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 (: الهٌكل التنظٌمً للمدٌرٌة العامة لإتصالات الجزائر  II-1الشكل رلم ) 
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 ثانٌا: التعرٌف بالمدٌرٌة الاللٌمٌة بالشلف 

 26هةةـ المءا ةةق لةةـ  1424ذب ال جةة   04 ةةم انجةةاب المديريةة  اجقليميةة  ج  ةةاجت الجبالةةر ة ةةاريخ اجتنةةيي 
دما ي  ء جاري ط  قع ءسط مدين  شلف ةشارع اةي ةاديسط ءهء مءقع ط ءهؤ مةسس  اداري  خ2004جاننؤ 

اس را يجؤ يسالد المةسس  للى ال عام  مةع بةالنهةا ءاسة قطاب امةةر لةدد مممةي مةي البةةاليط ءهةذا نظةرا 
ل ءاجد العديد مي المرا ق العمءمي  مت  : ةريد الجبالرط شرمات ال ةامييط مما ةب الم ةاميي.....الخط ءمةذلك 

  ق الخدما ي  مت  : الننادقط المقاهؤط الم لات ال جاري .....الخ.المرا

المنءضي  الجهءي  للا  اجت الجبالر ةالشلف هؤ ملسس  خدما ي  ء جاري   عم  ةها مديريات لملي   اةع  
 لها ءهؤ : الشلفط  يارتط  يسمسيلتط غليباي.

لامة  ن   مةمط  164رمبية  للقطةاعط يعمة  ةهةا  قءم هذه المديرية  ةةدءر الءسةيط ةةيي اجدار  الم لية  ء الم
 لما   ننيذ ء اجطارات ( ءالجدء  ال الؤ يءضح لدد العما  ةالمديري 

 

 (: توزٌع عدد العمال حسب الفئات بالمفوضٌة الجهوٌة ل تصالات بالشلف II-3الجدول ) 

 النسبة المئوٌة % عدد العمال فئات العمال

 35,98 59 اطارات

 18,90 31 الءاي ال  مم

 45,12 71 الءاي ال ننيذ

 933 964 المجموع

 ( 2016الم در: م ل    سيير المس خدميي للمنءضي  الجهءي  ج  اجت الشلف نس 

 

 سعى المنءضي  الجهءي  ج  اجت الجبالر ةالشلف الى  جسيد الرةي  اجسة را يجي  ال ةؤ  ن اةهةا المدييرية  
م  للى اجس خدام اجمت  للمناءات ءالطاقات العامل   ؤ قطالات ا  اجت العام  ج  اجت الجبالرط ءالقال

الجبالر ء نمي ها ء طءيرها ةاس مرار ةشم  يسةاهم  ةؤ   قيةق اهةدا ها ةال ةةار العن ةر الةشةرب ي قةق لهةا 
 اج ضلي   ؤ المنا س  الدءلي   ؤ مجاجت اج  اجت الخا  .

 ت الجبالر ءنءردها  يما يلؤ : عدد ادءار المديري  اجقليمي  ج  اج

  رقي  نشاطات ا  اجت الجبالر خا    ؤ ما ي علق ةخدما ها ال ؤ  عانؤ مي المنا س  الشديد .

   قيق اق ى اجرةاح المممن .

 اس خدام الطرق العلمي  ال ديت  ل سيير ال ماليف ءالعم  للى  خنيضها ءالرقاة  لليها.
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قي  ة ةن  لامة  ءالةيلة  ال نا سةي  ة ةن  خا ة ط ءالعمة  للةى  ال طةءرات ال نةة ةما  د   ةؤ الةيلة  ال سةءي
 ءال  ءجت اجق  ادي  ءال  مم  ؤ ال منءلءجيا.

بياد  لدد البةالي مي خلا   قديم معلءمات ةطرق  ديت  ءذلك ةاجل ماد للى ءسةيل  اجلةلام اجلةؤ ءمةذلك 
جميةع الءمةاجت ال جارية  الم ءاجةد   ةؤ القطةر   سيي مظهر قال  اجس قةا  المء د  ؤ شمله للى مس ءى 

 الجبالرب.

 اج  ا  ةالشرمات ءالمةسسات ال ؤ  نشط داخ  ءخارج الءجي  ءالعم  للى  قديم خدمات ا ض .

ةعد ال  ء  للى المعلءمات اللابم  ءالخا   ةالمشة رميي الجةددط رقةم اجلمةا  مةي الءمةاجت ال جارية  " 
Actel قليميةة  ال ةةؤ ةةةدءرها  قةةءم ةارسةةالها الةةى المديريةة  العامةة  مةةي خةةلا  شةةةم  " "   قةةءم المديريةة  اج

GAIA*1 . " 

 سةةءيق الخةةدمات اجضةةا ي  ماجن رنةةت. مةةتلا: مةةي خةةلا  ال ملةة  اجللانيةة  الم ةةء ر  داخةة  قالةة  اجسةة قةا  
جةةات الخا ةة  ةالمديريةة  ن قالةة  اجسةة قةا  مجهةةب  للةةى شةةم   ةةالءي للةةى طاءل ةةه مجمءلةة  مةةي الم الء

ءالمطءيات ءالمل قات اجللاني  ذات  ج مةير ءم ءسطط ءاجللاي  ؤ الطرق ءءسال  النق ...( ءهذا مةي 
 اج  جلب اه مام البةالي الى مخ لف الخدمات الجديد  .

 

 اجقليمي  ج  اجت الجبالر لد  خدمات لمس هلميها ن لملالها ( ءالم متل   ؤ : تمدم المدٌرٌة

 ءالةةذب  ةةء ره لمةة  مةةي قطةةاع اج ةةراد ءقطةةاع اجلمةةا  ن مةسسةةات لامةة   خدمةة  الهةةا ف التاةةةت
 ءخا  ...(

   خدمات اجن رنت :  ي  يممي للمش رك  ؤ هذه الخدم  اجة ار ةمة   رية   ةؤ المعلءمةات  ةؤ مة
 مماي  ؤ العالم مع ةقاء خطه الها نؤ  ؤ الخدم ؛

 ت الجبالةر ال  ةد  مةع شخ ةيي خدم  الممالمات المبدءج : ة ي  يممي لمش رمؤ خدمات ا  اج
 للى ال ءالؤ.

  خا   ةخدم  البةاليط  ي  ي م  شميله مي طرف المش رميي للاسة علام  100ءضع الرقم المجانؤ
 لي خطءطهم اء دب مشام    د  لهم.

  خدم  النا ءر  المن ل :  ي  ي سلم المش رك مع  ا ءر ه ال نا ي  لي ا  اج ه الها ني   ؤ الءقت
 ؤ الممالمات  ؤ  ال  اس خدامه للها ف اء اج  اجت  ؤ  ال  اس عماله اجن رنتط ءاجيام ال ةؤ الذب قضاه 

  م  يها اج  ا  ةالسال  ءالدقيق  ءالتاني .... 

 .  خدم  الرسال  الق ير 

 .مشف رقم الطالب 

 .اجخناء المجانؤ للرقم  ؤ  ال  الطلب 

 ال ء ؤ. ءاضاف الم عام  خدمات اخرى لمش رميها مالةريد 

                                                           
1

- GAIA  8 هٍ شجكخ داخهُخ خبصخ ػهً انًسزىي انىطٍُ حُث َزى يٍ خلانهب جًُغ انًذَشَبد و انىحذاد و انىكبلاد ثهزِ انشجكخ انزٍ رؼشف

 ثبنجبهُخ ػُذ كم انىحذاد انزبثؼخ نلإقهُى انجهىٌ نىهشٌ
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  دينةار  8: رقم مخ ص لم ل   خدم  البةةالي لةدى " مةءةيليس " ء ةلةغ ملنة  الممالمة  888الرقم
 لم  ممالم  سءاء مانت طءيل  اء ق ير .

  رقةةم خةةاص ةم ةةل   اجسةة علامات  ةةؤ " مةةءةيليس" يممةةي جب بةةةءي اي يطلةةب دب 505الةةرقم :
 تط مجانا  ؤ م  ءقت.معلءم   ء  خطه اء اجس نسار لي الم عام  اء الخدما

   اضا   لخدم  الرةط الةيلؤ الدءلؤ " الرءمينغ " ءاجطلاع للى النا ءر  ةءاسةط  اجن رنةت ءمعر ة
 الر يد  لقاليا ةعد م  ممالم .

   ةاجضا   الى خدم  ةريد الجبالر ءال ؤ  ء ر خدم  اجطلاع للى  سةاةك الةريةدب مةع   سةيي لمة
 قم ال ساب الةريدب الخاص ةالبةالي.المعاملات ال جاري  للى مس ءى ر

 : الهٌكل التنظٌمً للمدٌرٌة الاللٌمٌة لاتصالات الجزائر بالشلف : المطلب الثانً

يمتةةةةةةةةةة  الشةةةةةةةةةةم  ال ةةةةةةةةةةالؤ الهيمةةةةةةةةةة  ال نظيمةةةةةةةةةةؤ للمديريةةةةةةةةةة  اجقليميةةةةةةةةةة  ج  ةةةةةةةةةةاجت الجبالةةةةةةةةةةر
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 شلف (: الهٌكل التنظٌمً للمدٌرٌة الاللٌمٌة لاتصالات الجزائر بال II-2الشكل رلم ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الم ةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةدر : ءتةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةالق المديريةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة  النرليةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة  للمسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة خدميي                                                 

 المدٌرٌة الفرعٌة لوظٌفة الدعم

 قسم المالي  ءالم اسة   قسم المءارد الةشري  قسم الءسال  ءالمم لمات

 

 قسم المش ريات ءاللءجس يك

 مسةء  الءسال 

 
 مسةء  المم لمات 

 مسةء   سيير المخبءي 

مسةء   سيير 

ميي المس خد  

مسةء  المر ةات 

 ءالمبايا اجج مالي 

م ل    سير 

 الخدمات اجج مالي 

مسةء  الميباني  

 ءالخبين 

 
 مسةء  الم اسة 

 

 مسةء  ال   ي  

 مسةء  المش ريات

مسةء  الخدمات 

 اللءجس ي 

 مسةء  اج  ا 

 

 الأمي الداخلؤ للمةسس 

 م ل   الشةءي القانءني  

 
SI م ل   الدلم 

رشيف ءالءتالقم ل   اج  
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يعم  ةالمديري  اجقليمي  ج  اجت الجبالر مس ءيات مخ لن  مي المس خدميي  مةنهم اجطةارات ءالةءاي 
 م ءال ننيذط ءةهذا ي ةح الهيم  ال نظيمؤ للمديري  امتر  عقيداط لذا ار أينا   ليله.ال  م

سن اء   يما يلؤ   لي  م  مةي المديرية  العامة  ءالمن شةي  تحلٌل المدٌرٌة العامة والمفتشٌة العامة: -9
 العام  ج  اجت الجبالر ةالشلف.

لهرم للمديري  اجقليمي  ج  اجت الجبالر جهمي ها  ةؤ  ع ةر المديري  العام  راس ا المدٌرٌة العامة: -أ
الطاء اجءامر ءا دار القرارات اجس را يجي  لمخ لةف المةديريات النرلية  ءمخ لةف م ةالح المديرية  

 يءجد ةالمديري  العام  م  مي: 

 : هةةء المسةةةء  اجء  الةةذب ي رةةةع للةةى راس الهةةرم المديريةة  ءلةةه مةة PDGالوورئٌس الموودٌر العووام -
 ال لا يات ال ؤ يخءلها له القانءي  ؤ ا خاذ قرار ه النعال  الخا   ةسير المديري  ءم ال ها.

  شرف لليه امين  السر ءمي ةيي مهامها : الامانة:-

  
 نظيم ءتالق رليس المديري  العام .

  
 سجي  الرسال  ال ادر  ء الءارد  الى المديري .

 ا
 اسرار المديري .س قةا  بءار رليس المديري  العام  ء نظ 

 قءم ةإلمام جميع الم الح ء قءم هذه اجدار  ةعملي  الم اسة  ءالمالي  الم علق  ةالءضةع  الادارة المالٌة:-
المالؤ للمديري  ء ندرج ضمي اجدار  المالي  مة  مةي المديرية  النرلية  للمسة خدميي ءالمديرية  النرلية  

 للم اسة  ءالميباني .

 ةةةر المن شةةي  العامةة  جةةبء هةةام مةةي اجدار  ء سةةهر هةةذه المن شةةي  للةةى ال نةةةة  ع المفتشووٌة العامووة: -ب
ةاجخطاء المممي الءقءع  يها ءم اةع  السير ال سي لنشاطات المديري  مي اج  لدم الءقءع  ؤ اجخطاء 

 مس قةلا.

ديري يي  ع ةةةر هةةا يي المةة المدٌرٌووة الفرعٌووة للمسووتخدمٌن والمدٌرٌووة الفرعٌووة للمحاسووبة المٌزانٌووة: -2
هام يي ةالنسة  للمديري  اجقليمي  ج  ةاجت الجبالةر  ةةدءنها ج  سة طيع هةذه اجخيةر  مباءلة  نشةاطهاط 

 ءمي خلا  اجسطر القادم  سن اء    لي  م  مي المديري يي:
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 قةءم المديرية  النرلية  للةى للم اسةة ء الميبانية  ةمسةك المدٌرٌة الفرعٌة للمحاسبة و المٌزانٌة :  –أ 
مهم  الم اسة  العامة  ء د ةدار الميبانية  الم اسةة   يمةا يخةص ال سةةات ء دل اقهةا  ةؤ خ ةام مة  سةن  
مالي  مما  قءم ة سيير السيءل  المالي  للمديري  ء ذلك  ؤ ميداي الإيرادات ء الننقات ء  قءم ةالسهر للةى 

ظة  هةذه المديرية  النرلية  ال ندءق ء جعله ةسالر ا  يجةات المديرية  ء انجةاب دهةدا ها ط  نةدرج   ةت 
 الم الح ال الي :

 م
  ل   الم اسة  ط م ل   الميباني  ط م ل   الخبين  .

 م
 قءم م ةل   الم اسةة  ةمسةك مهمة  الم اسةة  العامة  ء د ةدار الميبانية  الم اسةة   صلحة المحاسبة :

م لل نظةيم المعمةء  ةةه  ةؤ  يما يخص ن الج ء دل اقها  ؤ خ ام السن  المالي  ط مما  هدف دلى ال طةيق العا
  سيير المءارد ء     المعلءمات ء الن الج الم اسةي  .

 د
 ي  سيير الم اسة  العام  ةالمةسس  ء العم  يمءي م عم ةشم   ام للى الإللام الألؤ .

 د
  دار المءابنات ء م  القءالم ء الجداء  ء الءتالق الم اسةي   سب الء ير  المسيطر  ء ؤ دجلها الم دد.

 ا
 لقيام ةمسك الد ا ر الم اسةي  ء د  ر الأس اذ العام .

 م
 سك د  ر اليءمي  ء د  ر الجرد .

 م
 . TAP . TVA . IRGلئ  ري ات الضرية  

 د
  دار المءابنات  سب الأر د  القديم   يما يخص ديءي البةالي .

  
 نظيم لمليات الجرد الم علق  ةالمس هلمات .

 ا
 سنءات ( . 10لسهر للى الم ا ظ  للى الأرشينات ال ساةي  ن المد  القانءني  

  
 رميب الءتالق الم علق  ةجمه الألةاء الم خ    لل ماليف .

 ء
    الخدمات : ء   الم اريف العام  ط ء   الخرءج ط المءاد المس هلم  .

 م
لمةسسةة  ء ذلةةك  ةةؤ ميدانالمقةءضةةات ء  قةةءم م ةةل   الخبينةة  ة سةةيير السةةيءل  الماليةة  لصوولحة الخزٌنووة : 

المد ءلات ط مما  قءم ةالسهر للى مس ءى ال ندءق ء جعله يسةاير اج  ياجةات ء انجةاب الأهةداف ط ءمةي 
 دهم  لا يات الخبين  ما يلؤ :

  
  دير ميباني  ال ندءق ء  قءم ةمرا ق ها .

  
 .  اةع اس مرار ءضعي  ال ندءق ء ذلك ةإ دار جدء  ال قارب الم ر ؤ

  
  دير المخطط السنءب لل ندءق ء  سهر للى دنجابه .
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 للم ء ن  دءري  م ل   مراقة  ال سيير ةمس ءى م اريف الميباني  .

  
 قءم ةد ع الرءا ب ء الأجءر ء الضرالب ء الرسءم .

  
  دير ال مءك ء  سديد  ءا ير الممءليي .

  
 سهر للى  سيير ال ساةات الم ر ي  ء العلاقات مع الةنك .

  
  اةع  سديد القرءض الم ر ي  ء ذلك  ؤ دطار اجس تمارات .

  : قءم ةإ دار الميباني  الم اسة   يما يخص ال سةاةات ء دل اقهةا  ةؤ خ ةام مصلحة المٌزانٌة 
م  سن  مالي  مما  قءم ةإ دار الجداء  ء الءتالق الم اسةي   سب الء ير  المسطر  ء المخطط لهةا  ةؤ 

 دجلها الم دءد.

 قءم هذه الم ل   ةال رص للى الجانب الأج مةالؤ للعمةا  مةي دجةءر ء حة المستخدمٌن : مصل –ب 
 لط  ء  سهر هذه الم ل   للى ما يلؤ :

 . سيير الملنات الإداري  الخا   ةالمس خدميي منذ ال ءظيف دلى ال قالد  

 .  ضير مر ةات ء دجءر العما  شهري   

 سيير العط  السنءي  ء اجس تنالي  للعما .   

  م اةع  ملنات ذات الطاةع النبالؤ ط سءاء ماي النباع ةيي المديري  ء العما  دء ةيي العما   يما
 ةينهم دء ةيي المديري  ء بةالنها دء ةيي المديري  ء ال مام .

   نرع المديري  النرلي  للمس خدميني دلى مما ب  رلي  مي :

 ت المهني  .ددار  المس خدميي ط ال ءظيف ط ال مءيي ء العلاقا
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يقءم ة سءي  مخ لف العمليات المر ةط  ة  ديد المءظنيي  ةؤ المديرية  اجقليمية  مكتب ادارة المستخدمٌن:  -
ءد عهةةا  ةةؤ اجالهةةا الم ةةدد  ءذلةةك لةةي طريةةق اجل مةةاد للةةى ملةةف الم اةعةة  ءهةةؤ ال ةةؤ   ضةةمي مخ لةةف 

خةص السةن  الماملة   ية  يءجةد مة  المعلءمات ال ؤ يممي اي  سالد للى الداد مشف اججةءر ءهةء ملةف ي
 شهر للى  دا.

: يقءم ةانجاب ء ننيذ ةرنامج ال ءظيةف السةنءب ءذلةك ة ءظيةف مةءظنيي جةدد  ةؤ منا ةب مكتب التوظٌف -
شاغر  سةءاء  يمةا يخةص المةءظنيي المةةق يي اء الةدالمييط  عملية   ءظيةف المةءظنيي الةدالميي  ةؤ منا ةب 

لةة .  مةةءي  ةةؤ اطةةار المةةءظنيي الممةةءنيي سةةاةقا اء  ةةؤ اطةةار اسةة خدام شةةاغر  ةسةةةب ال قالةةدط النقةة  اء اجقا
مءظنيي جددط ء ق طلةات ال شةةي  ةعةد اخ ةةار قةدرا هم ءاسة عدادا هم ممةا يقةءم هةذا المم ةب ةم اةعة   رقية  
المءظنيي  ؤ اطار المسار المهنؤ الم دد ء نظيم ءم اةع  ال نقلات  ؤ المنا ب اء ةالنسة  للإقالة   هةؤ  ة م 

 ن يج  مخالن  النظام الداخلؤ ل  رف غير جلق.

يقءم ة  نيب الةرنامج السةنءب الخةاص ةةال مءيي ءذلةك ء ةق اج  ياجةات المهنية  للمديرية   مكتب التكوٌن: -
اجقليمي  للإ  اجت ةالشلف اء المديريات الءجلي  السةع ال اةع  لها مما يقةءم ة سةير ءان ةاج انشةط  ال مةءيي 

قه الةداد  قريةر شةهرب ءسةنءب  ةء   ننيةذ ةةرامج ال مةءيي ممةا يقةءم ةالإشةراف للةى سةير ءياخذ للى لا 
 الةرنامج المسطر لل مءيي اء ال رةص ء سيير ملنات الم رة يي.

 لعةةب دءرا مةيةةرا  ةةؤ  نشةةيط ء نظةةيم مخ لةةف اللجةةاي ءمةةذلك ةةةيي مخ لةةف المما ةةب  الع لووات المهنٌووة: -
 ءالمديريات.

 ال سيير ال جارب للمدير  النرلي  للامداد: رعٌة:تحلٌل المدٌرٌة الف -0

 ع ةر م  مي المديري  النرلي  لل سيير ال جارب ءالمديري  النرلي  للامداد مي اهةم المةديريات النرلية  لةدى 
 المديري  اجقليمي  ج  اجت الجبالر ءلليه سن اء    لي  م  منهما.

ل ةيةةرات الجذريةة  ال ةةؤ طةةردت للةةى الهيمةة  ال نظيمةةؤ  ةةؤ ظةة  ا المدٌرٌووة الفرعٌووة للتسووٌٌر التجوواري: -أ
للمديريةة  الإقليميةة  ج  ةةاجت الجبالةةر مةةي اجةة    ديةةد اسةة را يجي   عالةة  لءجهةة   سةةءيق اج مةةالؤ لضةةماي 
لملاء اء ياء ءةال الؤ   قيق مردءدي  جطء  مدىط ءذلةك لضةماي اجسة مراري   ةؤ ظة  المنا سة  ءخا ة  

هةء الةدءر الرليسةؤ للمديرية  النرلية  لل سةيير ال جةارب ءال ةؤ   مةءي مةي  ةعد  طءر سءق اج  اجت ءهلا
 تلات  اقسام هؤ:

 مم ب ال سيير ال جارب ءم اةع  ال رقي  ال جاري ط نءلي  الخدماتط مم ب المنابلات.
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  :مت  المهام المءمل  لهذا المم ب  ؤ :مكتب التسٌٌر   

 لا  اجت .  لي  المعلءمات الءارد  مي الء د  العملي  ل 

  ةعد مراجع  المعلءمةات ء   قةق مةي  عالي هةا  ةؤ ميةداي  ة م ءضةع  قريةر شةام  ء ية م درسةاله دلةى
 المديري  العام  .

   المراقة  لي متب للةرنامج الم ةنى مي طرف المديري  ء مدى  عالي ه ء  نمي ه  ةؤ الءجيةات ال اةعة
 للمديري  الإقليمي  .

 : القسم  يما يلؤ : يممي دءر هذا  نوعٌة الخدمات 

   ء م اةعة   رءيجهةا  ةؤ السةءق ن ي دهةم هةذه المن جةات  لاتصو ت الجزائور سءيق المن جةات الجديةد
 الننقات المسةق  الد ع( .

 .   مملف ةالإللانات ء اللا  ات الإللاني  مي دج  دللام المءاطنيي ء البةالي خا 

 .  د  اء شةك اج  اجت ء ضماي نءلي  الشةم 

  ياجات البةالي الءارد  دلى المةسس  ء الرد لليها سلةاً دء ديجاةاً .دراس  ا  

   خ يص ءضعي  دضا ي  ل رءيج من جات نخدمات( اجن رنت مت ADSL . 

 : هذا المم ب مملف  متي  ا  اجت الجبالر  ؤ القضاي  ء المنابلات مع البةالي  مكتب المنازعات
 المدينيي .

مانةةت  عةةرف ةالمديريةة   لزبووائن و المدٌرٌووة الفرعٌووة للهٌكاكوول الماعدٌووة :المدٌرٌووة الفرعٌووة لشووبكة ا – 4
  م  قسيمها دلى مديري يي  رلي يي هما : 2006ال قني  ء ةمءجءب مرسءم 

 مي ةيي المهام ال ؤ  قءم ةها هذه المديري  ما يلؤ :المدٌرٌة الفرعٌة للمنشآت الماعدٌة :  –ب 

   ء  يان  مم ب العةءر الرقمي  للها ف التاةةت السةلمؤ ء الهةا ف ةنسة  لمم ب الراةط ي م  يه مراقة
 . دراس  دمماني   ءسيع شةمات الها ف . WLLالتاةت اللاسلمؤ 

   دما ةالنسة  لمم ب ال راس   ي م م اةع  ء  يان  مخ لف دنظم  ال راس  مةي  ية  الأ جةام ط دراسة
   دي  دنظم  ال راس  .

  م اةع  ء  يان  دنظم  ال ؤ   ءلى  ةذي  المرامب الرقمي  .ء  ؤ مم ب الةيل  ء الطاق  ي م 

دي الملا ظ مي خلا  الهيم  ال نظيمؤ ءجءد مديري   رلي  للمس خدميي ط ال ةؤ  شةرف ةةدءرها للةى تلاتة  
مما ب لل مءيي ء ددار  الأ راد ء العلاقات العام  ط ءهذا دي د   إنما يد  للى الممان  ال ؤ  ءليهةا المةسسة  

لةءض  ر  المءارد الةشري  ط دج دي المأخذ الذب يأخذ لليه هةء الإةقةاء للةى  سةمي   يسسةر المسة خدمييلإدا
 . لي  سيير المءارد الةشري 

 المطلب الثانً : إجراءات تحسٌن خدمات مإسسة اتصالات الجزائر 

لهةء  ال ةؤ د ةدت ها لقد  رض الءاقع الجديدب للى مةسس  ا  اجت الجبالر اي   ةع لد  دجراءات ل ةدارك ا
العءلم  لي طريق  منءلءجيا اج  اجت طء لل ةمءد دمةام المنا سة  العالمية  ال ةؤ ن جةت لةي   ريةر قطةاع 
اج  اجت  ؤ الجبالر ط  ةنت الإدار  مشرءع  ةيير مس الم اءر الأساسي  للجءد  للخدمة  المقدمة  للعمية  

ط  أهية  المةءارد الةشةري  الةذب يع ةةر جةءهر لملية  ء هؤ : دلاد  هندس  العمليةات ط  طةءير خدمة  العمية  
ال ةيير الإدارب للء ء  دلى الجءد  الشامل  ط ء دخيرًد   ةع مدى ال طةيق الءاقعؤ ء اجل ةبام المامة  ةمةةادء 

 الجءد  .
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 أولا : إعادة هندسة العملٌات و تطوٌر مفهوم خدمة العمٌل 

م  مةسس  مع ال ةيرات  سب ءاقعها ء ا  ياجا ها الخا   دلاد  هندس  العمليات : ةالرغم مي  عام   – 1
ليس للعمليات ال قنية   قةط ةة  ال جارية  ء  –ةها ط دج دنه يلا ظ ةشم  لام  بامي هذه العمليات مع ال  دي  

ء ال ةةؤ  ةةةتر للةةى الجانةةب الإدارب مةةي ءجهةة  نظةةر   قيةةق   سةةينات مهةةم  ةةؤ مميةة  ء الجةةءد   -الإداريةة  
 ت ال ؤ  قدمها المةسس  .الخدمات اج  اج

ج يجب دي  ق  ر الجهءد للى  جديد شةمات الها ف المءجءد  ط ء  رميب دجهب  اج  اجت الم قدم        
ء  قديم الخدمات ال ؤ  ع مد للى  قني  دمتر  قدمًا ط ة  يجب دي  شم  ال  دي  ال جارب ء ال نظيمةؤ ب نظةم 

 ي  ةشم  لام .ددار  المةسس  ء   سيي دلمالها الإدار

يع ةر ال ءيع ال قنؤ ء ال  دي  م طلةاً جس مرار ءجءد مةسس  اج  اجت ط دج دي هذا ج يع ةةر ء ةده       
ما ياً دذا لم يرا قه  نظيم دقيق ء  عا  للمةسس  لل أميد للى درضاء البةالي مي خةلا   قةديم مةدى ءاسةع مةي 

دنه لم ي م اجل ماد  قط للى  طةيق الإجراءات ال ؤ   لاءم مع  الخدمات المناسة  ء ذات الجءد  الجيد  ط مما
العمليات ال قني   ؤ المةسس  ط ةة   ةم دلةاد   شةمي  الةنظم ء الإجةراءات ة ية   ة لاءم مةع خدمة  العمةلاء ء 

 ددار  الجءد  ء ال ؤ يجب دي  شم  ما   النءا ؤ  ؤ المةسس  . 

 ؤ المةسس  ء لم  ال عديلات اللابم  للةى دسةاليب العمة  ء  يجب دلاد  ال نمير  ؤ طرق دداء العم       
دلاد   ميم العمليات ة ي    ناسب مع الأهداف الجديد  للمةسس  ط ء  سمى هذه العمليات " دلاد  الهندسة  " 

( ط دي العمليةةات ال ةةؤ    ةةاج دلةةى  ءسةةع مةةي ءجهةة  نظةةر ددار  مةسسةة  ا  ةةاجت  Re-engineeringن 
 الجبالر هؤ :

 ت البةةةالي  ةةؤ الألمةةا  ال اليةة  : دجةةراءات دلةةداد النةةءا ير ط  سةةجي  مشةة رميي جةةدد ط م اةعةة  خةةدما
ال   ي  ط خدم  الدلي  ط الشماءى ط ةيع خدمات دضةا ي  ط مةادر ء ظينةؤ لةيةع الأجهةب  الطر ية  ط   ةليح 

  ط خةةدمات الأجهةةب  طر يةة  ط خةةدمات للبةةةالي المشةة رميي ل بءيةةد معطيةةات الخةةدمات ط ا ناقيةةات ال ةةيان
 الأ  اجت الشامل  ط ءغير ذلك .

  مءقةةع العمةة  :  نظةةيم السةةجلات ط م اةعةة  الجةةءد  ط  ةةيان  الشةةةم  ط جدءلةة  العمةة  ن نظةةيم المةةادر
الءظينؤ( الخدمات السريع  ط ال خطيط القةلؤ للعم  ط م اةع  الجءد  نخدمات البةالي( ط خدمات ما ةعد الةيع 

 م  ط دلاد   نظيم الشةم  .ط ددار  الشةم  ط مراقة  الشة

ء يممي  بءيد القطالات الساةق  ةالمءظنيي مي مادر المءجءد  اليأً مي القطالات ال ؤ سءف ي م  قلي        
 المءظنيي  يها ط ء دهم العمليات ال ؤ سءف ي     يها ال خنيض هؤ :

 ؤ ل نظةيم الةريةد ط الأرشةيف ط المقاسم اليدءي   الم لي  ء الدءلي  ط الةرق ط الة لمس ء المةادر الةءظين
 الطةال  ء سجلات المءظنيي ط الرءا ب .

  مءاقع دن ةاج الخطةءط الهءالية  ط المءاةة  المسة خدم  للمسةا ات الطءيلة  ط  رميةب ء  ةيان  الةءجت
 الراديءي  .

  ال دريب دتناء الخدم  : ء مي الم ءقع دي القطاع ال دريةؤ  ؤ المرا   الأءلى ء لمنه سءف ي نةاقص
 يما ةعد ط  نؤ ةعض المجاجت سءف يمءي هناك  ءسع  ؤ الةرنامج مت  خدم  البةالي ط الخدمات العامة  ط 

 ال عليمات ء القءالد ط ال اسءب ط  طةيقات الشةم  الم لي  ط ال قنيات الجديد  .
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 ة  ال بءيةد نالمقاسم ط ال راس  ط غير ذلك( ء سءف ي م  بءيد جبء مةير مي هذا ال دريب الجديد خلا  مرا
 ط دء  ؤ ةعض المجاجت ال ؤ ذمرت سايقاً .

 ةؤ دطةار سةةعؤ الإدار  الم ءا ة  لةدمج المةسسة   ةؤ ميةاي اج مةةالؤ  تطووٌر مفهووم خدموة العمٌول : – 2
لمسب ءجء العمي  ط ء ذلك مي خلا  اجه مام ةإ ا ة  الخدمة  لجميةع طةقةات المج مةع للةى اخة لاف دمةامي 

مةةةرى دء  ةةؤ المنةةاطق الناليةة  ط ءهةةذا مةةا يسةةمى ةسياسةة  "الخدمةة  الشةةامل " دء  ءاجةةدهم سةةءاء  ةةؤ المةةدي ال
 "شمءلي  الخدم " ط ناهيك لي ءضع معايير خا    ضمي ء  راقب مس ءى الخدم  المقدم  للعمي  .

" د ل   خةدمات ا  ةا  دساسةي  لامة  مناسةة  لجميةع د ةراد  (44ن عنؤ الخدم  الشامل   الخدمة الشاملة : –أ 
مع ء خا    ؤ الأمامي غير المجدي  اق  اديأً ط للدجء  للى شةمات اج  ةا  العامة  الأخةرى سةءاء المج 

مانت م لي  ط مةاشر  دء دءلي  ط ةالإضا   دلى خدمات النامس ء نق  الةينات ةمعدجت  سةمح ةالةدخء  للةى 
 دي مس قؤ الخدم  الشامل  هم : اجن رنت ء ذلك  ؤ دطار  ام مي ال ياد ال منلءجؤ ء  ءا ر ةيل   نا سي  " ط

 . المس خدمءي  ؤ المناطق النالي  لالي  ال ملن  ذات الدخ  المنخنض 

 . المس خدمءي ذءب الدخ  المنخنض غير قادرءي للى   م  ننقات ء دسعار الخدمات 

 . ذءب اج  ياجات الخا   ء الهيلات العام  مت  المدارس ء المس شنيات 

 ر   للى مشاريع الخدم  الشامل  هؤ مال الؤ :مما دي مهام الهيل  المش

 .  ديد معايير ء ضءاةط  قديم خدمات اج اجت للمناطق النالي   

  م اةع  ء مراقة   ننيذ مشاريع الخدم  الشامل  ء ضةماي  ءا قهةا مةع الجةداء  البمنية  ء المءا ةنات
 النني  ء اجق  ادي  المءضءل  .

   ؤ  ال  لدم ال بام مشةلؤ ء مقدمؤ الخدم  الشامل  ةالمعايير ءضع الضءاةط ء الإجراءات الم ةع 
 ء الجداء  البمني  الم نق لليها .

 ي م  ننيذ سياس  الخدم  الشامل  لةر المرا   ال الي  :

 

المر ل  الأءلى :  ء ر خدمات ا  ةاجت لامة  دساسةي   ةؤ المنةاطق الم رءمة  ذات الةدخ  المةنخنض ء  - 
ة ةد  –م  ةها لالؤ ال ملن  ء  مءي الأءلءي  للمناطق ال ؤ  ضم دمةةر لةدد مةي السةماي ال ؤ يمءي  قديم الخد

 ء عد م رءم  مي الخدم  . – رد  300ددنى 

ء  ؤ دطار  ننيةذ  لةك المر لة   ةم طةرح م يةب طلةب معلءمةات لةي لةرءض م ماملة  اس رشةادي  مةي       
مر لةة  الأءلةةى ال جريةيةة  لمشةةرءلات الخدمةة  مقةةدمؤ الخدمةة  الشةةامل  ل ةةء ر ء  شةةة  خةةدمات اج  ةةاجت ال

الشامل   ؤ م ا ضةات مطرء ة  ط الةءادب الجديةد ط المنيةا ط شةما  سةيناء ءقنةا ء ذلةك مخطةء  دءلةى  مهيةداً 
لطةةرح مشةةرءع الخدمةة  الشةةامل  لةةي طريةةق المناق ةة   يةة   نةةءب الشةةرم  دء الشةةرمات ال ةةؤ  قةةدم ةأ ضةة  

مةةع مرالةةات دقةة  دلةةم مطلةةءب ء  ء ةةي  الخةةدمات للمسةة خدميي العةةرءض الننيةة  ء الماليةة  ء اجق  ةةادي  
 ة عرين  اق  ادي    نق مع دممانيات المس خدميي .

                                                           
44

 WWW.arpt.dzيىقغ سهطخ انضجظ انجضائشَخ  -

http://www.arpt.dz/
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 % .20المر ل  التاني  : بياد  المتا   ال لنءني  لخدمات الهءا ف التاة    ؤ م  ةلدي    ى     دلى  - 

 عةةيي ةهةةذه الخةةدمات اجلم رءنيةة  ء خا ةة  المر لةة  التالتةة  :  قليةة  النجةةء  الرقميةة  ةةةيي السةةماي غيةةر م م - 
خدمات ال مءم  اجلم رءني  ءغيرهم مي السماي غير م م عيي ةهذه الخدم  ءذلك لي طريق  ء ير الخدمات 

 اجلم رءني  ءنق  المعلءمات لم  منطق  للى مرا   م درج  طةقاً لل قسيم الإدارب للءجيات ةالدءل  .

% نةمعد  خةط تاةةت لمة  100    لنءني  لخطءط الهءا ف التاة       دلى المر ل  الراةع  :   قيق متا - 
 الأسر ( .

جةةءد  الخدمةة  :    ةةدر اجل بامةةات ال ةةؤ  نرضةةها هيلةة  الضةةةط للةةى مقةةدمؤ خةةدمات اج  ةةاجت  –ب 
المرخص لهم دي  مءي الخدمات المقدمة  لما ة  العمةلاء ذات جةءد  لالية    سةق مةع معةايير الدءلية   ةؤ هةذا 

جةةا  ط ء ضةةطلع الهيلةة  ةمراقةةة  هةةذا الأل ةةبام لل أمةةد مةةي   قيةةق الجةةءد  الم ةةدد  للخةةدمات لةةةر  ةةداةير ء الم
 :(45نءسال  لديد  منها 

 . اس خدام م ط  ر د لمراقة  الطيف ال رددب ء اس خداما ه 

   ء ير  جهيبات م  رم  لمراقة  جءد  الخدمات المقدم  جسةلميأً ط ء للةى ءجةه الخ ةءص مراقةة 
 ء مءاقع شةما ها . GSMمات الها ف النقا  للى نظام خد

 . اس خدام مياي مري لمراقة  جءد  خدمات الإن رنت 

   اجل ةةبام ة قةةديم  قةةارير دءريةة  لةةي الأداء ط   ضةةمي ةيانةةات  تةةةت ال ةةبام المةسسةة  ةمعةةايير جةةءد
 الخدمات الم عدد  .

 . ء ير آليات ل لقؤ ء معالج  شماءى العملاء  

 ل دريب المس مريي للعامليي  ؤ مجا  مراقة  جءد  الخةدمات ء اسة خدام ءسةالط المراقةة  ال أهي  ء ا
 الم ا   .

ء لمؤ ي م   ديد مدى   قيق المةسس  لهذا المس ءى مي جةءد  الخدمة  جةةد مةي  ةء ير مقةاييس م ةدد        
 لمعر   مس ءى جءد  خدمات المةسس  .

ر  لي المنظم  العالمي  للمءا نات ط هناك معايير لجةءد  ال اد ISO 9004-2ءللى ضءء المءا ات     
 خدمات اج  ا  ال ادر  لي اج  اد الدءلؤ للا  اجت ةال عاءي مع مجمءل  مي الهيلات ال الي  :   

  *ANSIمعهد المعايرات القءمؤ الأمريمؤ  -
     **IECاللجن  الدءلي  لل قنيات المهرةالي   -
 ***SSIلإشعاع  المعهد السءيدب لل ماي  مي ا -

 (46نء ال ؤ  قدم المعايير الهام  ال الي  : 

 

                                                           
45

 انىثبئق انذاخهُخ نهًؤسسخ  -

46
 WWW.itu.int/23/05/2016وثبئق الإرحبد انذونٍ نلإرصبلاد  -
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I– ( جدول رلمII-4: معاٌٌر سرعة تشغٌل الخدمة للمشترن : ) 

 الممدار التعرٌف المعٌار

( خمسةة  ديةةام 05نسةةة  الطلةةةات المسةة جاب لهةةا خةةلا  مةةد  ن سرل  ال شةي  الخدم 
 لم  .

95% 

ي  قديم الطلب ء ةةدد  شةةيله للمشة رك هؤ النا   البمنؤ ةي مد   شةي  الخدم 
. 

 ( سةع  ديام لم 07ن

هةؤ نسةةة  الألطةا  ال ةةؤ  ةةم د ةلا ها خةةلا  يةءم لمةة  ةعةةد  نسة  د لاح الألطا 
  لقؤ الشمءى .

 %95ج  ق  لي 

 ج ي عدى يءماي لم  النا   البمنؤ ةيي  لقؤ الشمءى ء دجح العط   بمي د لاح الألطا 

 ( خمس 05ج   جاءب ن هؤ الن ر  البمني  ما ةيي  لقؤ الشماءى ء الرد لليها  بمي اجس جاة  لشماءب

 ديام العم   النءا ير

 %99.99دمتر دء يساءب  نسة  د ا   الشةم  لجميع العملاء  د ا   الخدم 

 .www.itu.int//23/05/2016جل ماد للى مءقع اج  اد الدءلؤ للأ  اجت ةاالم در : مي دلداد الةا   

II – ( جدول رلمII-5. معاٌٌر خاصة بالخدمة التلفونٌة : ) 

 الممدار التعرٌف المعٌار

نسوووووبة عووووودم نجوووووا  
 إجراء المكالمة 

نسةةة  لةةدد الممالمةةات ال ةةؤ لةةم يةة م دجرالهةةا 
ةنجةةاح نن يجةة  لطةة  دء اخ نةةاق داخةة  شةةةم  

دلى لدد الممالمات الملؤ خلا  مقدم الخدم ( 
   ر  بمني  معين  

ةالنسةة  للممالمةات داخة  شةةةم  مقةدم الخدمة  يجةةب 
 % .3دي ج   عدى 

ةالنسةةة  للممالمةة  دلةةى الشةةةمات الم ليةة  الأخةةرى: 
 % .5يجب دي ج   عدى 

زموووووون التووووووؤخر فووووووً 
 الحصول على الخدمة 

الن ر  البمني  ما ةةيي  ة ح المسة خدم للخةط ء 
 س جاة  الشةم  ةإمماني  اج  ا   لقؤ ا

 ميللؤ تاني  . 400يجب دج   عدى 

زموووووون التووووووؤخر فووووووً 
 الاستجابة 

الن ةةةر  البمنيةةة  مةةةا ةةةةيي  لقةةةؤ ان هةةةاء معةةةد  
الطالةةةب مةةةي درسةةةا  الةةةرقم المطلةةةءب دلةةةى 
ء ء  اجس جاة  للطالب نمي خةلا  نةمةات 

   دد  ال  الم    ةه( 

جةةب دي ج الممالمةة  داخةة  شةةةم  مقةةدم الخدمةة  : ي
 تاني  . 9  عدى 

 تاني  . 12الممالم  الم لي  : يجب دي ج   عدى 

 تاني  . 17الممالمات الدءلي  : يجب دي ج   عدى 

زمن التؤخر فً إنهواء 
 مكالمة 

الن ر  البمني  ةيي دنهاء د د دطراف ال ةدي  
 الممالم  ء دلاد  ةدء الخدم  لجميع الأطراف 

 تاني  . 1يجب دج  بيد لي مقدار 

http://www.itu.int/23/05/2016
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III – ( جدول رلمII-6: معاٌٌر جودة الصوت بنمل الصوت عبر بروتوكول الانترنت : ) 

 الممدار التعرٌف المعٌار

مقيةةاس لةةددب لجةةءد  ال ةةءت الةشةةرب ةةةيي دب  الصوت  جودة
 طر يي للشةم  

نالأقةةة   1ي ةةةراءح هةةةذا المقيةةةاس مةةةا ةةةةيي 
 نالأللى جءد ( 5جءد ( دلى 

 .   3.8يجب دي ج يق  لي 

هةةؤ نسةةة  الةيانةةات المنقةةءد  دلةةى الةيانةةات المليةة   نسبة الفمد فً البٌانات 
 المرسل  لةر شةم  المرخص له  

 % .1دق  مي دء يساءب  يجب اي يمءي

التووووؤخٌر فووووً نموووول البٌانووووات 
(Latency-Delay) 

هء مقةدار ال ةأخير  ةؤ نقة  الةيانةات مةي المرسة  
 دلى الراس  دليه لةر شةم  المرخص له 

 ميللؤ تاني  150دق  مي دء يساءب 

التغٌووور فوووً التوووؤخر فوووً نمووول 
 البٌانات 

مقدار ال ةيةر البمنةؤ  ةؤ  ةأخر ء  ةء  الةينةات 
راسةةةة  دلةةةةى المرسةةةة  دليةةةةه لةةةةةر شةةةةةم  مةةةةي ال

 المرخص له 

 ميللؤ تاني  10دق  مي دء يساءب 

 .www.itu.int//23/05/2016الم در : مي دلداد الةا   ججل ماد للى مءقع اج  اد الدءلؤ للأ  اجت 

 

ا  اجت الجبالر سياس  ءاض    يما ي علق ةالمءرد الةشرب ط    ةع مةسس  ثانٌاا . تؤهٌل المورد البشري :
  ي  ي ظى ةالأهمي  ط للى ال ةار دنه من اح النجاح لأب  ةيير .

 التوظٌف : – 9

 ؤ ةداي  م  لام ط هناك دراس   قديري  للا  ياجات مي العما  للى مس ءى م  المديريات ء مرامبها       
 ي    ةادق  -الجبالر العا م –ط ء ي م درسالها دلى المديري  العام  ةالمحمدي  الجهءي  ء ءماج ها ال جاري  

هذه الأخير  قة  المءا ق  ء ال رخيص مي قة  المدير العام دء مدير مرمب المءارد الةشري  للى اج  ياجةات 
 مي الأ راد المطلءب  ءظينهم .

المةسس  مةاشر  ةطلةات ال ءظيف ط دما الأي  قد دي ال ءظيف ماي مةاشرًا  يما مضى دب ةال ءاجه دلى       
 ةيرت الإجراءات ط ء د ةح المرءر للى مم ب اليد العامل  دجةارياً لل ءظيف  ؤ المةسس  ط ء ي م المعاقة  

 ةةرامات مالي  دي لم ي  رم هذا الإجراء .

ددهم ء المءا ةةنات يةة م درسةةا  دلةةلاي ةاج  ياجةةات مةةي العمةةا  المطلةةءب  ةةءظينهم ط مةةع  ءضةةيح لةة      
المطلءة  مي مس ءى  عليمؤ ء مد  الخةر  ء غيرها  سب طةيع  الءظين  الشاغر  ط دلى مم ب اليةد العاملة  
ط هذا الأخير يرس  قالم  ةالمسجليي لديه مي طالةؤ الءظالف مع مرالات  اريخ ال خةرج ةالنسةة  لأ ة اب 

ق هذه القالم  ةمشف  قديم لم  مرشح ط ءطةقاً للمرسءم الشهادات ط  ي   أخذ الأقدمي  ةعيي اجل ةار ط ء ر 
المطةق  الياً  ؤ ال ءظيف ج ي م الإللاي  ؤ الجرالد دء غيرها دج  ؤ  ال  لدم  ء ر المءا نات المطلءة  

http://www.itu.int/23/05/2016
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دء لدم  ء ر العدد الما ؤ مي المسجليي لدى مم ب اليد العامل  ط  ينها ة م الإللاي لي ءظةالف شةاغر   ةؤ 
 دما  ؤ الإذال  دء ة عليق المل قات .المةسس  

  ؤ  ال   دةير مم ب اليد العامل  لطلةات المةسس  مةي الأ ةراد ط ية م دراسة  القالمة  ء مشةف ال قةديم 
المرسةةليي دلةةى المةسسةة  ء مقارن همةةةا مةةع دلةةلاي الةةةذب درسةةل ه هةةذه الأخيةةةر  سةةاةقا لمطاةقةة  الشةةةرءط ء 

 المءا نات المءضءل  .

 نةات م اةية  للمرشة يي  سةب ال خ ةات المطلءةة  ط ء ية م   ضةيره مةي قةة   جرب المةسس  ام  ا
مخ  يي مع ال نسيق مع المديري  النرلي  للمءارد الةشري  لأي ذلك مي ضمي مسةءليا ها ط تم ية م   ة يح 
هذا اجم  اي مر يي مي طرف م   يي ط ء يمءي هذا  ؤ   ال   قارب الن الج ط دما  ؤ  ال   ةالد الن الج 

 جرى    يح تال  للخرءج  ؤ النهاي  ةمعد  التلا     ي ات .ي

   ما  ءق  ؤ اجم  اي الم اةؤ ط يجرى ام  اي شنهؤ ي م ة ضةءر المةدراء  10ء ةعد النجاح ةمعد 
النرلييي الأرةع  نالم اسة  ء المالي  ط ال قنؤ ط ال جارب ء المس خدميي( ط تم ي م جمع نقاط اللجن  للخةرءج 

   تم  جمع مع للام  اجم  اي الم اةؤ .ةعلام  ءا د

  هناك  اجت خا    أخذها المةسس  ةعيي اجل ةار مأي يمءي المرشح لل ءظيف اةي لام  ساةق دء
ماي لاملا ساةقا ط  نؤ هذه ال ةاجت ية م دضةا   نقطة  دء ن ةف نقطة  دلةى المعةد  النهةالؤ دء ي مة  شةهاد  

 . خرج قديم  نةم  سن  دقدمي   ضاف نقط ( 

  م المداءل  ة ضةءر المةدير العةام ء ية م  ر يةب المرشة يي النةاج يي  سةب معةدج هم  ةؤ م ضةر  
 رسمؤ لإللاي الن الج النهالي  .

   ي م درسا  رسال  دلى مم ب اليد العامل  ط ة ي  ي م درجاع ملنات غيرالناج يي ط ء الناج يي يرس
لاد   الجنسةةي    شةةهاد  السةةءاةق العدليةة    شةةهاد  دلةةيهم جسةة مما  ملنةةا هم مةةي شةةهاد   خةةرج   شةةهاد  مةةي

  ءر    ك ةريدب . 4الأمراض ال دري    

  نسةةخ مةةي لقةةد العمةة  غيةةر م ةةدد المةةد  ط يةة م دمضةةاء النسةةخ ء ةمجةةرد ام مةةا  الملنةةات  4يةة م دلةةداد
ء  يضاف دليها تلات  نسةخ مةي هةذا العقةد ء  رسة  دلةى م ةل   المةءارد الةشةري  مرا قة  ةم ضةر اجج مةاع

 رسال  اليد العامل  ء قالم  ال ر يب  سب ال نقيط دلى المديري  العام  ةالعا م  .

 .  عرض هذه الملنات للى م ل   مخ     عيد الرقاة  لليها  يما  م ا  رام المعايير المءضءلي  

 . قدم ةعدها دلى المدير المرمبب للإمضاء لليها  

   دلى الناجح ء يعد م ضر ال ن يب مع دمضاء م  مةي يعاد درسا  النسخ الممضي  ط ء ي م الإرسا
 المدير ء الناجح لليه .

 .  يعاد درسا  هذا الم ضر دلى المديري  العام   ؤ العا م 

 . م معالج  ةيانات المءظنيي الجدد لي طريق ةرنامج آلؤ   
 

النلات ممةا يلةؤ : ةعد ال  اق المءظف الجديد ةعمله  ؤ المةسس  يخضع لن ر   جرة  مد ها  خ لف  سب    
 (47ن

  مد  ال جرة  شهريي .( 92-39أعوان التنفٌذ )من الصنف : 

  مد  ال جرة  تلات  دشهر . ( :94-90أعوان التحكم )من الصنف 
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  مد  ال جرة  س   دشهر .( :23-95موظفٌن سامٌن )من الصنف 

ن ةر  ال جرةة  ةنجةاح ط  عةد ءتيقة  ء ج  مدد   ر  ال جرة  دج مر  ءا د  ط ةعد اج ياب المءظف الجديةد ل      
 " ء ال ؤ ةناء لليها ي در قرار ال تةيت .Fiche d'evaluation قييم الأداء "

 التدرٌب : – 2

ي م دلداد مخطط ل مءيي لما  المةسس  سنءياً ط  ي   قءم م  المديريات ء المرامب ةإرسا  اق را ات       
ت العامليي مي ال مةءيي ء دب العةامليي ي  ةاج دلةى  مةءيي ط  ء  نءلي  ال مءينات ء مءضءلا ها ء ا  ياجا

 دلى 

المديريةة  العامةة  ةالعا ةةم  ط ءال ةةؤ   خةةذ القةةرار ةالمءا قةة  دء الةةر ض ط ء  ةةؤ ةعةةض الأ يةةاي يةة م ال خطةةيط 
 لعملي  ال دريب مرمبياً  ي   ق رح مءاضيع ال مءيي مي قة  المديري  العام  ننسها .

ءات ال ةةدريب مةةي قةةة  المديريةة  الجهءيةة  ل سةةيير المةةءارد الةشةةري  ط ء للعلةةم  ةةإي ء يةة م م اةعةة  دجةةرا      
% مةةي الأجةةءر لميبانيةة  ال ةةدريب ط ءهةةء مةةي الأمةةءر ال ةةؤ  ةخةةذ للةةى سةةياي  3المةسسةة   خ ةةص نسةةة  

 المةسس  ط  ميباني  ال دريب ج ةد دي  دلم مي درةاح المةسس  ج مي دجءر لمالها .

دريب داخلياً للى مس ءى الءطي ط  ي   ءجد مدارس خا    ؤ ددار  الألما  دء  ةؤ يممي دي ي م ال       
المدٌرٌووة الجهوٌووة للاتصووالات فوً ورللووة ر و المدٌرٌووة الجهوٌووة ال سةءيق دء  ةةؤ اج  ةةاجت ء نةةذمر منهةا 

نً المدٌرٌووة الوطنٌووة للبرٌوود و المواصوو ت بالكووالٌتوس و المعهوود الوووطءهنةةاك  ل تصووالات فووً لسوونطٌنة ر
مما يممي دي ي م خارج الجبالةر  ةؤ دء  مال ةيي  ء  رنسةاء الةر ةةا   هنةاك دجانةب  ةؤ هةذا ل تصالات ر 

 (48ن"  ي  ي م درسالهم دلى اليي لل دريب . هواويالمجا  م ا ب مشرءع "

 ء  ؤ الءقت الراهي ةما دي المةسس  د ة ت مةسس   جاري  ذات دسهم ط ء مع ال ةيرات ال منءلءجية       
 ؤ  قنيات اج  اجت ء  ؤ دساليب الإدار  ء ال سيير ط د ةح لبامًا لليها دنجاب قال  لل مءيي للى مس ءى 

مقعةد ء مجهةب  ةما ة   18م  مديري  ط  ةالنسة  للمديري  الإقليمي  ةالشلف ط  قةد  ةم دنجةاب قالة  لل مةءيي ةةـ 
" ءالمدرةيي ي م جلةهم مةي Data showالءسال  ال ديت  ط مي دجهب  ممةيء ر ءان رنت ءشاشات لرض "

ءرقلةة ط   م  المةسسةة   قةةط  ملنةة  الإقامةة  ءال مةةءيي مجةةانؤطءليس مالسةةاةق مانةةت    مةة   ملنةة  ال مةةءيي 
 ءالإقام .

ء ال  دب الأساسؤ الةذب يءاجةه المسةلءليي لةي ددار  المةءارد الةشةري   ةؤ مخ لةف  ةرءع المةسسة  ط       
 ؤ الهيم  ال نظيمؤ ء الأساليب  –تٌجة لعملٌات إعادة هندسة المإسسة ن–ي مت   ؤ  قيق   دء   ةيرات 

 ؤ جميع المس ءيات ء ال ؤ يجب للى المءظنيي اس يعاةها ضمي ءقت ق ير ط ء هذا مي المأخذ للى لملي  
ال ةيير  ؤ الهيم  ال نظيمؤ الذب لم يرا قه نشر للمعلءمات  ؤ دءاسةط العمةا  ط ة ية   خنةف المةسسة  مةي 

المخاءف ء الر ض لهذه ال ةيرات ء دنها  ةيرات  نرضةها  ةييةر  ةؤ ةعةض لمليةات المةسسة  ل سةهي    د 
ال ءا   ال نظيمؤ ط دذ دي الأمر ج يقف لند لملي  النشر  قط ط ء دنها ي جاءبه لإ راء اج مالات ل ءضيح 

  مةءظنيي ء ددار  لليةا ط ةسسةال ةيرات ال ؤ س قءم ةهةا المةسسة  ط ء دسةةاةها ء ن الجهةا الإيجاةية  للةى الم
 ءلملاء 
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 المبحث الثانً : تحلٌل نتائج الدراسة المٌدانٌة  

 المطلب الأول : تمٌٌم الدراسة المٌدانٌة

 أولا : مجتمع وعٌنة الدراسة :

ن مةةءظنيي ةالمنءظيةة  الجهءيةة  مءظةةف ءمةةءبليي للةةى الن ةةء ال ةةالؤ  434ي مةةءي مج مةةع الدراسةة  مةةي 
( 221( مءظةف ط دضةةا   دلةى مةةءظنؤ الء ةد  العمليةة  الشةلف ةةةـن164شةةلف ءالةةالغ لةةددهم نللإ  ةاجت ال
( مءظةةف ةنةةرع مةةءةليس ط  يةة   شةةير العينةة  دلةةى نةةءذج يشةةم  جانةةةا دء جةةبء مةةي ء ةةدات 49مءظةةفط ن

المج مةةع الأ ةةلؤ المعنةةؤ ةالة ةة  ء مةةءي ممتلةة  لةةه ط ة يةة    مةة   ةةن ها المشةة رم  طءهةةذا النمةةءذج يةنةةؤ 
ي دراس  الء دات  طءل  قيق دهداف الدراس  قام الةا ة  لينة  لشةءالي  شةملت مةءظنيي يشةةلءي الةا   ل

منا ةةؤ  ذات مسةةةءلي  ن رةسةةاء دءالةةر ط ءرةسةةاء دقسةةام( طةالإضةةا   دلةةى مةةءظنيي مةةي مخ لةةف النلةةات 
 الءظني  مي دطارات لألءاي ال  مم ءدلءاي ال ننيذ  ؤ مةسس  د  اجت الجبالر .

( قالم  دس ةياي معين  للدراس  للى مءظنؤ مةسسة  د  ةاجت الجبالةر ط مةع ال رميةب للةى 160 م  ءبيع ن
دي  مءي النسة  الأمةر مي العين  مي  ل  المسةءليي ءمذا الةطارت  ؤ منا ب غير قيلدي  طنظر لأنها النلة  

نيي مي  لة  لةءي   مةم المناسة  لللإجاة  لي دسلل  الإس ةياي الم علق  ةمءضءع الجءد  ةالإضا   دلى المءظ
( منها غير  ال   ل  ءي  لعدم 17( قالم  طلمي  م دس ةعاد ن150طءمءظنيي ةشم  دق  ط ءقد  م دس رجاع ن

لعةةدد الإسةة ةيانات ال ةةال   ل  ليةة  ددلةةى دسةة مما  الإجاةةةات لةةي مةة  دسةةلل  الإسةة ةياي طلي ةة  لةةدد النهةةالؤ 
سةةة  لإجةةراء هةةذه الدراسةةات  يةة   ةةددت نسةةة  ( ءهءمةةا يمتةة  تلةة  مج مةةع الدراسةةؤ ءهةةؤ نسةةة  منا132ن
 (  % 93.75منسة  ما ي  ل مت  لين  الدراس  ط ءقد ةلغ معد  الإس رداد ةـن30%

 جدء  رقم ن     ( :  ءبيع ددا  الدراس  

 ال ال    المس ةعد   المس رجع   المءبل   

 132 18 150 160 العدد

 82.5 11.25 93.75 100 النسة  

 دلداد الطالب الم در : مي 

 تانيا : الةيانات اللأساسي  للإس ةياي 

 ال الي  :المةادا هء لةار  لي دتر نظام الجءد  ةمةسس  د  اجت الجبالر ءقد دل مدت للى 

 ( لةارات 07الأء   : القياد  ءي مءي مي ن دالمةد
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 ( لةارات .07التانؤ : ال خطيط الإس ر يجؤ ءي مءي مي ن دالمةد

 ( لةارات .08: ال رميب للى البةءي ءي مءي نالتال   دالمةد

 ( لةارات .08الراةع : العناي  ةالمءارد الةشري  ءي مءي مي ن دالمةد

 ( لةارات .09المةدد الخامس : ددار  العمليات ءي مءي ن

 ( لةارات .06المةدد السادس : ددار  نظم المعلءمات ءي مءي مي ن

 ( لةارات .05مي نالمةدد الساةع : جءد  المخرجات ءي مءي 

( : معوام ت الارتبواط بوٌن كول عبوارة مون عبوارات محوور نظوام الجوودة و الدرجوة الكلٌوة II-7جدول رلم )
 للمحور 

 
 نظام الجودة

معامووووووووووووووول 
بٌرسوووووووووون 

 ل رتباط

المٌموووووووووووة 
الاحتمالٌووة 

(sig) 

 المبدأ الأول : المٌادة 

 0.000 0.707** ي  رف المدراء مأ دقاء مع مرةءسيهم  1

 0.000 0.579** شجع المدراء ال عليم لنالد  الجميع داخ  المةسس  ي 2

 0.000 0.355**  ل بم الإدار  العليا ة طةيق مةادا الجءد   3

 0.000 0.411**  عم  الإدار  العليا للى  قلي  ال ماليف لدلم جهءد   سيي الجءد   4

ار  ء الأبمةات ال ةؤ ي عةرض   عام  الإدار  العليا ةشم  دجةاةؤ ء  عةا  مةع  الة  المةء 5
 لها المج مع 

**0.687 0.000 

 0.000 828** ي  ف المدراء ةالمةسس  ةالعدال  ء  س المسةءلي   6

 0.000 848** ي  لى المدراء ةرءح العم  الجمالؤ  7

 المبدأ الثانً : التخطٌط الاستراتٌجً
 0.000 0.666** البةءي   م  ياغ  دس را جي  المةسس  ةناءًا ل  معر   ما يريده  1

 0.000 0.760**  م لك المةسس  رسال  يةمي ةها جميع المءظنيي  2

 0.000 0.820**  قءم المةسس  ةنشر الخطءط المةرى لإس را جي ها ةيي جميع العامليي ةها  3

 0.000 0.686**   ضمي دس را جي  المةسس  ط دهداف ال  سيي الجءد   4

  ةنشةةر خطةةط ءسياسةةات الجةةءد  دلةةى مجمءلةة  دهةةداف قاةلةة  يةة م  رجمةة  خطةةط المةسسةة 5
 للقياس ء ال قييم 

**0.602 0.000 

 0.000 0.581**  ءامب المةسس  ال  ءجت الرليسي   ؤ ال منءلءجيا ء  ؤ السءق اج  اجت  6

 0.000 0.617** يعقد المدراء اج مالات لشرح دس را يجي  المةسس  ء دترها للى العامليي  7

 بدأ الثالث : التركٌز على الزبون الم

 0.000 0.839**  ةذ  المةسس  جهءدا  قيقي  لمعر   ما يريده البةءي  1

 0.000 0.779**  سعى المةسس  لمعر   دسةاب شماءى البةالي ء معالج ها  2

 0.000 0.509**  ضع المةسس  رضا بةالنها  ؤ مقدم  دهدا ها  3

 0.000 0.724** ي ة ء  السءق  ؤ ةرنامج ل طءير جءد  الخدمات المقدم   ءظف المعلءمات المس قا  م 4

 0.000 0.598**  قءم المةسس  ةة ء   سءيقي  لعر   ا  ياجات البةالي ء رغةا هم  5
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 0.000 0.746**  شدد المةسس  للى  قديم الخدم  ال  ي   مي دء  مر   ؤ م  مر   6

 0.000 0.654**  ءقعات ء  جع  البةءي دمتر سعاد   سعى المةسس  ل قديم خدم   نءق ال 7

 0.000 0.682**  قءم المةسس  ةمقارن  مس ءى رضا بةالنها ةالمنا سيي  8

 

 المبدأ الرابع : العناٌة بالموارد البشرٌة 

 0.000 0.650** جميع العامليي للى دراي  ةمنهءم الجءد   1

 0.000 0.720** ت العامليي مءنهم ردسمالها ال قيقؤ  س تمر المةسس   ؤ  طءير معارف ء مهارا 2

 0.000 0.858** ي م اخ ةار المءظنيي للى دسس لملي  ء مءضءلي   رالؤ م ل   المةسس   3

 0.000 0.853** ي م دلطاء المءظف السلط  ء المعر   المناسةيي ل  قيق الجءد   ؤ العم   4

 0.000 0.754** العم  الجمالؤ ةيي د رادها   ةذ  المةسس  جهءداً  قيقي  ل نمي  رءح 5

 0.000 0.710** ي م   نيب الأ راد مادياً ل طةيق نظام الجءد   6

 0.000 0.849** ي م   نيب الأ راد معنءياً ل طةيق نظام الجءد   7

 0.000 0.604**  قءم الإدار  العليا ةإشراك العامليي  ؤ    المشام  الم علق  ةالبةالي  8

 مبدأ الخامس : إدارة العملٌاتال

 0.000 0.663**   رص المةسس  للى  خطيط المن   لعمليا ها  1

 0.000 0.778**   م ع دجراءات العم  ةالءضءح ء ال ء يف الدقيق  2

 0.000 0.403**   ةنى المةسس  مةدد دلاد  هندس  العمليات ةشم  مس مر  3

 0.000 0.503** م الخدمات للبةالي  عم  المةسس  للى  قليص  ماليف  قدي 4

 0.000 0.788**  س خدم المةسس  الأساليب الإ  الي  لضةط جءد  الخدمات  5

 0.000 0.474**  نظر الإدار  دلى لمليات   سيي الجءد  للى دنها بياد  غير مةرر  لل ماليف  6

 0.000 0.416**   ؤ خلق ميب   نا سي  قءي  iso9000يساهم ال  ء  للى شهاد  الأيبء  7

 0.000 0.619**  ه م المةسس  ة طءير الخدمات المقدم  للبةالي  8

 0.000 0.509**   شارك  ؤ لملي  ال  سيي المس مر ما   المس ءيات الإداري  ةالمةسس   9

 المبدأ السادس : إدارة نظم المعلومات 

 0.000 0.731** ا ها  م لك المةسس  مءارد ةشري  م خ    ةنظم المعلءمات ء  قني 1

 0.000 0.794**  م لك المةسس  قالد  ةيانات جيد   ء  العملاء  2

 0.000 0.755** ي م   ميم الخدمات الجديد  ةناءًا للى الةيانات الم علق  ة ءقعات البةالي  3

 0.000 0.809**  عم  المةسس  للى جع  المعلءمات م ا   لجميع لما   4

 0.000 0.701** لد  ةيانات  ء  المنا سيي  م لك المةسس  قا 5

 0.000 0.701**  عم  المةسس  للى جع  المعلءمات م ا   لجميع البةالي  6

 المبدأ السابع : جودة المخرجات 

 0.000 0.840**  ء لت المةسس  دلى   قيق  الرضا لدى بةالنها  1

 0.000 0.824**  ء لت المةسس  دلى   قيق الءجء لدى مءضنيها 2

 0.000 0.768**   م ع المةسس  ةسمع  جيد  ء قةء  لدى المج مع  3

 0.000 0.664**  ممنت المةسس  مي   قيق درةاح مالي  مع ةر   4

 0.000 0.488**  ممنت المةسس  مي بياد  مةيعا ها ء ال ءسع  ؤ السءق  5

 (x=0.01** اجر ةاط دا  د  اليًا لند مس ءى المعنءي  ن
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مةةي خةةلا  ن ةةالج الجةةدء  دلةةلاه ي ضةةح دي معةةاملات اجر ةةةاط ملهةةا ذات دجلةة  د  ةةالي  لنةةد مسةة ءى       
( ء ةذلك يممي القء  دي م ءر 0.05ن مءي دي م  اج  ماجت المءا ق  لم  لةار  دق  مي  0.05المعنءي  
 ءضع لقياسه . الجءد   ادق لمانظام 

 المطلب الثانً : تحلٌل نتائج الإستبٌان

سن طرق دلى   لي  دجةات د راد لين  الدراس   ء  الأسلل  الم علقة  ةم ةيةرات الدراسة  ء الم متلة   ةؤ      
لعنايةةة  لجءد  ن القيةةةاد  ط ال خطةةيط اجسةةة ر اجؤ ط ددار  العمليةةةات ط اانظةةام الجةةةءد  ةاجل مةةةاد للةةى معةةةايير

ةالمءارد الةشري  ط ددار  نظم المعلءمات ط ال رميب للى البةءي ط جءد  الخرجات( ط ء جءد  الخةدمات ذلةك 
مي خلا  الم ءسطات ال ساةي  ء اجن را ات المعياري  ل ر يب لةارات م  م ءر  سب درجة  دهمي ةه مةي 

 ءجهت نظر د راد لين  الدراس  .

 ة الدراسة حول نظام الجودة :أولا : نتائج استجابات أفراد عٌن

سن ناء    لي  ء لرض ن ةالج دجاةةات د ةراد لينة  الدراسة   ةء  نظةام الجةءد  ةاجل مةادللى معةايير       
لجءد  ن القياد  ط ال خطيط اجس ر اجؤ ط ددار  العمليات ط العناي  ةالمءارد الةشري  ط ددار  نظم المعلءمات ط ا

خرجات( ط ءذلك مي خلا   ر يب لةارات مة  م ةءر  سةب درجة  دهمي هةا ال رميب للى البةءي ط جءد  ال
 ء قاً للم ءسطات ال ساةي  ء اجن را ات المعياري  .

 نتائج استجابات أفراد عٌنة الدراسة حول المٌادة . .9

 

( : المتوسطات الحسابٌة و الانحرافوات المعٌارٌوة لاسوتجابات أفوراد عٌنوة الدراسوة حوول II-8جدول رلم )
 ر المٌادة .معٌا

 العبارة
المتوسط 
 الحسابً

الانحوووووراف 
 المعٌاري 

درجووووووووووووة  الترتٌب 
 الاستجابة 

 مر نع 7 1.18 3.45 ة  رف المدراء مأ دقاء مع مرةءسيهم 

 مر نع 1 0.67 4.09 يشجع القاد  ال عليم المس مر لنالد  الجميع داخ  المةسس 

 مر نع 3 0.73 3.88  ل بم الإدار  العليا ة طةيق مةادا الجءد  

 مر نع 6 0.82 3.55  عم  الإدار  العليا للى  قلي  ال ماليف لدلم جهءد   سيي الجءد  

  عامةة  الإدار  العليةةا ةشةةم  دجةةاةؤ ء  عةةا  مةةع  الةة  المةةءار  ء 
 الأبمات ال ؤ ي عرض لها المج مع 

 مر نع 2 0.68 3.88

 مر نع 4 1.04 3.76 ي  ف المدراء ةالمةسس  ةالعدال  ء  س المسةءلي  
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 مر نع 5 1.00 3.70 ي  لى المدراء ةرءح العم  الجمالؤ 

 مرتفع - 3.87 0.75 المتوسط العام

 spss20مي دلداد الةا   ةاجل ماد للى مخرجات الةرنامج الإ  الؤ  المصدر :

موجبوة و انةت مي الجدء  دللاه نلا ةظ دي درجة  اسة جاة  د ةراد لينة  الدراسة  ا جةاه معيةار القيةاد  م      
( ط  ية   راء ةت اسةة جاة  0.87( ء ان ةراف معيةةارب لةام قةدره ن3.75ةم ءسةط  سةاةؤ قةدره نمرتفعوة 

 ؤ الم ءسط ال ساةؤ ط  مانةت المر ةة  الأءلةى ةةأللى  3.45ء  4.09لين  الدراس   ء  معيار القياد  ةيي 
  مر نع   ء  لةار  "يشجع ( ء ةمس ءى مءا ق0.67( ء ةان راف معيارب ن4.09م ءسط  ساةؤ قدر ةـ ن

القاد  ال عليم المس مر لنالد  الجميع داخ  المةسس " ط ءجةاءت لةةار  "  عامة  الإدار  العليةا ةشةم  دجةاةؤ ء 
 عا  مع  ال  المءار  ءالأبمةات ال ةؤ ي عةرض لهةا المج مةع"  ةؤ المر ةة  التانية  ةم ءسةط  سةاةؤ قةدر ةةـ 

 ل ةبم الإدار  العليةا ة طةيةق مةةادا  ها  ؤ المر ةة  التالتة  لةةار  "(ط تم  ل0.68( ء ةان راف معيارب ن3.88ن

( ط ءءقعت لةار  "ي  ةف المةدراء ةالمةسسة  0.73( ء ةان راف معيارب ن3.88الجءد  " ةم ءسط  ساةؤ قدر ةـ ن
 ةؤ  ( ط1.04( ء ةةان راف معيةارب ن3.76ةالعدال  ء  س المسةءلي "  ؤ المر ة  الراةعة  ةم ءسةط  سةاةؤ قةدر ةةـن

( ء 3.70 ةةيي ا  لةةت لةةةار  " ي  لةةى المةةدراء ةةةرءح العمةة  الجمةةالؤ" المر ةةة  الخامسةة  ةم ءسةةط  سةةاةؤ قةةدر ةةةـ ن
( ط  ؤ  يي مانةت المر ةة  السادسة  لعةةار  " عمة  الإدار  العليةا للةى  قلية  ال مةاليف لةدلم 1.00ةان راف معيارب ن

( ط  ةةؤ  ةةيي ا  لةةت لةةةار  0.82 راف معيةةارب ن( ء ةةةان3.55جهةةءد   سةةيي الجةةءد " ةم ءسةةط  سةةاةؤ قةةدر ةةةـ ن

( ء ةةان راف 3.45ن ة  رف المدراء مأ دقاء مع مرةءسيهم" المر ةة  الأخيةر  ةم ءسةط  سةاةؤ قةدر ةةـ"
 .1.18معيارب ن

 نتائج استجابات أفراد عٌنة الدراسة حول معٌار التخطٌط الاستراتٌجً . - 2 

 ؤ الجدء  ال الؤ :يممي  خ يص الن الج الم ء   دليها       

( : المتوسطات الحسابٌة و الانحرافوات المعٌارٌوة لاسوتجابات أفوراد عٌنوة الدراسوة حوول II-9جدول رلم )
 معٌار التخطٌط الاستراتٌجً

 العبارة
المتوسط 
 الحسابً

الانحوووووراف 
 المعٌاري 

درجووووووووووووة  الترتٌب 
 الاستجابة 

 مر نع 3 0.87 4.03 ده البةءي   م  ياغ  دس را جي  المةسس  ةناءًا ل  معر   ما يري

 مر نع 7 0.91 3.79  م لك المةسس  رسال  يةمي ةها جميع المءظنيي 

 قةةءم المةسسةة  ةنشةةر الخطةةءط المةةةرى لإسةة را جي ها ةةةيي جميةةع 
 العامليي ةها 

 مر نع 4 0.88 3.94

 مر نع جداً 6 0.60 4.24   ضمي دس را جي  المةسس  ط دهداف ال  سيي الجءد  

 رجمةة  خطةةط المةسسةة  ةنشةةر خطةةط ءسياسةةات الجةةءد  دلةةى يةة م 
 مر نع 6 0.71 3.82 مجمءل  دهداف قاةل  للقياس ء ال قييم 
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 ءامب المةسس  ال  ءجت الرليسي   ؤ ال منءلءجيةا ء  ةؤ السةءق 
 اج  اجت 

 مر نع 2 0.75 4.09

يعقد المدراء اج مالات لشرح دس را يجي  المةسس  ء دترهةا للةى 
   العامليي

 مر نع 5 0.79 3.88

 مرتفع - 3.78 0.97 المتوسط العام

 spss20مي دلداد الةا   ةاجل ماد للى مخرجات الةرنامج الإ  الؤ  المصدر :

مانةت التخطوٌط الاسوتراتٌجً ي ضح مي الجدء  دللاه دي درج  اس جاة  لين  الدراس  ةالنسةة  لمعيةار       
( ط  ية  جةاءت 3.97اةؤ العام لهذا الم ءر مر نعاً  ي  قدر ةةـ ن قد ماي الم ءسط ال سموجبة و مرتفعة 

مةا لةدا لةةار   4.09ء  3.79م  لةارات المعيار  ؤ المسة ءى المر نةع ةم ءسةط  سةاةؤ ي ةراءح مةا ةةيي 
" ال ةؤ جةاءت  ةؤ المر ةة  الأءلةى ط ة قةدير مر نةع تتضمن إستراتجٌة المإسسة ر أهداف التحسٌن الجودة"

ط مما يعنؤ دي لملية  ال خطةيط اجسة را يجؤ  0.60ء ان راف معيارب يقدر ةـ  4.24ؤ جداً ةم ءسط  ساة
 أخذ دةعاد ال  سيي المس مر للجءد   ؤ  سةاي ط ء هء دمر الذب يظهةر  ةؤ رسةال  مةسسة  ا ةاجت الجبالةر 

 شة يت ضمي مءقعها الرسمؤ ط مما  شير قيم اجن ةراف المعيةارب لإجاةةات لينة  الدراسة  دنهةا ليسةت ذات 
 م لةك المةسسة  رسةال   مةير لأي قيمها دق  مةي ءا ةد ال ة يح ط  ي ةيي مانةت دقةب درجة  اسة جاة  للعةةار  "

ء يممي درجاع هذه الن يجة   0.91ء ان راف معيارب  3.79" ةم ءسط  ساةؤ قدرهيةمي ةها جميع المءظنيي
للمةسسة  ء هةء مةا ي نةق مةع ن ةالج لمءي لملي  ال خطيط اجس را يجؤ جبالت م  ءر  ضمي القياد  العليا 

معيةةار القيةةاد  ط ال ةةؤ دءضةة ت ءجةةءد نقةةص  ةةؤ لمليةة  ال ءا ةة  مةةع العةةامليي ط الأمةةر الةةذب ددى دلةةى لةةدم 
ء هةذا  7ط3ط5ط2ءضءح رسال  المةسسة  لةدى جميةع العةامليي لةديها ط ء هةذا مةا ظهةر  ةؤ ن ةالج العةةارات 

 جت الجبالر .يشم  لالقاً دمام   قيق نظام للجءد  ةمةسس  ا  ا

 نتائج استجابات أفراد عٌنة الدراسة حول معٌار التركٌز على الزبون  - 0

 يممي  خ يص الن الج الم ء   دليها  ؤ الجدء  ال الؤ :      

( : المتوسطات الحسابٌة و الانحرافات المعٌارٌة لاستجابات أفراد عٌنوة الدراسوة حوول II-10جدول رلم )
 ونمعٌار التركٌز على الزب

 العبارة
المتوسط 
 الحسابً

الانحوووووراف 
 المعٌاري 

درجووووووووووووة  الترتٌب 
 الاستجابة 

 مر نع 3 1.76 4.03  ةذ  المةسس  جهءدا  قيقي  لمعر   ما يريده البةءي 
 مر نع 1 0.64 4.21  سعى المةسس  لمعر   دسةاب شماءى البةالي ء معالج ها 

 مر نع جددً 2 0.57 4.03  ضع المةسس  رضا بةالنها  ؤ مقدم  دهدا ها 
 ءظف المعلءمات المس قا  مي ة ء  السءق  ةؤ ةرنةامج ل طةءير 

 جءد  الخدمات المقدم  
 مر نع 4 0.69 3.94

 قةةءم المةسسةة  ةة ةةء   سةةءيقي  لعر ةة  ا  ياجةةات البةةةالي ء 
 مر نع 6 0.67 3.82 رغةا هم 

 مر نع 7 0.71 3.82 شدد المةسس  للى  قديم الخدم  ال  ي   مي دء  مر   ةؤ 
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  م  مر 

 سعى المةسس  ل قديم خدم   نءق ال ءقعات ء  جعة  البةةءي 
 دمتر سعاد  

 مر نع 8 0.65 3.55

 مر نع 5 0.88 3.88  قءم المةسس  ةمقارن  مس ءى رضا بةالنها ةالمنا سيي 

 مرتفع - 3.69 0.75 المتوسط العام

 spss20ةرنامج الإ  الؤ مي دلداد الةا   ةاجل ماد للى مخرجات ال المصدر :

التركٌوز علوى الزبوون ( دي درج  اسة جاة  د ةراد لينة  الدراسة  ا جةاه معيةار II-10ي ةيي مي الجدء  ن      
ط  قةد ا  لةت  0.69ةةان راف معيةارب  3.43 ي  ةلغ الم ءسط ال ساةؤ العام لها  موجبة و مرتفعةمانت 

ب شةماءى البةةالي ء معالج هةا" ةةأللى م ءسةط  سةاةؤ المر ة  الأءلى لةار  " سعى المةسس  لمعر   دسةةا
ء ةمس ءى مءا ق  مر نع  جداً ط ء ذلك يعمس ءاقع اه مام مةسسة   0.64ء ةان راف معيارب  4.21قدرةـ 

ا  ةةاجت الجبالةةر ةبةالنهةةا ء مءنهةةا  ةةدرك  مامًةةا خطةةءر  شةةماءى البةةةالي ء   ةةءلهم دلةةى طلةةب خةةدمات 
  "  ضع المةسس  رضا بةالنهةا  ةؤ مقدمة  دهةدا ها"  ةؤ المر ةة  التانية  المةسسات المنا س  طء جاءت لةار

ط تم  ل ها  ؤ المر ة  التالت  لةار  " ةذ  المةسس   0.57ء ةان راف معيارب  4.03ةم ءسط  ساةؤ قدر ةـ
ء  شةير  0.76ء ةةان راف معيةارب  4.03جهءدا  قيقي  لمعر   ما يريده البةءي" ةم ءسط  ساةؤ قةدر ةةـ 

الن الج دي المةسسى  سعى دلى   قيق ال د الأدنى مةي اجه مةام ةةالبةءي ء هةؤ مر لة  لةدم الشةمءى ط هذه 
جي ءاقةةع الأمةةر دي مةسسةة  ا  ةةاجت الجبالةةر ج  نشةةط  ةةؤ سةةءق من ء ةة  مليةًةا للةةى المنا سةة  ط  لابالةةت 

 ةؤ د سةي الأ ةءا  متة  خدمات لديد   شهد  ال  ا  مار ال ام مت  خةدمات الهةا ف التاةةت دء ا  مةار القلة  
خدمات اجن رنت ط ءما يةمد هذا الملام ما    لت لليه لةارات : " قءم المةسسة  ةة ةء   سةءيقي  لعر ة  
ا  ياجات البةالي ء رغةا هم" " قءم المةسس  ةمقارن  مس ءى رضةا بةالنهةا ةالمنا سةيي" ط ء لةةار  " شةدد 

مة  مةر " ء لةةار  "  سةعى المةسسة  ل قةديم خدمة   المةسس  للى  قديم الخدم  ال  ي   مةي دء  مةر   ةؤ
للةةى ال ةةءالؤ ء ذلةةك يعةةءد دلةةى دي  6ط7ط8 نةةءق ال ءقعةةات ء  جعةة  البةةةءي دمتةةر سةةعاد " للةةى المرا ةةب 

المةسس  لم     ةعد دلى ال د الذب ي ةح  يه المس هلك دء البةءي سيد السءق ء دمامه لد  ةةدل  للاخ يةار 
 ت الدال  للى سعؤ المةسس  ن ء دسعاد العمي   ؤ المر ة  الأخير  .ةينها ط ء لليه مانت العةارا
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 نتائج استجابات أفراد عٌنة الدراسة حول معٌار العناٌة بالموارد البشرٌة   - 4

 يممي  خ يص الن الج الم ء   دليها  ؤ الجدء  ال الؤ :      

لاستجابات أفراد عٌنوة الدراسوة حوول  ( : المتوسطات الحسابٌة و الانحرافات المعٌارٌةII-11جدول رلم )
 معٌار العناٌة بالموارد البشرٌة

المتوسط  العبارة
 الحسابً

الانحوووووراف 
 المعٌاري 

درجووووووووووووة  الترتٌب 
 الاستجابة 

 مر نع 5 0.90 3.70 جميع العامليي للى دراي  ةمنهءم الجءد  

 سةة تمر المةسسةة   ةةؤ  طةةءير معةةارف ء مهةةارات العةةامليي 
 ل قيقؤ مءنهم ردسمالها ا

 مر نع 1 0.80 3.97

ي م اخ ةار المءظنيي للى دسس لملية  ء مءضةءلي   رالةؤ 
 م ل   المةسس  

 مر نع 8 0.92 3.48

يةة م دلطةةاء المءظةةف السةةلط  ء المعر ةة  المناسةةةيي ل  قيةةق 
 الجءد   ؤ العم  

 مر نع 3 0.83 3.73

 ةذ  المةسس  جهءداً  قيقي  ل نمي  رءح العم  الجمالؤ ةيي 
 رادها د 

 مر نع 4 0.83 3.70

 مر نع 2 0.75 3.73 ي م   نيب الأ راد مادياً ل طةيق نظام الجءد  

 مر نع 7 0.86 3.48 ي م   نيب الأ راد معنءياً ل طةيق نظام الجءد  

 قءم الإدار  العليا ةإشراك العامليي  ؤ    المشام  الم علقة  
 ةالبةالي 

 مر نع 6 0.89 3.58

 مرتفع - 3.74 0.67 المتوسط العام

 spss20مي دلداد الةا   ةاجل ماد للى مخرجات الةرنامج الإ  الؤ  المصدر :

يشير الجدء  دللاه دي درج  اس جاة  د راد لين  الدراس  ةالنسة  معيار العناي  ةةالمءارد الةشةري  ال ةؤ       
ء ان راف معيارب لام دقة   3.67ر ط  ي  ةلغ الم ءسط ال ساةؤ العام لهذا الم ءموجبة و مرتفعة مانت 

مي الءا د ال  يح دجل  للى دي جميةع دجاةةات لينة  الدراسة  مانةت م قارةة  ط  قةد  لةت لةةار  "  سة تمر 
المةسس   ؤ  طءير معارف ء مهارات العامليي مءنهم ردسمالها ال قيقؤ"  ؤ المر ة  الأءلى ةأللى م ءسةط 

م   نيةةب الأ ةراد ماديةًا ل طةيةق نظةةام الجةءد "  ةؤ المر ةة  التانيةة  ط تةةم  ليهةا لةةار  "ية  3.97 سةاةؤ قةدر ةةـ
ط ء  ةةلت لةةةار  " يةة م دلطةةاء المءظةةف السةةلط  ء  0.75ء ةةةان راف معيةةارب  3.73ةم ءسةةط  سةةاةؤ 

المعر   المناسةيي ل  قيق الجءد   ؤ العم " للى المر ة  التالت  ةنف الم ءسةط السةاةق ء ةةان راف معيةارب 
جةةةاءت العةةةةار  : "  ةةةةذ  المةسسةةة  جهةةةءداً  قيقيةةة  ل نميةةة  رءح العمةةة  الجمةةةالؤ ةةةةيي ط  ةةةؤ  ةةةيي  0.83

ط ء  ل ها  ؤ المر ة  الخامس   0.83ء ةان راف معيارب  3.70د رادها" ؤ المر ة  الراةع  ةم ءسط  ساةؤ 
ط  0.90ء ةةان راف معيةارب  3.70لةار  " جميع العةامليي للةى دراية  ةمنهةءم الجةءد " ةم ءسةط  سةاةؤ 

ء  لت لةةارت "  قةءم الإدار  العليةا ةإشةراك العةامليي  ةؤ  ة  المشةام  الم علقة  ةالبةةالي" للةى المر ةة  
ط  ؤ  يي مانةت المر ةة  السةاةع  للعةةار  " ية م  0.89ء ةان راف معيارب  3.58السادس  ةم ءسط  ساةؤ 

ط ء جةاءت  0.86اف معيةارب ء ةةان ر 3.48  نيب الأ راد معنءياً ل طةيق نظام الجةءد " ةم ءسةط  سةاةؤ 
المر ة  الأخير  لعةار  "ي م اخ ةةار المةءظنيي للةى دسةس لملية  ء مءضةءلي   رالةؤ م ةل   المةسسة  " 

 .0.90ء ةان راف معيارب  3.48ةم ءسط  ساةؤ 
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 شةير هةةذه الن ةةالج دلةةى دي مةسسةة  ا  ةةاجت الجبالةةر  رمةةب للةةى العن ةةر الةشةةرب  ةةؤ  ةةدءد للاق ةةه       
د  ط ةمعنةى دي الأه مةام الةذب  ةديةه سةءاء  علةق الأمةر ةةال  نيب المةادب دء دلطةاء ال ةلا يات ة طةيق الجء

ج خاذ القرار  هء ي علق  قط ةالمءظنيي المسلءليي للى الجءد  ال قني  مت   رميب الشةمات ط  هةء م  ةءر 
ريةات لبيةاد  معةار هم ء  قط ةمجمءل  المهندسيي الذيي ي لقءي  قيقة  مخ لةف دنةءاع ال  نيةب المةادب ء ال ةد

هذا ما لمس ه دجاة  لين  الدراس  ط ءهذا ما جع  العةار  الخا   ةان شار منهءم الجءد  ةالمةسس   أ ؤ  ؤ 
المر ةةة  الخامسةة  ط دجلةة  للةةى دي المةسسةة  ج  قةةدم شةةرءح  ةةء  الجةةءد  لجميةةع المةةءظنيي ط دنمةةا الأمةةر 

 9001هاد  اجيبء المةسس  للى ش ال  ضيرات ل  ء م  ءر ةيي  ل  معين ط ء ال ؤ هؤ المسةءل  لي 

مما نلا ظ دي العةارات ال ؤ  عمس مس ءى دشراك العامليي  ؤ لمليات ا خةاذ القةرار للةى الةرغم مةي       
دي الإجاة  مانت مءجة  قءية  دج دنهةا جةاءت  ةؤ المر ةة  الأخيةر  مةع لةةار  ال  نيةب المعنةءب ء هةذا يةمةد 

 شراك العامليي  ؤ ا خاذ القرارات  ؤ  د ذا ه يع ةر   نيب معنءب للمءظنيي .  دق الن الج جي ا

 نتائج استجابات أفراد عٌنة الدراسة حول معٌار إدارة العملٌات  - 

 يممي  خ يص الن الج الم ء   دليها  ؤ الجدء  ال الؤ :      

لاستجابات أفراد عٌنة الدراسوة حوول ( : المتوسطات الحسابٌة و الانحرافات المعٌارٌة II-12جدول رلم )
 معٌار إدارة العملٌات

المتوسط  العبارة
 الحسابً

الانحوووووراف 
 المعٌاري 

درجووووووووووووة  الترتٌب 
 الاستجابة 

 مر نع 1 0.69 4.00   رص المةسس  للى  خطيط المن   لعمليا ها 

 مر نع 5 0.73 3.64   م ع دجراءات العم  ةالءضءح ء ال ء يف الدقيق 

 مر نع 6 0.65 3.61 مةسس  مةدد دلاد  هندس  العمليات ةشم  مس مر   ةنى ال

 مر نع 7 0.73 3.61  عم  المةسس  للى  قليص  ماليف  قديم الخدمات للبةالي 

 سةةةة خدم المةسسةةةة  الأسةةةةاليب الإ  ةةةةالي  لضةةةةةط جةةةةءد  
 الخدمات 

 مر نع 4 0.59 3.64 

اد   نظر الإدار  دلةى لمليةات   سةيي الجةءد  للةى دنهةا بية
 غير مةرر  لل ماليف 

 مر نع 9 0.82 3.52

 ةةؤ خلةةق  iso900يسةةاهم ال  ةةء  للةةى شةةهاد  الأيةةبء 
 ميب   نا سي  قءي  

 مر نع 8 0.82 3.58

 مر نع 2 0.65 3.94  ه م المةسس  ة طءير الخدمات المقدم  للبةالي 

  شةةةارك  ةةةؤ لمليةةة  ال  سةةةيي المسةةة مر ما ةةة  المسةةة ءيات 
 الإداري  ةالمةسس  

 مر نع 3 0.68 3.88

 مرتفع - 3.73 0.79 المتوسط العام

 spss20مي دلداد الةا   ةاجل ماد للى مخرجات الةرنامج الإ  الؤ  المصدر :

ي ضح مي ن ةالج الجةداء  دلةلاه دي درجة  اسة جاة  د ةراد لينة  الدراسة  ةالنسةة  لمعيةار ددار  العمليةات      
ط  ي  جاءت العةار  "  رص المةسس  للى  خطيط  3.71لام ط ةم ءسط  ساةؤ  موجبة و مرتفعةمانت 

ط تةم  ل هةا لةةار   0.69ء ةةان راف معيةارب  4.00المن   لعمليا ها"  ؤ المر ة  الأءلى ةم ءسط  ساةؤ 
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ء ةةان راف  3.94" ه م المةسس  ة طةءير الخةدمات المقدمة  للبةةالي"  ةؤ المر ةة  التانية  ةم ءسةط  سةاةؤ 
ت لةةةةار  "   شةةةارك  ةةةؤ لمليةةة  ال  سةةةيي المسةةة مر ما ةةة  المسةةة ءيات الإداريةةة  ط ء  ةةةل 0.65معيةةةارب 

ط ء  ؤ  يي جاءت لةار   0.68ء ةان راع معيارب  3.88ةالمةسس " للى المر ة  التالت  ةم ءسط  ساةؤ 
ء  3.64" س خدم المةسس  الأساليب الإ  الي  لضةط جءد  الخدمات"  ؤ المر ة  الراةع  ةم ءسط  ساةؤ 

ط ء  ل هةةةا  ةةؤ المر ةةةة  الخامسةة  لةةةةار  "   م ةةع دجةةةراءات العمةة  ةالءضةةةءح ء  0.59اف معيةةارب ةةةان ر
ء  6ط ء  ل هةا العةةارات  ةؤ المرا ةب  0.73ء ةةان راف معيةارب  3.64ال ء يف الدقيق" ةم ءس  ساةؤ 

 راف ء ةةان 3.61"   ةنى المةسس  مةدد دلاد  هندس  العمليات ةشةم  مس مر"ةم ءسةط  سةاةؤ  9ء  8ء 7
ء  3.61ط "  عم  المةسس  للى  قليص  مةاليف  قةديم الخةدمات للبةةالي" ةم ءسةط  سةاةؤ  0.65معيارب 

 ةؤ خلةق ميةب   نا سةي  قءية "  iso900طء " يساهم ال  ء  للى شةهاد  الأيةبء  0.37ةان راف معيارب 
ي الجءد  للى دنها ط ء "  نظر الإدار  دلى لمليات   سي 0.82ء ةان راف معيارب  3.58ةم ءسط  ساةؤ 

 . 0.82ء ةان راف معيارب  3.52بياد  غير مةرر  لل ماليف" ةم ءسط  ساةؤ 

 شةةير الم ءسةةطات ال سةةاةي  لعةةةارات هةةذه النقةةر  دي مةسسةة  ا  ةةاجت الجبالةةر  رمةةب للةةى   سةةيي       
ؤ  ءضةيح المهةام العمليات ال ؤ   علق ةرضى البةالي مةاشر  ط للى  ساب العمليةات الإدارية  ء الم متلة   ة

للعما  ء  ء يف الءظالف ط مما يشير  ر يب العةارات " عم  المةسس  للى  قليص  ماليف  قديم الخدمات 
للبةالي" طء هء الأمر الذب يءضح ان ةاب اه مام المةسس  دلى لدم ءجءد شمءى مي قة  البةالي ط ءلةيس 

مع ال ناظ للى ننةس مسة ءى الخدمة  دء   سةينها ط النظر دلى دمماني   قلي  ال ماليف ال ؤ    ملها المةسس  
ءيعءد هذا  ؤ ردب الةا   دلى مءي مةسس  ا  اجت الجبالر جبالت  سير ةمنطق المةسس  العمءمي  ال ؤ 

 ءق اج  اجت مقارن  ةالمنا سيي لها ام يابات لديد   ؤ س

 لومات  نتائج استجابات أفراد عٌنة الدراسة حول معٌار إدارة نظم المع - 6

 يممي  خ يص الن الج الم ء   دليها  ؤ الجدء  ال الؤ :      

( : المتوسطات الحسابٌة و الانحرافات المعٌارٌة لاستجابات أفراد عٌنة الدراسوة حوول II-13جدول رلم )
 معٌار إدارة نظم المعلومات

المتوسط  العبارة
 الحسابً

الانحوووووراف 
 المعٌاري 

درجووووووووووووة  الترتٌب 
 الاستجابة 

م لك المةسس  مءارد ةشةري  م خ  ة  ةةنظم المعلءمةات  
 ء  قنيا ها 

 مر نع 1 0.67 4.09

 مر نع 2 0.78 3.76  م لك المةسس  قالد  ةيانات جيد   ء  العملاء 

يةة م   ةةميم الخةةدمات الجديةةد  ةنةةاءًا للةةى الةيانةةات الم علقةة  
 ة ءقعات البةالي 

 مر نع 4 0.81 3.64

 مر نع 6 0.82 3.52 معلءمات م ا   لجميع لما   عم  المةسس  للى جع  ال

 مر نع 3 0.75 3.73   م لك المةسس  قالد  ةيانات  ء  المنا سيي

 مر نع 5 0.82 3.55  عم  المةسس  للى جع  المعلءمات م ا   لجميع البةالي 

 مرتفع - 3.77 0.79 المتوسط العام

 spss20الةرنامج الإ  الؤ مي دلداد الةا   ةاجل ماد للى مخرجات  المصدر :
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ي ضةةح مةةي ن ةةالج الجةةدء  دلةةلاه دي درجةة  اسةة جاة  د ةةراد لينةة  الدراسةة  ةالنسةةة  لمعيةةار ددار  نظةةم       
ط  ية  جةاءت العةةار  " م لةك المةسسة   3.71ط ةم ءسةط  سةاةؤ لةام  موجبة و مرتفعوةالمعلءمات مانت 

ء ةان راف  4.09المر ة  الأءلى ةم ءسط  ساةؤ مءارد ةشري  م خ    ةنظم المعلءمات ء  قنيا ها "  ؤ 
ط تةةم  ل هةةا لةةةار   م لةةك المةسسةة  قالةةد  ةيانةةات جيةةد   ةةء  العمةةلاء "  ةةؤ المر ةةة  التانيةة   0.67معيةةارب 

ط ء  لت لةار  "  م لك المةسس  قالةد  ةيانةات  ةء   0.78ء ةان راف معيارب  3.76ةم ءسط  ساةؤ 
ط ءجةاءت هةذه الن ةالج  0.75ء ةةان راع معيةارب  3.73ةم ءسةط  سةاةؤ المنا سيي " للى المر ةة  التالتة  

مطاةق  لءاقع ال ءظيف لمةسس  ا  اجت الجبالر ط  هؤ  ملك مجمءل  مع ةةر  مةي الإطةارات ذات المنةاء  
ال قنية  ء ال ةةؤ   ةةض ةةدءرات  مةةءيي للةةى دللةةى مسة ءى مةةي ال طةةءير ال منءلةءجؤ ط للةةى لمةةس المةةءارد 

 رس مهام دداري  ة    ط الأمر الذب انعمس ةشم  مةير للى طةيع   سيير المةسس  .الةشري  ال ؤ  ما

يعمس الم ءسط للعةةار  "ية م   ةميم الخةدمات الجديةد  ةنةاءًا للةى الةيانةات الم علقة  ة ءقعةات البةةالي"       
ء يشةم  دلةى دي البةةءي يمتة  م ةءرًا مهمًةا للمةسسة  ط 0.81ء ةةان راف معيةارب  3.64ةم ءسط  ساةؤ 

جبء مي رةي ها ط مما  شير العةار  " عم  المةسس  للى جع  المعلءمات م ا   لجميع البةالي" ال ؤ مانت 
ط دلةةى مةةءي لمليةة  نشةةر المعلءمةةات  ءجةةه خ يً ةةا  0.82ء ةةةان راف معيةةارب  3.55ةم ءسةةط  سةةاةؤ 

ءنؤ ط اق  اره للى ةينةات للبةالي ط لذا نلا ظ  رميب مةسس  ا  اجت الجبالر  ؤ  نال  مءقعها اجلم ر
ال ؤ  هم البةالي المةاشريي  قط م جاهل  لأب  ءا   مع المج مع ط الهيلات ال مءمية  ط المنظمةات الخيرية  
... ط للى سةي  المتا  ج ال  ر ط دي الةا   لم يجد   ى الهيم  ال نظيمؤ الخاص ةالمةسس  للى مءقعها 

ءظيف ةها دء د اقها المس قةلي  ط ءهةذا مةا يةمةد   ةر  عاملهةا اجلم رءنؤ ناهيك لي دب معلءمات  خص ال 
مع البةالي ال اليي  قط ط ماي  ر يب العةةار  " عمة  المةسسة  للةى جعة  المعلءمةات م ا ة  لجميةع لمةا " 

ط  على الرغم مي دي اجس جاة  لها مانت مر نع   0.82ء ةان راف معيارب  3.52الأخير  ةم ءسط  ساةؤ 
قاري ةالأهمي  ال ةؤ  عطةى للبةةءي ط ء لليةه  ةقةى  مةر  المسة هلك الةداخلؤ ن المءظنةءي ( الةذب دج انها ج  

يملك  ق المشارم   ؤ ا خاذ القرارات ةعيد  نءلًا ما لأي د ا   المعلءمةات  ق ةري دالمًةا ةا خةاذ القةرارات ط 
القرارات الإس را جي  للمةسسة  ط  يما دي المعلءمات الم ا   للعام  هؤ  ؤ  دءد  ننيذ الأءامر ء ج   علق ة

 ماد  9001ء ممتا  للى ذلك ط دي المعلءمات الم ا   للمءظنيي  ء  م اءل  ال  ء  للى شهاد  اجيبء 
 مةةةءي معدءمةةة  ط للةةةى الةةةرغم مةةةي دي المةسسةةة   اءلةةةت مةةةر يي لل  ةةةء  للةةةى الشةةةهاد  خةةةلا  سةةةنءات 

ط دج دي الم ةاءل يي  2011/2012لةام ء دلةاد  المةر   ةؤ  2008ء ذلك لأ ةدار الأيةبء  2007/2008
 ةاء ا ةالنش  لأسةاب لديد  مي ةينها نقص  ءتيق لن ر المشارم  .
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 نتائج استجابات أفراد عٌنة الدراسة حول معٌار جودة المخرجات    - 7

 يممي  خ يص الن الج الم ء   دليها  ؤ الجدء  ال الؤ :      

و الانحرافات المعٌارٌة لاستجابات أفراد عٌنوة الدراسوة حوول  ( : المتوسطات الحسابٌةII-14جدول رلم )
 معٌار جودة المخرجات 

المتوسط  العبارة
 الحسابً

الانحوووووراف 
 المعٌاري 

درجووووووووووووة  الترتٌب 
 الاستجابة 

 مر نع 4 0.94 3.67  ء لت المةسس  دلى   قيق  الرضا لدى بةالنها 

 مر نع 3 0.83 3.73  ء لت المةسس  دلى   قيق الءجء لدى مءضنيها

 مر نع 5 0.85 3.42   م ع المةسس  ةسمع  جيد  ء قةء  لدى المج مع 

 مر نع 2 0.70 3.76  ممنت المةسس  مي   قيق درةاح مالي  مع ةر  

 مر نع 1 0.81 3.88   ممنت المةسس  مي بياد  مةيعا ها ء ال ءسع  ؤ السءق 

 مرتفع - 3.82 0.69 المتوسط العام

 spss20ي دلداد الةا   ةاجل ماد للى مخرجات الةرنامج الإ  الؤ م المصدر :

 شير ن الج دجاةات د ةراد لينة  الدراسة   ةء  جةءد  المخرجةات لةدى مةسسة  ا  ةاجت الجبالةر ط دي       
ط  ية  مةاي الم ءسةط الأمةةر لعةةار   3.69ةم ءسةط  سةاةؤ لةام موجبة و مرتفعة المءظنيي الن الج مانت 

ء ةةان راف معيةارب  3.88س  مي بيةاد  مةيعا هةا ء ال ءسةع  ةؤ السةءق" ةم ءسسةط  سةاةؤ " ممنت المةس
ء ةةةان راف  3.76ط ء ليهةةا "  ممنةةت المةسسةة  مةةي   قيةةق درةةةاح ماليةة  مع ةةةر " ةم ءسةةط  سةةاةؤ  0.81
قيق  ءهذا يعمس اق ناع العين  دي المةسس     د درةاً ا مالي  مع ةر  ط الأمر الذب انعمس   0.70معيارب 

ء  3.73للى الإجاة  للى لةار  "  ء لت المةسسة  دلةى   قيةق الةءجء لةدى مءضةنيها" ةم ءسةط  سةاةؤ 
ط دب دي المةسس   ء لت دلى   قيق الءجء لدى مءظنيهةا مةي خةلا مةا  قدمةه مةي  0.83ةان راف معيارب 

 ام يابات ء خدمات اج مالي  م نءل  .

 لت المةسس  دلى   قيق  الرضا لدى بةالنها" ةم ءسط  ساةؤ  ؤ  يي جاءت دجاة  العين   ء  " ء      
ط   ةؤ المر ةة  الراةعة  ء  ةؤ المر ةة  الخامسة  "  م ةع المةسسة  ةسةمع   0.94ء ةان راف معيةارب  3.67

ط مما يشةير دلةى دي مةسسة   0.85ء ةان راف معيارب  3.42جيد  ء قةء  لدى المج مع" ةم ءسط  ساةؤ 
ت ج  لةؤ د  ياجات البةةالي مةي ءجهة  نظةر المةءظنيي ط للةى الةرغم مةي الأءلءية  ا  اجت الجبالر جبال

المعطةا  للبةةةالي  ةةؤ اسة را يجي  المةسسةة  ط دج دي هةةذه الأهمية  دذا قءرنةةت ةمسةة ءى الخةدمات المقدمةة  مةةي 
 ةع طرف المةسسات المنا س  ط نجدها جبالت ةعيةد  لةي   قيةق الةءجء للبةةءي الخةارجؤ ط  ةؤ  ةيي ج ي م

المءظنءي ةالأهمي  الإس را جي   ؤ المةسسة  مقارنة  ةأهمية  البةةءي ط ء يعةءد هةذا  ةؤ نظةر الةا ة  لمةءي 
المءظنيي يشعرءي ةالرضا ء الءجء لأنهم ي ضءي ةمجمءل  مي اجم يابات ء الخدمات اجج مالية  الجيةد  

 ط مقارن  ةما هء معمء  ةه لدى مةسسات الءظين  العمءمؤ

 

 

 . 
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 بات أفراد عٌن الدراسة حول مبادء نظام الجودةنتائج استجا
 يممي  لخيص الن الج الم ء   دليها  ؤ  الجدء  ال الؤ :

( : المتوسطات الحسابٌة و الانحرافات المعٌارٌة لاستجبات أفوراد عٌنوة الدراسوة حوول II-15جدول رلم )
 متغٌر نظام الجودة

الم ءسةةةةةةةةط  العةار 
 ال ساةؤ

اجن راف 
 المعيارب

درجةةةةةةةةةةةةةةةة   بال ر ي
 اجس جاة 

 مر نع 2 0.87 3.75 قياد  

 1 0.87 3.97 ال خطيط اجس را يجؤ 
 مر نع

 7 0.69 3.43 العناي  ةالمءارد الةشري 
 مر نع

 6 0.74 3.67 ال رميب للى البةءي 
 مر نع

 3 0.70 3.71 ددار  العمليات 
 مر نع

 5 0.82 3.69 جءد  المخرجات 
 مر نع

 4 0.77 3.71 ددار  نظم المعلءمات 
 مر نع

 - 0.78 3.70 الم ءسط العام
 مر نع

 spss20مي دلداد الةا   ةاجل ماد للى مخرجات الةرنامج الإ  الؤ  المصدر :

ي ضح مي الجدء  دللاه دي درج  اس جاة  المة ءتؤ  ء  نظام الجءد  مانةت مر نعة  ةم ءسةط ي ةراءح مةي 
 3.97دلى  3.41
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 :الفصل الثانً  خ صة

مي خلا الدراس  ال طةيقي  ال ؤ دجري  للى مةسس  ا  اجت الجبالر ء ةالإل ماد للى ن الج اجس ةياي       
د ضح دي المةسس   عانؤ مي مناسةن  شةديد  مةي قةة  م الةامليي جيةبب ء دءريةدء  ية  دي مةسسة  جيةبب 

مليةءي ط ء ةأ ؤ مةسسة   16عةدد مشة رميي  ةءق      المر ة  الأءلى  ؤ سءق الها ف النقا   ةؤ الجبالةر ة
مليءي مشة رك ء المر ةة  الأخيةر  مةي ن ةيب مةسسة  دءريةدء  14ا  اجت الجبالر نمءةليس ( ةأمتر مي 

 مليءي مش رك . 12ةأبيد مي 

للى الرغم مي الإق ناع ال ام لدى لما  مةسس  ا  اجت الجبالر خا  أً النل  ال ؤ لديها منا ب لليا       
 مي  ال طءير ء الة   لي سة  ل  سيي جءد  خدمات المةسس  دلى دي الأمر يةقى شةه مءقءف لعدم دلم ة 

القياد  العليا للمةسس  ء  ةنيها لمشرءع ددار  الجءد  الشامل   ؤ ض  لدم قةء  الهيل  المان ة  لشةهاد  ديةبء 
ISO   ف ء لدم الإس مراري  ء ال ءا   ذلك ةإل ةرات لده دهمها ال مالي 2010منح الشهاد  للمةسس  سن

لةةةةةدى قيةةةةةادات المةسسةةةةة  الأمةةةةةر الةةةةةذب يجعةةةةة  مةةةةة  مةةةةةدير يلةةةةةةؤ دء يءقةةةةةف مشةةةةةاريع مةةةةةي سةةةةةةقءه .



 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 إلخاتمة



 

  

 الخاتمة .

المةسسات الجبالري   ةؤ الأءنة  الأخيةر  دلةى  طةيةق نظةام ددار  الجةءد  مةي دجة   عبيةب قةدرا ها ت لقد سع
ا ء درضاء بةالنهةا ء   سةيي من ءجا هةا ء خةدما ها للةقةاء ء ال نةا س  ةؤ السةءق ال نا سي  ء   سيي  ءر ه

 الم لؤ ء العالمؤ .

م نظةةام ددار  الجةةءد  يةعةةد العةةرض السةةاةق لم  ةةءى الة ةة  لدراسةة  نظريةة   ليهةةا الدراسةة  الميدانيةة  ل قيةة

 يممي دس خلاص الن الج ال الي  : لمةسس  ا  اجت الجبالر

 :  اترضٌالنتائج الخاصة بالف

 ؤ ما يخص النرضي  الأءلى المقدم  ء ال ؤ  قءم للى دساس دنه ي م  قيم نظام ددار  الجءد   ؤ المةسسة   -
ةالإل ماد للى مدى  ء رهةا للةى الإممانةات الةشةري  ء المادية  ء المعر ية   ية  دنةه دذا  ةء رت لةديها هةذه 

 ت ء خدمات ذات جءد  لالي  .المءارد  لنها  عم  للى ةذ  م  الجهءد مي دج   قديم من ءجا

ما  يما يخص النرضي  التاني   قد لملةت المةسسة  للةى  ةء ير الإممانةات اللبمة  ء ةةذ  مة  الجهةءد مةي  د-
دجةة   قةةيم نظةةام ددار  الجةةءد  ل  سةةيي خةةدما ها ء درضةةاء بةالنهةةا ء  نا سةةي ها  ةةؤ السةةءق ء دلطةةاء  ةةءر  

 مشر   .

لمشم  الرليسؤ لنظام  قيةيم نظةام ددار  الجةءد  ةالمةسسة  راجةع ةالنسة  للنرضي  الأخير  ال ؤ ن ت دي ا -
 دلى نقص الإممانات اللابم  للمةسس  ء قلت ءلؤ العامليي ةهذا النظام .

 :الدراسة  نتائج 

يع ةر نظام ددار  الجءد  مي الإ جاهات ال ديت   ؤ الإدار  ال ؤ جقت قةءجً  ؤ دداء المنظمات  ية   -
يةة  ك دنخنةةاض ال مليةةف ء بيةةاد  المةيعةةات ء رضةةا العمةةلاء ء   سةةيي ال ةةءر  لةةدى  ققةةت العديةةد مةةي المبا

 المنظم  . 

 يسالد  طةيق نظام ددار  الجءد   ؤ المةسس  للى   قيق مس ءى الجءد  المطلءب ء الملالم  . -

دي  طةيق نظام ددار  الجةءد  ةالمنظمة  لةه الأتةر الةةالغ  ةؤ   سةيي خةدمات ء جةءد  المن ءجةات  ةؤ  -
 ةسس  . الم

يع ةر  طةيق نظام ددار  الجءد  مرجل  مهم   ؤ  طةءير النمةر الإدارب لةدى المنظمةات ال ةؤ  سةعى  -
 ل  قيق الرياد  ء ال ميب .

 

 ممترحات :

 للى ضءء الن الج الم ء   دليها ء  قديم لد  مق ر ات   مت  مالأ ؤ :

 مخيار اس را يجؤ .  دي قياد  مةسس  ا  اجت الجبالر ة اج  دلى ددراك دهمي  الجءد  -

العم  للى  ء ير ةرامج  دريةي  لجميع د راد المنظم  ةأس خدام  قنيات ء ددءات ددار  الجءد  لما لها  -
 مي الأهمي  لد ع لملي    سيي جءد  الخدمات المطةق  .

 العم  للى  دريب المءظنيي للى  طةيق مةادا نظام ددار  الجءد   ؤ ما   المس ءيات الإداري  . -

 لعم  للى دس ةلا  المءارد المالي  ال ؤ   ققها المةسس   ؤ  طةيق  لسن  ددار  الجءد  .ا  -



 

  

العم  للةى  طةءير نظةام المعلءمةات الخةاص ةالمةسسة  لمةؤ يسةاهم  ةؤ  طةيةق نظةام ددار  الجةءد   -
 ةالمةسس  .

يمةءي ذلةك ال عام  مع ددار  المءارد الةشري  مي منظءر خاص ةالجءد  لمؤ يقدم خدم  مميةب  ء ج  -
 دلى ةال مميي .

 أفاق الدراسة :

 يممي دق راح ةعض المءاضيع ال ؤ لها للاق  ةالدراس  :

  قيم نظام ددار  الجءد   ؤ المةسسات ال  ي  الخا   . -

 دراس  دس مشا ي   ء  مدى  طةيق المةسسات الجبالري  لنظام ددار  الجءد  . -

  اجتءاج  قييم جءد  الخدم   ؤ مةسس  الةريد   -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قائمة إلمصادر و إلمرإجع 



 جعالقائمة المصادر و المرا
 

  
88 

 مراجع باللغة العربٌة

 

 الكتب لائمة
 
لةاقلؤ  ضةةيل  ط الجةءد  الشةةامل  ءالةة علم اجلم رءنةؤ ط المل قةةى الةةءطنؤ  ةء   منءلءجيةةا المعلءمةةات  .1

 . 2003ءاج  ا  ط جامع  ةا ن  ط 
م طنى مما  السيد طال  ط "معايير الجةءد  الشةامل  نالإدار ط الإ  ةاءط اجق  ةاد(" ط دار دسةام   .2

 .  2013للنشر ءال ءبيع ط الأردي ط 
 جيم الطالؤ ط "نظم ددار  الجءد   ؤ المنظمات الإن اجي  ءالخدمي " ط دار اليةابءرب للنشةر  يءسف .3

 . 2009ءال ءبيع ط الأردي ط 
" ط جةدار 9001 ءاب ال ميمؤ ط د مةد الخطيةب ط "ددار  الجةءد  الشةامل  ءم طلةةات ال أهية  الإيةبء  .4

 . 2008للم اب للنشر ءال ءبيعط  الأردي ط 
م ددار  الجءد   ؤ المنظمةات الإن اجية  ءالخدمية " ط دار اليةابءرب العلمية  للنشةر مةيد النض ط "نظ .5

 . 2009ءال ءبيع ط الأردي ط 
 . 2008 مدب لةد العظيم ط المنهج العلمؤ لإدار  الجءد  الشامل  ط الدار الجامعيي  ط الإسمندري  ط  .6
 . 2009يع ءالنشر ط الأردي ط لءاطف دةراهيم  داد ط ددار  الجءد  الشامل  ط دار النمر لل ءب .7
ط مطةعة   10011ط  9000سمير محمد لةد العبيب: جءد  المن ج ةيي ددار  الجءد  الشةامل  ءالإيةبء  .8

 . 1999ط  1الإشعاع ط م رط ط
 .2000ط   1ماظم  مءد : ددار  الجءد  الشامل  ط دار المسير  للنشر ءال ءبيع ط لماي ط ط .9
ط   1ملةة  لإدار  الجةةءد  الشةةامل  ط دار ءالةة  للنشةةر لمةةاي ط طلمةةر ء ةةنؤ لقيلةةؤ : المنهجيةة  الما .10

2001 . 
ا مةةد محمد دةةةراهيم : ددار  الجةةءد  مةةي المنظةةءر الإدارب مةةدخ  ددارب م مامةة  ط الةةدار الجامعيةة  ط  .11

 . 2009الإسمندري ط 
ط من ف ملءك : دتر دشهاد الجءد  للى دداء المةسسات الجبالري  ط مذمر  ماجس يرط غير منشءر   .12

 . 2009للءم ال سييرط جامع  سطيف ط 
ط دار غريب للطةال  ءالنشةرط  9000للؤ السلمؤ : ددار  الجءد  الشامل  ء م طلةات ال أه  للإيبء .13

1995. 
 يدر محمد دميي طراةيشؤ ط المرشد دلى طريةق الأيةبء ء  طةيقا هةا ط دار السةلام للنشةر ء ال ءبيةع ط  .14

 . 1999ط  1القاهر  ط
ط  2ب العةةباءب ط دنظمةة  ددار  الجةةءد  ء الةيلةة  ط دار ءالةة  للنشةةر ء ال ءبيةةع ط ط محمد لةةةد الءهةةا .15

2005 . 
نجم لةءد نجم ط ددار  الجةءد  الشةامل  ط  ةؤ ل ةر اجن رنيةت ط الطةعة  الأءلةى ط دار  ةناء للنشةر  .16

 . 2008ءال ءبيع ط لماي ط 
اليابءرب العلمي  للنشر ءال ءبيع ط  رلد لةد   الطالؤ ط ليسى قداد  ط ددار  الجءد  الشامل  ط دار .17

 . 2008لمايط 
ط مراجع  لةد العبيب مخيمةرط  9000د مد سيد م طنى ط  دلي  المدير العرةؤ دلى سلسل  الإيبء  .18

 . 1997الطةع  الأءلى ط منشءرات العرةي  لل نمي  الإداري  ط القاهر  ط 
 معي  الإسمندري  ط دءي سن  نشر.سءنيا محمد الةمرب ط  خطيط ءمراقة  الإن اج ط الدار الجا .19



 جعالقائمة المصادر و المرا
 

  
89 

 ريد لةد الن اح بيي الديي ط المنهج العلمةؤ ل طةيةق ددار  الجةءد  الشةامل   ةؤ المةسسةات العرةية  ط  .20
 . 1996دار الم ب للنشرط الإسمندري  ط 

محمد لءض ال ر ءرب ط ءمحمد بايد الرقب ط ددار  الجءد  الشةامل   ةؤ المم ةةات ء مرامةب المعلءمةات  .21
 . 2008ي  ط دار  ماد لنشر ء ال ءبيع ط الجامع
محمد محمد دةةةراهيم ط ددار  الجةةةءد  ء المنظةةةءر الإدارب المةةدخ  الإدارب ط م مامةةة  دطةةةار الجةةةامعؤ ط  .22

 . 2009الإسمندري  ط 

 

 تمارٌر 

 مقاةل  مع السيد : محمد قدءر جةار ط مدير لام ءجلؤ لإ  اجت الجبالر ةشلف

   ةمةسس  مءةيليس  رع شلفب للجءدد محمد ملا  ط رليس المم ب الجهءمعلءمات مي المقاةل  مع السي

 كلمات مفتاحٌة 

GAIA  هؤ شةم  داخلي  خا   للى المس ءى الءطنؤ  ي  ي م مي خلالها جميع المةديريات ء الء ةدات ء :
 ات ال اةع  للإقليم الجهءب لءهريالءماجت ةهذه الشةم  ال ؤ  عرف ةالةاهي  لند م  الء د

 والع إلكترونٌة م

 WWW.arpt.dzمءقع سلط  الضةط الجبالري  

 WWW.itu.int/23/05/2016ءتالق الإ  اد الدءلؤ للإ  اجت 

 



 جعالقائمة المصادر و المرا
 

  
90 

 مراجع باللغة الأجنبٌة
 

1. Norme internationale, iso9000, système de management qualité, 

principes et vocabulaire, iso Genève 2005 . 

 

2. NICK et Grice WOOD et IRLAND : Le management par la qualité 

totale implication pour la création d’un environnement de travail 

acceptable et viable dans les services aux entreprises procceding de 

séminaire, Bruxelles, 20-21 Octobre 1991, VNT QENEVE   .  
 

3. Michell Weil, le management, la pensé, les concepts, les faits, 

édition ARMAND COLIN, paris,1999 . 



 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


