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 مقدمة

 أ

 الاقتصادیةإن مـن أهـم مـا یمیـز التحـولات التنافسـیة المتلاحقـة سـعي المؤسسـات       

ـعى التمیز التنافسي، لذا كان لزاما على هذه المؤسسات أن تس إلى السـیطرة علـى مصـادر

میزات تنافسیة قویة  واكتساب إلى التطـویر المسـتمر لتحقیـق التمیـز والبقـاء في الأسـواق

 الحدیثـة الـتي حظیت الاستراتیجیةودائمة، وتعد الجودة الشاملة أحد أهم تلك المداخل 

باهتمام واسع النطاق، حیث أضحت سبیلا وهدفا ووسیلة فعالة لتعزیز القـدرة التنافسـیة 

السوق، باعتبارها مصدر جذب العدید من الزبائن  ا فيــــــــــــــــسسـة وتحسـین سمعتهـللمؤ 

لذلك أدركت معظم المؤسسات أهمیة إدارة   م ورغباتهمتهوالمستهلكین ووسیلة تلبیة حاجا

تنمیـة الأداء العـام لهـا، وذلـك من خلال تثمینها لالجودة الشـاملة في زیادة جودة المنتجات 

قبل جمیع أعضاء المؤسسة ، إذ أصـبحت تعـد إدارة الجـودة الشـاملة في مقدمـة من 

الأسـالیب الإداریـة الحدیثـة الـتي تســتخدمها المؤسسة  لتحقیــق مركــز تنافســي أفضــل في 

الأســواق، و زیــادة حصــتها الســوقیة وتحسین جودة المنتجات، فتطبیــق إدارة الجــودة 

 .یمكن أن یقود إلى تعزیز البعد التنافسي للمؤسسةالشاملة 

ومن أجل أن تكون المؤسسات مسایرة لتلك التحولات تسعى إلى اكتشاف أسالیب 

تتضمن تركیز طاقات المؤسسة على  فإدارة الجودة الـشاملة ؛الإنتاج الكفیلة بذلك

ة من العیوب تقدیم منتجات خالی التحسینات المستمرة لكل العملیات والوظائف من أجل

المؤسسات عند تطبیقها لمنهجیة إدارة  تفوق توقعات العملاء، ویبقي التحـدي الـذي یواجـه

داخل المؤسسة عامة والإنتاج بشكل  الجودة الشاملة هو إدخال تغییرات علـى العملیـات

 خاص، لمواجهة حاجات العملاء التي تتصف بالتغیر.

ار تحسین مستوى جودة المنتجات وتساهم الجودة الشاملة في ضمان استمر  

والخدمات الـتي تقـدمها المؤسسـة، كما ان جودة السلع والخدمات في الوقت الحاضر تمثل 

  یة.والإقلیمیة والدول العنصر الرئیس في التنافسیة بین المؤسسات في الأسواق المحلیة

 

 

 



 مقدمة

 ب

 الإشكالیة-أولا

 بناء على ما سبق یمكن طرح التساؤل الرئیس التالي:

إدارة الجودة الشاملة (التزام الإدارة العلیا، التخطیط  مبادئما مدى تأثیر تطبیق 

راتیجي، أنماط القیادة الإداریة، التحسین المستمر، ثقافة الجودة) على جودة ــــــــالاست

 منتجات مؤسسة حضنه حلیب بالمسیلة؟

 :وقد انبثق عن هذا التساؤل التساؤلات الجزئیة التالیة

 حلیب بالمسیلة؟ ةمؤسسة حضنتوى جودة المنتجات في ما هو مس .1

د تأثیر لمبادئ إدارة الجودة الشاملة (التزام الإدارة العلیا، التخطیط ـــــــــــــــــل یوجــــــــــــه .2

الاستراتیجي، أنماط القیادة الإداریة، التحسین المستمر، ثقافة الجودة) على جودة 

 المسیلة؟ حلیب ب ةحضنالمنتجات في مؤسسة 

هل توجد علاقة بین تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة (التزام الإدارة العلیا،  .3

التخطیط الاستراتیجي، أنماط القیادة الإداریة، التحسین المستمر، ثقافة الجودة) 

 حلیب بالمسیلة؟ ةوجودة المنتجات في مؤسسة حضن

م الإدارة العلیا، التخطیط هل توجد فروق في مستویات إدارة الجودة الشاملة (التزا .4

الاستراتیجي، أنماط القیادة الإداریة، التحسین المستمر، ثقافة الجودة) تعزى إلى 

 حلیب بالمسیلة؟  ةحضن الدیمغرافیة للأفراد في مؤسسةالمتغیرات 

  ثانیا: فرضیات الدراسة

 ة التالیة:یوللإجابة على إشكالیة البحث یمكن طرح الفرضیة الرئیس

 الرئیسیة الفرضیة 

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة في تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على جودة 

 المنتجات في المؤسسة محل الدراسة.

 ة الفرضیات الفرعیة التالیة:یلفرضیة الرئیساذه وتندرج تحت ه

 



 مقدمة

 ج

 ىلى المستو إ ىترقحلیب بالمسیلة  ةحضنفي مؤسسة  مستوى جودة المنتجات -

 المطلوب. 

ر ذو دلالة إحصائیة لمبادئ إدارة الجودة الشاملة (التزام الإدارة العلیا، یوجد تأثی -

التخطیط الاستراتیجي، أنماط القیادة الإداریة، التحسین المستمر، ثقافة الجودة) 

 .حلیب بالمسیلة ةحضنعلى جودة المنتجات في مؤسسة 

التزام ( ملةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشا -

الإدارة العلیا، التخطیط الاستراتیجي، أنماط القیادة الإداریة، التحسین المستمر، 

 حلیب بالمسیلة. ةحضن ودة) وجودة المنتجات في مؤسسةثقافة الج

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة لمستویات إدارة الجودة الشاملة تعزى إلى  -

 حلیب بالمسیلة. ةحضن المتغیرات الدیمغرافیة للأفراد في مؤسسة

 ثالثا: دوافع اختیار الموضوع

 هناك عدة أسباب ومبررات دعت إلى اختیار هذا الموضوع أهمها:

 .على جودة المنتج المحلي التعرف على أثر تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة -

 بالجودة هو أحد أهم العناصر في قطاع الأعمال على المستوى الدولي. هتمامالا -

مق لمبادئ إدارة الجودة الشاملة في المنظمات، بالإضافة إلى معرفة أثر فهم أع -

 هذه المبادئ على جودة المنتجات في المؤسسات الجزائریة.

 جودة المنتجات المحلیة. ىمعرفة مستو  -

دراسة العوامل التي یمكن أن تؤثر في جودة المنتجات ومحاولة تعزیز الإیجابیات  -

 الجزائریة. ومعالجة السلبیات في المؤسسة
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 د

 رابعا: أهداف البحث:

 من الإشكالیة المطروحة فإن الدراسة تسعى إلى تحقیق الأهداف التالیة: نطلاقاا

  حصائیة لأثر إتهدف هذه الدراسة إلى معرفة ما إذا كانت هناك فروق ذات دلالة

 تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على جودة المنتجات.

  الدراسة إلى تبیان الأسالیب التي تساعد المؤسسة نسعى أیضا من خلال هذه

الجزائریة في إنجاح تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة والمواصفات العالمیة 

دارة الجودة وجعل رضا العمیل في قمة أولویات المؤسسة التي تهدف إلى إلأنظمة 

 رفع أدائها وتحقیق التمیز.

 سة محل الدراسة. التعرف على مستوى جودة المنتجات في المؤس 

 .دراسة وتحلیل العلاقة بین تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وجودة المنتجات 

 دارة الجودة والجودة.إالمفاهیم المتعلقة بالمواصفات العالمیة لأنظمة  توضیح كل 

 خامسا: أهمیة الدراسة

 تتمثل أهمیة الدراسة في كونها:

المتمثلة الجزائریة اح المؤسسات ساسي لنجأتسلیط الضوء على عنصر جوهري و   -1

خذ بمبادئ الجودة الشاملة ومساهمتها في تطویر وتقویم أدائها في الأ

جودة منتجاتها بما یمنحها المزید من القوى  ىمستو  رفع منالالمؤسسیة و 

والفاعلیة في تقدیم كل ما هو أفضل لجمهور عملائها وما ینعكس من خلال 

 ذلك على رفاهیة المجتمع.

الضوء على الجودة من المنظور الإداري وذلك خلال مقارنة مدى تطبیق نلقي  -2

 للمنتجات. تهامطابقمبادئ إدارة الجودة الشاملة و 
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 سادسا: متغیرات الدراسة

تتمثل في مبادي إدارة الجودة الشاملة (التزام الإدارة  ة:ـــــــــــــــالمتغیرات المستقل -

جي للجودة، أنماط القیادة الإداریة، تمكین العلیا بالجودة، التخطیط الاستراتی

 العاملین، التحسین المستمر، ثقافة الجودة).

 یتمثل في جودة المنتجات. المتغیر التابع: -

تتمثل في (الجنس، السن، التحصیل العلمي، عدد  المتغیرات الدیمغرافیة للأفراد: -

 سنوات الخبرة).

 سابعا: حدود الدراسة

 .2018- 2017هذه الدراسة خلال العام بام تم القی الحدود الزمانیة:

 .مدینة المسیلة الجزائربحلیب  ةحضن جریت هذه الدراسة على مؤسسةأ الحدود المكانیة:

 الدراسة على عمال الإدارة في مؤسسة الحضنة للحلیب. قتصرتا الحدود البشریة:

 ثامنا: منهجیة الدراسة 

ج الوصفي بغیة تقدیم الإطار في تحلیلنا لموضوع الدراسة على المنه عتمدناا

 الفكري

دارة الجودة الشاملة، ومختلف الجوانب المتعلقة بهما، إوالنظري لكل من الجودة، نظام 

على منهج دراسة حالة، وفیها حاولنا  عتمادالالتدعیم الجزء النظري من هذا الموضوع تم 

بالإضافة إلى تحلیل دارة الجودة الشاملة على جودة المنتجات إ ىمبادمعرفة مدى تأثیر 

حول واقع  ستنتاجاتاالعلاقات بین أبعادها المختلفة، وذلك لتفسیرها وفهمها للوصول إلى 

 الظاهرة، وهذا الأسلوب یوفر للدراسة الدقة والعمق.

 أدوات ومصادر البیانات التالیة:على  عتمادالاولتحقیق منهجیة هذه الدراسة تم 

یات، مجلات، دوریات، أطروحات ورسائل البحث المكتبي (كتب، مقالات، ملتق -

 ) جامعیة

 .وثائق وسجلات المؤسسة محل الدراسة -
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 مواقع الكترونیة. -

 تاسعا: تقسیمات البحث

 لقد تم تقسیم البحث إلى جانب نظري وآخر میداني حیث: 

 :تم تقسیم الجانب النظري إلى مبحثین 

 .المبحث الأول: أساسیات حول الجودة وإدارة الجودة الشاملة

 المبحث الثاني: أنظمة الجودة وجودة المنتجات.

  لى ثلاث مباحث:إوتم تقسیم الجانب المیداني 

 حلیب. ةلمبحث الأول: عرض عام لمؤسسة حضنا

  المبحث الثاني: تحلیل البیانات

 الفرضیات وتحلیل النتائج ختباراالمبحث الثالث: 

 عاشرا: الدراسات السابقة

ع حول ــــــــــــــا توفر لدیه من معلومات ومراجطلاع الباحث وفي حدود مإحسب 

موضوع البحث، هناك العدید من الدراسات والبحوث العلمیة التي أنجزت في مختلف 

جامعات الوطن تناولت موضوع إدارة الجودة الشاملة وجودة المنتجات، إلا أن القلیل منها 

 :لمنتجاتدارة الجودة الشاملة على جودة اإثر أأشارت إلى 

 إدارة الجودة وتأثیرها على أداء المنشآت)1999 :( دراسة مسعود عبد االله بدري

قام الباحث بتوضیح العلاقة بین ممارسات إدارة الجودة وبین أداء المؤسسات من خلال 

إطار نظري لهذه العلاقة، وتوصل البدري إلى أن ممارسات إدارة الجودة والمتمثلة في 

جید عن  نطباعاالعملیات تعتبر محددات رئیسة في خلق عملیة تصمیم السلعة وإدارة 

الجید یعطي المؤسسة حدا تنافسیا قویا في  نطباعالاالسلعة في السوق، في حین أن 

بهذا الحد التنافسي لا یمكن أن یتحقق إلا إذا اتبعت  حتفاظوالا ستمرارالاالسوق، ولكن 

 . تقدمها لمعاییر یضعهاالمؤسسة نظاما تقییمیا یتمثل في مطابقة السلعة التي 
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: (تطبیق إدارة الجودة الشاملة في قطاع 2003دراسة سمیر أحمد حسن صالح 

 )الصناعة دراسة مقارنة

جاءت هذه الدراسة بهدف التعرف على مدى تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة في   

نت هناك قطاع الصناعة في الأردن من وجهة نظر الإدارة العلیا، والتعرف فیما إذا كا

فروقات بین الشركات الصناعیة العاملة في المنطقة الصناعیة في مستوى تطبیق هذا 

النظام، وقد اعتمد الباحث على العینة العشوائیة الطبقیة التناسبیة، حیث استخدم معیار 

فردا من مجتمع الدراسة  80عدد العاملین لغایات توزیع عینة الدراسة التي بلغ حجمها  

شركة ومؤسسة صناعیة، حیث توصل الباحث إلى أن جمیع الشركات 283الذي بلغ  

الصناعیة العامة تطبق نظام إدارة الجودة الشاملة بجمیع عناصره، حیث كان عنصر 

إقناع الإدارة العلیا أكثر تطبیقا وعناصر التدریب والتعلیم المستمر ومشاركة العاملین، 

ل إلى أن الشركات التي تمارس النشاط وكان عنصر فرق العمل أقلها تطبیقا، كما توص

التصدیري تطبق أبعاد إدارة الجودة الشاملة بدرجة أعلى من تطبیق الشركات الصناعیة 

 غیر المصدرة .

، رسالة ماجستیر، تخصص تسییر المؤسسات الصناعیة، دراسة علالي ملیكة

أهمیة  تحت عنوان "2004والعلوم الاقتصادیة، جامعة بسكرة، سنة ، كلیة الحقوق

  :" الجودة الشاملة ومواصفات الایزو في تنافسیة المؤسسة

حاولت الباحثة من خلال دراستها الإجابة على الإشكالیة المتمثلة في: ما أهمیة 

الجودة الشاملة ومواصفات الایزو في تنافسیة المؤسسة؟ وتوصلت الباحثة إلى إن الجودة 

لتنافسیة للمؤسسة، ولهذا أصبح تحقیق هي أهم وسیلة لجذب الزبائن وتعزیز القدرة ا

توجه عام یسیطر على فكر المسیرین في المؤسسات، حیث أصبحت معیارا من  الجودة

 معاییر تقییم المؤسسة والحكم على فعالیتها وكفاءتها. 
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، تخصص الاقتصادیةأطروحة دكتوراه في العلوم  یحیضة،دراسة سملالي 

تحت 2005م التسییر، جامعة الجزائر، سنة ،الاقتصادیة وعلو  تسییر، كلیة العلوم

للموارد البشریة وتنمیة الكفاءات على المیزة التنافسیة الاستراتیجي عنوان " اثر التسییر 

 :" -والمعرفة مدخل الجودة – الاقتصادیةللمؤسسة 

للموارد  ستراتیجيالاحیث طرح الباحث الإشكالیة التالیة: هل یمكن للتسییر  

ن یؤثر أتسییر وتنمیة الكفاءات وتسییر المعرفة وتسییر الجودة الشاملة  البشریة من خلال

الباحث إلى نتیجة مفادها ضرورة  ؟ وخلص قتصادیةالاعلى المیزة التنافسیة للمؤسسة 

 .الجودة الشاملة وتسییر المعرفة وتنمیة الكفاءات المؤسسة لنظام عتمادا

الشاملة على الأداء الحالي :( أثر إدارة الجودة  2006بومدین یوسف  دراسة

الحاصــل -دراسـة حالـة المعمــل الجزائــري الجدیــد للمصــبرات - قتصادیةالاللمؤسسـات 

 )isoعلــى شــهادة الجــودة العالمیــة

لى وجود نظام جودة كفء وفاعل موثق مبني على أسس وقواعد إتطرقت الدراسة 

 .ISO 9000لـى شـهادة علیـه المنظمـات الحاصـلة ع ستندتادولیة 

توصــلت هــذه الدراســة إلى تســجیل مؤشــرات إیجابیــة جــدا فیمــا یخــص تحســین  النتیجة:

أداء العناصــر الســابقة الــذكر علــى المؤسسة محل الدراسة بصفة خاصة والمؤسسات 

 بصـفة عامـة. 9000الحاصلة علـى شـهادة الإیـزو 

اصــر الســابقة الــذكر علــى المؤسسة محل الدراسة سمـح لهـا مـن أداء العن التعقیب: 

وخلـق ظـروف  والإنتاجیـة والتقلیـلكفاءة التشـغیل  ةتحسـین جـودة المنـتج مـع زیـادة نسـب

بـین الأفـراد فیما بینهم من جهة ومع الإدارة من  تصالالاعمـل ممتعـة تمكنهـا مـن ترقیـة 

 .جهة أخرى

 تشخیص العوامل المؤثرة في الجودة الشاملة)2007 :(یة حایف السلطانيدراسة سعد

تطرقت الباحثة إلى تشخیص العوامل المؤثرة في الجودة كدراسة تطبیقیة في 

عدت الباحثة لهذا الغرض أسكندریة، و الشركة العامة للصناعات المیكانیكیة في الإ
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علیا، العاملون، المواد الأولیة، المكائن تضمنتا العوامل الداخلیة وهي: الإدارة ال ستبانتینا

والمعدات، التسهیلات، أسالیب الفحص والقیاس بیئة العمل والعوامل الخارجیة المتمثلة في 

(الزبائن، المجهزین، المنافسة) وأجریت الدراسة على عینة من الموظفین بلغت 

 زبونا.50موظف و100

ولیة جاء في المرتبة الأولى من بین توصلت الدراسة إلى أن عامل المواد الأ النتیجة:

 .داخلیة المؤثرة في مستوى الجودةالعوامل ال

المباشر بین الزبائن والشركة ووضع  تصالالاالدراسة بضرورة تحقیق  جاءت التعقیب:

لشكاویهم كي تتمكن المؤسسة  ستماعوالا حتیاجاتهماو برامج منظمة للتعرف على آرائهم 

ستجابة لمتطلباتهم من خلال إنشاء وحدة مركزیة متخصصة والا حتیاجاتهمبامن الوفاء 

 بدراسة السوق.

 



 

 الإطار المفـاهيمي    :الفصل الأول

 الشاملةالجودة    لإدارة

 وجودة المنتجات 
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 تمهید 

مشاركة جمیع العاملین في  الاعتبارا تأخذ بعین نهتكمن فلسفة إدارة الجودة الشاملة في أ    

 وهرــــــــــوالتركیز على المستهلك الذي هو ج والاهتمامالعملیة الإنتاجیة وفي القرار المتخذ، 

إن أهمیة إدارة الجودة الشاملة تأتي من كونها منهج شامل للتغییر أبعد من كونها  ،العملیة

بها في أي منظمة یعني  الالتزامنظاما یتبع أسالیب مرنة ویشكل إجراءات وقرارات، حیث أن 

قابلیتها لتغییر سلوكیات أفرادها تجاه مفهوم الجودة، ومن ثم تطبیقه، أي أن المنظمة باتت 

ظر إلى أنشطتها ككل متكامل، بحیث تؤلف الجودة المحصلةَ النهائیة المجهود وتعاون تن

 الزبائن الداخلیین والخارجیین. 
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 المبحث الأول: أساسیات حول الجودة وإدارة الجودة الشاملة.

ودة ن نموذج متكامل یسعى إلى تحسین الجـــــــــــــإن إدارة الجودة الشاملة عبارة ع

باستمرار، كما یعبر عن توجه عام یسیطر على فكر المسیرین في المؤسسات، حیث أصبحت 

 )1( .معیارا من معاییر تقییم الإدارة والحكم على فعالیتها وكفاءتها

نتعرف  سنتطرق من خلال هذا المبحث إلى مرتكزات الجودة وإدارة الجودة الشاملة، ثم

 ارة الجودة الشاملة.إد المبادئ وأسس ومعاییرعلى مختلف 

 جودة.الالمطلب الأول: مفاهیم عامة حول 

تعتبر الجودة هي العنصر الفارق في تحدید مراكز المنظمات والأسواق وأحد مبادئ 

الإدارة في العالم لذا سنتطرق إلى أهم المفاهیم المتعلقة بها من تقدیم أبرز التعاریف ومحدداتها 

 وأبعادها.

 أولا: مفهوم الجودة 

وجهات نظر العلماء، وإن من بین هذه  لاختلافددت التعاریف الخاصة بالجودة نظرا تع

 الأخیرة نجد:

الصفات من : "الجودة مجموعة )∗ISOتعریف المنظمة الدولیة للمواصفات ( -

 .)2(والخصائص التي تؤثر على مقدرة سلعة أو خدمة على تلبیة حاجة معینة" 

الناتج الكلي للمنتج أو الخدمة جراء دمج :") على أنهاFeign baumعرفها كذلك ( -

التي تمكن من تلبیة حاجات  والصیانة والتصنیع خصائص النشاط التسویقي والهندسة

 )3(ورغبات الزبون "

 أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في علوم التسيير، ،ت النفطية"أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على جودة المنتجاس، "يبوخلوة باد ):1(
 .8ص 2016/2015السنة الجامعية  كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، ورقلة،-تخصص إدارة الأعمال، جامعة قاصدي مرباح

 ∗ ISO :هي المنظمة العالمية للتقييسor StandardizationInternational Organization f  وهي اتحـاد عالمـي مقـره في جـنيف ويضم في ،
 ."متساوي " " Equal " والتي تعني " ISOS " اعتماداً على الكلمة اليونانية ( ISO ) هيئة تقييس وطنية، جاء اختصارها 90عضويتـه أكثر من 

 . 27ص  2010، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان الأردن،العالمية"نظام إدارة الجودة الشاملة والمواصفات ): فتحي أحمد يحيا العالم،" 2(
 . 8-7، ص ص  2004/2005، الأردن ، جامعة السراء الخاصةإدارة الجودة الشاملة"محمد عبد الوهاب العزاوي، " ):3(
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" هي مجموعة صفات، وملامح وخواص المنتج  عرفتها هیئة المواصفات البریطانیة: -

 )1(" الملحة والضروریة الاحتیاجاتأو الخدمة بما یرضي ویشبع 

"دقة متوقعة تناسب السوق بتكلفة منخفضة  أن الجـودة هي: (E. Deming)عرف  -

كلما كانت مواصفات المنتج مطابقة لمتطلبات العمیل كلما  الاحتیاجاتبمعنى مطابقة 

 )2(كان هذا المنتج ذو نوعیة جیدة" 

ا بأنها تفادي الخسارة التي یسببها المنتج للمجتمع بعد إرساله"Taguchi :عرف -

للمستعمل، ویتضمن ذلك الخسائر الناتجة عن الفشل في تلبیة خصائص الأداء 

 )3("والتأثیرات الجانبیة الناجمة عن المنتج كالتلوث والضجیج وغیرها

تقدیم منتج أو  نهاأعلى  من بین التعاریف السابقة یمكننا تعریف الجودةجرائي: التعریف الإ 

یة متمیزة، تلبي حاجات ومتطلبات العمیل، بأقل خدمة بمجموعة الصفات والخصائص ذو نوع

 .تكالیف

 ثانیا: التطور التاریخي للجودة

 لقد مرت الجودة بأربعة مراحل أساسیة وهي:

 :مرحلة التفتیش أو الفحص -1

ن عملیة الفحص تكشف إ كتشاف الأخطاء وتصحیحها، و إفي هذه المرحلة تركز الجودة على 

 )4(عل، ولكنها لم تقم بمنعه من الأساس. عن الأخطاء أو العیب الذي حدث بالف

  مرحلة مراقبة الجودة: -2

تهدف إلى تقلیل نسبة المبیعات (العیب في المنتجات) مستخدمة  كانت الجودة هنا    

بالإضافة للمرحلة الأولى تطبیـق الأسالیب الإحصائیة في ضبط الجودة لأداء أنشطة الجودة 

 . 6، ص 2008، دار الفجر للنشر والتوزيع، مصر،أساسيات إدارة الجودة الشاملة"مدحت أبو النصر،"  ) :1(
رسالة  ،"–(NCA)حالة المصبرات الجزائرية الجديدة   –" تأهيل المنتجات التصديرية في إطار تسيير الجودة الشاملة ومدين يوسف،  ) :2(

 .77،ص 2001ماجيستير،كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير، جامعة الجزائر،  ،
، دار صفاء للنشر والتوزيع ،  إبراهيم نزال،إدارة الجودة الشاملة في الخدمات المصرفية،حسين محمد سمحان،عبد اااللهمحمود حسين الوادي ) :3(
 20ص2010ط ،عمان، ،1
"درجة تحقيق  معايير ادارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية في محافظات الضفة الغربية كما يراها اعضاء منتهى احمد علي ملاح،  ) :4(
 18ماجستير،غير منشورة،فلسطين،جامعة النجاح الوطنية،كلية الدراسات العليا، ص ، رسالة يئة  التدريس"ھ
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جودة، وعلى الرغم من أن مراقبة الجودة أكثر تقدما من والتحقق من مطابقة المنتج لمقاییس ال

على مراقبة الجودة غیر كافي  الاعتمادمجرد مدخل الفحص إلا أن التقدم في إدارة الجودة جعل 

 )1(بل وغیر ملائم بمفرده لتحقیق التحسین المستمر. 

 مرحلة تأكید الجودة:-3

الأخطاء، أي أن هذه المرحلة تركز على إن هذه المرحلة تركز وتوجه كامل الجهود للوقایة من  

 )2(نظام یقوم أساسا على منع وقوع الأخطاء من أول مرة، ویعرف هذا بمبدأ التلف الصفري. 

 مرحلة إدارة الجودة الشاملة:-4

تركز هذه المرحلة على العمل الجماعي، وتشجیعها على مشاركة جمیع العاملین     

ن ومشاركة الموردین، وهدف هذه المرحلة على جودة واندماجهم، وأیضا تركز على المستفیدی

 )3(العملیات وجودة المنتج. 

   :الاستراتیجیة للجــودة الإدارة-5

وتتوافق هذه المرحلة مع جمیع عناصر التطورات في المراحل الأربعة السابقة ویظهر هذا 

تنافسیة في عملیاتهم  المدیرین في الإدارة العلیا بدراسة الجودة كمنفعة اهتمامالتوافق من خلال 

الذي یركز على قیمة الزبون، وقد تمیزت هذه المرحلة بمجموعة من  الاستراتیجيللتخطیط 

 : )4(الخصائص منها

 .الربط الكامل بین قضیة الجودة وقدرة المنظمة على تحقیق الأرباح •

 

 

 

 .30ص2011،ورقلة،نوفمبر، إدارة الجودة الشاملة والأداء المتميز،ملتقى الأداء المتميز للمنظمات والحكوماتومدين يوسف، ب ) :1(
 . 18. ض  مرجع سبق ذكرهى احمد علي ملاح ، ھمنت ) :2(
 .18، ص عنفس مرج) :3(
، رسالة ماجستير غير منشورة العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة ومجالات إدارة الموارد البشرية وأثرها على الأداءنسرين محمد عبد ااالله المحمود،  ) :4(

 .15، ص  2004في إدارة أعمال، جامعة اليرموك، الأردن،، 
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 .تعریف الجودة من وجهة نظر العمیل •

الجودة كسلاح  واستخدامتراتیجي للمنشأة، ادخال الجودة كجزء من عملیة التخطیط الاس •

 تنافسي.

 ویمكن تلخیص تطور نظام الجودة في الجدول التالي:

 ): تطور نظام الجودة1-1الجدول رقم (

 من الى

 التأكد من الجودة التخطیط للجودة

 الجودة مسؤولیة إدارة الجودة الجودة مسؤولیة كل فرد في المؤسسة

 لا یوجد انسان دون أخطاء رایجب رفض الجودة السیئة فو 

 ضبط الجودة یعني التأكد من عدم وجود اخطاء ضبط الجودة یعني منع حدوث أخطاء

 الإنتاج مسؤول عن قیاس الجودة العملاء هم الذین یقیمون الجودة

 الجودة هي مجموعة سیاسات للمؤسسة الجودة هي ممارسة عملیة لأهداف محددة

 الجودة عمل فني فقط ليالجودة عمل فني واداري وما

الجودة المتدنیة والغیر المقبولة فقط هي التي 

 تحتاج الى التكلفة العالیة
 الجودة نشاط مكلف

مواقع ضبط الجودة تكون في الأماكن التي 

 تتمكن فیها من منع حدوث الإنتاج المعیب

یتواجد افراد ضبط الجودة في المواقع التي یمكنهم من 

 خلالها علاج المعیب

مجموعة ضبط الجودة یبدا عملها من 

 المستهلك لسلعة وینتهي به

العمل الأساسي لمجموعة ضبط الجودة هي الفحص 

 والتفتیش في مراحل التنفیذ المختلفة

یهدف النشاط الیومي لأساسي الى محاولة 

انتاج منتجات خالیة نت العیوب مما یؤدي 

 الى خفض تكالیف الجودة

جودة یوجه الى السحب عینات النشاط الیومي لإدارة ال

من الإنتاج وفرزه وتصنیفیه الى مقبول ومرفوض مما 

 یؤدي لارتفاع تكالیف الجودة

اساسیات الجودة في الإنتاج، دار الكتب العلمیة لنشر إسماعیل عمر،  المصدر: محمد

 .54، ص 2000، القاهرة، والتوزیع
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 ثالثا: أبعاد الجودة 

نلخصها و قها إلى تلبیـة متطلبات الزبائن مرتبطة بالجودة یؤدي تحقی یمتلك المنتوج أبعادا متعددة

 )1(كالاتي: 

 خصائص المنتج الأساسیة مثل وضوح الألوان بالنسبة للصورة؛ الأداء: .1

: خصائص المنتج الثانویة وتمثل الصفات المضافة إلى المنتج كجهاز التحكم المظهر .2

 عن بعد؛

 مطلوبة أو معاییر الصناعة؛الإنتاج حسب المواصفات ال المطابقة: .3

مدى ثبات الأداء بمرور الوقت أو بمعنى آخر متوسط الوقت الذي یتعطل الاعتمادیة:  .4

 فیه المنتج عن العمل؛

: العمر التشغیلي المتوقع حیث أن لكل آلة أو منتج عمر تشغیلي محدد بشكل الصلاحیة .5

 مسبق؛

اوي بالإضـافة إلى مـدى سـهولة حـل المشـكلات والاهتمـام بالشـكالخـدمات المقدمـة:  .6

 التصـحیح ویمكـن قیاس هذه الخدمات على أساس سرعة وكفاءة التصحیح؛

مدى تجاوب البائع مع العمیل مثل لطف وكیاسة البائع في التعامل مع  الاستجابة: .7

 العمیل؛

 إحساس الإنسان بالخصائص المفضلة لدیه كالتشطیبات النهائیة الخارجیة؛ الجمالیة: .8

الخـبرة والمعلومـات السـابقة عـن المنتج، كـأن یحمـل العمیـل فكـرة أن المنـتج  عة:السـم .9

 الـذي یشـتریه مـن أفضل المنتجات في السوق.

 )2(أبعاد الجودة في ثمانیة عناصر:  Garvinو لقد قدم 

 هل أن المنتوج یؤدي وظیفته بكفاءة؟ مستوى الأداء: .1

 .22،ص2006، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، الطبعة الثانية،،تطبيقاتإدارة الجودة الشاملة مفاهيم و محفوظ أحمد جودة، ) :1(
(2 :), méthodes et outils, Hermes sciences, Paris, 2002, pp la qualité: démarcheZohra Cherfi,  

27-28. 
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نتوج عجزا، بكم یقدر؟ وإلى أي مـدى یمكـن هل یحقق الم الاعتمادیة (المعولیة): .2

 الاعتماد علیه؟

 ما هي المدة التي یبقى فیها المنتوج قابلا للاستخدام؟ مدة الحیاة: .3

أي أن تكون صیانة المنتوج سهلة، مع توفر خدمات ما بعد البیـع  إمكانیة الصیانة: .4

 .خاصة فیما یتعلق بالسلع المعمرة

هل أن المنتوج مطابق فعلا لما تم وضعه فـي  ت:التطابق (التوافق) مع المواصفا .5

 التصمیم؟

 .المنتوج اختیاراللون، الطراز، الشكل، والذي یزید من حظوظ  المظهر: .6

والتي توضح الفرق في الجودة التقنیـة بحیـث تكـون التكلفـة متساویة  الوظائف الثانویة: .7

خر بتأدیة بعض الوظائف مثلا بین منتجین ولكن المنتوج الجید هو الذي یتفوق عن الآ

 .الغیر أساسیة فیه

العلامـة، الـصلابة  كاسمجد معقدة، تقوم على عدة عناصر ذاتیة  تمییز الجودة: .8

 والرفاهیة.

 :Garvinوالجدول التالي یوضح أهم أبعاد الجودة حسب 

 Garvinالجودة حسب  أبعاد): 2-1الجدول رقم (

 تعریف الابعاد  الابعاد 

 الأساسیة للمنتوج مثل: اللون والوضوح في الصورة الخصائص  الأداء:

الخصائص غیر الأساسیة بالمنتوج مثل: مدى توفر السیطرة عن بعد في حالة مثلا الأجهزة الالكترونیة كالتلفون،  المظهر:

 المكیف الهوائي.

 احتمالیة استمرار المنتوج بالعمل بكفاءة دون عطل. المعولیة:

 ر المنتوج، مذاقه ورائحته......كیف یبدو مظه الجمالیة:

 مدى إمكانیة اصلاح المنتوج من حیث الصعوبة، وارتفاع الكلفة وطول الفترة اللازمة للتصلیح القابلیة للخدمة: 

، الأردن، دار ، عمانإدارة الجودة الشاملة"رعد عبد االله طائي، عیسى قدادة، "المصدر: 

 .37، ص1ط، 2008الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، 
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 )1(رابعا: محددات الجودة 

متعددة مرتبطة بالجودة یؤدي تحقیقها إلى تلبیـة متطلبات الزبائن ویمكن  یمتلك المنتوج محددات

 فیما یلي:  هاتلخیص

  التصـمیم: .1

یشیر التصمیم إلى غرض المصمم في تضمین بعض الخصائص أو عدم تضمینها في المنتج 

م متطلبات المستهلك في الاعتبار بالإضافة إلى القدرات أو الخدمة، ویجب أن یأخذ المصم

 .الإنتاجیة أو التصنیفیة للمنتج أو الخدمة، واعتبارات التكالیف عند التقییم للمنتجات والخدمات

  التوافق مع التصمیم: .2

أو ما یسمى بجودة التطـابق، ویشـیر هذا المحـدد إلى درجـة تطـابق المنتج أو الخدمة أو تحقیقها 

درات الإنتاجیة، ــــــــــــــــــــــل القـــــــــــــغرض التصمیم، وهذه بدورها تتأثر بمجموعة من العوامل، مثل

كقدرة الآلات والمعدات ومهارة العاملین والتدریب والحوافز، كما تعتمد أیضا على عملیات 

 حدوثها.  المتابعة والرقابة لتقییم عملیة التطابق وتصحیح الانحرافات في حالة

 :الاستخدامسهولة  .3

وتـوافر العملیـات والإرشـادات للمسـتهلك عـن كیفیـة اسـتخدام المنتجات، لها  الاستخدامإن سـهولة 

أهمیة قصوى في زیادة قدرة المنتجات على الأداء بطریقة سلیمة وآمنة، وفقا لما هو مصمم 

 .لها

  خدمات ما بعد التسلیم: .4

جودة المحافظة على أداء المنتج أو الخدمـة كمـا هـو متوقع من الأهمیة من وجهة نظر ال

الأداء عمـا هـو متوقـع، وفي هـذه  اختلافوهنالك الكثیر من الأسباب التي قد تـؤدي إلى 

الحـالات لابد من أخذ التصرفات التصحیحیة التي تضمن الأداء وفقا للمعاییر الموضوعیة.  
)2( 

 

 .48، ص  "مرجع سبق ذكرهبوخلوة باديس ، " ) :1(
 .48، ص  "مرجع سبق ذكره) : بوخلوة باديس ، "2(
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 الجودة الشاملة.المطلب الثاني: مرتكزات إدارة 

، كما باستمرارإن إدارة الجودة الشاملة عبارة عن نموذج متكامل یسعى إلى تحسین الجودة      

یعبر عن توجه عام یسیطر على فكر المسیرین في المؤسسات، حیث أصبحت معیارا من 

 .معاییر تقییم الإدارة والحكم على فعالیتها وكفاءتها

نتعرف على مختلف  حث إلى مفهوم إدارة الجودة الشاملة، ثموسنتطرق من خلال هذا المب     

 إدارة الجودة الشاملة. المبادئ وأسس ومعاییر

 أولا: مفاهیم عامة حول إدارة الجودة الشاملة.

بدأ مفهوم إدارة الجودة الشاملة بالظهور في الثمانینات من القرن العشرین، ولا یوجد         

الباحثین في مجال الجودة لأن كل باحث ینظر إلى موضوع  تعریف واحد متفق علیه من طرف

 )1(إدارة الجودة الشاملة من زاویة محددة. 

 تعریف إدارة الجودة الشاملة:  -1

یمكن تعریف إدارة الجودة الشاملة على أساس الأركان الثلاث التي یتكون منها المصطلح     

 )2( كما یلي:

ا تحویه من تخطیط وتنظیم وتوجیه ورقابة لغرض نقصد بها العملیة الإداریة وم الإدارة: .1-1

جل تحسین الجودة بشكل مستمر وتبدأ أالتطویر والمحافظة على إمكانیات المنظمة من 

الإدارة من أعلى مستوى إلى أدنى مستوى، وتتضمن دعم نشاطات الجودة وتوفیر 

 .الموارد الضروریة اللازمة

 سبق التطرق لها في المطلب الأول.الجودة:  .1-2

من  ابتداءنقصد بها البحث عن الجودة في جمیع مظاهر العمل أي  لجودة الشاملة:ا .1-3

 .المستفید إلى غایة تقویم الرضا عن المنتج المقدم احتیاجاتالتعرف على 

 .28، الاردن: دار جرير، الطبعة الأولى، ص"ادارة الجودة الشاملة") : مهدي صالح السامرائي، 1(
 .28، ص نفسهمرجع مهدي صالح السامرائي،  ):2(
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الكثیر  اختلافمن خلال ما سبق یمكن القول بأن مفهوم إدارة الجودة الشاملة بالرغم من     

محدد لها، إلا أنهم اتفقوا على إبراز العدید من الجوانب  من الباحثین والكتّاب حول تعریف

 الأساسیة فیها، ومن أبرز هذه التعاریف ما یلي:

تأدیة العمل الصحیح على نحو صحیح  عرفها معهد الجودة الفیدرالي الامریكي بانها:" •

بتقویم المستفید في معرفة مدى تحسن  الاستفادةعلى  الاعتمادمن الوهلة الأولى مع 

 )1(داء". الأ

"جهد شامل ذو تنظیم واسع لتحسین جودة السلع والخدمات في كل  عرفت بأنها: •

المنظمات الصغیرة والكبیرة في مجال التصنیع والخدمات الهادفة للربح وغیر الهادفة 

2(للربح" 
19F

(
P 

" طریقة الإدارة المنظمة، تهدف الى تحقیق بانها: Edwarde W deming.عرفها •

جل تحسین السلعة أو الخدمة أالمستمرة من العاملین بالمنظمة من التعاون والمشاركة 

3(والأنشطة التي تحقق رضا العملاء وسعادة العاملین ومتطلبات المجتمع"
20F

(
P  

تشمل  إداریة" فلسفة  أما معهد المقاییس البریطاني فعرف إدارة الجودة الشاملة بأنها •

وتوقعات العمیل  تیاجاتاحكافة نشاطات المنظمة التي من خلالها یتم تحقیق 

هداف المنظمة بأكفأ الطرق وأقلها تكلفة عن طریق الاستخدام أوالمجتمع، وتحقیق 

4(الأمثل لطاقات جمیع العاملین بدافع مستمر للتطویر 
21F

(
P 

'' التطویر والمحافظة على بانها  Stephen Cohen et Ronald Brandعرفها  •

یفاء بمتطلبات المستفید مستمر والإ جل تحسین الجودة وبشكلأمكانیة المنظمة من إ

 اوتجاوزها وكذلك البحث عن الجودة وتطبیقاتها في أي مظهر من مظاهر العمل بدء

 .24الأردن، ص 2015، دار صفاء للطباعة والنشر والتوزيع، الطبعة الثانية،إدارة الجودة الشاملةسوسن شاكر مجيد،  ):1(
 .495ص.2000، دار وائل، عمان، الأردن ،إدارة الإنتاج والعمليات مدخل كميار محمد العلي، عبد الست ):2(
 .64ص، 2008 مصر،،دار الفجر للنشر والتوزيٌع, ،" أساسٌات إدارة الجودة الشاملة "أبو النصر مدحت ):3(
 .24، ص مرجع سبق ذكرهسوسن شاكر مجيد،  ):4(
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بمعرفة مدى رضا المستفید عن الخدمات  انتهاءإ المستفید و  احتیاجاتبالتعرف على 

 )1(والمنتجات المقدمة له '' 

 دة الشاملة هي: ن إدارة الجو ألى إمن خلال التعاریف السابقة نخلص 

داري شامل مبني على أساس رضا العمیل، وذلك إفلسفلة إداریة حدیثة تأخذ شكل ونهج     

عاملیها بترشید الأعمال  والتزاممن خلال التحسین المستمر للمنتجات والخدمات والإجراءات 

 حتى تكون قادرة على تحقیق حاجات ورغبات وتوقعات الزبائن أو ما یفوق هذه الحاجات

 والرغبات والتوقعات.

 همیة إدارة الجودة الشاملةأ-2

تسعى إدارة الجودة الشاملة إلى خلق ثقافة متمیزة ترتكز على تظافر جهود جمیع أفراد المنظمة 
لتلبیة حاجات وإشباع رغبات الزبائن بأقل تكلفة وجهد ووقت، فهي فلسفة جدیدة لإدارة منظمات 

وقابلیة أفراد المنظمة لتحقیق التحسین المستمر لجودة الأعمال حیث تعمل على تحفیز القدرات 
المنتج، وزیادة كفاءة وفاعلیة المؤسسة وخلق میزة تنافسیة وبالتالي بقاءها واستمرارها، وهذا 
یشیر بوضوح إلى أن إدارة الجودة الشاملة أصبحت ذات أهمیة واسعة للمنظمات یمكن إجمالها 

   )2(في النقاط التالیة:
 .إدارة الجودة الشاملة إلى تخفیض التكلفة وزیادة الربحیةیؤدي نظام  .أ

 .تؤدي الجودة إلى رضا المستهلك .ب
 .یحقق نظام إدارة الجودة میزة تنافسیة وعائدا مرتفعا .ج
أصبح تطبیق إدارة الجودة الشاملة ضروریا للحصول على بعض الشهادات الدولیة  .د

 .للجودة
الثقة المتبادلة بین الأفراد، بالإضافة إلى تنمیة الشعور بوحدة المجموعة وعمل الفریق و  .ه

 .الشعور بالانتماء في بیئة العمل
 إعطاء السمعة الطیبة للمنظمة في نظر العملاء الخارجیین. .و

 .142، ص 2006، مصر، 1، طورس الدوليةمؤسسة ح): محمد الصيرفي، الجودة، 1(
 .11، ص مرجع سبق ذكرهبوخلوة باديس،  ):2(
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هذا وقد تمكنت بعض المنظمات من تحقیق عدة فوائد إیجابیة كنتیجة مباشرة لتطبیقها       

رب الوظیفي، والغیاب عن العمل، وانخفاض نسبة التس انخفاضلإدارة الجودة الشاملة، ومنها 

 نسبة الإجازات المرضیة وإصابات العمل.

كما أن أهمیة إدارة الجودة الشاملة تأتي من كونها منهج شامل للتغییر، أبعد من كونها      

بها من قبل أي منظمة  الالتزامنظاما یتبع أسالیب مدونة وبشكل إجراءات وقرارات، حیث أن 

على تغییر سلوكیات أفرادها اتجاه مفهوم الجودة، ومن ثم تطبیقه، وذلك یعني أن  قبالهاإیعني 

جهود   المنظمة باتت تنظر إلى أنشطتها ككل متكامل، بحیث تؤلف الجودة المحصلة النهائیة

وتعاون الزبائن الداخلیین والخارجیین، كما أن أهمیتها لا تنعكس على تحسین العلاقات التبادلیة 

دین والمنتجین فحسب، بل تعمل على تحسین الروح المعنویة بین العاملین، تنمیة روح بین المور 

 الفریق، والإحساس بالفخر والاعتزاز حینها تتحسن سمعة المؤسسة.

 والشكل التالي یوضح أهمیة إدارة الجودة الشاملة:
 ): أهمیة إدارة الجودة الشاملة1-1الشكل رقم (

 .299الإداریة في عصر المعلومات، مرجع سبق ذكره، ص علي السلمي السیاسات المصدر:

من خلال الشكل السابق تظهر أهمیة إدارة الجودة الشاملة في تحسین الجودة التي      

ادة ـــــــــــل في إعــــــــــــاء والتقلیــــــــــــــتتحقق من خلال تخفیض التكالیف المتمثلة في تقلیل الأخط

تأخیر وكذا تحسین استخدام الآلات مما ینعكس ذلك على الإنتاجیة فتتحسن، التشغیل، وتقلیل ال
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والتي بدورها تسمح للمؤسسة بغزو الأسواق بمنتجات ذات جودة أعلى وبسعر أقل، مما یكسبها 

مركز تنافسي أفضل وضمان استمراریة في السوق، والذي یساعد على توفیر وخلق مناصب 

 عمل أكثر.

 طبیق إدارة الجودة الشاملة.سس وأهداف تأثانیا: 

منذ أن انطلقت إدارة الجودة الشاملة حاول الباحثون بلورة الأهداف المراد تحقیقها،         

 والأسس الواجب توفرها لتطبیق إدارة الجودة الشاملة.

 سس إدارة الجودة الشاملةأ -1

 جودة الشاملة هي:من أهم الأسس التي ینبغي توفرها عند البدء بتطبیق منهجیة إدارة ال   

تقوم الجودة الشاملة على أساس أن استمرار ونجاح نشاطات  التركیز على العمیل: .1-1

المنشأة یعتمد إلى حد كبیر على توافر احتیاجات ومتطلبات العملاء ومحاولة تنفیذ 

توقعاتهم، حیث ان رضا العمیل یعد الركیزة الأساسیة والقاعدة المتینة التي یجب أن 

موحات المنشأة في المستقبل، إن نظام إدارة الجودة الشاملة یوسع مفهوم تنطلق منها ط

ودائرة العملاء لتشمل أیضا الموظفین العاملین داخل المنشأة ویعدهم عنصرا مهما 

 وحیویا من عناصر مجموعة العملاء.

تؤكد فلسفة إدارة الجودة الشاملة على أهمیة التحسین المستمر التحسین المستمر:  .1-2

التي ترغب في عملیة التطویر، ویرتكز هذا المبدأ على أساس فرضیة مفادها  للمنشآت

ان العمل هو ثمرة سلسة من الخطوات والنشاطات المترابطة والتي تؤدي إلى محصلة 

  )1(نهائیة

یركز نظام إدارة الجودة الشاملة على أهمیة  التعاون الجماعي بدلا من المنافسة: .1-3

الإداریة في المنشأة بدلا من المنافسة بینهم، حیث أنه  التعاون بین مختلف المستویات

من خلال هذا التعاون تستطیع الأقسام معرفة احتیاجات الأقسام الأخرى من موارد مالیة 

 .148ص 1996، دار زهران للنشر والتوزيع، عمان، الأردن ،مبادئ التسويق): عمر وصفي عقيلي وآخرون، 1(
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وفنیة وغیرها من المستلزمات المختلفة التي تساعد على دعم عملیة التحسین المستمر 

 .للمنشأة

ة إدارة الجودة الشاملة من مبدأ أن الجودة عبارة تنطلق فلسف الوقایة بدلا من التفتیش :  .1-4

عن ثمرة العملیة الوقائیة و لیست العملیة التفتیشیة ، ففي نظریات الإدارة التقلیدیة نجد 

أن مراقبة الجودة أو التفتیش على مستوى الخدمات و السلع یكون بعد عملیة التصنیع 

الكثیر من الطاقات البشریة و الموارد أو تقدیم الخدمة ، هذه الطریقة التقلیدیة تستنزف 

المالیة من أجل الكشف عن عیوب و أخطاء العملیة الإنتاجیة ، أما في حالة تطبیق 

نظام إدارة الجودة الشاملة فإن ذلك سیؤدي إلى تقلیص التكالیف و زیادة الإنتاجیة لأن 

ة الانحرافات هذا النظام یحاول إدخال عنصر الوقایة في العملیة الإنتاجیة و مراقب

 )1(   .بأنواعها سواء كانت الانحرافات لأسباب عامة أو انحرافات لأسباب خاصة

تعد مشاركة كل فرد في العمل الجماعي من أهم النشاطات التي  المشاركة الكاملة : .1-5

یجب التركیز علیها حیث تساعد في زیادة الولاء و الانتماء للمنشأة ، إن العمل 

فعالة لتشخیص المشكلات و إیجاد الحلول المثلى لها من  الجماعي عبارة عن أداة

خلال الاتصال المباشر بین الأقسام المختلفة و الاحتكاك المتواصل بین أفراد المنشاة 

الواحدة ، و من أجل زیادة فعالیة ذلك الاتصال یؤكد نظام إدارة الجودة الشاملة على 

فقیة بدلا من أسلوب المركزیة و أهمیة استخدام أسلوب اللامركزیة و الاتصالات الأ

  الاتصالات الرأسیة ، و ذلك لدعم فكرة العمل الجماعي بین الأفراد في الأقسام المختلفة

تمتاز المنشآت التي تطبق نظام إدارة الجودة الشاملة  اتخاذ القرار بناء على الحقائق:  .1-6

فردیة أو  بأن قراراتها مبنیة على حقائق وبیانات صحیحة ولیست مجرد تكهنات

افتراضات أو توقعات مبنیة على أراء شخصیة، فلیس بمقدور المنظمة إصدار القرارات 

ة في أكثر الشركات الناجحة اليوم، ترجمة حسين حسنين، دار : الاستراتيجيات والأليات المجربإدارة الجودة الشاملةجورج ستيفن وأرنولد ويمرزكيرتش،  ):1(
 .170، ص1998البشير، عمان، الأردن، 
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الارتجالیة المبنیة على أساس ممكن أن تنجح في عالم یتغیر بخطوات متسارعة، إن 

 )1(القرار الذي یتم التوصل إلیه یجب أن یكون سریعا ودقیقا. 

 أهداف تطبیق إدارة الجودة الشاملة -2

تطویر  " :الهدف الأساسي من تطبیق برنامج إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات هو إن  

الجودة للمنتجات والخدمات مع إحراز تخفیض في التكالیف والإقلال من الوقت والجهد الضائع 

 لتحسین الخدمة المقدمة للعملاء وكسب رضاءهم."

 : )2(وهي هذا الهدف الرئیسي للجودة یشمل ثلاث فوائد رئیسیة مهمة

إن الجودة تتطلب عمل الأشیاء الصحیحة بالطریقة الصحیحة من  خفض التكالیف:  .2-1

 .أول مرة وهذا یعني تقلیل الأشیاء التالفة أو إعادة إنجازها وبالتالي تقلیل التكالیف

فالإجراءات التي وضعت من قبل المؤسسة  تقلیل الوقت اللازم لإنجاز المهمات للعمیل: .2-2

للعمیل قد ركزت على تحقیق الأهداف ومراقبتها وبالتالي جاءت هذه لإنجاز الخدمات 

 .الإجراءات طویلة وجامدة في كثیر من الأحیان مما أثر تأثیراً سلبیاً على العمیل

وذلك بتطویر المنتجات والخدمات حسب رغبة العملاء، إن عدم  تحقیق الجودة: .2-3

لمهام وزیادة أعمال المراقبة وبالتالي الاهتمام بالجودة یؤدي لزیادة الوقت لأداء وإنجاز ا

 .زیادة شكوى المستفیدین من هذه الخدمات

 :وهذه جملة من أهداف وفوائد تطبیق برنامج إدارة الجودة الشاملة

 .خلق بیئة تدعم وتحافظ على التطویر المستمر .أ

 .إشراك جمیع العاملین في التطویر .ب

 .متابعة وتطویر أدوات قیاس أداء العملیات  .ج

المهام والنشاطات اللازمة لتحویل المدخلات (المواد الأولیة) إلى منتجات أو  تقلیل .د

 .خدمات ذات قیمة للعملاء

 .170، ص  مرجع نفسه): 1(
 .34. م، ص 1998ية. ودلسعرزدق، الفابعة طم، لشاملةودة الجدارة الشامل للإاخل دلماالسقاف، الله داعبد  ) : حام2(
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 .إیجاد ثقافة تركز بقوة على العملاء .ه

 .تحسین نوعیة المخرجات .و

 .زیادة الكفاءة بزیادة التعاون بین الإدارات وتشجیع العمل الجماعي .ز

 .تحسین الربحیة والإنتاجیة .ح

ة والعاملین كیفیة تحدید وترتیب وتحلیل المشاكل وتجزئتها إلى أصغر حتى تعلیم الإدار  .ط

 .یمكن السیطرة علیها

 .تعلم اتخاذ القرارات استنادا على الحقائق لا المشاعر .ي

 .تدریب الموظفین على أسلوب تطویر العملیات .ك

 .تقلیل المهام عدیمة الفائدة زمن العمل المتكرر .ل

 .والإقلال من شكواهمزیادة القدرة على جذب العملاء  .م

 .تحسین الثقة وأداء العمل للعاملین .ن

 زیادة نسبة تحقیق الأهداف الرئیسیة للشركة. .س

یمكن تجسید عملیة تحقیق أهداف إدارة الجودة الشاملة من خلال سلسلة دیمنج في الشكل 

 التالي:

 ) أهداف إدارة الجودة الشاملة2-1الشكل رقم (

 

 

 

 

 

 

، دار الثقافة 2000:9001، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الأیزو قاسم نایف علوان المصدر:

 .100، ص2005، 1للنشر والتوزیع، ط

 

 تقليل التكلفة تحسين الإنتاجية  تحسين الجودة
 

 تقليل الأسعار زيادة الحصة السوقية البقاء والنمو

 تراكم الخبرة
 

 على العائد زيادة
 الأسعار
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 ثالثا: مبادئ تطبیق إدارة الجودة الشاملة.

مبادئ مدخل إدارة الجودة الشاملة هي المرتكزات الأساسیة التي یستند علیها التطبیق     

وردت تحت عناوین مختلفة مثل أركان، عناصر، العملي لهذا المدخل في أیة منظمة، ولقد 

أساسیات، عوامل، وتباینت الدراسات والأبحاث حول عدد المبادئ التي یرتكز علیها تطبیق 

مدخل إدارة الجودة الشاملة، فالبعض یقلصها إلى خمسة مبادئ في حین البعض الآخر یوسعها 

ول عدد عناصر تطبیق مدخل إلى أكثر من عشرة مبادئ، ویمكن تفسیر هذه الاختلافات ح

 إدارة الجودة الشاملة من خلال واحد أو أكثر من العوامل التالیة:

ان القیادات التي تحاول تطبیق مدخل إدارة الجودة الشاملة تعمل على خلق نماذج  .1

معدلة تتناسب مع حاجات منظماتهم وهو ما ینطبق على الباحثین الأكادیمیین الذي تتباین 

المنظمات التي یقومون بدراستها والبیئات التي تقع فیها تلك المنظمات  اهتماماتهم بحسب

 .وتقدیراتهم لما یتناسب معها من تلك المبادئ

إن تباین عدد مبادئ مدخل إدارة الجودة الشاملة یرجع إلى تفصیل أو إدماج الدراسات  .2

ي للعناصر لتلك المبادئ مما یجعل هذا الاختلاف في العدد فقط ولیس في المحتوى الكل

 .مجتمعة

أن الكثیر من الدراسات المبكرة قد تناولت مبادئ إدارة الجودة الشاملة بالدراسة تبعا  .3

لإسهامات الرواد المتنوعة والمفصلة، وهو ما سارت علیه بعض الدراسات الجدیدة بفعل تأثیر 

 .التفاوت التقلید وعدم الاستفادة من النماذج التطبیقیة الحدیثة التي حدت كثیرا من هذا

وبناءا على ما تقدم فقد تم تحدید مبادئ إدارة الجودة الشاملة في هذه الدراسة على أساس     

الاستفادة من الاتجاهات الحدیثة لإدارة الجودة الشاملة التي تأخذ بأسلوب دمج المبادئ حتى 

والكلي  یحافظ على الترابط وعدم التشتت لهذه المبادئ، وحتى یساعد على التحلیل الجزئي

لتأثیر وعلاقات تلك المبادئ بالمتغیر التابع، هذا من جهة، ومن جهة أخرى مراعاة لتناسب 

   )1(یلي عرض لأهم هذه المبادئ:  هذه المبادئ مع طبیعة المؤسسة میدان الدراسة. وفیما

 .43، ص  مرجع سبق ذكره) : بوخلوة باديس ، 1(
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 :. التزام الإدارة العلیا بالجودة3-1

واحدا من المبادئ القلیلة التي یتفق علیها یعتبر التزام الإدارة العلیا بتطبیق الجودة      

الباحثون والمتخصصون في إدارة الجودة الشاملة، یقول ریمان مدیر جائزة بالدریدج للجودة 

ادة في أي ــــــــــــــالأمریكیة: بأن مدخل إدارة الجودة الشاملة ینبع برمته من اهتمام والتزام الق

دد كثیرا أن الجودة تتم صناعتها في حجرة مجلس الإدارة، ویعتبر ظمة، ولقد كان دیمینغ یر ــــــــــمن

أن القائد الإداري هو المسؤول عن الجودة ولیس أي شخص آخر، ولا یمكن تفویض شخص 

 )1(آخر في تحمل هذه المسؤولیة 

وهناك عشرة التزامات للإدارة العلیا اتجاه إدارة الجودة الشاملة والتي یجب تجسیدها سلوكیا  

 )2(: لیا وهيوعم

  .البحث عن فرص التحدي للتغییر والنمو والابتكار والتطویر .أ

 .التجریب وتحمل المخاطر والتعلم من الأخطاء المصاحبة للتنفیذ .ب

 .التخیل وتعظیم المستقبل .ج

 .حث الآخرین من ذوي الرؤیة المشتركة على التعبیر عن آرائهم .د

 .لثقةتشجیع التعاون بالترویج للأهداف المشتركة وبناء ا .ه

تقویة الآخرین بالاشتراك في المعلومات والسلطة وزیادة حریتهم في التعرف والرؤیة  .و

 .الواضحة

 .إعطاء المثل للآخرین بالتصرف بطرق تتسق مع القیم المحددة التي تحملها .ز

 التخطیط للنجاحات الصغیرة التي تشجع على التقدم المستمر وتبني الالتزام .ح

 تحقیق النجاح لكل عملیة من العملیات لاعتراف بمساهمات الأفراد في .ط

 الاحتفال بإنجازات فریق العمل بشكل منتظم  .ي

، ترجمة حسين عبد الواحد، الجمعية المصرية لنشر المعرفة، القاهرة، إدارة الجودة : التقدم والحكمة وفلسفة ديمنجدوبينز لويد وماسون كراوفورد،  - ) :1(
 118ص .1997مصر،  ،

، ترجمة حسين في أكثر الشركات الناجحة اليوم إدارة الجودة الشاملة : الاستراتيجيات والأليات المجربةجورج ستيفن وأرنولد ويمرزكيرتش، -  ) :2(
 .170، ص 1998حسنين، دار البشير، عمان، الأردن،
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 التخطیط الاستراتیجي للجودة  .3-2

 تعریف التخطیط الاستراتیجي -1

یعتبر من أهم مبادئ مدخل الجودة الشاملة للقیام بالأعمال، حیث یتضمن نظرة بعیدة      
حیث أنها تتطلب وقتا وموازنة مناسبة  المدى بالنسبة لوضع المؤسسة في مجال الجودة،

وتخطیط دقیقا، تبدأ أولى خطواته بتشكیل لجنة علیا أو فریق للجودة یشترك في عضویته 
ممثلین من كافة وحدات العمل في المؤسسة ویختص بوضع سیاسات الجودة التي لا بد أن 

 )1(رد شعارات. تركز على زیادة رضا العملاء، وتترجم على أرض الواقع حتى لا تبقى مج
واضحة المعالم تحدد من خلالها  استراتیجیةهي خطة  للجودة الاستراتیجيیعرف التخطیط    

سبل التصرف والهدف المراد الوصول إلیه وكیفیة المناورة في تحقیق هذا الهدف، وتشمل أبعاد 
بعة التغیرات التخطیط الاستراتیجي استمراریة التحسین، المنافسة، الأسعار، الاحتیاجات، ومتا

في حاجات ورغبات العملاء ومتابعة التطورات والمواصفات والمقاییس الخاصة بتقییم الجودة 
ووضع خطط طویلة الأمد لضمان جودة تقدیم الخدمة ومتابعة وفحص آثار تطبیق هذه الخطط 

 )2(أثناء وبعد تنفیذ العملیة 

   )3(الخطوات العملیة للتخطیط الاستراتیجي للجودة الشاملة-2

تضم عملیة التخطیط الاستراتیجي للجودة الشاملة سبع مراحل أساسیة تضمن تحسین           

  :الأداء وتحقیق میزة تنافسیة وتتمثل فیما یلي

ذلك  تحلیل البیئة: یتطلب تحلیل البیئة التأكد من رغبات الزبون ومعرفتها، ویعتمد   .2-1

 یتحقق ذلك، ویستخدم لهذا الغرض تحلیلعلى البحث المنتظم للبیئة الداخلیة والخارجیة ل

swot  القوة، الضعف، الفرص و التهدیدات. 

 .41): بوخلوة باديس ، مرجع سبق ذكره ، ص 1(
بحوث والدراسات ): محمد الطراونة وبدرية البلبيسي، الجودة الشاملة والأداء المؤسسي، دراسة تطبيقية على المصارف التجارية في الأردن، مجلة مؤقه لل2(

 . 21، ص 2002، 1المجلد   السابع عشر، العدد 
 .35، ص  2002  ، دار مجدلاي للنشر والتوزيع ،عمان الاردن ، 1،ط الادارة الاستراتيجية ، مفاهيم وحالات تطبيقية) : احمد القطافين ، 3(
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مهمة الجودة: تعتبر هاته العملیة من الأمور الصعبة لإدارة المنظمة، إلا أنها تساند    .2-2

المهمة العامة للمنظمة حیث تؤمن الإطار العام الذي یتوجب أن تعمل بموجبه كافة 
 .العملیات بصورة متكاملة

وضع سیاسة الجودة: تعتبر عملیة وضع سیاسة الجودة إحدى مسؤولیات إدارة   .2-3
 بفلسفة الجودة ومبادئها والاعتقاد الایجابيالمنظمة، إذ تتعلق بالالتزام التام 

لماذا یجب  متطلباتهم؟ وما هي، على المؤسسة أن تقوم دائما بدراسة من هم الزبائن وتطبیقاتها 
  الجودة؟من الذي یشارك في تطویر سیاسة  الجودة؟التركیز على مهمة 

  الجودة؟مساهمة الموردین في سیاسة  وهل یتوجب
یعتمد تطویر الأهداف الاستراتیجیة على العدید من  الاستراتیجیة:تطویر الأهداف  .2-4

كأساس في تقییم أهداف الجودة  والتي تستخدمالطرق منها بیانات الأداء للفترات السابقة 
بات الزبون بصورة متوازنة مع فلسفة الجودة وأي تغییر في البیئة ورغ ومعرفة حاجات

یؤدي بالضرورة إلى التغیر في التوجه بالأهداف، حیث یتم تقییم المنتج من قبل 
المنافسین بالاعتماد على عملیات المنظمة نفسها خلال تطویر الأهداف المناسبة 

 .للجودة

املة: أن صیاغة الاستراتیجیات تتم في أسیس خطط الإجراءات الموجهة نحو الجودة الش .2-5
ضوء الاستراتیجیات المخططة والتي یجب أن تتطابق مع وظائف الجودة المحققة، لذا 
فأن خطط الإجراءات الهدف منها تحقیق استمراریة خطة الجودة، لأن هذه الإجراءات 
 تكون موجهة مباشرة إلى قضایا التنفیذ. من دون وجود خطط الإجراءات فأن خطط

  .الجودة تفقد قدرتها على توجیه إمكانیات التخطیط في المؤسسة

تنفیذ استراتیجیة الجودة الشاملة: تعتبر مرحلة تنفیذ استراتیجیة الجودة الشاملة إحدى أهم  .2-6
المشاركة -والتعلیم  مراحل عملیة تخطیط الجودة وتتعلق بالقضایا الآتي: التدریب

  .المكافآتو  هیكلة الحوافز-السلطة والمسؤولیة -لیة التكنولوجیا العم-الثقافة -الجماعیة 

مراقبة وتقییم أداء الجودة الشاملة: یتطلب التخطیط الاستراتیجي للجودة الشاملة من  .2-7

الإدارة المتابعة المستمرة لغرض الاطمئنان على سیر الأمور وفق البرنامج المحدد 
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ملة. المتابعة تساعد في مسبقا، وتطویر أنظمة المتابعة جزء من خطة الجودة الشا

 التخطیط للجودة من الناحیة الاستراتیجیة والعملیاتیة في أن واحد.

 أنماط القیادة الإداریة  .3-3

إن موضوع القیادة من المواضیع المهمة التي تناولها الفكر الإداري والتنظیمي وإدارة      
عة في تحقیق أهدافها، كما أنه الموارد البشریة، إذ لا یمكن إنكار أهمیة القیادة لنجاح أي مجمو 

لیس هناك خلاف على أهمیة القائد الإداري سواء في الإدارة العلیا أو الوسطى أو التنفیذیة في 
 )1(تحقیق الأهداف، ولكن ما تم الاختلاف حوله هو المتغیرات التي تجعل القائد فعالا. 

 تمكین العاملین  .3-4

دور في تحسین العلاقة بین المدیر والعاملین، أكدت الدراسات على أهمیة التمكین لما له من 
حیث أن هذه العلاقة تشكل حجر الأساس لنجاح أسالیب التطویر في مجال القوى البشریة 

 وتبنیه داخل المنظمات. 
تعتبر إدارة الجودة الشاملة أن العنصر البشري هو من أهم العناصر الأساسیة، فهو          

حقیق الجودة والتمیز، وهو یتولى عملیة القیادة والتنفیذ في الوسیلة الأساسیة والأولى لت
المؤسسات بشكل أحسن لذلك یجب أن نعامله كشریك أساسي ولیس كأجیر، فإدارة الجودة 

 )2(یلي:  الشاملة تتطلب ما
 .تأهیل وتدریب العاملین على تطبیق هذه المنهجیة الجدیدة في المؤسسات .أ

 .ئمة على التحفیز المادي والمعنويتبني سیاسة الحوافز السلیمة القا .ب
 .التشجیع عل الروح الإبداع والابتكار والتطویر المستمر .ج
 روح التعاون والمشاركة بین أفراد المؤسسة. .د

 :التحسین المستمر  .3-5

هو فلسفة تسعى إلى تحسین كل العوامل المتعلقة بالعملیات والأنشطة التي تحول      

ر یطلق علیه "التحسین المستمر" ویمكن تعریف هذا المدخلات إلى مخرجات على أساس مستم

 30ص .1995ورات جامعة دمشق، سوريا،  ،، منشإدارة الموارد البشرية والسلوك التنظيميمحمد عدنان النجار،  - ) :1(
 5ص2001،دار وائل للنشر والتوزيع، عمان،،المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملةعمر وصفي عقيلي،  ) :2(
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الأخیر" هو مجموعة الأفعال المؤداة داخل المؤسسة من أجل رفع الفعالیة والمردودیة للنشاطات 

 )1(قصد جلب منافع عدیدة للمؤسسة. 

یعتبر التحسین المستمر إحدى ركائز منهجیة إدارة الجودة الشاملة، ویطلق علیه أحیانا مفهوم 

ن وهي كلمة یونانیة تعني التحسین المستمر، ویعبر عنها "ماساكي إیماي" في صور مظلة كایز 

 تحوي تحتها كثیرا من عناصر وأسالیب التحسین المستمر، في حین

یعتبر البعض الأخر أن "كایزن" واحدة من طرق التحسین المستمر، وتعتمد فلسفة "كایزن" 

كایزن على أنه التحسین التدریجي المتواصل إلى أساسا على التحسین المستمر، ویعرف مفهوم 

 )2(الكمال في العمل "و، كایزن" هي السمة التي تمیز المنظمات الیابانیة على المنظمات الغربیة

 رابعا: متطلبات تطبیق إدارة الجودة الشاملة 

لكي تتحقق الجودة الشاملة فهي بحاجة إلى إحداث مجموعة من المتطلبات حتى         

 طیع تقبل مفاهیم الجودة الشاملة بصورة سلیمة قابلة للتطبیق.تست

حسب المعهد الأمریكي للجودة هناك تسعة عناصر أساسیة التي تمثل متطلبات إدارة الجودة   

الشاملة في جمیع المؤسسات سواء كانت إدارة الجودة الشاملة خدمیة أو صناعیة، وتتمثل 

 )3(في:

: یعتبر من أهم العناصر لنجاح برنامج إدارة الجودة الشاملةدعم وتأیید الإدارة العلیا ل  .1

تخاذه من جانب إتطبیق إدارة الجودة الشاملة فقرار تطبیقها هو قرار إستراتیجي یتم 

رسالة، ویتم هذا الدعم النشر وتطویر رؤیة لالقیادة الإداریة العلیا في المؤسسة یهدف 

 جمیع المستویات داخل المؤسسة؛  والتأیید في إعلان تطبیق إدارة الجودة أمام

: العمل على تحقیق درجة عالیة من رضا العملاء، فالعمل هو كل التوجه بالمستهلك .2

مجهودات المؤسسة لذا لا بد من أن تعمل على اتخاذ كل التدابیر التي تمكنها من تقییم 

رة الأعمال، جامعة ، مذكرة ماستر، غير منشورة في إدادور إدارة الجودة الشاملة في تحسين أداء المؤسسة الاقتصادية): الهلة سناء، بريقش عائشة، 1(
 .6،ص2010-2009ورقلة،،

 . 51بوخلوة باديس ، مرجع سبق ذكره ، ص  ) :2(
عمال، جامعة ) : الهلة سناء، بريقش عائشة، دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين أداء المؤسسة الاقتصادية، مذكرة ماستر  ، غير منشورة في إدارة الأ3(

 .14،ص 2010-2009ورقلة،،
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مستوى رضا عملائها عن طریق بناء نظام معلومات في المؤسسة یمكنها من معرفة 

 رضا العملاء، وتوقعاتهم وتغیرات في حاجات وأذواق العملاء؛

القیادة ضمن مفهوم إدارة الجودة الشاملة تعني القدرة على حث الأفراد  القیادة:  .3

 وتشجیعهم في آن واحد تكون لدیهم الرغبة والقدرة في إنجاز الأهداف؛ 

وطبیعة  الشاملة،ة إن العمل الجماعي هو أحد متطلبات نجاح إدارة الجود فرق العمل: .4

الفریق تنصب في كونه مجموعة من الأفراد تكون مهاراتهم مكملة لبعضهم البعض  عمل

 .نحو الغایة وموجهین أدائهمالعام  وملتزمین بالهدف

یتطلب التوجه بالجودة الشاملة إجراء تغییرات  خلق المناخ التنظیمي والثقافي الملائم:  .5

ى مستوى المؤسسة ككل. لذا وجب تطعیم الثقافة تمس في الثقافة والقیم السائدة عل

التنظیمیة بالمبادئ التي ترتكز علیها الجودة الشاملة عن طریق تبني خطة مدروسة 

  .لتعزیز الثقافة التنظیمیة الجدیدة بقیمها ومبادئها وعاداتها لدى العاملین

ملة یتضح له المتفحص بعنایة لمختلف معاییر إدارة الجودة الشا التعلیم والتدریب:  .6

أهمیة تنمیة وتدریب العنصر البشري، والحرص على أن یكون ذلك باستمرار من أجل 

  .الوفاء بمتطلبات المعاییر التي الهدف منها ضمان القدرة على الإنتاج

یعتبر نظام المعلومات من الركائز المهمة نظام معلومات إدارة الجودة الشاملة:  .7

  )1(.إدارة الجودة الشاملة والأساسیة التي تقتضیها متطلبات

إن للمورد البشري أهمیة كبیرة في تفعیل إدارة الجودة  الإدارة الفعالة للموارد البشریة:  .8

"دیمنج" إلى إقامة نظام یرتكز على فكرة العمل الجماعي، والتدریب  الشاملة، إذ یدعو

 المستمر والمشاركة في وضع الخطط.  

 :حسب مختلف الباحثین .9

 ة من المتطلبات والتي ذكرها الباحثون والتي یجب توفرها وهي:وهناك مجموع

 

 .14، ص مرجع سبق ذكرهة سناء، ) : الهل1(
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 heizero : متطلبات تطبیق إدارة الجودة الشاملة لدى  .9-1

 ور القیادة الإداریة العلیا للجودة الشاملة؛د -

 التركیز على الأداء بصورة صحیحة منذ اللحظة الأولى. -

 فهم متطلبات المستهلك وتحقیقها وتجاوزها. -

 ن خلال إدارة جودة شاملة ولیس من خلال أنظمة فحص الجودة.تحقق الجودة م -

 تصمیم أنظمة وأسالیب لتوفیر الجودة في المنتجات والخدمات. -

 وضع برامج التطویر والتحسین المستمر لضمان الجودة الشاملة. -

 تعلم وتدریب الموظفین على أدوات جودة شاملة. -

ودة من خلال استخدام أسالیب تقییم المدیر من خلال قیاسات الأداء الخاص بالج -

 المراجعة.

أن تنظر المؤسسة إلى أن جودة المنتج سلاح تنافسي یؤثر في التصمیم والعملیات  -

 )1(والمخزون والجودة والصیانة والتدریب على التصرف الصحیح.  

 Greech 1994:متطلبات تطبیق ادارة الجودة الشاملة لدى كریدج  .9-2

دة الملهمة التطلع إلى التفوق وتجاوز الحتمیة واستعمال القیادة الملهمة من سمات القیا -
مبدأ قوة الإرادة، ولكن صورة القائد تتعرض للاهتزاز والضبابیة عندما یخلط القائد بین 
قوة الإرادة وإرادة القوة فهناك خیط رفیع یفصل بینهما یصعب على المرء الذي یخلو من 

 الحكمة والمعرفة التمییز بینهما.
 .دارة العلیا والعاملین لتطبیق إدارة الجودة الشاملةالتزام الإ -
 .تأكید تشكیل فرق العمل -
 .التصمیم الفعال للسلع والخدمات -
 .التركیز على العملیة -

 )2(والشكل التالي یوضح نموذج كریدج لمتطلبات إدارة الجودة الشاملة 

 .99، ص2007، دار جرير للنشر والتوزيع، عمان، إدارة الجودة الشاملة في القطاعين الإنتاجي والخدميمهدي السمرائي،  ):1(
 ): مرجع نفسه.2(
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 ): متطلبات إدارة الجودة الشاملة3-1الشكل رقم ( 

 

، دار جریر إدارة الجودة الشاملة في القطاعین الإنتاجي والخدميسمرائي، مهدي الالمصدر: 

 .99ص ،2007للنشر والتوزیع، عمان، 

من خلال ما سبق عرضه في هذا المبحث یمكن القول بأن إدارة الجودة الشاملة فلسفة          

زز القدرة إداریة قائمة على مجموعة من المبادئ والأفكار الخاصة التي من شأنها أن تع

وزیادة مستوي جودة المنتجات  .للمؤسسة في جمیع جوانبها وتحافظ على حصتها السوقیة

والخدمات وهذا قد أدى إدراك أهمیة الجودة كسلاح اسـتراتیجي، وتعد جودة المنتجات والخدمات 

من أهم المتغیرات التي تسعى المؤسسات لتحقیقها لضمان تحقیق رضا عملائها وولائهم، 

سین المستمر والتركیز على التدریب وتطویر المهارات فضلا عن اعتماد مبدأ الوقایة من فالتح

الأخطاء، من شأنه أن یحقق للمؤسسة زیادة في الربحیة، تعزیز المركز التنافسي، وضمان 

 )1(بقائهـا واسـتمرارها في الأسـواق وهذا ما سنتطرق إلیه بتفصیل في المبحث القادم. 

 

 

 

 

 

 

 .99ص ،2007مان، ، دار جرير للنشر والتوزيع، عإدارة الجودة الشاملة في القطاعين الإنتاجي والخدمي) : مهدي السمرائي، 1(
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 ثاني: أنظمة الجودة وجودة المنتجات.المبحث ال

تسمى معاییر  تعد الایزو منظمة عالمیة تقوم بالإشراف على وضع وإصدار معاییر دولیة،"    

وذلك لتشغیل عملیة الإنتاج والسلع  موصفات التقنیة المعترف بها دولیا، وهي عبارة عن الایزو"

معاییر الایزو تستطیع تبني إدارة الجودة  وان المنظمات التي تطبق ونماذجها وأدائها وإدارتها،

 .الشاملة

إن عائلة الآیزو الأكثر شیوعا، هي لیست مواصفات خاصة بمنتجات، بل هي مجموعة      

من المواصفات تعطي متطلبات وإرشادات ضروریة لتأسیس أنظمة إدارة للجودة تهدف إلى 

 ه الأنظمة.تقدیم منتجات أو خدمات تطابق متطلبات محددة ولتقییم هذ

بینما جودة المنتج هي مجموعة الصفات والخصائص والمعاییر التي یجب أن تتوفر في     

 المنتج، وبما یتطابق ورغبات وتفضیلات المستهلك.

 المطلب الأول: أنظمة الجودة

ومن أشهر أنظمة الجودة التي تطبق على المستوى العالمي أو على مستوى أكثر الدول    

)، وهي الأنظمة الصادرة عن ISO 9001) ،(ISO 14000جودة المنتجات، (تفوقا في مجال 

 في هذا المطلب سوف نتطرق إلى هذه الأنظمة وفائدتها. ISOالمؤسسة الدولیة للمواصفات 

   ISO 9001أولا: مواصفات القیاسیة 

 )1(یمثل اختصارا لاسم المنظمة الدولیة للمواصفات SOIإن مصطلح

 International Standardization Organization 

وهي عبارة عن مجموعة من الشهادات تدل على تطبیق نظام توكید الجودة في 

المؤسسة الحاصلة علیها، فهي تعمل على ضمان تأكید لطرف ثالث بقدرة المؤسسة التي 

تحصل علیها على تلبیة المواصفات المطلوبة للجودة في المنتج الذي تقدمه، كما تدل على أن 

ا یصل إلى المستویات التفاوضیة فهي عبارة عن ثلاث شهادات تطبق كل منها على نوع أداءه

ومقر هذه المنظمة في جنیف بسویسرا،  1942معین من المؤسسات ،التي تأسست في سنة 

،مكتبة الإشعاع الفنية، الاسكندرية، مصر،   10011و9000قتصاديات جودة المنتج بين إدارة الجودة الشاملة والإيزو ) : سمير محمد عبد العزيز، ا1(
 .119ص2000،
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حیث أنها  تضم في عضویتها أكثر من مئة دولة، وتهتم هذه المنظمة بتوحید المواصفات 

در المواصفات والمعاییر التي یتم اعتمادها في مختلف أنحاء والمقاییس في العالم، فهي تص

العالم وفي شتى أصناف الصناعة والتجارة والخدمات، باستثناء المواصفات التي تتعلق 

 بالإلكترونیات والكهرباء. 

: " هي سلسلة من المواصفات المكتوبة، 9001ویمكن تعریف الإیزو  تعریف الإیزو: .1

تحدد وتصف العناصر المطلوب توفرها  1987ة للتقییس سنة صادراتها المنظمة الدولی

في النظام الذي یجب أن تتبناه إدارة المنظمة للتأكد من أن منتجاتها تتوافق أو تفوق 

 )1(حاجات ورغبات العملاء وتوقعاتهم" 

"كما عرفها آخرون على أنها مجموعة من خمس وحدات منفردة ولكنها تتعلق یبعضها     

مواصفات القیاسیة العالمیة الخاصة بإدارة الجودة تأكیدها، وقد تطورت البعض من ال

المواصفات القیاسیة لمساعدة الشركات في توثیق عناصر نظم الجودة المطلوبة بكفاءة لتدعیم 

 )2(نظام جودة كفء" 

"سلسلة المواصفات التي تختص بإدارة الجودة الشاملة في قطاع الصناعة والخدمات، والتي 

  )3(إلى مجموعة من المواصفات تختلف حسب درجة شمولیة كل منها" تنقسم 

، 9003، 9002، 9001، 9000:تنقسم هذه السلسلة إلى خمس مواصفات رئیسة هي    

) ، 9004-9000( ، تتفاوت في محتویاتها ومجال تطبیقها، وتخص المواصفة9004

لى التصنیع والخدمات،  أما بإرشادات عامة حول تطبیقات المواصفة وطبیعتها وانعكاسها عو 

 9002فخاصة بالشركات التي تمارس التصمیم في الإنتاج، والمواصفة  9001مواصفة  

 غير رسالة ماجستير،،"بسكيكدة جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء دراسة ميدانية في المؤسسة المينائية "،نوالدين بوعنان  ) :1(
 3.ص2007/2006كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير و التجارة ،سنة ، منشورة،)الجزائر،جامعة محمد بوضياف مسيلة،

 .60، ص  مرجع سبق ذكره) : بوخلوة باديس ، 2(
،شهادة  دراسة حالة مؤسسة صناعية الكوابل بسكرة" أهمية الجودة الشاملة و مواصفات الإيزو في تنافسية المؤسسة" ) : علالي مليكة،3(

 .41ص  2003،2004كلية الحقوق و العلوم الاقتصادية سنة ، جامعة خيضر، لجزائر، غير منشورة،ا ماجستير،

 
37 

                                                 



 المنتجات وجودة الشاملة الجودة دارةالإطار المفاهيمي لا الأول               الفصل
فهي خاصة  9003فتختص بتلك التي تمارس التصنیع دون التصمیم، أما المواصفة 

     )1(بالمختبرات التي تمارس الفحوصات النهائیة للتأكد من مستوى جودة المنتجات . 

  ISO 9001 ت مواصفة نظام إدارة الجودةمتطلبا .2

من ثمانیة عناصر أساسیة یمكن إجمالها  (ISO 9001) الجودةتتكون متطلبات نظام إدارة    

  )2(فیما یلي:

ویتناول متطلبات التوثیق كدلیل الجودة وسیاسة وأهداف الجودة  نظام إدارة الجودة: .1-1

 .للازمةوالإجراءات المطلوب توثیقها والوثائق والسجلات ا

وتتضمن التزام الإدارة بوضع سیاسة وأهداف الجودة، بالإضافة إلى  :مسؤولیات الإدارة .1-2

مراجعات الإدارة وتحقیق متطلبات الزبائن وتوفیر الموارد اللازمة، وكذلك یتضمن هذا 

 .البند المسؤولیات والصلاحیات والاتصالات الداخلیة والخارجیة

وارد وخاصة الموارد البشریة الكفاءة والواعیة والمدربة، من حیث تأمین الم :إدارة الموارد .1-3

 .كما تركز المواصفة على البنیة التحتیة للمنظمة وبنیة العمل

عبر تحدید طرق التحقق والمراقبة والفحص للتأكد من  :الخدمةتحقیق المنتج أو  .1-4

لى مطابقة الخدمة، بالإضافة إلى وجود السجلات الضروریة لذلك، وتركز المواصفة ع

العملیات المرتبطة بالزبائن من حیث تحدید المتطلبات والتغذیة العكسیة من الزبائن، إلى 

 .وضبط أجهزة القیاس والتطویر والمشتریاتجانب التصمیم 

إذ تركز المواصفة على مراقبة وقیاس وتحلیل رضا الزبائن  والتحسین:القیاس والتحلیل  .1-5

داخلي وضبط الخدمات غیر المطابقة وإجراء والموردین بالإضافة إلى إرجاء التدقیق ال

 التحسینات المستمرة.

 

 

 

 .61، ص  مرجع سبق ذكره) : بوخلوة باديس ، 1(
 . 61،ص  مرجع نفسه) : 2(

 
38 

                                                 



 المنتجات وجودة الشاملة الجودة دارةالإطار المفاهيمي لا الأول               الفصل
 ISO 9001فوائد الحصول على شهادة نظام إدارة الجودة    .3

العدید من الفوائد بعد حصولها  (ISO 9001) تحقق المؤسسات المتبنیة لنظام إدارة الجودة

 )1( :على الشهادة منها

 .إلى الأفضلرفع مستوى الأداء وتغییر ثقافة المنظمة  -

 .كسب رضا العملاء وبناء علاقة قویة ومتینة معهم -

 .تعلیم العمال في المنظمة لأسالیب المراجعة وتقییم الذاتي -

 .منح ثقة للعاملین ورفع روحهم المعنویة -

 .تحسین عملیا الاتصال الداخلي والخارجي -

 .تقویة القدرات التنافسیة للمؤسسة -

 .زیادة الأرباح -

 .النشاطات الداخلیة تحقیق رقابة على كل -

 .فتح أسواق جدیدة لتسویق الخدمات والسلع -

 استمراریة في تحقیق الجودة العالیة لسلع والخدمات -

بالإضافة یمكن اعتبار شهادة المطابقة بمثابة بطاقة دخول إلى الأسواق العالمیة، ففي      

ة المؤسسة على السوق الأوروبیة المشتركة مثلا أصبح تسویق بعض المنتجات یتطلب حیاز 

شهادة المطابقة هذه و كسب میزة تنافسیة على المؤسسات الأخرى التي لم تحصل على 

الشهادة، أي زیادة حصة المؤسسة في السوق، فالزبائن یمیلون عادة إلى التعامل مع المؤسسات 

ظ على الحائزة على الشهادة كونها قادرة على تفهم متطلباتهم وثقتهم بتحقیقها، الى جانب الحفا

استمراریة وفعالیة نظام الجودة المطبقة نتیجة خضوع المؤسسة لمراقبة دوریة من قبل المدقّقین 

الذین تعینهم الهیئة المانحة للشهادة أو بعض المنظمات الأخرى واستخدامها كوسیلة دعایة في 

 منشوراتها.

 

 .391،ص2004نوفمبر  27-29تمر العربي السنوي العلمي في إدارة الإبداع وتجديد،مصر،" ،المؤ ،"إدارة الجودة الشاملة ) : موسى اللوزي1(
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 بإدارة الجودة الشاملة ISO 9001علاقة معاییر نظام الجودة    .4

وإدارة الجودة الشاملة علاقة وثیقة حیث انه للوصول إلى إدارة ISO9001 ن العلاقة بینإ     

 الجودة الشاملة یتم من خلال أنظمة ایزو كما هو موضح في شكل التالي: 

 ةوإدارة الجودة الشاملISO9001): العلاقة بین 4-1شكل رقم (

الجودة الشاملة في الجامعات درجة تحقیق معاییر ادارة ،"منتهى احمد علي ملاح المصدر:

رسالة ماجستیر  الفلسطینیة في محافظات الضفة الغربیة كما یراها اعضاء هیئة التدریس"،

 .31غیر منشورة، فلسطین، جامعة النجاح الوطنیة، كلیة الدراسات العلیا، ص

دة وفلسفة إدارة الجو  (ISO 9001) قد یتبادر إلى الذهن أن نظام إدارة الجودة          

وجهان لعملة واحدة، لكن الحقیقة غیر ذلك، لذلك یحصل خلط بین مفهوم  (TQM) الشاملة

نظرا للتداخل بین المفهومین،  (ISO9001) إدارة الجودة الشاملة ومعاییر نظام إدارة الجودة

 )1() أهم الفروقات بین المفهومین: 3-1ویبین الجدول رقم (

 

 

 

 63بوخلوة باديس ، مرجع سبق ذكره ، ص  ) :1(
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 9001رة الجودة الشاملة وأیزو ): الفروقات بین إدا3-1جدول رقم (

 ISO 9001 إدارة الجودة الشاملة

 ترتبط باستراتیجیة المنظمة -

 تركز على الفلسفة والمفاهیم والأسالیب -

 التأكد على مشاركة العاملین -

 تعنى بالمنظمة ككل -

 كل فرد مسؤول عن الجودة -

 تتضمن تغییر الثقافات والعملیات -

 لا ترتبط باستراتیجیة موحدة -

 ى النظم الفنیة والإجراءاتتركز عل -

 مشاركة العاملین لیست ضروریة -

 یمكن أن یكون التركیز جزئیا -

 قسم الجودة هو المسؤول عن الجودة -

 من الأنسب إبقاء الأوضاع على حالها -

، الجزء الثاني، دار إدارة الجودة الشاملة: الفلسفة ومداخل العمل: سلمان زیدان، المصدر
 67ص.2010المناهج، عمان، الأردن، ،

تستطیع تبني ISO9001 الأخیر یمكن القول إن المنظمات الحاصلة على شهادة وفي     
 العاملین. إدارة الجودة الشاملة من خلال التركیز على المستهلك وتحسین المستمر ومشاركة

 )ISO 14000 ()1ثانیا: نظام إدارة البیئة (
جراءات والمعاییر التي أجازتها سلسلة من الإ(ISO 14000) تمثل مجموعة مواصفات     

المنظمة الدولیة للتوحید القیاسي، لكي َّ تغطي من خلالها معاییر إدارة البیئة، وقد طورت هذه 
والتي یتشكل أعضاؤها 1996المعاییر اللجنة الفنیة بالمنظمة الدولیة للتوحید القیاسي في عام  

ر من الدول كالولایات المتحدة الأمریكیة ) دولة، بالإضافة إلى أن الكثی 50من مندوبي حوالي (
 ISOتضم مجموعات استشاریة فنیة تتعامل مع اللجنة الفنیة بالمنظمة الدولیة الخاصة بمعاییر

وتتناول هذه 2004) ، ولقد تم إصدار مواصفة جدیدة لنظام إدارة البیئة سنة    (14000
 المواصفة ستة عشر مجالا أهمها: 

 المواصفة ISO 14001/2004تتناول متطلبات نظام إدارة البیئة. 
 المواصفة ISO 14004/2004 وهي بمثابة تعلیمات عامة وتقنیات مساندة تقوم بتنسیق

 .النظام مع نظم أخرى

 .64، ص مرجع نفسه): 1(

 
41 

                                                 



 المنتجات وجودة الشاملة الجودة دارةالإطار المفاهيمي لا الأول               الفصل
 المواصفة ISO14015/2001توجیهات لكیفیة إجراء التقییم البیئي على المواقع. 

 المواصفة ISO 14040/1997 یر دراسات تقییم تضم مبادئ وإطار لإجراء وتقدیم تقر

 .دورة الحیاة

 المواصفة ISO 14050/2002 تشمل مفردات الإدارة البیئیة، وتحتوي على المفاهیم

 .الأساسیة المتعلقة بالإدارة البیئیة

 المواصفة ISO 14062/2002  وحد السمات البیئیة مع تصمیم وتطویر المنتجات، لم

 .تصنف كمواصفات لأغراض التسجیل والشهادة

ا، ولكنها ·لسلسلة من المعاییر لا تمثل التوجهات أو الحدود الفنیة المرتبطة إن هذه ا

تعتبر معاییر لنظم الإدارة البیئیة المرتبطة أو المحیطة بالمنظمة المعینة، وبذلك فإنها تتعلق 

بنظم الإدارة البیئیة دون الركون إلى وضع حدود أو معاییر فنیة معینة لها فالمنظمات الحدیثة 

تحدیات تحتم علیها زیادة الحاجة إلى مستوى جودة أفضل، وأرباح إنتاجیة أعلى،  تواجه

 )1(وعملیات تشغیلیة أكثر أمنا وأنظمة بیئیة صارمة.  

 فوائد الحصول على شهادة نظام إدارة البیئة •

في زیادة قدرة الشركة أو المنشأة في  14000تمثل میزات الحصول على شهادة الآیزو 

 التصدیر إلى الخارج وخاصة دول السوق الأوربیة المشتركة.تحقیق متطلبات 

 :)2(فهي 14000أما الفوائد الأخرى التي قد تنتج عن الحصول على شهادات الآیزو     

 .ترشید استهلاك الطاقة والموارد الطبیعیة -

 .تقلیل الفاقد والحد من التلوث -

 .التوافق مع القوانین والتشریعات البیئیة -

 .رالتحسین المستم -

 .الفائدة الملحقة بمنتجات الشركة وخدماتها -

 .64، ص مرجع نفسه) : 1(
السلعية والخدمية، دار الحامد، عمان، الأردن،   حمد بن عيشاوي، إدارة الجودة الشاملة : الأسس النظرية والتطبيقية والتنظيمية في المؤسساتا ) :2(
 .190،191ص.2013،
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 تحسین قنوات الاتصال بین الشركة والجهات الحكومیة المتخصصة -

 .تحسین صورة الشركة وأداءها البیئي مما یزید من سمعتها الحسنة -

  اكتساب تقدیر واعتراف الجهات العالمیة مما یفتح أسواق التصدیر -

 .مل في بیئة نظیفة وآمنة وخالیة من الملوثاتتحسین الأوضاع البیئیة للموظفین للع -

 .رفع وزیادة الوعي بالبیئة لدى كل العاملین بالشركة -

 .زیادة الأرباح الناتجة عن الفوائد السابقة -

 تحسین الوضع البیئي في الدولة وفي العالم ككل. -

حسین سوف یمكن من تISO 14001 بالإضافة فان تطبیق نظام إدارة البیئة وفق متطلباتّ     

الكفاءة الإنتاجیة من خلال العدید من العناصر، من بینها شراء أفضل المواد الأولیة، وكذا 

تحسین العلاقة وتمتینها أكثر مع الموردین ، من خلال تدني معدلات التلوث، وتقلیص كمیات 

سیة النفایات، وترشید استخدامات الطاقة والمیاه ، الحصول على هذه الشهادة یتیح أفضلیة تناف

للمؤسسات الحائزة علیها ویعزز مكانتها في الأسواق الدولیة ویمنحها أولویة في الحصول على 

الصفقات وإبرام العقود، وبالتالي الزیادة في الفرص التسویقیة، حیث أصبحت من ضمن 

 الاشتراطات الأساسیة للدخول إلى كبریات الأسواق العالمیة.

من شأنه أن یعمق قدرة المنظمة على (ISO 14000)  لذا فإن الحصول على شهادة    

تحقیق أهدافها، على صعید خدمة أهداف المنظمة والمجتمع وتجسید المسؤولیة الاجتماعیة في 

 )1(الحفاظ على البیئة من التلوث والأضرار الناجمة عن ذلك 

  )2(المطلب الثاني: جودة المنتج

ینظر إلیها من واحد من الجوانب الثلاثة الجودة بالمفهوم الحدیث قد  :أولا: جودة المنتج 

 الآتیة:

یقصد بتصمیم المنتج تحدید الهیكل العام للسلعة المطلوب إنتاجها،  :جودة التصمیم .1

والمكونات الداخلة في هذه السلعة وارتباط هذه المكونات مع بعضها وطریقة عملها 

 .66بوخلوة باديس ، مرجع سبق ذكره ، ص ) :1(
 .78) : بوخلوة باديس ، مرجع سبق ذكره ، ص2(
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بأنها میم فیقصد وتركیبها ثم طریقة استعمال هذه السلعة وصیانته، أما جودة التص

  .الخصائص الملموسة وغیر الملموسة في تصمیم المنتج

التصمیم الأخضر: ویعني إنتاج وتصمیم منتجات كاملة بیئیا، وهو من النشاطات الأكثر عمقا 

قضایا  والتخلص منلمدیري الإنتاج، حیث یكون المطلوب هو كیفیة حفاظ المنتج على البیئة 

اة المنتج، وتعتبر الفرق البیئیة إحدى الطرق لتحقیق التصامیم التلوث في كل مراحل دورة حی

الصدیقة للبیئة، حیث تعمل على دراسة تأثیر تصمیم المنتج على البیئة وتقلیل التأثیر البیئي 

  :للمنتج خلال استخدامه، وهذا یحقق عدة فوائد منها

  .الحصول على منتجات سلیمة وأكثر عمقا بیئیا -

  .لمواد الخام والطاقةالتقلیل من تبدید ا -

 تمیز المنتجات عند المنافسة  -

  .تقلیل المسؤولیة القانونیة للبیئة -

زیادة الالتزام بالأنظمة البیئیة ویمكن أن تساهم المنظمات هذا النوع من التصمیم  -

  :(التصمیم الأخضر) من خلال الآتي

بمصانع التعلیب جعل المنتجات معادة: مثلا ما قامت به شركات المشروبات والأطعمة  -

  .باستخدام علب یمكن إعادة استخدامها

  .استخدام مكونات للمنتج تكون أقل ضررا -

استخدام مكونات أخف كاستخدام البلاستیك بدلا من الألمنیوم في صناعة الأجزاء  -

  .الداخلیة في السیارة

 استخدام طاقة أقل: كتصمیم ثلاجات تستهلك القلیل من الطاقة الكهربائیة -

التكنولوجیا هي إنتاج المعرفة، والمنتجات الجدیدة والمطورة ما  :میم والتكنولوجیاالتص  -

هي إلا تصمیم لهذه المعرفة، وتطمح المنظمات في لحفاظ على مراكزها التنافسیة إلى 

استخدام التكنولوجیا المتقدمة هدف تحسین أسالیب العملیات وتحسین أو تطویر المنتج، 

نظمة تقوم بعملیات اختیار الطرق والمعدات، إذ تعد من أهم وعند استخدامها فإن الم
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ولما كانت  القرارات التي تنعكس آثارها مباشرة على الاستراتیجیة التنافسیة للمنظمة،

التكنولوجیا  الإدارة مسؤولة عن بقاء المنظمة واستمرارها یصبح لزاما علیها اختیار

ا، واستخدامها التصمیم یعني استغلال المناسبة وإدارتها بالأسلوب الذي یحقق أهدافه

الابتكارات التكنولوجیة المؤثرة على عملیات تطویر وتقدیم المنتج الجدید، وتعد تكنولوجیا 

التصمیم إحدى الأدوات التي وفرتها العلوم المعلوماتیة التي تساهم في المنتجات 

إدخال منتجات المصممة بشكل أسرع وأرخص وأفضل. كما أنها أدوات لها القدرة على 

 كثیرة في الأسواق بسرعة والتأثیر بشكل جذري على البیئة التنافسیة.

تعني جودة المطابقة تلك الجودة الناتجة عن ظروف جودة المطابقة (الإنتاج):   .2

 )1( :ما یلي9000من الإیزو   9)-(4الإنتاج الفعلیة حیث تشترط الفقرة

العمیل مع ضرورة إنشاء خطة كاملة  اختیار وتخطیط العملیة: وذلك طبقا لاحتیاجات .2-1

  .للتصنیع

تعلیمات العمیل: حیث یلزم إصدار مستندات تعلیمات العمل كدلیل إضافي لضمان فهم  .2-2

  .العمال لطریقة التشغیل والمواد والمعدات المستخدمة والتسلسل الصحیح للأنشطة

یرات المطلوب تعلیمات لعملیات التفتیش: وهي تلك التعلیمات التي تشتمل على المتغ .2-3

  .مراجعتها وطریقة الفحص وأخذ العینات وعمل مستندات لنتائج المراجعة

الموفقة على العملیة: وتشترط هذه الموافقة تطابق قدرة العملیة مع مواصفات المنتج،  .2-4
  .كما قد یستلزم ذلك أحیانا موافقة العمیل

یة أو المتغیرات، كما تحریك العملیة والمراقبة: وذلك یستلزم اختیار الخواص الأساس .2-5
تحتاج المراقبة إلى المعلومات عن المطلوب من العملیة وطریقة تحقیقها للمطلوب مع 

  .وسائل تنظیم لها
  : اختیار أسالیب مراقبة العملیة: وتتلخص الأنواع الشائع استخدامها فیما یلي .2-6

  .مراجعة ذاتیة یقوم بها العامل .أ
 عملیات غیر الدقیقةمراجعة خطیة تتم عن طریق المشرفین لل .ب

 . 9493،، ص 2006طريقك للحصول على الإيزو، مؤسسة حورس الدولية، الإسكندرية، مصر  ، :يرفي، الجودة الشاملة.00) محمد الص1(
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التفتیش للمرحلة أي فحص المنتج بعد كل عملیة ویستخدم ذلك في حالة المنتجات  .ج

 الحساسة

الأسالیب الإحصائیة وهي تمتاز بتوفیر معلومات عن احتمال وجود منتجات معیبة قبل  .د

 إنتاجها الفعلي

  .مسموح بهاوهي تسمح بالانحرافات طالما كانت في الحدود ال العملیة:إجراء مراقبة  .ه

العملیات الخاصة: وهي التي لا تتمكن من قیاسها بسهولة مثل بعض العملیات  .و

 .الكیمیائیة

وتعني قدرة المنتج على تحقیق الغرض الذي صنع من أجله في ظل )1( جودة الأداء   .3

ظروف عمل معنیة وفي خلال مدة زمنیة محددة، وتوجیه الزبون إلى كیفیة استخدامه 

بحیث یلتقي بشكل آمن مع حاجات الزبون ولمدة مناسبة، وبناء على  بالشكل المناسب،

ذلك یتطلب من المدراء كافة القیام بالبحث بصورة مستمرة للتأكد من قدرة المنتج على 

 ) یوضح تلك الجوانب. 5-1تحقیق الفائدة للزبون ومن الجوانب جمیعها، والشكل (

 ): جوانب جودة الأداء5-1الشكل (

 

 

 

 

 

 
 

إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الإنتاجیة  اخرون، نظمیوسف حاتم الطائي و در: المص

 .72، ص 2009دار البازوري، عمان، الأردن،  الخدمیة،و 

 87بوخلوة باديس ، مرجع سبق ذكره ، ص ) :1(

 جوانب الجودة 

 جودة التصميم-
 الإنتاج التسويق السعر-خصائص الجودة -

 جودة المطابقة-
 قة المواصفاتمطاب-

 التكاليف-

 للاستعمال  الملائمة جودة الأداء

 اهتمام المستهلك
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 المطلب الثاني: قیاس جودة المنتجات وتكالیف الجودة 

 )1(اولا: قیاس جودة المنتجات 

بین ما یریده العمیل وبین ما  تعمل المؤسسة على تحقیق التوازن أهمیة جودة المنتجات:-1

یمكن أن تقدمه المؤسسة من إمكانیات وقدرات، تلائم المواصفات والخصائص التي 

ترید ترسیخها في منتجاتها، لكي تستطیع الوصول إلى أهدافها المختلفة بالشكل 

 المطلوب الذي یساهم في تحسین القدرات التنافسیة وسمعتها في السوق.

  ع:طرق قیاس جودة السل -2

یمكن اعتباره أرخص وأسهل طریقة للاختبار، إلا أن عیبه یكمن في  الفحص النظري: -

 عدم الثبات الكافي القادر على التمیز.

یتعلق بالقیاسات الطبیعیة والمیكانیكیة مثل اختبار قوة الشد،  :طریقة الاختبار الائتلافي -

 وهي تسبب إتلاف المنتج بأكمله أو جزء منه

حیث تؤكد على أجهزة الاختبارات غیر المتلفة  الجودة والمختبرات:طریقة معامل ضبط  -

التي تعتمد مثلا على التحلیل والأشعة الصوتیة أو أشعة جاما أو الاهتزازات العالیة 

 والموجات فوق الصوتیة والمغناطیسیة

) خطوات عملیة القیاس التي تتم 5یبین الشكل رقم ( خطوات قیاس جودة المنتجات:-3

 تحقق من معاییر الجودة، حیث تمر عملیة القیاس بعدة خطوات هي: من أجل ال

 

 

 

 

 7ص .2006زيد منير عبوي، إدارة الجودة الشاملة، دار كنوز، عمان، الأردن،  ، ) :1(
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 : عملیة قیاس جودة المنتج )6-1(شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

خضر مصباح الطیطي، إدارة وصناعة الجودة : مفاهیم إداریة وتقنیة وتجاریة في  المصدر:

 .130ص2011الجودة، دار الحامد، عمان، الأردن، ،

 

 

 
 اختر أداة القياس المراد استخدامها

 اختر العناصر المراد تقييمها
 

 ياس خصائص المكوناتق

 هولةلمجتعريف المقاييس ا

 هولةلمجتحليل العناصر ا
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: حیث أن المقیاس الذي یؤدي إلى الإجابة على خطوة اختیار المقاییس المراد إجراؤها  -

بعض الأسئلة یجب أن یتم اختباره، ومن ثم یجب أن یتم تشكیله وتعریفه من أجل 

 .الحصول على الإجابات

حیث أنه لیس من الضروري أن یتم  خطوة اختیار المكونات التي یجب أن یتم تقییمها: -

كل العناصر من أجل القیام بقیاس المعاییر علیها، بل یفضل التركیز على  اختیار

 .المكونات الجوهریة والتي یتم استخدامها بشكل ثابت

العناصر المختارة یتم قیاسها، والمقاییس  والعناصر:خطوة قیاس خصائص المكونات  -

معالجة  المصاحبة لها یتم قیاس قیمة المعیار لها، حیث یتطلب هذا تضمین عملیة

تمثیل العناصر مثل التصمیم، وذلك باستخدام بیانات تم جمعها بشكل تلقائي 

 باستخدامي أدوات وبرمجیات حاسوب متطورة

بعد أن تتم عملیة القیاس للمكونات فیجب أن تبدأ  خطوة تعریف المقاییس المجهولة: -

وحفظها في  عملیة مقارنة هذه المقاییس مع مقاییس سابقة والتي سبق أن تم تسجیلها

قواعد البیانات المحوسبة، عندها یتم بحث القیم غیر العادیة أو القیم العالیة لكل 

مقیاس، حیث إنه من الممكن أن تؤدي هذه إلى الأخطاء أو المشكلات التي تصاحب 

 .هذه المكونات ذات المقاییس العالیة

 ثانیا: تكالیف الجودة

 مفهوم تكالیف الجودة   .1

في سعیها إلى إنتاج سلعة تلبي احتیاجات الزبائن ورغباتهم وتوقعاتهم  تتحمل المؤسسة    

 أنواعا مختلفة من التكالیف المتعلقة بتحقیق الجودة تسمى تكالیف الجودة.

تعرف تكالیف الجودة على: أنها" التكالیف المصاحبة لعدم تحقیق جودة المنتج أو الخدمة 

 . )1(وكذا المنتجات المعیبةكالتكلفة والمال للأخطاء وعملیات تصحیحها 

 21ص،2004/2003صر ، دار الجامعة، الإسكندرية،م إدارة الجودة الكلية، سونيا محمد البكري، ) :1(
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كما تعرف هذه التكالیف أیضا بتكالیف ضبط الجودة، وهي مجموع التكالیف التي تتحملها 

 المؤسسة في سبیل تحقیق المستوى المرغوب للجودة 

 اقسام تكالیف الجودة  .2
 یمكن تقسیم تكالیف الجودة كما یلي:

لتي تحدث لمنع إنتاج وهي تلك التكالیف ا Prevention Costsتكالیف المنع:  .2-1
واد ـــــــــــــــص المـــــــــــــمنتجات غیر مطابقة للمواصفات مثل: تكلفة هندسة الجودة، وفح

الواردة، وصیانة وإصلاح الآلات، وهندسة العملیة الصناعیة، وهندسة التصمیم، وتكلفة 
 التدریب للوصول إلى مستوى الجودة المرغوب فیه.

: وهي تلك التكالیف التي تحدث لاكتشاف تلك Appraisal Costتكالیف التقییم   .2-2
الوحدات الفردیة من المنتج غیر المطابقة للمواصفات مثل: تكالیف فحص المواد 

 المستلمة، واختبار المنتج خلال عملیة التصنیع، وفحص المنتج النهائي.

تحدث  : وهي تلك التكالیف التيInternal Failure Costsتكالیف الفشل الداخلي  .2-3
عندما یتم اكتشاف المنتج غیر المطابق للمواصفات "قبل" شحنه للعمیل مثل: تكلفة 
إعادة التصنیع للمنتجات غیر المطابقة للمواصفات قبل شحنها للزبون، وتكلفة إعادة 

 الفحص، وهامش المساهمة الضائع بسبب جودة الإنتاج المنخفضة.

: وهي تلك التكالیف التي تحدث External Failure Costsتكالیف الفشل الخارجي   .2-4
عندما یتم اكتشاف المنتج غیر المطابق للمواصفات "بعد" شحنه للعمیل مثل: تكالیف 
المردودات والإصلاح والمسموحات التي تمنحها المنشأة للزبائن لتشجیعها على قبول 

ة السوق ـــتلك المنتجات، وهامش المساهمة الضائع من انخفاض المبیعات وحص
سعر، ومن الجدیر بالذكر ان تكالیف المنع والتقییم تتزاید كلما تزایدت الجودة بینما وال

 تتناقص تكالیف الفشل الداخلي والخارجي كلما تزایدت الجودة.

بالإضافة إلى أنواع تكالیف الجودة الظاهرة أو المعروفة والتي تكلمنا عنها سابقا، فإن      
لتي تكون غیر ظاهرة تسمى تكالیف الجودة الخفیة ،والتي هناك أنواع أخرى لتكلفة الجودة وا

تعود إلى عدم كفاءة الأنظمة، مثل طاقة الآلات الضائعة أو الزائدة عن الحاجة، تقطع جداول 
الإنتاج، تخزین المواد الفائضة عن الحاجة، عدم الاستخدام الأمثل للمواد وتوفیر آلات أو أفراد 
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ائدة ترجع إلى عدم كفاءة الأنظمة الموضوعة، مما یؤدي إلى كاحتیاطي، كل هذه التكالیف الز 

عدم وصول الإدارة إلى الاستخدام الأمثل للموارد، وعلى الرغم من أن هذه التكالیف تعتبر خفیة 
إلا أن لها وزنها وقد تفوق في كثیر من الأحیان تكالیف الجودة الظاهرة، ولا یتوقف الأمر هنا 

غیر مباشرة وغیر ملموسة مثل فقدان السمعة، عدم رضا الزبون  فإن تكالیف الجودة قد تكون
 و الشكل التالي یبین التكالیف المتعلقة بالجودة : ،  )1(ومعاناته 

 ): التكالیف المتعلقة بالجودة7-1الشكل رقم (

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 یزو سمیر محمد عبد العزیز، اقتصادیات جودة المنتوج بین إدارة الجودة الشاملة والاالمصدر: 

 .84، ص 2000، مكتبة الاشعاع، الإسكندریة ،10011، 9000

 اختصار أهمیة تكالیف الجودة كالتالي:  الجودة: یمكنثانیا: أهمیة تكالیف 

في (IMA) التمیّز على المستوى العالمي: أكد معهد المحاسبین الإداریین الأمریكي -1

محاسبة عنها لدیها میزة تهتم بإدارة تكلفة الجودة وال دراسة له أن المؤسسات التي

 .تنافسیة عن غیرها من المؤسسات

 

 .171، ص مرجع سابقمحفوظ أحمد جودة،  ) :1(
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كبر حجم التكالیف المتعلقة بالجودة: إذ قدرت الدراسات أن هذه التكالیف تمثل نسبة من  -2

ولهذا السبب توجب على  بالمائة من قیمة المبیعات الإجمالیة للمنظمات،25إلى 10

لغرض معرفة سلوكها وتأثیرها  المنظمات القیام بدراسات موسعة حول تكالیف الجودة

 .في نشاطها وأرباحها ومن ثم القیام بعملیة التخطیط والإدارة السلیمة لها

تشتمل تكالیف الجودة على عنصري التكلفة والجودة الذین یُعدان من ضمن عوامل  -
النجاح الرئیسة الأربعة (التكلفة، الجودة، الوقت، الابتكار) للمؤسسة، والتي تؤثر بشكل 

 شر في قابلیة النمو الاقتصادي لهامبا

تستعمل الإدارة في مساعیها لتحسین الجودة ورضا الزبون والحصة السوقیة وتحسین   -
الربح تكالیف الجودة كقاسم مشترك اقتصادي، فهي تشكل البیانات الأساسیة لإدارة 

ي الجودة الشاملة، ویوفر برنامج تكالیف الجودة تحذیرات مسبقة ضد أي خطر مستقبل
 .حول الوضع المالي

یمكن استعمال معلومات تكالیف الجودة لتقریر أي المشاریع التي ستحقق عائد استثمار  -
أعظم، وأیها كانت أكثر فاعلیة في تخفیض تكالیف الفشل والتقویم والأداء، فنظام قیاس 
تكالیف الجودة ینبغي أن یستعمل هذه التكالیف كأداة للمساعدة على تبریر إجراءات 

 .تحسینال

یمكن أن یطبق نظام تكالیف الجودة على كل الأنشطة مهما كانت طبیعتها وحجمها،   -
مما یساعد المسؤولین على إدراك أهمیة نظام تكالیف الجودة، ومن ثم إعداد موازنات 

 .نهائي خاصة تركز على التخلص من أسباب عدم المطابقة بشكل

س عام لتقویم المبادلات بین تكالیف تستعمل المقاییس المالیة لتكالیف الجودة كأسا -
تفید عملیة قیاس تكالیف الجودة في قیاس الوقایة وتكالیف الفشل، إذ توفر تكالیف 

التحسینات في أداء الجودة، وإذا لم یحصل ذلك على المؤسسة إعادة فحص عملیات 
 )1(إدارة الجودة الشاملة. 

 

 .90، ص مرجع سبق ذكرهبوخلوة باديس ،  ) :1(
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 خلاصة  

، تعد أنظمة الجودة من أهم المفاهیم لمساهمتها كخلاصة لكل ما سبق ذكره في هذا المبحث   

في رفع أداء المؤسسات نحو الأفضل، بتضمینها لكافة جوانب العمل وجمیع نشاطات ووظائف 

بهدف تحقیق جودة منتج عالي إلى جانب الرضا للمستهلك والزبون، الذي  وعملیات المؤسسة

من خلال مجموعة من المبادئ  یتطلب تضافر وتنسیق كل الجهود لتحقیق هذا الهدف، وذلك

 والمتطلبات التي تتوجب إحداث تغییرات في ثقافة المؤسسة، وتبني أنظمة ایزو.
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 تمهید:
ثر مبادئ إدارة أ لتقدیم محاولة وفي التطبیقي، بالجانب النظري الجانب ربط أجل من      

عمال مؤسسة  من عینة على میدانیا ةالدراس هذه إسقاط متالجودة الشاملة على جودة المنتجات 
 :التالیة المباحث خلال من المنتج،وذلك على جودة التعرف ومحاولة ،حضنة حلیب بالمسیلة 

 " Hodna Lait "حلیب. ةحضنالمبحث الأول: عرض عام لمؤسسة 
 تحلیل البیانات  :الثاني المبحث

 النتائجالمبحث الثالث : إختبار الفرضیات وتحلیل 
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 " Hodna Lait ".المبحث الأول: عرض عام لمؤسسة حضنة حلیب 

 أغنى من لأنه علیه الاستغناء یمكن لا الإنسان حیاة في أساسي غذاء الحلیب یعتبر       
 بین ومن غذائیة، قیمة من له لما، المنتوج هذا بمثل الاقتصادیة المؤسسات تهتم لذلك الأغذیة،

 " Hodna Lait ".سسة حضنة حلیبمؤ  نجد هذه المؤسسات
 مؤسسة حلیب الحضنة  ختیاراالمطلب الأول: أسباب 

لى إكما أشرنا في مقدمة هذا الفصل - للدراسة میدانك الحضنة حلیب لمؤسسة ختیارناا یعود   
 :التالیة المبررات
 بالأسالی من التخلص جلأمن  الداخلیة لبیئتها تأهیل عملیة أن إدارة المنظمة بدأت في 

 مما الحالیة، والخارجیة الداخلیة التحولات ظل في مجدیة تعد لم التي الإدارة التقلیدیة في

 لات. جالما جمیع في التغییر راسخة بضرورة قناعة یتطلب

   على الكأس الدولیة  2012أن مؤسسة حلیب الحضنة بالمسیلة قد تحصلت سنة

ة العالمیة المختصة في حیث تمنح هاته المؤسس ،للجودة بمدرید عاصمة إسبانیا

كل سنة لأفضل  GOLDEN المنتجات الغذائیة ذات الجودة العالیة جائزة غولدن

المنتجات الغذائیة في بلدان مختلفة من العالم، تقدیرا للجدیة والمثابرة في العمل وجودة 

 .المنتج

  تعتبر مؤسسة حلیب الحضنة بالمسیلة نموذجا لمؤسسة وطنیة تعمل في قطاع انتاج

لحلیب ومشتقاته والذي یتمیز بالمنافسة الشدیدة فیه من عدة مؤسسات وطنیة عمومیة ا

مؤسسات اجنبیة، این یكون تحسین الأداء وتطویر المورد البشري والاهتمام وخاصة و 

 بالكفاءات والمواهب داخل المؤسسة ضروریا للبقاء.

  ي تعتبر العنصر موضوع المنظمة المتعلمة والت دراسة إلى الدراسة تهدف أن بما

 مع تتلاءم الدراسة محل المؤسسة ابه تمر الآنیة التي المرحلة البشري هو رأسمالها، فإن

 .الموضوع هذا

 للاقتصاد بالنسبة مهما الحضنة ةـــــــــــــــملبن ةــــــــــــــــمؤسس تمارسه الذي النشاط یعتبر 

 الصغیرة المؤسسات عقطا إلى تنتمي المؤسسة أن هذه إلى بالإضافة الوطني،
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 الذي الكبیر للدور نتیجة العمومیة قبل السلطات من كبیرا اهتماما یلقى الذي والمتوسطة

 والمستدامة. الشاملة التنمیة لإحداث یلعبه أن یمكن

  " Hodna Lait "المطلب الثاني: لمحة تاریخیة عن مؤسسة حضنة حلیب
 )1( التعریف بنشاط المؤسسة أولا:

، سابقا كانت تسمى SARL"حضنة حلیب " هي مؤسسة ذات مسؤولیة محدودة  مؤسسة       

حضنة حلیب لحلیب فقط، أما حالیا فهي تسمى "ملبنة حضنة" لاقتصارها على إنتاج ا"

Hodna lait تم إنشاؤها من طرف أحد الخواص خصصها في إنتاج الحلیب ومشتقاته، " لت

 ، بلغ رأسمالها عندهكتار 3.5 ـتقدر ب، تتربع على مساحة مغطاة 15/12/1998بتاریخ 

 15/05/2000، غیر أن تاریخ انطلاقها الفعلي كان في دینار جزائري 6 000 000إنشائها 

عبارة عن  %50أموال خاصة و %50: دینار جزائري كالتالي 80 000 000 ـباستثمار قدر ب

مستخدم  38تستخدم یا و لتر یوم 40 000 ـآنذاك تقدر بقرض بنكي ، و كانت القدرة الإنتاجیة 

) خمس توسعات من بدایة مزاولة نشاطها إلى یومیا هذا ، وقد نتج 05دائم ، شهدت المؤسسة (

 عن هذه التوسعات إدخالها لخطوط منتجات جدیدة .

فردا من جمیع المستویات والوظائف  950ارتفع عدد العمال بالمؤسسة، لیصل حوالي      

التي بلغ  2012، مقارنة بسنة 2015عن المؤسسة مارسحسب التقریر الاحصائي الصادر 

وتحتوي على شبكة متطورة لتوزیع الحلیب كما تستغل الشركة مالا عاملا،  874عدد عمالها 

یقل عن خمسة أحواض في الجزائر موزعة على كل من ولایات سطیف، باتنة، المسیلة، 

عات خاصة بالعاصمة وعنابة المدیة، برج بوعریریج، بالإضافة إلى امتلاك الشركة مستود

 ووهران.

ألف لتر من  400وحالیا تسعى المؤسسة جاهدة إلى كسب رهان الوصول إلى تجمیع     

)، بالإضافة الى محاولتها استقطاب ید عاملة مهاریة 2015حلیب الأبقار خلال السنة الجاریة (

لتقلیص من الضغوطات وكفؤة وخاصة الاهتمام بموضوع التعلم التنظیمي والتطویر الإداري ل

 الحاصلة التي باتت تفرضها التقلبات في السوق العالمي ومعوقات أخرى كثیرة.

 10/05/2018سكرتارية المدير العام لمؤسسة حضنة حليب بالمسيلة بتاريخ:  ) :1(
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 ثانیا: مهام وأهداف مؤسسة حلیب الحضنة

إن مهام وأهداف المؤسسة واضحة وبشكل یسمح لجمیع الافراد وعلى مختلف المستویات 

الیة لتحقیق الأهداف المسطرة وفیما بكفاءة وفع السهر على ضمان القیام بالمهام الموكلة إلیهم

 )1(أهداف المؤسسة: یلي توضیح لمهام و 

 مهام المؤسسة -1

 تتولى المؤسسة عدة مهام یمكن ایجازها فیما یلي:

  التسییر ومحاولة تطویر قطاعاته المختلفة من تخزین وتوزیع وصیانة وضمان عملیة

 التموین بالمواد الأولیة 

 منتجاتها. تغطیة كامل نقاط البیع بمختلف 

 .مواجهة المنافسة بالاعتماد على خطط واستراتیجیات تمكنها من ذلك 

  ضمان النوعیة والجودة، وهي تسعى جاهدة لكسب رضى المستهلك على مختلف

 منتجاتها.

  یكون في التغلیف او المنتوج السیاسات المتبعة لدى المؤسسة و  أبرزالتجدید، ویعتبر من

 في حد ذاته.

  متطورة.السلعیة مستغلة بذلك تكنولوجیا متمثلة في استعمالها لوسائل  توسیع تشكیلتها 

  التسویقي. وتنمیة النشاطبقاء المؤسسة في السوق رغم التغییرات الدائمة 

 .توسیع منافذ توزیعها رغبة في الانتشار والسیطرة على مختلف مناطق الوطن 

 أهداف المؤسسة  -2

  التالیة:تسعى المؤسسة جاهدة إلى تحقیق الأهداف  

 . والنمو. التوسع 2-1

 .. رضاء المستهلك ثم ولائه2-2

 .نها مفتاح النجاح في ظل المنافسة. الاهتمام بالجودة لأ2-3

 .10/05/2018سكرتارية المدير العام لمؤسسة حضنة حليب بالمسيلة بتاريخ:  ) :1(
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 .واعطاء صورة وانطباع جید عنها .ترسیخ علامتها التجاریة2-4

"سید السوق" تحاول المؤسسة جاهدة العمل على طرح  . إیمانا منها بأن المستهلك هو2-5

 بأسعار تتناسب مع القدرة الشرائیة للمستهلك الجزائري.جات ذات قیمة غذائیة وصحیة و منت

تطویر المورد البشري الذي لدیها من خلال الدورات جذب الید العاملة المؤهلة و . 2-6

 التكوینیة سواء في الداخل أو الخارج.

ة المنتهجة من خلال الأهداف المسطرة لمؤسسة حلیب الحضنة نلاحظ ان الاستراتیجی

من قبل إدارة المنظمة هي استراتیجیة توسعیة بحتة من اجل الحصول على اكبر حصة 

سلعیة منافسة لمنتجات سوقیة، حیث أن هناك العدید من المؤسسات الوطنیة تنتج تشكیلة 

 )1(فیما یلي توضیح لحصة مؤسسة حلیب الحضنة في السوق الوطنیةالمؤسسة، و 

 لسوقیة لمؤسسة حضنة حلیب) : الحصة ا1-2شكل رقم (

 
 نسبة حیث من الرابعة المرتبة تحتل حلیب الحضنة مؤسسة أن الشكل خلال من یتضح

 السوق إجمالي من % 15.5 للمؤسسة السوقیة الحصة نسبة تمثل إذ الحصة السوقیة،

 10/05/2018سكرتارية المدير العام لمؤسسة حضنة حليب بالمسيلة بتاريخ: ) : 1(
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 ذإ السوق في الریادیة دانون مؤسسة مثل خبرة وذات أقویاء لوجود منافسین راجع وهذا الوطنیة،

 المرتبة تحتل بذلك وهي السوق، إجمالي من % 21المؤسسة  لهذه السوقیة الحصة نسبة تمثل

 ، 10.1 % 21 :بنسبة تقدر بحصة سوقیة وترافل الصومام، مؤسستي من كلا یلیها الأولى،

 التوالي. على %

 )1(المطلب الثالث: الهیكل التنظیمي لمؤسسة حلیب الحضنة
 لأنشطتها المؤسسة أداء كیفیة تعكس التي العاكسة المرآة هو للمؤسسة التنظیمي الهیكل

 ونطاق الإدارة وبــــــــــــأسل یعكس أنه إلى إضافة المختلفة، والمصالح خلال الوظائف من
 استراتیجیاتها.  تطبیق في إدارة المؤسسة قوة كذلك ویبین الإشراف،
 تربطها التي إنتاجیة، أو إداریة كانت سواء الوظائف جمیع للمؤسسة التنظیمي الهیكل ویبرز
 خلال من الخارجي محیطها مع أخرى جهة ومن ،ن جهةم بینها فیما وأنشطة متعددة علاقات
 القرار واتخاذ الاتصال مجال في الفعالیة لتحقیق الموردین وذلك أو السوق مع العلاقات

 النشاط. واستمراریة
 حلیب بالمسیلة: والشكل التالي یوضح الهیكل التنظیمي لمؤسسة حضنة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .14/05/2018المكلف بإدارة الموارد البشرية بمؤسسة حضنه حليب بالمسيلة، بتاريخ:  ) :1(
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 ) : الهیكل التنظیمي لمؤسسة حلیب الحضنة  2-2الشكل رقم (

 
 إدارة الموارد البشریة بالمؤسسة المصدر:
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نلاحظ ان مؤسسة حضنه حلیب تعتمد على هیكل تنظیمي یساعدها في توزیع المهام 

الأقسام لضمان السیر والمسؤولیات على المستوى التنظیمي والتنسیق بین مختلف المصالح و 
التنظیمي بعدم الاستقرار نظرا للتوسعات التي تقوم بها  ویتمیز الهیكلالحسن للمؤسسة، 

 المؤسسة بسبب طرح منتجات جدیدة تتناسب مع احتیاجات عملائها.
یعتبر قمة الهرم التنظیمي، یشرف على التنسیق بین مختلف المصالح في المدیر العام:  .1

ى عاتقه مسؤولیة اتخاذ القرارات، وهو المسؤول الأول في تسییر المؤسسة، كما یقع عل

 المؤسسة وضمان السیر الحسن لها ومن مهامه:

 للمؤسسة الداخلیة القوانین تطبیق على السهر. 

 المؤسسة تخص التي القرارات اتخاذ في الحق لدیه. 

 علیها والإشراف المصالح جمیع بین التنسیق مهمة له. 

 الخارجیة الأطراف مع المؤسسة قةعلا تحسین على العمل. 

 بأنواعه البرید على والتوقیع المصادقة. 

 علیها والإشراف الاجتماعات عقد. 

 تنفیذها على والتأكید التعلیمات إعطاء. 

 المصالح لرؤساء وتوجیهات تعلیمات إعطاء. 

 المؤسسة وضعیة تناسب التي والاستراتیجیات الحلول اقتراح. 

وهي تعتبر بمثابة مساعدة للمدیر العام تقوم بتسجیل البرید ریة): الأمانة العامة(السكرتا .2

الصادر والوارد، كما تعتبر كعنصر اتصال بین الإدارة العامة وجمیع المصالح الداخلیة 

 والخارجیة.

 خلیة الجودة والبحث والتطویر:    .3

ا یهتم بمراقبة جودة المنتجات النهائیة مباشرة فور خروجهقسم مراقبة الجودة:  3-1

من المصنع، حیث تولى المؤسسة درجة كبیرة من الأهمیة للجودة، وتجعلها من 

أهدافها لإیمانها بأن الجودة هي مفتاح النجاح في ظل المنافسة، تنقسم إلى 

 فرعین: مخبر میكرو بیولوجي، ومخبر معالجة المیاه.
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 یةــــــبأهم ةالمؤسس لإدراك ؤخراـــــــم القسم هذا استحداث تم قسم البحث والتطویر: 3-2

 الیةـــــالح اتـــــــالمنتج نــــتحسی أجل ة منـــــــالمنافس في رــــوالتطوی البحث

هذا  وشغل مستقبلا، جدیدة منتجات إنتاج على العمل إلى إضافة ؤسسة،ــــللم

 .والبیولوجیا الكیمیاء في المهندسین من مجموعة الفرع

 المنتجات ضمن تدخل المؤسسة تنتجها التي المنتجات إن النظافة: مراقبة قسم 3-3

 داخل النظافة من عالیة درجة تتطلب وهذه المنتجات الواسع، الاستهلاك ذات

 مع وافق منتجات تت تقدیم یتسنى حتى الفرع هذا استحداث تم لذلك المصنع،

 والمحافظة المستهلك حمایة أن اعتبار على الصحي، والأمن النظافة معاییر

 تسعى التي الاجتماعیة الأهداف وأحد ولویات المؤسسة،أ قمة في صحته على

 )1( .تحقیقها إلى

وهي المسؤولة عن تسییر مختلف عملیات الإنتاج بمختلف أنواع  الإدارة الصناعیة: .4

 والإشراف أیضاالمنتجات وهذا من خلال السهر على مراقبة السیر الحسن للإنتاج، 

وعیة المنتوج والجودة، تنقسم إلى قسمین: على النظافة والعمال، كما تساهم في تطویر ن

 بدوره إلى ورشات للإنتاج. والذي ینقسمالإنتاج  مقسم دراسات البحوث والتطویر، قس

قسم تسییر المخزون والمخازن وخدمات متابعة  وتنقسم إلىتهتم بالصیانة  إدارة التقنیة: .5

 المشاریع.

 ،Transitقسم الزراعة وخدمة تشرف على عملیة التموین، تنقسم إلى إدارة التموین:  .6

 قسم المبیعات، قسم المشتریات المحلیة وقسم المشتریات الخارجیة.

، كما تتضمن الاهتمام واستراتیجیة التوزیعیخص المبیعات  تهتم بكل ماقسم التجارة:  .7

بكل ما یتعلق بالفواتیر، كما تشرف كذلك على تنظیم كافة السلع المنتجة داخل غرف 

 على قسم خاص بالتسویق. التبرید، تحتوي

 .14/05/2018المكلف بإدارة الموارد البشرية بمؤسسة حضنه حليب بالمسيلة، بتاريخ:  ) :1(
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تقوم بمتابعة المعاملات مع البنك وكذلك تهتم بالفواتیر وآجال  قسم المالیة والمیزانیة: .8

 تسدیدها.

مسؤولة عن متابعة العملیات الحسابیة وتسجیلها كما تقوم قسم المحاسبة والجبایة: .10

هتم بالضرائب بتحلیل النتائج المحصل علیها خلال السنة واستخراج الانحرافات، وت

 المفروضة على المؤسسة.

 وتوفیر فرصتهتم بالإشراف على العمال  إدارة الموارد البشریة وتسییر الوسائل:. 11

 .والشخصیةالمهنیة  وتوفیر متطلباتهمالتكوین والتدریب لتطویر مهاراتهم 

كة كما ان تنمیة الموارد البشریة بمؤسسة حضنة حلیب یجب أن تكون مسؤولیة مشتر      

تویات لكل من مدیري الموارد البشریة والمدیرین التنفیذیین بالمنظمة و على جمیع المس

من جهة اخرى باعتبار ان المورد البشري هو راس مال لتحقیق اهدافها من جهة ، و 

المنظمة، تسعى في الوقت الحالي الى الإلمام بجمیع الجوانب التي تساعدها في تطبیق 

لو انه یوجد زیز التنافسیة الدولیة للمؤسسة و مة بالإضافة الى تعمتطلبات المنظمة المتعل

تكوین فرق یة نحو التعلم كالتعلم المستمر و تطبیق نسبي لبعض ابعاد مفهوم المنظمة الساع

العمل و تشجیع التعاون بین افراد المؤسسة و غیرها من المفاهیم، بما یعود بفوائد على 

 )1(هة أخرى كما یلي: المؤسسة من جهة وعلى افرادها من ج

 الفوائد التي تعود على المؤسسة من تدریب العاملین وتشجیعهم على التعلم: 

  زیادة الإنتاجیة والأداء التنظیمي، إذ أن إكساب العاملین المهارات والمعارف اللازمة

 لأداء وظائفهم یساعدهم في تنفیذ المهام الموكلة إلیهم بكفاءة وفاعلیة.

 الي والمستقبلي للفرد وفرق العمل.تحسین الأداء الح 

 .تخفیض التكالیف في المستقبل 

 .التقلیل من مخاطر العمل 

 .المساعدة في استقرار المنظمة وقدرتها على النمو والبقاء 

 .14/05/2018المكلف بإدارة الموارد البشرية بمؤسسة حضنه حليب بالمسيلة، بتاريخ:  ) :1(
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 .تجدید المعلومات وتحدیثها في بیئة المؤسسة التي تتسم بعدم الاستقرار 

 .تطویر أسالیب التواصل بین الأفراد والإدارة 

التكوین  وخلق فرصما یخص الفوائد التي یجنیها العاملین بالمنظمة جراء تدریبهم أما فی
 المستمر هي:

 .الرفع من أداء العاملین عن طریق معرفتهم لتوجهات المنظمة 

 .تحسین فهمهم لأهداف المنظمة وتوجهاتها 

 .المساعدة في حل المشاكل التي یعانون منها جراء ضغوط العمل 

 لتطور لدى العاملین وینمي دافعیتهم نحو الأداء.توفیر فرص للنمو وا 

  .1(تقلیل التوتر الناجم عن النقص في المعرفة أو المهارة أو كلیهما( 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .14/05/2018المكلف بإدارة الموارد البشرية بمؤسسة حضنه حليب بالمسيلة، بتاريخ:  ) :1(
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  لدراسة لطار المفاهیمي : الإالثاني المبحث

 الإحصائي التحلیل وأدوات الدراسة لى عینةإالتطرق في هذا المبحث  سوف یتم      

 ختبار الفرضیات المصاغة وتحلیلإالأخیر  وفي ،والأسالیب الإحصائیة المستخدمة المستخدمة،

 نتائجها. وعرض المحصلة البیانات

 ثبات وصدق أداة الدراسةالمطلب الأول: آلیة إختبار الفرضیات و قیاس   
 نظرا الأولیة البیانات لجمع كأداة الاستبیان على التعرف  سیتم هذه المطلب  خلالمن     
، إلى ة إلى ملائمته لاختبار فرضیاتناالبحوث بالإضاف النوع من هذا في إستعماله نتشارلا

 جانب جمیع الأسالیب الإحصائیة المستخدمة في اختبار الفرضیات. 
 أولا: أسلوب جمع البیانات 

  موجه سؤالا 71 من یتكون إستبیان خلال  من سةراللد اللازمة الأولیة البیانات جمعتم 
اثر حول  على آرائهم الوقوف قصد ،ؤسسة الحظنة لانتاج الحلیب و مشتقاته بالمسیلة لعمال م
إستبیان صالح للتحلیل  30إقتصرت الدراسة على و   ،لجودة الشاملة على جودة المنتجاتإدارة ا

 :یلي كما موزعة الاستبیان عبارات كانت وعلیه استبیان موزع، 50الاحصائي  من اصل 
المستوى  السن، عامل وهي: الجنس، لكل الدیمغرافیة بالخصائصق یتعل :الأول القسم

 .الوظیفة الى جانب سنوات الخبرة  التعلیمي،
 جودة المنتجات،إدارة  الجودة الشاملة و  المؤشرات تعكس سؤالا 71 ویتضمن :الثاني القسم
  1كالتالي: موزعة وهي
  لیا بالجودةالتزام الإدارة الع بعد إلى تشیر 10إلى -1العبارا ت من.   
  التخطیط الاستراتیجي ا بعد إلى تشیر17إلى -11العبارا ت من. 
 أنماط القیادة الإداریة  بعد إلى تشیر  26 إلى 18 من العبارات. 
 تمكین العاملین بعد إلى تشیر 35 إلى 27 من العبارات. 
 التحسین المستمر بعد إلى تشیر 43الى 36من  العبارات. 
  تشیر إلى بعد ثقافة الجودة 51الى 44العبارات من. 

يستعمل في  .رينسيس ليكرتاستنبطه عالم النفس  الاختبارات النفسيةهو أسلوب لقياس السلوكيات و التفضيلات مستعمل في  مقياس ليكرت:):1(
 الاستبيانات ، ويعتمد المقياس على ردود تدل على درجة الموافقة أو الاعتراض على صيغة ما، ولقد تم إعتماد:

 موافق بشدة .:5موافق،:4محايد،:3غير موافق ،:2غير موافق بشدة، 1
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 بعد جودة المنتج بمختلف ابعاده الخمسة  إلى تشیر 71الى 52من  العبارات 

 للإجابة، خمس خیارات من المكون لیكرت سلم خلال من العملاء اتجاهات قیاس تم وقد   
  5إلى 1 من الأرقام خلال من عنها یعبر

 سةثانیا: الأسالیب الاحصائیة المستخدمة في الدرا
لاختیار الأدوات الإحصائیة المناسبة من أجل تحلیل إجابات أفراد العینة الدراسة      

واختبار صحة الفرضیات وجب علینا  أولا أن نتعرف على طبیعة توزیع بیانات العینة ،وهو 
إختبار ضروري لإختیار الاختبارات، ففي حالة كون البیانات تتبع التوزیع الطبیعي نلجأ الى 

 ارات المعلمیة و في الحالة العكسیة نلجأ الى الاختبارات الغیر المعلمیة.الإختب
هناك العدید من الاختبارات لمعرفة فیما  إذا كانت البیانات تتبع التوزیع الطبیعي أم لا و    

  كولمجروف سمرنوف الذي سیتم إعتماده في دراستنا. ،من بینها إختبار 
 لمجروف سمرنوف)إختبار التوزیع الطبیعي (اختبار كو -1

 Kolmogorov-Smirnov) النتائج المحصل علیها بعد اجراء اختبار 1-2یبین الجدول رقم (
على الابعاد الخمسة لجودة الخدمات المصرفیة في ظل تمویل التجارة الخارجیة على المدى 

یمة القصیر ،ونشیر هنا الى ان قاعدة الحكم على توزیع البیانات في هذا الاختبار مرتبطة بق
sig    فهذا یدل على أن البیانات تتبع التوزیع الطبیعي و العكس  0.05فإذا كانت أكبر من

 صحیح .
 (Kolmogorov-Smirnov)إختبار التوزیع الطبیعي): 1-2رقم(جدول 

  sigمستوى الدلالة القیمة الإحصائیة البعـــد المحور

 0*200, 1190, .بعد التزام الإدارة العلیا بالجودة  1

 0*082, 0670, .بعد ا التخطیط الاستراتیجي  2

 0*071, 1210, .بعد أنماط القیادة الإداریة  3

 0*080, 0850, .بعد تمكین العاملین 4

 0*069, 1640, .بعد التحسین المستمر 5

 0*091, 0480, .بعد ثقافة الجودة 6

 0*062, 0670, .بعد جودة المنتج بمختلف ابعاده 7

 SPSS v22برنامج  مخرجات  على بالاعتماد الطالب دادإع من :المصدر
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) لكل  0.05من ( أكبر   sigمستوى الدلالة )  نجد أن 1-2ومن خلال الجدول رقم (  

من محاور الاستبیان, مما یدل على أن  البیانات تتبع  التوزیع الطبیعي ،ومنه لاختبار  محور
 الفرضیات نتبع الأسالیب الإحصائیة المعلمیة.

و بعد ما قام الطالب باسترجاع الاستبیان  تم  تفریغ بیانات الاستبیان وتحلیلها باستخدام    
 IBM SPSSبرنامج التحلیل الإحصائي ( الحزمة الاحصائیة  للعلوم الاجتماعیة ) (

Statistics V22 و التأكد من أن  البیانات تتبع التوزیع الطبیعي،تم الاعتماد على الأدوات ،(
 التالیة :  الإحصائیة

 التكرارات والنسب المئویة للتعرف على الخصائص الدیموغرافیة لأفراد عینة الدراسة؛ 

  ، الدراسة؛لوصف متغیرات ،و المدى ** و الانحراف المعیاري *المتوسط الحسابي 

 ) اختبارOne Sample test T  (***  للعینة الواحدة بإتجاه واحد لاختبار فرضیات

 البحث .

 من اجل معرفة الارتباط . معامل برسون 

  .معامل الانحدار المتعدد من اجل معرفة الأثر 

  اختبارANOVA  . من اجل معرفة الفروق 

 النسبیة الأهمیة مستویات تحدید تم وقد .لمتغیرات الدراسة النسبیة الأهمیة معرفة أجل من  
 :التالي للمقیاس طبقًا

 
 

و هو من أهم مقايس النزعة المركزية و أكثرها استخداما ، و هو مناسب للبيانات الفئوية     (The Arithmétique Mean)الحسابي  المتوسط *
يأخذ القيم التالية  X،و إما ان يكون مرجحا بالأوزان أو متوسطا حسابيا بسيطا و هو ما تم اعتماده في دراستنا ، فإذا كان  المتغير  

 فإن :    
، و هو مقياس لتشتت البيانات التي تم جمعها باستخدام مقاييس الفئوية أو النسبية ، 1893" فكرة الانحراف  المعياري عام Karl Pearsonإقترح  " **

، و يقيس الانحراف المعياري حجم  sو النحراف للعينة  σ و يعد من أهم مقاييس التشتت و أكثرها استخداما ، و يرمز للنحراف المعياري للمجتمع بالرمز
الاختلاف في المشاهدات بالانحراف  عن الوسط الحسابي ،و يزال اثر الإشارة بتربيع الانحرافات ، فإذا كان لدينا  عدد المشاهدات : 

X ̅_1,X ̅_2,……..(X ) ̅_n  ة فإن الانحراف المعياري لهذه المشاهدة يعرف بالصيغة التاليs=√((∑_(i=1)^n▒〖(X_i-X ̅)〗^2 
)/n)  و مربع الانحراف المعياري هو التباينs^2 

في  3: القيمة الثابة المفترضة (وتساوي  : المتوسط الحسابي للعينة ،بحيث  =T في هذا الاختبار من خلال المعادلة التالية  tوتحسب قيمة  ***

 في دراستنا . 30: عدد مفردات العينة و تساوي n: الانحراف المعياري ، sذه) دراستنا ه
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 اس لیكرتللمقی طبقًا النسبیة الأهمیة مستویات تحدید

 من اعداد الطالب 
 ثبات وصدق أداة الدراسةاختبار  :لثاثا

 من بمجموعة الاستعانة تمت اسللمقی الظاهري الصدق من للتحقق الصدق الظاهري:  -1

 من الإفادة بقصد والإحصاء، التسییر، علوم إلى المنتمین التدریسیة الهیئة أعضاء

 والعملیة. العلمیة خبرتهم

یقصد بثبات الاستبیان؛ أنها تعطي نفس النتیجة لو تم إعادة توزیع  ثبات الاستبیان:-2

بعبارة أخرى، أن ثبات  الاستبیان أكثر من مرة، تحت نفس الظروف والشروط، أو

الاستبیان؛ یعني الاستقرار في نتائج الاستبیان، وعدم تغییرها بشكل كبیر، فیما لو تم 

إعادة توزیعها على أفراد العینة، عدة مرات، خلال فترات زمنیة معینة، وقد تم 

-2التحقق من ثبات استبیان الدراسة، من خلال معامل ألفا كرونباخ، والجدول رقم (

 .ثل معامل ألفا كرونباخ ) یم2

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 1.80إلى  01من  مجال المتوسط الحسابي
إلى  1.80من 

2.60 

إلى  2.60من 

3.40 

إلى  3.40من 

4.20 
 5إلى  4.20

 عالي جدا عالي متوسط ضعیف ضعیف جدا مستوى التطبیق
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دراسة حالة مؤسسة حضنة حليب بالمسيلة الفصل الثاني                                  
 :قیاس ثبات الاستبیان-3

 Cronbach's Alpha): قیمة معامل 2-2جدول رقم (                     

 العبارات عدد كرونباخ معامل ألفا البــــــــــعــــــــــــــــد

 10 9220, .بعد التزام الإدارة العلیا بالجودة

 7 9350, .بعد ا التخطیط الاستراتیجي

 9 9150, .بعد أنماط القیادة الإداریة

 9 9090, .بعد تمكین العاملین

 8 9050, .بعد التحسین المستمر

 8 9200, .بعد ثقافة الجودة

 20 9230, .بعد جودة المنتج بمختلف ابعاده

 71 0,882 الكلي

 SPSS v22وتحلیل برنامج  العینة أراء على الطالب بالاعتماد إعداد من :المصدر
) نجد أن معامل الثبات ألفا كرومباخ أكبر من الحد الأدنى 2-2من خلال جدول رقم (

) في جمیع محاور الاستبیان مما یدل على ثبات أداة الدراسة وبذلك یكون الاستبیان في 0.6(
، ویكون الطالب قد تأكد من صدقه وثباته، )2نهائیة كما هو في الملحق رقم (صورته ال

 حلیل النتائج واختبار الفرضیات.وصلاحیته لت
 تحلیل البیانات الوصفیة: المطلب الثاني:

 :توزیع افراد العینة حسب متغیر الجنس -أولا
 ) توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الجنس3-2( الجدول رقم

 النسبة المئویة التكرارات الجنس

 96,7 29 ذكر

 3,3 1 أنثى

 100% 30 الإجمالي

 SPSS v22وتحلیل برنامج  العینة أراء على الطالب بالاعتماد إعداد من :المصدر
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دراسة حالة مؤسسة حضنة حليب بالمسيلة الفصل الثاني                                  
من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عینة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا 

، أما حجم الاناث فقد % 96.7فردا یمثلون حجم الذكور بنسبة بلغت  29فردا، نلاحظ أن  30
، ونستكشف من خلال هاته النتائج ارتفاع نسبة الذكور % 3.3بلغ انثي واحدة بنسبة قدرت بـ 

حسب عرف مجتمعنا أما نسبة الى طبیعة عمل المؤسسة الخاصة و  على الاناث ویرجع هذا
الاناث في عینة الدراسة فمجال عملها جزء من وظائف الإدارة لضمان السیر العمل الإداري 

 )3-2للمؤسسة، وهذا ما هو موضح من خلال الشكل رقم (

 ) توزیع نسب أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الجنس3-2الشكل رقم ( 

 
 المصدر: من إعداد الطالب

 توزیع افراد العینة حسب متغیر السن -ثانیا

 ) یوضح توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر السن4-2(الجدول رقم  

 النسبة المئویة التكرارات السن

 40 12 سنة 30ل من اق

 53,3 16 سنة 40الى  31من 

 6,7 2 سنة 50الى  41من 

 00 00 سنة 60سنة الى  51من

 100% 30 الإجمالي

 SPSS v22وتحلیل برنامج  العینة أراء على الطالب بالاعتماد إعداد من :المصدر
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دراسة حالة مؤسسة حضنة حليب بالمسيلة الفصل الثاني                                  
 30جمهم إجمالا من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عینة الدراسة والبالغ ح

، %40سنة ) بنسبة بلغت  30فردا یمثلون الأفراد الذین أعمارهم (اقل من  12فردا، نلاحظ أن 
فردا بنسبة  16) فقد بلغ عددهم سنة 40سنة الى  31منأما الذین تتراوح أعمارهم ما بین (

) سنة 50 سنة الى 41من، أما فیما یخص الفئة التي تتراوح أعمارهم ما بین (%53.3قدرت بـ 
الفئة التي تتراوح أعمارهم ما  ، اما فیما یخص %6.7فردا بنسبة قدرت بـ  2فقد بلغ عددهم 

،و هذا ان فئة  %00فردا بنسبة  قدرت بـ  00سنة) فقد بلغ عددهم  60سنة الى  51بین (من
ن سنة كبیرة إذا ما قورنت بفئة الكهول الذین تنحصر م 40الى  20ا التي تقدر أعمارهم بین 

سنة مما یدل على ان المؤسسة تعتمد اكثر على فئة الشباب أكثر، و یرجع ذلك  60الى  50
إلى تحدید سن التقاعد و لا شكل ان هذا له اثر إدارة الجودة الشاملة، كما كشفت الدراسة 
المیدانیة ان صغر السن أحیانا ما تصاحبه سلوكیات التهاون والعصیان نظرا لاعتقاد العامل 

ل أثر جهد مما یقلل من ولائهم اتجاه المؤسسة  وهذا ما هو موضح من خلال الشكل انه یبذ
  )4-2رقم (

 .) توزیع نسب أفراد عینة الدراسة حسب متغیر السن4-2الشكل رقم (

 
 المصدر: من إعداد الطالب

 

 

 

 
72 



دراسة حالة مؤسسة حضنة حليب بالمسيلة الفصل الثاني                                  
 توزیع افراد العینة حسب متغیر المؤهل العلمي-ثالثا

 ) یوضح توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر المؤهل العلمي5-2(ول رقم الجد 
 النسبة المئویة التكرارات المؤهل

 26,7 8 لیسانس

 66,7 20 ماستر

 3,3 1 ماجیستیر

 3,3 1 دكتوراه

 100% 30 الإجمالي

 SPSS v22وتحلیل برنامج  العینة أراء على الطالب بالاعتماد إعداد من :المصدر
لال الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عینة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا من خ

، %26.7افردا یمثلون الأفراد أصحاب شهادة لیسانس  بنسبة قدرت بـ  8فردا، نلاحظ أن  30
، اما في ما یخص  %66.7أفراد بنسبة قدرت بـ  20اما أصحاب  الماستر فقد بلغ عددهم 

، اما أصحاب  %3.3فردا بنسبة قدرت بـ  1ستیر  فقد بلغ عددهم أصحاب المستوى الماج
و الشكل التالي یوضح  % 3.3بنسبة قدرت بـ  1التعلیم العالي  ما بعد التدرج فقد بلغ عددهم 

توزیع افراد العینة حسب متغیر المستوي التعلیمي و هذا یعكس سیاسة المؤسسیة في التوظیف 
 )5-2، وهذا ما یوضحه الشكل رقم (الجودة الشاملة و له اثر كبیر الجودة و إدارة 

 ) توزیع نسب أفراد عینة الدراسة حسب متغیر المؤهل العلمي5-2الشكل رقم (

لیسانس ماستر ماجیستیر دكتوراه

 
 من إعداد الطالب المصدر:
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 توزیع افراد العینة حسب متغیر سنوات الخبرة -رابعا

 الدراسة حسب متغیر سنوات الخبرة   ) یوضح توزیع أفراد عینة6-2الجدول رقم (

 النسبة المئویة التكرارات سنوات الخبرة

 36,7 11 سنوات 5اقل من 

 50,0 15 10سنوات الى  6من 

 13,3 4 سنة 20الى  11من 

 00 00 سنة 21أكثر من 

 100% 30 الإجمالي

 SPSS v22وتحلیل برنامج  العینة أراء على الطالب بالاعتماد إعداد من :المصدر
 30من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عینة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا 

، أما  %36.7سنوات بنسبة قدرت بـ  5أفراد تقل خبرتهم في العمل عن  11فردا، نلاحظ أن 
  ،%50سنوات) بنسبة قدرت بـ 10سنوات الى  6فراد الذین یملكون اقدمیة في العمل بین(  15
فردا  4فبلغ عددهم   سنة)  20سنوات الى  11حین ان الافراد الذین تتراوح اقدمیتهم بین ( في

علیه و ، سنة لا توجد  21، اما فیما یخص  الذین  تزید خبرتهم عن  %13.3بنسبة قدرت بـ  
لوحظ من خلال الدراسة المیدانیة ان المؤسسة لدیها خبرات كافیة من اجل تحسین مفهوم 

 )6-2وهذا ما یوضحه الشكل رقم ( ،لمؤسسةالجودة في ا

 ) توزیع نسب أفراد عینة الدراسة حسب متغیر سنوات الخبرة6-2الشكل رقم (

 
 المصدر: من إعداد الطالب.
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  :المهنة توزیع افراد العینة حسب متغیر-خامسا

 تغیر المهنة) یوضح توزیع أفراد عینة الدراسة حسب م7-2الجدول رقم (

 النسبة المئویة التكرارات المهنة

 00 00 مدیر عام 

 16,7 5 رئیس ملحة

 83,3 25 رئس فرقة

 100% 30 الإجمالي

 SPSS v22وتحلیل برنامج  العینة أراء على الطالب بالاعتماد إعداد من :المصدر
حجمهم إجمالا  من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عینة الدراسة والبالغ

، أما %16.7فردا یشغلون منصب رئیس مصلحة   بنسبة قدرت بـ  5فردا، نلاحظ أن  30
، و وهذا ما یوضحه الشكل رقم %83.3فردا بنسبة قدرت بـ  25رؤساء الفرق لا فبلغ عددهم 

)2-7(: 

 ) توزیع نسب أفراد عینة الدراسة حسب متغیر المهنة7-2الشكل رقم (

5

16,7

رئیس مصلحة
1 2

 
 المصدر: من إعداد الطالب
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 النتائجالمبحث الثالث : إختبار الفرضیات وتحلیل 

سیتم في هذا المبحث اختبار الفرضیات تم إجراء المعالجة الإحصائیة للبیانات باستخدام 
وذلك من أجل القیام بالتحلیل المناسب لكل (SPSS) الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة

سئلة الدراسة، حیث یراد من خلال هذا التحلیل إثبات صحة الفرضیات أو نفیها سؤال من أ
 ومناقشة النتائج التوصل إلیها.

 اختبار مستوي تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في مؤسسة محل الدراسة المطلب الاول: 

 أولا: أهمیة التزام الإدارة العلیا بالجودة في المؤسسة محل الدراسة  

 لجأ الطالب إلى أهمیة التزام الإدارة العلیا بالجودة في المؤسسة محل الدراسة، ستوىم لوصف
 ) 8-2موضح في الجدول رقم ( هو كما المعیاري، والانحرافات الحسابیة المتوسطات استخدام

لوصف مستوي وأهمیة  المعیاریة والانحرافات الحسابیة : المتوسطات)8-2الجدول رقم (
  علیا بالجودة في المؤسسة محل الدراسة  التزام الإدارة ال

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

ترتیب حسب 
 الأهمیة

مستوى 
 التطبیق

 عالي 1 819310, 4,1333 تلتزم لإدارة العلیا على تقدیم منتجات ذات جودة عالیة 1

 عالي 3 1,09387 4,1000 تدرك الإدارة العلیا مدى أهمیة جودة المنتج 2

3 
توفر الإدارة العلیا الموارد المالیة والمادیة والبشریة اللازمة من اجل رفع 

 من مستوى جودة المنتج
 عالي 8 1,14269 3,9333

 عالي 9 994810, 3,9000 تقتدى الإدارة العلیا بالمقاییس العالمیة من اجل ضبط جودة المنتجات 4

 عالي 5 742780, 4,0000 ة لمستوى الجودةتلتزم الإدارة العلیا بالمراقبة المستمر  5

 عالي 7 964310, 3,9667 تحرص الإدارة العلیا على التماشي مع مواصفات العالمي لجودة المنتج 6

7 
تحرص الإدارة العلیا على تحقیق الأداء الذي یلبي المعاییر المطلوبة في 

 المنتجات
 عالي 10 1,14921 3,7000

 عالي 4 739680, 4,0667 في اجتماعات الإدارة العلیا باستمرار تتم مراجعة قضایا الجودة 8

 عالي 2 899550, 4,1333 تلتزم الإدارة العلیا مختلف المستویات الإداریة بتطبیق أنظمة الجودة 9

10 
یتم ابتكار طرق من طرف الإدارة العلیا من اجل تحسین مستوى جودة 

 المنتج
 عالي 6 1,12903 3,9667

 617200, 3,9900 سابي والانحراف المعیاري العامالمتوسط الح

 SPSS v22وتحلیل برنامج  العینة أراء على الطالب بالاعتماد إعداد من :المصدر
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بالتزام الإدارة العلیا  المتعلقة العبارات عن الدراسة عینة إجابات یشیر الجدول أعلاه أن

) فقد جاءت في 3.7 – 4.13ین (المتغیر ب لهذا الحسابیة المتوسطات تراوحت بالجودة حیث
) 4.13حسابي ( المرتبة الاولي تلتزم لإدارة العلیا على تقدیم منتجات ذات جودة عالیة بمتوسط

)، وهذا یبین لنا بأن على 0.81)، وانحراف معیاري (3.99وهو اعلى من المتوسط العام (
الجودة لأنها تعي جیدا على الالتزام بالمقاییس من اجل ضبط  تحرص الإدارة العلیا للمؤسسة

 أهمیة الجودة من اجل رفع أداء.

التزام  حول عینة الدراسة افراد استجابات في المنخفض التشتت أیضًا الجدول ویبین  
 حول الدراسة عینة نظر أفراد وجهات في التقارب یعكس ما وهو الإدارة العلیا بالجودة بفقراته

 حیث الحسابیة، قیم المتوسطات في التقارب لىإ أیضًا الجدول ویشیر .المتغیر هذا أهمیة
 عینة أفراد نظر اختلافات في وجهات هناك یكن لم أنه الدلالة مستویات خلال من أنه نلاحظ
 (0.05) من أقل الدلالة مستویات المتعلقة بالتزام الإدارة العلیا أغلب العبارات حول الدراسة
 وجهة ة بعد التزام الإدارة العلیا بالجودة منأهمی مستوى أن یتبین عام وبشكلالفقرات  لجمیع
مرتفعًا وهذه النتیجة تعني ان المؤسسة تعي وتدرك التزاماتها نحو تحقیق  الدراسة كان عینة نظر

جودة المنتج وتوفیر جمیع الإمكانیات المادیة والمالیة والبشریة من اجل تحقیق الجودة واكتسابها 
 الى جانب استمراریتها.
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دراسة حالة مؤسسة حضنة حليب بالمسيلة الفصل الثاني                                  
 .نیا: أهمیة التخطیط الاستراتیجي في المؤسسة محل الدراسةثا

لجأ الطالب  أهمیة التخطیط الاستراتیجي في المؤسسة محل الدراسة، مستوى لوصف
 رقم:موضح في الجدول  هو كما المعیاري، والانحرافات الحسابیة المتوسطات استخدام إلى

لوصف مستوي وأهمیة  المعیاریة والانحرافات الحسابیة : المتوسطات)9-2الجدول رقم (
  التخطیط الاستراتیجي في المؤسسة محل الدراسة  

 الفقرة الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري

ترتیب حسب 

 الأهمیة

مستوى 

 التطبیق

1 
تقوم المؤسسة بوضع الخطط الاستراتیجیة بحیث یكون 

 المعیار الرئیسي هو الجودة
 عالي 1 886680, 4,2000

2 
بنى المؤسسة غایات واضحة تشرح رسالتها التي تت

 تسعى إلى الوصول إلیها
 عالي 3 784920, 4,0667

3 
تهتم السیاسات والخطط الاستراتیجیة باحتیاجات 

 .العملاء وأهداف الممولین
 عالي 5 808720, 4,0333

4 
توفر في المؤسسة فریق متخصص في تحدید سیاسات 

 الجودة
 عالي 4 784920, 4,0667

5 
تسعى الخطة الاستراتیجیة للوصول إلى التمیز في 

 منتجات المؤسسة
 عالي 6 791480, 3,8333

6 
یستخدم تحلیل (نقاط القوة والضعف) للمؤسسة لمراجعة 

 وتحدیث استراتیجیات العمل
 عالي 7 1,18613 3,8000

 يعال 2 746640, 4,1667 تطبق المؤسسة أدوات التخطیط الاستراتیجي مثل التنبؤ 7

 473180, 4,0238 المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام

 SPSS v22وتحلیل برنامج  العینة أراء على الطالب بالاعتماد إعداد من :المصدر
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التخطیط  المتعلقة العبارات عن الدراسة عینة إجابات یشیر الجدول أعلاه نلاحظ أن

) فقد جاءت 3.8 – 4.2المتغیر بین ( لهذا الحسابیة المتوسطات تراوحت الاستراتیجي حیث
في المرتبة الاولي تقوم المؤسسة بوضع الخطط الاستراتیجیة بحیث یكون المعیار الرئیسي هو 

)، وانحراف معیاري 4.02) وهو اعلى من المتوسط العام (4.2حسابي ( الجودة بمتوسط
ضع خطط استراتیجیة على و  تحرص )، وهذا یبین لنا بأن على الإدارة العلیا للمؤسسة0.88(

 وذلك لوعى وإدراك الإدارة هذا الجانب في ظل المنافسة الشدیدة في هذا المجال.

التخطیط  حول عینة الدراسة افراد استجابات في المنخفض التشتت أیضًا الجدول ویبین  
 هذا أهمیة حول الدراسة عینة نظر أفراد وجهات في التقارب یعكس ما وهو الاستراتیجي بفقراته

 من أنه نلاحظ حیث الحسابیة، قیم المتوسطات في التقارب إلى أیضًا الجدول ویشیر .المتغیر
 حول الدراسة عینة أفراد نظر اختلافات في وجهات هناك یكن لم أنه الدلالة مستویات خلال

أهمیة بعد التخطیط  مستوى أن یتبین عام المتعلقة التخطیط الاستراتیجي ،وبشكل العبارات
و تبین هذه النتیجة ان المؤسسة تعتبر    مرتفعًا الدراسة كان عینة نظر وجهة تیجي منالاسترا

لتخطیط الاستراتیجي وسیلة ونهج من اجل  ان تتمكن المؤسسة من  اتخاذ القرارات في الوقت ا
وذلك من أجل إدارة الموارد المحدودة للمؤسسة بطریقة أكثر عقلانیة، لزیادة وتحسین  المناسب، 

 .لجودة منتجاتفي ا
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 ثالثا: أهمیة أنماط القیادة الإداریة في المؤسسة محل الدراسة  

 لجأ الطالب إلى أهمیة أنماط القیادة الإداریة في المؤسسة محل الدراسة، مستوى لوصف
 ) 10-2موضح في الجدول رقم ( هو كما المعیاري، والانحرافات الحسابیة المتوسطات استخدام

لوصف مستوي وأهمیة  المعیاریة والانحرافات الحسابیة : المتوسطات)10-2( الجدول رقم
  أنماط القیادة الإداریة في المؤسسة محل الدراسة  

 الفقرة الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري
 ترتیب

مستوى 

 التطبیق

 اليع 6 592090, 4,1667 یرشد الرئیس المباشر الموظفین إلى تنفیذ خطط المؤسسة 1

 عالي 7 827180, 4,0067 یتسم الرئیس المباشر بضعف القدرة على تنظیم العمل 2

 عالي 5 973200, 4,1333 یعطي الرئیس المباشر الموظفین فرصة لمناقشة قراراته 3

 عالي 1 575660, 4,4511 یعزز الرئیس المباشر لدى الموظف الشعور بالمسؤولیة 4

5 
ة الخاصة لبعض یهتم الرئیس المباشر بالمصلح

 الموظفین على حساب العمل
 عالي 9 1,00801 3,8667

6 
هتم الرئیس المباشر بتحسین مركزه الوظیفي على حساب 

 العمل
 عالي 2 674660, 4,4000

7 
یعتبر الرئیس المباشر نموذجا یحتذى به من حیث 

 الالتزام الدقیق في العمل
 عالي 8 1,14269 4,0667

 عالي 5 858360, 4,2333 بضعف الاهتمام بنوعیة العمل یتصف الرئیس المباشر 8

9 
یمیل الرئیس المباشر إلى دعم سیطرة المناخ التقلیدي 

 الإداري داخل المؤسسة
 عالي 3 702210, 4,3000

 431270, 4,2000 المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام

 SPSS v22حلیل برنامج وت العینة أراء على الطالب بالاعتماد إعداد من :المصدر
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المتعلقة بأنماط القیادة  العبارات عن الدراسة عینة إجابات یشیر الجدول أعلاه نلاحظ أن

) فقد جاءت في 3.86 – 4.45المتغیر بین ( لهذا الحسابیة المتوسطات تراوحت الإداریة حیث

 سؤولیة بمتوسطالمرتبة الاولي تقوم المؤسسة یعزز الرئیس المباشر لدى الموظف الشعور بالم

)، وهذا یبین 0.57)، وانحراف معیاري (4.2) وهو اعلى من المتوسط العام (4.45حسابي (

على وضع بث روح المسؤولیة في العمال من اجل  تحرص لنا بأن على الإدارة العلیا للمؤسسة

 اعلى لجودة المنتجات. وارتقاء بمستويرفع أداء 

أنماط  حول عینة الدراسة افراد استجابات يف المنخفض التشتت أیضًا الجدول ویبین 

 أهمیة حول الدراسة عینة نظر أفراد وجهات في التقارب یعكس ما وهو القیادة الإداریة بفقراته

 أنه نلاحظ حیث الحسابیة، قیم المتوسطات في التقارب إلى أیضًا الجدول ویشیر .المتغیر هذا

المتعلقة أنماط القیادة  العبارات حول الدراسة عینة أفراد نظر اختلافات في وجهات هناك یكن لم

 عینة نظر وجهة أهمیة بعد أنماط القیادة الإداریة من مستوى أن یتبین عام الإداریة، وبشكل

وتبین هذه النتیجة ان المؤسسة تبحث عن سبل لتلبیة احتیاجات موظفیها،  مرتفعًا الدراسة كان

ت التي تواجهها واحتیاجات الموظفین الذین فأفضل أسلوب للقیادة هو الذي یلبي التحدیا

 تقودهم. 

 في المؤسسة محل الدراسة   ینتمكین العاملین الإداری رابعا: أهمیة

 استخدام لجأ الطالب إلى أهمیة تمكین العاملین في المؤسسة محل الدراسة، مستوى لوصف
 ) 11-2م (موضح في الجدول رق هو كما المعیاري، والانحرافات الحسابیة المتوسطات
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لوصف مستوي وأهمیة  المعیاریة والانحرافات الحسابیة : المتوسطات)11-2الجدول رقم (

  تمكین العاملین في المؤسسة محل الدراسة  

 الفقرة الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري
 ترتیب 

مستوى 

 التطبیق

1 
یرشد الرئیس المباشر الموظفین إلى تنفیذ خطط 

 المؤسسة
 عالي 1 980270, 4,2667

 عالي 9 1,35146 3,9667 یتسم الرئیس المباشر بضعف القدرة على تنظیم العمل 2

 عالي 7 1,18855 4,0333 یعطي الرئیس المباشر الموظفین فرصة لمناقشة قراراته 3

 عالي 6 1,03335 4,0333 یعزز الرئیس المباشر لدى الموظف الشعور بالمسؤولیة 4

5 
لمباشر بالمصلحة الخاصة لبعض یهتم الرئیس ا

 الموظفین على حساب العمل
 عالي 5 1,15520 4,1000

6 
هتم الرئیس المباشر بتحسین مركزه الوظیفي على 

 حساب العمل
 عالي 8 764890, 3,9667

7 
یعتبر الرئیس المباشر نموذجا یحتذى به من حیث 

 الالتزام الدقیق في العمل
 عالي 4 507420, 4,1333

 عالي 2 568320, 4,2333 الرئیس المباشر بضعف الاهتمام بنوعیة العملیتصف  8

9 
یمیل الرئیس المباشر إلى دعم سیطرة المناخ التقلیدي 

 الإداري داخل المؤسسة
 عالي 3 791480, 4,1667

 483270, 4,1417 المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام

 SPSS v22وتحلیل برنامج  العینة أراء على الطالب بالاعتماد إعداد من :المصدر
المتعلقة تمكین العاملین  العبارات عن الدراسة عینة إجابات یشیر الجدول أعلاه نلاحظ أن

) فقد جاءت في 3.96 – 4.26المتغیر بین ( لهذا الحسابیة المتوسطات تراوحت الإداریة حیث
حسابي  ط المؤسسة بمتوسطالمرتبة الاولي یرشد الرئیس المباشر الموظفین إلى تنفیذ خط

)، وهذا یبین لنا بأن 0.57)، وانحراف معیاري (4.14) وهو اعلى من المتوسط العام (4.26(
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على تنفیذ الخطط وهو من اساسیات الوصول الى اعلى  تحرص على الإدارة العلیا للمؤسسة

 مستویات الجودة.

تمكین العاملین  حول ة الدراسةعین افراد استجابات في المنخفض التشتت أیضًا الجدول ویبین 
 هذا أهمیة حول الدراسة عینة نظر أفراد وجهات في التقارب یعكس ما وهو الإداریة بفقراته

 لم أنه نلاحظ حیث الحسابیة، قیم المتوسطات في التقارب إلى أیضًا الجدول ویشیر .المتغیر
المتعلقة تمكین العاملین  اتالعبار  حول الدراسة عینة أفراد نظر اختلافات في وجهات هناك یكن

 عینة نظر وجهة أهمیة بعد تمكین العاملین الإداریة من مستوى أن یتبین عام الإداریة، وبشكل
 الدراسة كان.

 خامسا: أهمیة التحسین المستمر في المؤسسة محل الدراسة  

 داماستخ لجأ الطالب إلى أهمیة التحسین المستمر في المؤسسة محل الدراسة، مستوى لوصف
 ) 12-2موضح في الجدول رقم ( هو كما المعیاري، والانحرافات الحسابیة المتوسطات

لوصف مستوي وأهمیة  المعیاریة والانحرافات الحسابیة : المتوسطات)12-2الجدول رقم (
  التحسین المستمر في المؤسسة محل الدراسة  

المتوسط  الفقرة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

ترتیب 
حسب 
 الأهمیة

مستوى 
 التطبیق

تسعي المؤسسة إلى تحمل مسئولیاتها اتجاه المجتمع من خلال التحسین  1
 عالي 1 534980, 4,3000 والتطویر المستمر للخدمات المقدمة.

 عالي 8 999430, 3,9667 تهتم إدارة المؤسسة بتشخیص المشكلات لوضع الحلول المناسبة. 2

على اكتساب المهارات والمعارف الجدیدة من  تشجع إدارة المؤسسة العاملین 3
 عالي 3 730300, 4,1333 أجل تحسین أدائهم باستمرار.

تنظر الإدارة إلى التحسین والتطویر المستمر على أنه جزء لا یتجزأ من  4
 عالي 5 959530, 4,1000 متطلبات الجودة.

المقدمة تحرص المؤسسة باستمرار على تقلیل الفجوة بین جودة الخدمات  5
 عالي 6 909720, 4,0000 والجودة الفعلیة لتلك الخدمات.

تركز المؤسسة على شمولیة عملیة التحسین المستمر لعناصر العملیة  6
 عالي 4 711970, 4,1000 الإنتاجیة.

 عالي 7 764890, 3,9667 تقوم المؤسسة بتدریب العاملین لتحسین مستوى أدائهم باستمرار. 7

8 
الأقسام باحتیاجات العملاء وتطلعاتهم وذلك للعمل على  یتم وضع كافة

 عالي 2 714380, 4,2000 تحقیقها.

 547020, 4,0958 المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام

 SPSS v22وتحلیل برنامج  العینة أراء على الطالب بالاعتماد إعداد من :المصدر
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المتعلقة تمكین  العبارات عن راسةالد عینة إجابات یشیر الجدول أعلاه نلاحظ أن

) فقد 3.96 – 4.3المتغیر بین ( لهذا الحسابیة المتوسطات تراوحت التحسین المستمر حیث

جاءت في المرتبة الاولي تسعي المؤسسة إلى تحمل مسئولیاتها اتجاه المجتمع من خلال 

على من المتوسط ) وهو ا4.3حسابي ( التحسین والتطویر المستمر للخدمات المقدمة. بمتوسط

تعي جیدا  )، وهذا یبین لنا بأن الإدارة العلیا للمؤسسة0.54)، وانحراف معیاري (4.09العام (

 ان التحسین والتطویر المستمر على أنه جزء لا یتجزأ من متطلبات الجودة.

التحسین  حول عینة الدراسة افراد استجابات في المنخفض التشتت أیضًا الجدول ویبین 

 هذا أهمیة حول الدراسة عینة نظر أفراد وجهات في التقارب یعكس ما وهو بفقراتهالمستمر 

 لم أنه نلاحظ حیث الحسابیة، قیم المتوسطات في التقارب إلى أیضًا الجدول ویشیر .المتغیر

المتعلقة تمكین التحسین  العبارات حول الدراسة عینة أفراد نظر اختلافات في وجهات هناك یكن

 عینة نظر وجهة أهمیة بعد التحسین المستمر من مستوى أن یتبین عام كلالمستمر، وبش

 الدراسة كان مرتفعا.

 سادسا: أهمیة ثقافة الجودة في المؤسسة محل الدراسة  

 استخدام لجأ الطالب إلى أهمیة التحسین المستمر في المؤسسة محل الدراسة، مستوى لوصف

 ) 13-2موضح في الجدول رقم ( هو كما المعیاري، والانحرافات الحسابیة المتوسطات
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لوصف مستوي ثقافة  المعیاریة والانحرافات الحسابیة : المتوسطات)13-2الجدول رقم (

  في المؤسسة محل الدراسة   الجودة

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

ترتیب 
حسب 
 الأهمیة

مستوى 
 التطبیق

 عالي 1 876910, 00 4,30 تهاینسجم سلوك المؤسسة مع شعارا 1

 عالي 4 691490, 3,9333 تقیم المؤسسة علاقة شراكة مع الموردین لتحقیق المصالح المشتركة 2

 عالي 5 1,00801 3,8667 تسود داخل المؤسسة قواعد عامة للسلوك تحكم تصرفات جمیع العاملین 3

 عالي 8 1,08066 3,7333 ي مختلف نواحي العملتسعى الإدارة العلیا إلى تطویر ثقافة التحسین المستمر ف 4

 عالي 7 858360, 3,7667 تعتمد المؤسسة على نظام اتصال مفتوح بین الرؤساء والمرؤوسین 5

 عالي 2 520830, 4,2667 یتصف نظام المكافآت والترقیات بالنزاهة في المؤسسة 6

 يعال 6 1,11675 3,8333 تشجع المؤسسة موظفیها على الابتكار 7

 عالي 3 730300, 4,1333 تسود روح الاحترام المتبادل بین أعضاء المؤسسة 8

 730300, 4,1333 المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام

 SPSS v22وتحلیل برنامج  العینة أراء على الطالب بالاعتماد إعداد من :المصدر
 المتعلقة ثقافة الجودة حیث باراتالع عن الدراسة عینة إجابات یشیر الجدول أعلاه نلاحظ أن

) فقد جاءت في المرتبة الاولي 3.96 – 4.3المتغیر بین ( لهذا الحسابیة المتوسطات تراوحت
تسعي المؤسسة إلى تحمل مسئولیاتها اتجاه المجتمع من خلال التحسین والتطویر المستمر 

)، وانحراف 4.09( ) وهو اعلى من المتوسط العام4.3حسابي ( للخدمات المقدمة. بمتوسط
تعي جیدا ان التحسین والتطویر  )، وهذا یبین لنا بأن الإدارة العلیا للمؤسسة0.54معیاري (

 المستمر على أنه جزء لا یتجزأ من متطلبات الجودة.

ثقافة الجودة  حول عینة الدراسة افراد استجابات في المنخفض التشتت أیضًا الجدول ویبین 
 .المتغیر هذا أهمیة حول الدراسة عینة نظر أفراد وجهات في قاربالت یعكس ما وهو بفقراته
 هناك یكن لم أنه نلاحظ حیث الحسابیة، قیم المتوسطات في التقارب إلى أیضًا الجدول ویشیر

 عام المتعلقة ثقافة الجودة، وبشكل العبارات حول الدراسة عینة أفراد نظر اختلافات في وجهات
 الدراسة كان مرتفعا. عینة نظر وجهة ثقافة الجودة منأهمیة بعد  مستوى أن یتبین
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 المطلب الثاني: اختبار فرضیات البحث 

 یتم في هذا المطلب اختبار الفرضیات الدراسة 
یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة في تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على جودة المنتجات في 

 المؤسسة محل الدراسة.

 ة الفرضیات الفرعیة التالیة:یالرئیس ذه الفرضیةتحت ه وتندرج

مستوى جودة المنتجات في مؤسسة في المؤسسة محل الدراسة ترقي الى المستوي  -

 المطلوب. 

لمبادئ إدارة الجودة α ≤ 0.05یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة  -

الإداریة، التحسین الشاملة (التزام الإدارة العلیا، التخطیط الاستراتیجي، أنماط القیادة 

 .المستمر، ثقافة الجودة) على جودة المنتجات في مؤسسة في المؤسسة محل الدراسة

بین تطبیق مبادئ إدارة α ≤ 0.05 توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة -

الجودة الشاملة) التزام الإدارة العلیا، التخطیط الاستراتیجي، أنماط القیادة الإداریة، 

حسین المستمر، ثقافة الجودة) وجودة المنتجات في مؤسسة في المؤسسة محل الت

 الدراسة.

لمستویات إدارة α≤ 0.05 لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة   -

 الجودة الشاملة تعزى إلى المتغیرات الدیمغرافیة للأفراد في المؤسسة محل الدراسة.

مستوى جودة المنتجات في مؤسسة حلیب حضنه بالمسیلة ترقي  أولا: اختبار الفرضیة الاولي:
 الى المستوي المطلوب. 

هي الحد الأدنى للمستوي  4= حیث افتراضنا في دراستنا أن قیمة الاختبار المفترضة  *
المطلوب في جودة ونقصد بالمستوي المطلوب المستوي الجید فأكثر وهو ما تعكسه المتراجحة  

 وعلیه یمكن صیاغة فرضیات الدراسة على الشكل التالي:  
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H0  : وقیمة    إذا كانT test  دالة إحصائیا وموجبة فهذا یعني أن مستوي السائد

 ؛لجودة لا یرقي الى المستوي المطلوب

H1 : وقیمة   إذا كانT test  السائد لجودة یرقي دالة إحصائیا فهذا یعني أن مستوي
  )1(. الى المستوي المطلوب

)، 04و لأثبات هذه الفرضیة یجب أن یكون متوسط هذا البعد اكبر من متوسط المفترض (
أي دالة احصائیا عند مستوي المعنویة   >sig\2  0.05سالبة و یكون testو أن قیمة 

ة على عبارات الجودة ) یبین نتائج تحلیل إجابات افراد العین14-2و الجدول رقم( 0,05
 .بأبعادها  

 نتائج تحلیل إجابات افراد العینة على عبارات الجودة   ):14-2الجدول رقم (

 T test Sig/2 درجة الموافقة  الانحراف المعیاري المتوسط الحسابي البیان 

 0.00 3,975 عالیة  0.41 4.30 المستوي السائد للجودة 

 SPSS v22وتحلیل برنامج  العینة أراء على مادبالاعت الطالب إعداد منالمصدر: 

) أن مستوى الجودة السائد في المؤسسة محل الدراسة   14-2نلاحظ من خلال الجدول رقم (   

 .0.41وبانحراف معیاري  4.30 الذي بلغ بمتوسط حسابيعالیا 

دالة  Tو قیمة   4.30=و بالرجوع إلى اختبار الفرضیة الأولى نلاحظ أن       

هذا یعني أن الفرضیة الاولي محققة حیث أن الجودة في  0,05احصائیا أي اقل من 

 المؤسسة محل الدراسة  ترقي إلى المستوي المطلوب أي مستوي عالي من الجودة .

 

و لأجل التأكد من   ) مع الإشارة الى ان الطالب إدعى أن المستوي السائد لجودة في المؤسسة محل الدراسة (بكل ابعاده) لترقي الى المستوي المطلوب 1(
 ذلك يجب أن يتحقق مايلي:

 . نقبل الفرضية   2ننتقل الى الشرط  1) فإذا تحقق الشرط ون متوسط كل بعد اكبر  من المتوسط المفترض لأن (أن يك -1
 . ) و نرفض الفرضية  العدمية (، وعليه نقبل الفرضية ا  أن تكون قيمة -2
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 ≥ α یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة   ثانیا: اختبار الفرضیة الثانیة:

لمبادئ إدارة الجودة الشاملة (التزام الإدارة العلیا، التخطیط الاستراتیجي، أنماط القیادة 0.05

الإداریة، التحسین المستمر، ثقافة الجودة) على جودة المنتجات في مؤسسة حلیب حضنة 

 بالمسیلة .

اختبار تأثیر التزام الإدارة العلیا على جودة المنتجات في مؤسسة في المؤسسة محل -1

 راسةالد

التزام الإدارة العلیا  α ≥ 0.05: لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة     
 على جودة المنتجات في مؤسسة في المؤسسة محل الدراسة

التزام الإدارة العلیا على  α ≥ 0.05: یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة    
 ة المنتجات في مؤسسة في المؤسسة محل الدراسة ".جود

نتائج تحلیل التباین لتأثیر مبدا التزام الإدارة العلیا بالجودة على جودة  ):15-2الجدول رقم (
 المنتجات 

 البیان

(R) 

معامل 

 الارتباط

)2(R 

معامل 

 التحدید

F 

 المحسوبة
DF 

مستوي 

 الدلالة

β  معامل

 الانحدار
T SIG 

ات
تج

لمن
ة ا

جود
 

,6690 ,4480 22.72 

1 

0.000 

علیا
 ال

ارة
لإد

م ا
تزا

ال
 

0.669 4,76 0.00 28 

29 

 SPSS v22وتحلیل برنامج  العینة أراء على بالاعتماد الطالب إعداد منالمصدر: 
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تأثیر للالتزام الإدارة العلیا على جودة المنتجات في   انه هناك   من خلال الجدول نلاحظ 
أثر ذو دلالة إحصائیة  للتزام  وجود الإحصائي التحلیل نتائج أظهرت ؤسسة محل الدراسة إذم

 Rالإدارة العلیا على جودة المنتجات في مؤسسة محل الدراسة ، إذ بلغ معامل الارتباط 
) أي أن ما 0.448(  2Rاما معامل التحدید فقد قدر ب  0.05) عند مستوي الدلالة 0.669(

 من  التغیرات في الجودة   ناتج عن التغیرات في "مبدئ التزام  الادارة العلیا" )0.448قیمته (
بالنسبة التزام الإدارة العلیا   و هذا یعني     0.669كانت    βكما انا بلغت قیمة درجة التأثیر

، βان أي زیادة  بدرجة واحدة في مبدى الإدارة العلیا یؤدي الى زیادة في جودة المنتجات بقیمة 
) وهي دالة عند مستوي 22.72المحسوبة والتي بلغت ( Fیؤكد معنویة هذا التأثیر قیمة و 

یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة :  هذا یؤكد صحة الفرضیة الاولي  و ) α(0.05=الدلالة 
التزام الإدارة العلیا على جودة المنتجات في مؤسسة في  α ≤ 0.05عند مستوى الدلالة  

 .سة محل الدراسةالمؤس

اختبار تأثیر التخطیط الاستراتیجي على جودة المنتجات في مؤسسة في المؤسسة -2

 محل الدراسة.

التخطیط  α ≥ 0.05: لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة     
 على جودة المنتجات في مؤسسة في المؤسسة محل الدراسة الاستراتیجي

 التخطیط الاستراتیجي α ≥ 0.05: یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة    
 على جودة المنتجات في مؤسسة في المؤسسة محل الدراسة ".
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دراسة حالة مؤسسة حضنة حليب بالمسيلة الفصل الثاني                                  
نتائج تحلیل التباین لتأثیر مبدا التخطیط الاستراتیجي على جودة  ):16-2الجدول رقم (

 المنتجات 

 SPSS v22وتحلیل برنامج  العینة أراء على بالاعتماد الطالب إعداد منالمصدر: 

لتخطیط الاستراتیجي على جودة المنتجات في لتأثیر   انه هناك   من خلال الجدول نلاحظ   
أثر ذو دلالة إحصائیة   وجود الإحصائي التحلیل نتائج أظهرت مؤسسة محل الدراسة إذ

لتخطیط الاستراتیجي على جودة المنتجات في مؤسسة محل الدراسة ، إذ بلغ معامل الارتباط ل
R )0.456عند مس ( 2اما معامل التحدید فقد قدر ب  0.05توي الدلالةR  )0.208 أي أن (

) من  التغیرات في الجودة   ناتج عن التغیرات في "مبدئ للتخطیط 0.208ما قیمته (
بالنسبة للتخطیط     0.45كانت    βكما انا بلغت قیمة درجة التأثیر الاستراتیجي "

ة واحدة في مبدى للتخطیط الاستراتیجي یؤدي الى الاستراتیجي و هذا یعني ان أي زیادة  بدرج
المحسوبة والتي بلغت  F، و یؤكد معنویة  هذا التأثیر قیمة βزیادة في جودة المنتجات بقیمة 

:  هذا یؤكد صحة الفرضیة الثانیة  و ) α(0.05=) وهي دالة عند مستوي الدلالة 7.36(
للتخطیط الاستراتیجي على  α ≤ 0.05توى الدلالة  یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مس

 .جودة المنتجات في مؤسسة في المؤسسة محل الدراسة

 

 

 

 

 البیان
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لانماط القیادة الإداریة على جودة المنتجات في مؤسسة في المؤسسة ااختبار تأثیر -3

 محل الدراسة.

لانماط القیادة  α ≥ 0.05: لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة     
 على جودة المنتجات في مؤسسة في المؤسسة محل الدراسةالإداریة 

لانماط القیادة الإداریة  α ≥ 0.05: یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة    
 على جودة المنتجات في مؤسسة في المؤسسة محل الدراسة ".

جودة  الإداریة علىتحلیل التباین لتأثیر مبدا أنماط القیادة نتائج  ):17-2الجدول رقم (
 المنتجات 

 SPSS v22وتحلیل برنامج  العینة أراء على بالاعتماد الطالب إعداد منالمصدر: 

على جودة المنتجات لأنماط القیادة الإداریة تأثیر  انه هناك   من خلال الجدول نلاحظ    

أثر ذو دلالة إحصائیة   وجود الإحصائي التحلیل نتائج أظهرت في مؤسسة محل الدراسة إذ

على جودة المنتجات في مؤسسة محل الدراسة ، إذ بلغ معامل الارتباط  نماط القیادة الإداریةلا

R )0.746 عند مستوي الدلالة (2اما معامل التحدید فقد قدر ب  0.05R  )0.556 أي أن (

) من  التغیرات في الجودة   ناتج عن التغیرات في "مبدئ لأنماط القیادة 0.556ما قیمته (

بالنسبة لأنماط القیادة الإداریة و  0.74كانت    βكما انا بلغت قیمة درجة التأثیر "الإداریة 

هذا یعني ان أي زیادة  بدرجة واحدة في مبدئ لأنماط القیادة الإداریة یؤدي الى زیادة في جودة 

 البیان
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معامل 

 الارتباط
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) وهي 35,10المحسوبة والتي بلغت ( F، و یؤكد معنویة  هذا التأثیر قیمة βالمنتجات بقیمة 

یوجد تأثیر ذو :  هذا یؤكد صحة الفرضیة الثالثة  و ) α(0.05=ة عند مستوي الدلالة دال

لأنماط القیادة الإداریة على جودة المنتجات  α ≤ 0.05دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة  

 .في مؤسسة في المؤسسة محل الدراسة

مؤسسة في المؤسسة محل  على جودة المنتجات في اختبار تأثیر تمكین العاملین-4

 الدراسة.

على  تمكین العاملینα ≥ 0.05: لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة     
 جودة المنتجات في مؤسسة في المؤسسة محل الدراسة

على  لینتمكین العام α ≥ 0.05: یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة    
 جودة المنتجات في مؤسسة في المؤسسة محل الدراسة ".

 جودة المنتجات  العاملین علىنتائج تحلیل التباین لتأثیر مبدا تمطین  ):18-2الجدول رقم (

 SPSS v22وتحلیل برنامج  العینة أراء على بالاعتماد الطالب إعداد منالمصدر: 

على جودة المنتجات في  تمكین العاملینتأثیر   انه هناك   من خلال الجدول نلاحظ   
تمكین أثر ذو دلالة إحصائیة   وجود الإحصائي التحلیل نتائج أظهرت مؤسسة محل الدراسة إذ

) R )0.700على جودة المنتجات في مؤسسة محل الدراسة ، إذ بلغ معامل الارتباط  العاملین
) أي أن ما قیمته 2R  )0.489اما معامل التحدید فقد قدر ب  0.05عند مستوي الدلالة 

كما انا  ن التغیرات في "مبدئ تمكین العاملین") من  التغیرات في الجودة   ناتج ع0.489(
و هذا یعني ان أي زیادة   بالنسبة تمكین العاملین 0.7كانت    βبلغت قیمة درجة التأثیر

 البیان

(R) 

معامل 

 الارتباط

)2(R 

معامل 

 التحدید

F 

المحسو 

 بة

DF 
مستوي 

 الدلالة

β  معامل

 الانحدار
T SIG 

ات
تج

لمن
ة ا

جود
 

0.700 0.489 26.83 

1 

0.00 

ین
امل

الع
ن 

مكی
ت

 

0.7 5,180 0.00 28 

29 

 
92 
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، و یؤكد معنویة  βیؤدي الى زیادة في جودة المنتجات بقیمة  بدرجة واحدة في تمكین العاملین

) (α=0.05) وهي دالة عند مستوي الدلالة 26.83المحسوبة والتي بلغت ( Fهذا التأثیر قیمة 
دلالة  ـــــــــیوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى ال:  وهذا یؤكد صحة الفرضیة الرابعة 

α ≤ 0.05 تمكین العاملین على جودة المنتجات في مؤسسة في المؤسسة محل الدراسة. 

منتجات في مؤسسة في المؤسسة محل على جودة ال اختبار تأثیر التحسین المستمر-5
 الدراسة.

التحسین المستمر  α ≥ 0.05: لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة     
 على جودة المنتجات في مؤسسة في المؤسسة محل الدراسة

على التحسین المستمر  α ≥ 0.05: یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة    
 جودة المنتجات في مؤسسة في المؤسسة محل الدراسة ".

 نتائج تحلیل التباین لتأثیر مبدا التحسین المستمر على جودة المنتجات  ):19-2الجدول رقم (

 SPSS v22وتحلیل برنامج  العینة أراء على بالاعتماد الطالب إعداد منالمصدر: 

على جودة المنتجات في التحسین المستمر تأثیر   انه هناك   من خلال الجدول نلاحظ   
أثر ذو دلالة إحصائیة   وجود الإحصائي التحلیل نتائج أظهرت الدراسة إذمؤسسة محل 

 Rعلى جودة المنتجات في مؤسسة محل الدراسة ، إذ بلغ معامل الارتباط التحسین المستمر 
) أي أن ما 0.429(  2Rاما معامل التحدید فقد قدر ب  0.05) عند مستوي الدلالة 0.655(

 ي الجودة   ناتج عن التغیرات في "مبدئ التحسین المستمر ") من  التغیرات ف0.429قیمته (
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بالنسبة التحسین المستمر و هذا یعني ان أي  0.65كانت    βكما انا بلغت قیمة درجة التأثیر

، و یؤكد βیؤدي الى زیادة في جودة المنتجات بقیمة  زیادة  بدرجة واحدة في التحسین المستمر
) وهي دالة عند مستوي الدلالة 21.008حسوبة والتي بلغت (الم Fمعنویة  هذا التأثیر قیمة 

=0.05)α ( یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند :  الخامسة    هذا یؤكد صحة الفرضیة و
التحسین المستمر على جودة المنتجات في مؤسسة في المؤسسة  α ≤ 0.05مستوى الدلالة  

 .محل الدراسة

على جودة المنتجات في مؤسسة في المؤسسة محل  جودةاختبار تأثیر ثقافة ال-6

 الدراسة.

على  ثقافة الجودة α ≥ 0.05: لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة     
 جودة المنتجات في مؤسسة في المؤسسة محل الدراسة

على جودة  ثقافة الجودة α ≥ 0.05ة   : یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلال 
 المنتجات في مؤسسة في المؤسسة محل الدراسة ".

 نتائج تحلیل التباین لتأثیر مبدا ثقافة الجودة  على جودة المنتجات  ):20-2الجدول رقم (

 SPSS v22وتحلیل برنامج  العینة أراء على بالاعتماد الطالب إعداد منالمصدر: 

على جودة المنتجات في مؤسسة  ثقافة الجودةتأثیر   انه هناك   من خلال الجدول نلاحظ   
 ثقافة الجودةأثر ذو دلالة إحصائیة   وجود الإحصائي التحلیل نتائج أظهرت ل الدراسة إذمح

) عند R )0.599على جودة المنتجات في مؤسسة محل الدراسة ، إذ بلغ معامل الارتباط 
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) 0.213) أي أن ما قیمته (2R  )0.213اما معامل التحدید فقد قدر ب  0.05مستوي الدلالة 

كما انا بلغت قیمة درجة  الجودة   ناتج عن التغیرات في "مبدئ ثقافة الجودة" من  التغیرات في
بالنسبة لثقافة الجودة و هذا یعني ان أي زیادة  بدرجة واحدة في ثقافة  0.59كانت    βالتأثیر

 F، و یؤكد معنویة  هذا التأثیر قیمة βالجودة یؤدي الى زیادة في جودة المنتجات بقیمة 
هذا یؤكد  و ) (α=0.05) وهي دالة عند مستوي الدلالة 12,704ي بلغت (المحسوبة والت

α ≥ یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة  :  الخامسة    صحة الفرضیة
 ثقافة الجودةعلى جودة المنتجات في مؤسسة في المؤسسة محل الدراسة 0.05
 ملة مجتمعة على جودة المنتجاتاختبار تأثیر مبادئ إدارة الجودة الشا -7
مبادئ إدارة الجودة  α ≥ 0.05: لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة    

 في مؤسسة في المؤسسة محل الدراسةعلى جودة المنتجات الشاملة مجتمعة 

مبادئ إدارة الجودة  α ≥ 0.05: یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة    
 على جودة المنتجات في مؤسسة في المؤسسة محل الدراسة ". الشاملة مجتمعة

نتائج تحلیل التباین لتأثیر مبدا مبادئ إدارة الجودة الشاملة مجتمعة  ):21-2الجدول رقم (
 على جودة المنتجات 

 SPSS v22وتحلیل برنامج  العینة أراء على بالاعتماد الطالب إعداد منالمصدر: 

على جودة  مبادئ إدارة الجودة الشاملة مجتمعةتأثیر   هناك انه   من خلال الجدول نلاحظ   

أثر ذو دلالة  وجود الإحصائي التحلیل نتائج أظهرت المنتجات في مؤسسة محل الدراسة إذ

على جودة المنتجات في مؤسسة محل الدراسة ،  مبادئ إدارة الجودة الشاملة مجتمعةإحصائیة  

 البیان
(R) 

معامل 
 الارتباط

)2(R 
معامل 
 التحدید

F 
 المحسوبة

DF 
مستوي 
 الدلالة

β معامل الانحدار T SIG 
ات

تج
لمن

ة ا
جود

 

0.738 0.545 33,578 

1 

0.00 

دة 
جو

 ال
ارة

 إد
دئ

مبا
عة

جتم
 م

ملة
شا

ال
 

0.73 5.79 0.00 28 

29 
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اما معامل التحدید فقد قدر  0.05الدلالة  ىو ــــــــــــمست) عند R )0.738إذ بلغ معامل الارتباط 

) من  التغیرات في الجودة   ناتج عن التغیرات في 0.545) أي أن ما قیمته (2R  )0.545 ـب

 0.73كانت    βكما انا بلغت قیمة درجة التأثیر مبادئ إدارة الجودة الشاملة مجتمعة " "

مجتمعة و هذا یعني ان أي زیادة  بدرجة واحدة في مبادئ  بالنسبة مبادئ إدارة الجودة الشاملة

، و یؤكد معنویة  هذا βإدارة الجودة الشاملة مجتمعة یؤدي الى زیادة في جودة المنتجات بقیمة 

 ) (α=0.05) وهي دالة عند مستوي الدلالة 33,578المحسوبة والتي بلغت ( Fالتأثیر قیمة 

یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة  :  الخامسة    وهذا یؤكد صحة الفرضیة

α ≤ 0.05  مبادئ إدارة الجودة الشاملة مجتمعة على جودة المنتجات في مؤسسة في المؤسسة

 محل الدراسة

 :تحلیل الانحدار المتعدد التدریجي-8

ولمعرفة المبادئ  ولتحدید ترتیب دخول مبادئ إدارة الجودة الشاملة إلى معادلة خط الانحدار،

المستبعدة منها، وكذلك لمعرفة أثر كل مبدئ من مبادئ إدارة الجودة الشاملة على جودة 

المنتجات تم استخدام أسلوب الانحدار المتعدد التدریجي والجدول رقم یبین النتائج المتحصل 

 علیها 

  الانحدار المتعدد التدریجينتائج تحلیل  ):22-2الجدول رقم (

 مستوي الدلالة Tقیمة  B Beta المصدر

 0.00 6.649 0.279 0.881 ثقافة الجودة

 0.00 5.142 0.198 0.771 التزام الإدارة العلیا بالجودة

 0.00 4.235 0.165 0.700 التحسین المستمر

 0.00 4.014 0.132 0.699 لتخطیط الاستراتیجي للجودة

 0.011 2.741 0.082 0.546 التزام الإدارة العلیا بالجودة

 0.031 2.156 0.056 0.501 تمكین العاملین

 /الثابت: SPSS v22وتحلیل برنامج  العینة أراء على بالاعتماد الطالب إعداد منالمصدر: 
4,518- 
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 حدىعند إجراء تحلیل الانحدار المتعدد التدریجي لتحدید أهمیة كل متغیر مستقل على 

الذي  كما یتضح من الجدول المنتجات،على جودة أثر مبادئ إدارة الجودة الشاملة  والذي یمثل

معادلة الانحدار، حیث جاء  يالشاملة) فیبین ترتیب المتغیرات المستقلة (مبادئ إدارة الجودة 

 كالاتي:الترتیب 

 X1ثقافة الجودة  -1

 X2 التزام الإدارة العلیا بالجودة -2

 X3 التحسین المستمر -3

 X4 لتخطیط الاستراتیجي للجودة -4

 X5 ة العلیا بالجودةالتزام الإدار  -5

 X6 تمكین العاملین -6

 تأخذ الشكل التالي:نحدار ن معادلة الإإوعلیه ف

* التزام الإدارة العلیا 0.771*ثقافة الجودة+0.881المنتجات = جودة

*التزام 0.546*لتخطیط الاستراتیجي للجودة+0.699*التحسین المستمر+0.700بالجودة+

 4.518-العاملین تمكین *0.501الإدارة العلیا بالجودة+

 الفرضیة الثالثة: :اختبارلثاثا

 ≥ α توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة على أنه تنص الفرضیة 

التزام الإدارة العلیا، التخطیط الاستراتیجي، أنماط  (بین تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة0.05

 .ة) وجودة المنتجات في المؤسسة محل الدراسةالقیادة الإداریة، التحسین المستمر، ثقافة الجود

 

 

 

 

 
97 



دراسة حالة مؤسسة حضنة حليب بالمسيلة الفصل الثاني                                  
 ): معاملات الارتباط بین مبادئ إدارة الجودة الشاملة وجودة المنتجات 23-2الجدول رقم (

 النتیجة مستوي الدلالة Rمعامل الارتباط  البیان

 قبول الفرضیة 0.00 0.669 التزام الإدارة العلیا بالجودة

 قبول الفرضیة 0.011 0.456 ةالتخطیط الاستراتیجي للجود

 قبول الفرضیة 0.00 0.746 أنماط القیادة الإداریة

 قبول الفرضیة 0.00 0.700 تمكین العاملین

 قبول الفرضیة 0.00 0.655 التحسین المستمر

 قبول الفرضیة 0.00 0.559 ثقافة الجودة

 قبول الفرضیة 0.00 0.738 الكلي

 SPSS v22وتحلیل برنامج  العینة أراء على مادبالاعت الطالب إعداد منالمصدر: 

أظهرت النتائج الجدول أعلاه  بأن جمیع قیم معاملات الارتباط  كانت ما بین القیمتین 
) ، مما یعني أن جمیع العلاقات بین مبادئ إدارة الجودة الشاملة وجودة 0.456و  0.746(

النتائج في الجدول  أن أعلى قوة المنتجات كانت تتراوح بین متوسطة  قویة حیث نلاحظ من  
ارتباط كانت ما بین التحسین المستمر للجودة وجودة المنتجات ، حیث بلغ معامل الارتباط 

في حین أن أقل درجة ارتباط كانت ما بین التزام الإدارة العلیا  وجودة المنتجات بدرجة  0.746
إدارة الجودة الشاملة وجودة  وهذا یعكس الترابط الوثیق بین مختلف مبادئ  0.456مقدارها 

المنتجات  وبالتالي على المؤسسة التركیز على كافة مبادئ إدارة الجودة الشاملة وعدم التركیز 
 على مبدا دون آخر.
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رابعا: اختبار الفروق في مستویات تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة تبعا لاختلاف 

 المتغیرات الدیمغرافیة.
 في مستویات تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة تبعا لمتغیر السناختبار الفروق  -1

لمستویات تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة تبعا (T) نتائج اختبار ):24-2الجدول رقم (
 لمتغیر الجنس

 

 T SIGقیمة  المتوسط التكرار الجنس البیان

 التزام الإدارة العلیا بالجودة
 

 4710, 4 29 ذكر
 

,6410 
 3,7 1 ثيان 

 التخطیط الاستراتیجي للجودة
 9710, 4,0394 29 ذكر

 
,3400 

 3,5714 1 انثي 

 أنماط القیادة الإداریة
 1,637- 4,1767 29 ذكر

 
,1130 

 4,8750 1 انثي 

 تمكین العاملین
 

 1,583- 4,1164 29 ذكر
 

,1250 
 4,8750 1 انثي 

 التحسین المستمر
 1,478- 4,0690 29 ذكر

 
,1510 

 4,8750 1 انثي 

 ثقافة الجودة
 

 1,798- 3,9526 29 ذكر
 

,0830 
 4,7500 1 انثي 

 الكلي
 4,2802 29 ذكر

-1,441 ,1610 
 4,8750 1 انثي

 SPSS v22وتحلیل برنامج  العینة أراء على بالاعتماد الطالب إعداد منالمصدر: 
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روقات ذات دلالة إحصائیة بین متوسط إجابات كما أظهرت نتائج التحلیل أنه لا توجد ف

الأفراد على مبادئ إدارة الجودة الشاملة تعزى إلى فئة الذكور وفئة الإناث عند مستوى الدلالة 
α ≤ 0.05 أي أن الفروق تعود إلى عامل الصدفة، وعلیه فإن الفرضیة التي تنص على أنه "لا

بادئ إدارة الجودة الشاملة عند مستوى توجد فروق ذات دلالة إحصائیة لمستویات تطبیق م
تعزى إلى الجنس" هي فرضیة مقبولة، وقد یفسر ذلك على أن أفراد α ≤ 0.05الدلالة 

 المؤسسة ذكورا أو إناثا قد تجمعهم ظروف عمل واحدة.
 اختبار الفروق في تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة تبعا لمتغیر السن -2

یل التباین الأحادي لأثر متغیر السن على تطبیق مبادئ إدارة نتائج تحل): 25-2الجدول رقم (
 الجودة الشاملة

 البیان
مصدر 

 التباین

مجموع 

 المربعات
 درجة الحریة

متوسط 

 المربعات
 Fقیمة 

مستوي 

 الدلالة
 النتیجة

 مبادئ إدارة

الجودة 

 الشاملة

بین 

 المجمعات
,1260 2 ,0630 

0.326 0.724 
قبول 

 الفریضة

داخل 

 عاتالمجمو 
5,206 27 ,1930 

مجموع 

 التباین
5,332 9 / 

 SPSS v22وتحلیل برنامج  العینة أراء على بالاعتماد الطالب إعداد منالمصدر: 

عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى  لقد أظهرت النتائج في الجدول
تعزى إلى متغیر السن،  شاملةمبادئ إدارة الجودة ال بین إجابات افراد العینة α ≤ 0.05الدلالة

 0,05أكبر من مستوى الدلالة الإحصائیة المحددة Fحیث كان مستوى الدلالة الإحصائیة لقیمة 
وهذا یعني قد یفسر ذلك على أن تطبیق المؤسسة لمبادئ إدارة الجودة الشاملة تشمل مختلف 

الأعمال المطلوبة منهم  الفئات العمریة، وأن جمیع العاملین على اختلاف سنهم ملتزمون بأداء
 دون أن تكون هناك أي آثار دالة بین الفئات العمر.
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 اختبار الفروق في تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة تبعا لمتغیر المستوي العلمي -3

نتائج تحلیل التباین الأحادي لأثر متغیر المستوي العلمي على تطبیق ): 26-2الجدول رقم (
 ملةمبادئ إدارة الجودة الشا

 

 البیان
مصدر 

 التباین

مجموع 

 المربعات
 درجة الحریة

متوسط 

 المربعات
 Fقیمة 

مستوي 

 الدلالة
 النتیجة

 مبادئ إدارة

الجودة 

 الشاملة

بین 

 المجمعات
,3520 2 ,1170 

0.612 0.613 
قبول 

 الفریضة

داخل 

 المجموعات
4,980 27 ,1920 

مجموع 

 التباین
5,332 9 / 

 SPSS v22وتحلیل برنامج  العینة أراء على بالاعتماد الطالب دإعدا منالمصدر: 

 αعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة لقد أظهرت النتائج في الجدول
المستوي بین إجابات افراد العینة مبادئ إدارة الجودة الشاملة تعزى إلى متغیر  0.05 ≥

أكبر من مستوى الدلالة الإحصائیة F ة لقیمة ، حیث كان مستوى الدلالة الإحصائیالعلمي
وهذ  یرجع ذلك إلى كون الموظفین ذوي التحصیل العلمي الأعلى یشغلون  0,05المحددة 

مواقع وظیفیة أرقى، وبالتالي فهم یحظون باهتمام أكبر من طرف الإدارة العلیا، من اجل تطبیق 
بیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة من مبادئ إدارة الجودة الشاملة  و علیه ارتفاع مستوى تط

 وجهة نظرهم.
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 اختبار الفروق في تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة تبعا لمتغیر منصب العمل-4

نتائج تحلیل التباین الأحادي لأثر متغیر منصب العمل على تطبیق مبادئ ): 27-2الجدول رقم (
 إدارة الجودة الشاملة

 SPSS v22وتحلیل برنامج  ینةالع أراء على بالاعتماد الطالب إعداد منالمصدر: 

 ≥ αعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة لقد أظهرت النتائج في الجدول
 منصب العمل،بین إجابات افراد العینة مبادئ إدارة الجودة الشاملة تعزى إلى متغیر  0.05

حصائیة المحددة أكبر من مستوى الدلالة الإF حیث كان مستوى الدلالة الإحصائیة لقیمة  
0,05. 
  اختبار الفروق في تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة تبعا لمتغیر الخبرة -5

نتائج تحلیل التباین الأحادي لأثر متغیر منصب العمل على تطبیق ): 28-2الجدول رقم (
 مبادئ إدارة الجودة الشاملة

 مصدر التباین البیان
مجموع 
 المربعات

 درجة الحریة
متوسط 

 بعاتالمر 
 Fقیمة 

مستوي 
 الدلالة

 النتیجة

 مبادئ إدارة
الجودة 
 الشاملة

 1620, 2 3230, بین المجمعات

 قبول الفریضة 0.430 0.871
داخل 

 المجموعات
5,009 27 ,1860 

مجموع 
 التباین

5,332 9 / 

 SPSS v22وتحلیل برنامج  العینة أراء على بالاعتماد الطالب إعداد منالمصدر: 

 مصدر التباین البیان
مجموع 
 المربعات

 درجة الحریة
متوسط 
 المربعات

 Fقیمة 
مستوي 
 الدلالة

 النتیجة

 مبادئ إدارة
 الجودة الشاملة

 0020, 2 0020, بین المجمعات

0.009 0.924 
قبول 
 الفریضة

داخل 
 المجموعات

5,330 27 ,1900 

 / 9 5,332 مجموع التباین
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عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى  أظهرت النتائج في الجدوللقد 

 الخبرة،بین إجابات افراد العینة مبادئ إدارة الجودة الشاملة تعزى إلى متغیر  α ≤ 0.05الدلالة
أكبر من مستوى الدلالة الإحصائیة المحددة  Fحیث كان مستوى الدلالة الإحصائیة لقیمة 

یتعلق بزیادة الأداء والتعامل مع الأزمات وكیفیة إدارة  عامل مهم فیما. وعلیه فالخبرة 0,05
الجودة، والاستفادة من تلك الخبرات السابقة من اجل تجنب أي عوائق مستقبلیة تحول دون 

 تحقیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وجودة المنتجات.
 نتائج الدراسة

 لقد أظهرت نتائج إجابات عینة الدراسة ما یلي:
 تائج مستوى جودة المنتجاتن-1

الجودة في المؤسسة محل الدراسة ترقي إلى المستوي المطلوب أي مستوي عالي من 
 الجودة

 :نتائج تأثیر تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على جودة المنتجات-2

لكافة مبادئ إدارة الجودة الشاملة  (α ≤ 0.05) یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى

لة في (التزام الإدارة العلیا بالجودة، التخطیط الاستراتیجي للجودة، أنماط القیادة الإداریة، المتمث

تمكین العاملین، التحسین المستمر، ثقافة الجودة) وكذلك مبادئ إدارة الجودة الشاملة مجتمعة 

 على جودة المنتجات في المؤسسة محل الدراسة.

ریجي لتحدید أهمیة كل متغیر مستقل على حدي عند إجراء تحلیل الانحدار المتعدد التد

الذي  والذي یمثل أثر مبادئ إدارة الجودة الشاملة في جودة المنتجات، كما یتضح من الجدول

یبین ترتیب المتغیرات المستقلة (مبادئ إدارة الجودة الشاملة) في معادلة الانحدار، حیث جاء 

 الترتیب كالاتي:

 ثقافة الجودة 

  العلیا بالجودةالتزام الإدارة 

 التحسین المستمر 

 لتخطیط الاستراتیجي للجودة 

 
103 



دراسة حالة مؤسسة حضنة حليب بالمسيلة الفصل الثاني                                  
 التزام الإدارة العلیا بالجودة 

 تمكین العاملین 

 نتائج العلاقة بین مبادئ إدارة الجودة الشاملة وجودة المنتجات النفطیة-3

ن القیمتین كانت ما بیأظهرت النتائج الجدول أعلاه بأن جمیع قیم معاملات الارتباط 
أن جمیع العلاقات بین مبادئ إدارة الجودة الشاملة وجودة المنتجات ) ، و 0.456 و 0.746(

أن أعلى قوة ارتباط كانت ما بین التحسین اوح بین متوسطة  قویة حیث نلاحظ كانت تتر 
في حین أن أقل درجة  0.746المستمر للجودة وجودة المنتجات، حیث بلغ معامل الارتباط 

وهذا یعكس   0.456الإدارة العلیا  وجودة المنتجات بدرجة مقدارها  ارتباط كانت ما بین التزام
الترابط الوثیق بین مختلف مبادئ إدارة الجودة الشاملة وجودة المنتجات  وبالتالي على المؤسسة 

 التركیز على كافة مبادئ إدارة الجودة الشاملة وعدم التركیز على مبدا دون آخر.
مبادئ إدارة الجودة الشاملة تبعا لاختلاف  نتائج الفروق في مستویات تطبیق-4

 المتغیرات الدیمغرافیة

 عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالةα ≤ 0.05  بین إجابات افراد

 العینة مبادئ إدارة الجودة الشاملة تعزى إلى متغیر الجنس 

 عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالةα ≤ 0.05  إجابات افراد بین

 العینة مبادئ إدارة الجودة الشاملة تعزى إلى متغیر السن

 عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالةα ≤ 0.05  بین إجابات افراد

 المستوي العلميالعینة مبادئ إدارة الجودة الشاملة تعزى إلى متغیر 

 عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالةα ≤ 0.05  بین إجابات افراد

 منصب العملالعینة مبادئ إدارة الجودة الشاملة تعزى إلى متغیر 

 عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة الجدولα ≤ 0.05  بین

 الخبرة.إجابات افراد العینة مبادئ إدارة الجودة الشاملة تعزى إلى متغیر 
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 خاتمة 

  خاتمة

ة إلى التعرف على أثر تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على جودة هدفت هذه الدراس   

المنتجات في مؤسسة حلیب الحضنة بالمسیلة ، كما هدفت إلى التعرف على مستوى جودة 

المنتجات ، بالإضافة إلى التعرف على الفروق في تصور عینة الدراسة حول تطبیق مبادئ 

صهم الشخصیة (الجنس، السن، التحصیل إدارة الجودة الشاملة تبعا لاختلاف خصائ

العلمي، عدد سنوات الخبرة، والموقع الوظیفي) ولتحقیق أهداف الدراسة تم وضع استبانة 

تها ، وبعد عملیة جمع البیانات تم إدخالها إلى الحاسوب وتم التأكد من صدقها ومعامل ثبا

 .  .SPSSعیة ومعالجتها إحصائیا باستخدام الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتما

 :النتائج

 لقد توصلنا من خلال دراستنا إلى مجموعة من النتائج فیما یلي:

 الذي بلغ بمتوسط حسابيأن مستوى الجودة السائد في المؤسسة محل الدراسة   عالیا -1

 .0.41وبانحراف معیاري  4.30

مؤسسة هناك   تأثیر مبادئ إدارة الجودة الشاملة مجتمعة على جودة المنتجات في -2

محل الدراسة إذ أظهرت نتائج التحلیل الإحصائي وجود أثر ذو دلالة إحصائیة  مبادئ 

إدارة الجودة الشاملة مجتمعة على جودة المنتجات في مؤسسة محل الدراسة ، إذ بلغ 

اما معامل التحدید فقد قدر ب  0.05) عند مستوي الدلالة R )0.738معامل الارتباط 

R2  )0.545 من  التغیرات في الجودة   ناتج عن التغیرات 0.545قیمته () أي أن ما (

كانت    βفي " مبادئ إدارة الجودة الشاملة مجتمعة " كما انه بلغت قیمة درجة التأثیر

هذا یعني ان أي زیادة  بدرجة واحدة ئ إدارة الجودة الشاملة مجتمعة و بالنسبة لمباد 0.73

، و βیؤدي الى زیادة في جودة المنتجات بقیمة في مبادئ إدارة الجودة الشاملة مجتمعة 

) وهي دالة عند مستوي 33,578المحسوبة والتي بلغت ( Fیؤكد معنویة  هذا التأثیر قیمة 

: یوجد تأثیر ذو دلالة  H_1) ( و هذا یؤكد صحة الفرضیة  الخامسة  α=0.05الدلالة 
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 خاتمة 
لشاملة مجتمعة على جودة مبادئ إدارة الجودة ا α ≤ 0.05إحصائیة عند مستوى الدلالة  

 المنتجات في مؤسسة في المؤسسة محل الدراسة.

الانحدار المتعدد التدریجي لتحدید أهمیة كل متغیر مستقل على  وأظهرت نتائج تحلیل-3

، كما یتضح من الجودة الشاملة في جودة المنتجاتأثر مبادئ إدارة  حدى والذي یمثل

في معادلة  ستقلة (مبادئ إدارة الجودة الشاملة)الجدول الذي یبین ترتیب المتغیرات الم

 :كالاتيالانحدار، حیث جاء الترتیب 

 ثقافة الجودة 

 التزام الإدارة العلیا بالجودة 

 التحسین المستمر 

 لتخطیط الاستراتیجي للجودة 

 التزام الإدارة العلیا بالجودة 

 تمكین العاملین 

 :وعلیه فان لمعادلة الانحدار لتأخذ الشكل التالي

* التزام الإدارة العلیا 0.771*ثقافة الجودة+0.881جودة المنتجات=

*التزام 0.546*لتخطیط الاستراتیجي للجودة+0.699*التحسین المستمر+0.700بالجودة+

 4.518-*تمكین العاملین0.501الإدارة العلیا بالجودة+

ط  كانت ما بین أظهرت النتائج اختبار الفرضیة الثالثة   بأن جمیع قیم معاملات الارتبا-4

) ، مما یعني أن جمیع العلاقات بین مبادئ إدارة الجودة 0.456و  0.746القیمتین (

الشاملة وجودة المنتجات كانت تتراوح بین متوسطة  قویة حیث نلاحظ من  النتائج في 

الجدول  أن أعلى قوة ارتباط كانت ما بین التحسین المستمر للجودة وجودة المنتجات حیث 

في حین أن أقل درجة ارتباط كانت ما بین التزام الإدارة العلیا   0.746مل الارتباط بلغ معا

وهذا یعكس الترابط الوثیق بین مختلف مبادئ   0.456وجودة المنتجات بدرجة مقدارها 
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 خاتمة 
إدارة الجودة الشاملة وجودة المنتجات  وبالتالي على المؤسسة التركیز على كافة مبادئ 

 ة وعدم التركیز على مبدا دون آخر.إدارة الجودة الشامل

  التالیة:كما أظهرت نتائج اختبار الفرضیة الرابعة النتائج -5

أنه لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة بین متوسط إجابات الأفراد على مبادئ  . 5-1

أي α ≤ 0.05إدارة الجودة الشاملة تعزى إلى فئة الذكور وفئة الإناث عند مستوى الدلالة 

لفروق تعود إلى عامل الصدفة، وعلیه فإن الفرضیة التي تنص على أنه "لا توجد أن ا

فروق ذات دلالة إحصائیة لمستویات تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة عند مستوى الدلالة 

α ≤ 0.05 تعزى إلى الجنس" هي فرضیة مقبولة، وقد یفسر ذلك على أن أفراد المؤسسة

 روف عمل واحدة.ذكورا أو إناثا قد تجمعهم ظ

بین إجابات  α ≤ 0.05عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة. 5-2

مبادئ إدارة الجودة الشاملة تعزى إلى متغیر السن، حیث كان مستوى الدلالة  افراد العینة

وهذا یعني قد یفسر  0,05أكبر من مستوى الدلالة الإحصائیة المحددة Fالإحصائیة لقیمة 

على أن تطبیق المؤسسة لمبادئ إدارة الجودة الشاملة تشمل مختلف الفئات العمریة، ذلك 

وأن جمیع العاملین على اختلاف سنهم ملتزمون بأداء الأعمال المطلوبة منهم دون أن 

 تكون هناك أي آثار دالة بین الفئات العمر.

بین إجابات  α ≤ 0.05. عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة5-3

افراد العینة مبادئ إدارة الجودة الشاملة تعزى إلى متغیر المستوي العلمي، حیث كان 

وهذ  0,05أكبر من مستوى الدلالة الإحصائیة المحددة Fلقیمة مستوى الدلالة الإحصائیة 

ذلك إلى كون الموظفین ذوي التحصیل العلمي الأعلى یشغلون مواقع وظیفیة أرقى،  یرجع

ي فهم یحظون باهتمام أكبر من طرف الإدارة العلیا، من اجل تطبیق مبادئ إدارة وبالتال

 مستوى تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة من وجهة نظرهم. الشاملة وعلیه ارتفاعالجودة 

. لقد أظهرت النتائج في الجدول عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى 5-4

افراد العینة مبادئ إدارة الجودة الشاملة تعزى إلى متغیر  بین إجابات α ≤ 0.05الدلالة
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 خاتمة 
أكبر من مستوى الدلالة Fمنصب العمل، حیث كان مستوى الدلالة الإحصائیة لقیمة 

 .0,05الإحصائیة المحددة 

بین إجابات  α ≤ 0.05. عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة5-5

حیث كان مستوى الدلالة  الخبرة،دة الشاملة تعزى إلى متغیر افراد العینة مبادئ إدارة الجو 

. وعلیه فالخبرة 0,05أكبر من مستوى الدلالة الإحصائیة المحددة  Fالإحصائیة لقیمة 

 عامل مهم فیما

یتعلق بزیادة الأداء والتعامل مع الأزمات وكیفیة إدارة الجودة، والاستفادة من تلك الخبرات 

ي عوائق مستقبلیة تحول دون تحقیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة السابقة من اجل تجنب أ

 وجودة المنتجات

 الاقتراحات:

 یلي: بناء على نتائج الدراسة نقترح على إدارة مؤسسة حضنه حلیب كما

 ضرورة تدریب جمیع العاملین بالمؤسسة على معاییر الجودة. -

 اقي المصالح.ضرورة إنشاء إدارة او مصلحة متخصصة في إدارة الجودة كب -

توضیح أهمیة تطبیق أسلوب إدارة الجودة الشاملة لكل عامل في المؤسسة من  -

 طرف قسم الجودة بالتعاون مع كافة الدوائر والمصالح والإدارات المختلفة.

أن یكون هناك استراتیجیة واضحة وخطط عمل ومبادرات یمكن من خلالها قیاس  -

 .الجودة

تغیرات الدیمغرافیة لموظفیها المتمثلین في تأخذ المؤسسة بعین الاعتبار الم -

التحصیل العلمي والموقع الوظیفي، من أجل التعرف على العوامل التي تخلق 

 الفارق في تصورهم لتطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة.
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 خاتمة 
 آفاق الدراسة:

ذ نأمـل بـأن إن هذا البحث بحاجة إلى دراسات وأبحاث مكملة لتلاقي القصور في الجهد وإ 

نكـون بهذه الدراسـة الى حـد مـا في جمـع مـادة هـذا البحـث ومحاولـة إسـقاطه علـى أرض 

 الواقـع، ونقـترح بعـض المواضـیع قصـد فـتح مجـالات الباحثین مستقبلا.

 دور جودة المنتجات في الرفع من أداء وتنافسیة المؤسسة. -

 وي جودة المنتجات.أثر التخطط الاستراتیجي في الرفع من مست -

 أسالیب قیاس جودة المنتج وأثره على تنافسیة المؤسسة  -

 دور جودة المنتج من الزیادة في الحصة السوقیة. -
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 ،رةصادیة وعلوم التسییر والتجاكلیة العلوم الاقت محمد بوضیاف مسیلة،

 .2007/2006،سنة

في تنافسیة المؤسسة  ومواصفات الإیزو"أهمیة الجودة الشاملة  علالي ملیكة، -3

 غیر منشورة، شهادة ماجستیر، ،الة مؤسسة صناعیة الكوابل بسكرة"دراسة ح

 .2003،2004سنة ، والعلوم الاقتصادیةكلیة الحقوق  جامعة خیضر، الجزائر،

ادارة الجودة الشاملة في الجامعات  معاییر تحقیقمنتهى احمد علي ملاح، "درجة  -4

"، رسالة التدریس ھیئةالفلسطینیة في محافظات الضفة الغربیة كما یراها اعضاء 

 كلیة الدراسات العلیا.  جامعة النجاح الوطنیة، ،فلسطینمنشورة، غیر  ماجستیر،

ت إدارة الله المحمود، العلاقة بین إدارة الجودة الشاملة ومجالانسرین محمد عبد ا  -5

رة أعمال، الموارد البشریة وأثرها على الأداء، رسالة ماجستیر غیر منشورة في إدا

 .2004جامعة الیرموك، الأردن، 

سناء، بریقش عائشة، دور إدارة الجودة الشاملة في تحسین أداء المؤسسة  الهلة -6
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 01الملحق رقم 
 ي الموظف اختي الموظفة اخ

 تحية طيبة وبعد،   

" قياس أثر إدارة الجودة الشاملة على جودة المنتجات " ة التعرف على تهدف هذه الدراس  

لتقديمه كمشروع تخرج في جامعة محمد بوضياف المسيلة لنيل شهادة ماستر أكاديمي، وقد صممت هذه 

يرجى منك الإجابة عن فقراتها شاكرين لك تعاونك، الاستبانة لجمع المعلومات حول موضوع الدراسة، 

 ومؤكدين لك بأن المعلومات التي ستقدمها لنا لا تستخدم إلا للبحث العلمي فقط.

 
 الطالب:                                                                              

 موسعي عبد الحق                                                                                     
جامعة محمد بوضياف                                                                              

 المسيلة 
 
 
 
 
 
 
 
 

 أولا: معلومات الشخصية:

 الجنس: ذكر                            انثي 

 سنة  60-51من         50-41سنة         40-31من         سنة  30السن: اقل من 

 



 

 المستوى التعليمي:

 ثانوي واقل                 ليسانس                       ماستر 

 ماجيستير                   دكتوراه 

 منصب العمل:

 مدير عام              رئيس مصلحة                رئيس فرقة 

 ة الخبر 

 سنة  20الى  11سنوات            من  10الى  6سنوات                   من  5اقل من 

 سنة  21أكثر من 

 
 
 ثانيا: فقرات الاستبانة 

 الفقرات الرقم
غير 

موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 بشدة

      تلتزم لإدارة العليا على تقديم منتجات ذات جودة عالية   01
      تدرك الإدارة العليا مدى أهمية جودة المنتج 02

03 
توفر الإدارة العليا الموارد المالية والمادية والبشرية اللازمة من اجل رفع 

 من مستوى جودة المنتج 
     

      تقتدى الإدارة العليا بالمقاييس العالمية من اجل ضبط جودة المنتجات  04
      راقبة المستمرة لمستوى الجودة  تلتزم الإدارة العليا بالم 05

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 



 

      تحرص الإدارة العليا على التماشي مع مواصفات العالمي لجودة المنتج  06

07 
تحرص الإدارة العليا على تحقيق الأداء الذي يلبي المعايير المطلوبة في 
 المنتجات

     

      مرارتتم مراجعة قضايا الجودة في اجتماعات الإدارة العليا باست 08
      تلتزم الإدارة العليا مختلف المستويات الإدارية بتطبيق أنظمة الجودة 09

10 
يتم ابتكار طرق من طرف الإدارة العليا من اجل تحسين مستوى 

 جودة المنتج.
     

11 
تقوم المؤسسة بوضع الخطط الاستراتيجية بحيث يكون المعيار الرئيسي 

 هو الجودة
     

لمؤسسة غايات واضحة تشرح رسالتها التي تسعى إلى الوصول تتبنى ا 12
 إليها

     

14 
تهتم السياسات والخطط الاستراتيجية باحتياجات العملاء وأهداف 

 الممولين. 
     

      توفر في المؤسسة فريق متخصص في تحديد سياسات الجودة 15

      ت المؤسسةتسعى الخطة الاستراتيجية للوصول إلى التميز في منتجا 16

17 
يستخدم تحليل (نقاط القوة والضعف) للمؤسسة لمراجعة وتحديث 

 استراتيجيات العمل 
     

18 
بؤتطبق المؤسسة أدوات التخطيط الاستراتيجي مثل التن  

 بالأهداف
     

      يرشد الرئيس المباشر الموظفين إلى تنفيذ خطط المؤسسة 19

      القدرة على تنظيم العمليتسم الرئيس المباشر بضعف  20

      يعطي الرئيس المباشر الموظفين فرصة لمناقشة قراراته 21

      يعزز الرئيس المباشر لدى الموظف الشعور بالمسؤولية 22

     يهتم الرئيس المباشر بالمصلحة الخاصة لبعض الموظفين على حساب  23

 



 

 العمل
      لوظيفي على حساب العملهتم الرئيس المباشر بتحسين مركزه ا 24

يعتبر الرئيس المباشر نموذجا يحتذى به من حيث الالتزام الدقيق في  25
 العمل

     

      يتصف الرئيس المباشر بضعف الاهتمام بنوعية العمل 26

27 
يميل الرئيس المباشر إلى دعم سيطرة المناخ التقليدي الإداري داخل 

 المؤسسة
     

ى قناعة بأن الجودة من أهم مسئولياتهم في تحقيق أهداف الموظفون عل 28
 العملاء والمؤسسة.

     

يوجد في المؤسسة نظام عادل للتعيين قائم على توظيف المؤهلين الذين  29
 يمتلكون جدارة عالية في مجال عملهم

     

      موظفون باستمرار على مبادئ الجودة والعمل بروح الفريق 30

31 
مسئولون عن تطبيق الجودة وعن النتائج المتحققة للخدمات الموظفون 

 المقدمة
     

نظام الحوافز المطبق يعتمد على تحقيق الأهداف بالجودة المطلوبة  32
 والوصول إلى نتائج المرجوة.

     

      تعتمد المؤسسة على اللامركزية في اتخاذ القرارات 33

ا في دورات تدريب لتحسين قدراتهم تقوم المؤسسة بإيفاد العاملين لديه 34
 على إدارة أعمالهم

     

      يسمح للعاملين بالمبادرة في اكتشاف طرق جديدة للعم 35

يوجد في المؤسسة نظام عادل للتعيين قائم على توظيف المؤهلين الذين  36
 يمتلكون جدارة عالية في مجال عملهم من اجل تحسين جودة المنتجات 

     

المؤسسة إلى تحمل مسئولياتها اتجاه المجتمع من خلال التحسين  تسعي 37
 والتطوير المستمر للخدمات المقدمة

     

      تهتم إدارة المؤسسة بتشخيص المشكلات لوضع الحلول المناسبة 38

 



 

تشجع إدارة المؤسسة العاملين على اكتساب المهارات والمعارف  39
 رارالجديدة من أجل تحسين أدائهم باستم

     

تنظر الإدارة إلى التحسين والتطوير المستمر على أنه جزء لا يتجزأ من  40
 متطلبات الجودة.

     

تحرص المؤسسة باستمرار على تقليل الفجوة بين جودة الخدمات  41
 المقدمة والجودة الفعلية لتلك الخدمات

     

صر العملية تركز المؤسسة على شمولية عملية التحسين المستمر لعنا 42
 الإنتاجية

     

43 
 تقوم المؤسسة بتدريب العاملين لتحسين مستوى أدائهم
 باستمرار

     

44 
يتم وضع كافة الأقسام باحتياجات العملاء وتطلعاتهم وذلك للعمل 
 على تحقيقها

     

      ينسجم سلوك المؤسسة مع شعاراتها 45

      تحقيق المصالح المشتركةتقيم المؤسسة علاقة شراكة مع الموردين ل 46

تسود داخل المؤسسة قواعد عامة للسلوك تحكم تصرفات جميع  47
 العاملين

     

تسعى الإدارة العليا إلى تطوير ثقافة التحسين المستمر في مختلف  48
 نواحي العمل

     

      تعتمد المؤسسة على نظام اتصال مفتوح بين الرؤساء والمرؤوسين 49

      نظام المكافآت والترقيات بالنزاهة في المؤسسة يتصف 50

      تشجع المؤسسة موظفيها على الابتكار 51

      تسود روح الاحترام المتبادل بين أعضاء المؤسسة 52

      تتفوق منتجات الشركة على منتجات المنافسين في ادائه 53
      تختبر الشركة قدرة منتجاتها على الاداء الجيد. 54
      يفضــل الزبائن منتجات شركتنا لأدائها عالي الجودة 55

 



 

      منتجات شركتنا على درجة عالية من الثقة عند الاستخدام 56

57 
 يمكن الاعتماد على منتوجات الشركة كو�ا تؤدي الوظائف

 المطلوبة منها
     

      احتمال عدم كفاءة منتوجات الشركة ضئيل جداً. 58

59 
 تلــك ادارة الشـــركة مواصــفات مصـــنعية خاصــة بهـــا طــورت في ضـــوءتم

 تجربتها بالعمل
     

60 
 تعتمد ادارة الشركة سياسات واضحة لجعل المنتوج مطابق

 للمواصفات
     

61 
 تسعى الشركة لتأهيل خطوطها لتقديم منتجات مطابقة للواصفات

 العالمية
     

62 
ذبنتوج متميز يثير الجتولي ادارة الشركة اهتماماً بإنتاج م  

 والانتباه
     

      هناك ارتياح للمظهر الخارجي الذي تتمتع به منتجات الشركة 63

      التصاميم التي تعتمدها الشركة تراعي الموضة الجديدة. 64

      يمكن استخدام منتجات الشركة لفترة طويلة من الزمن  65

      تحمل المؤثرات الخارجية.منتجات الشركة لها قدرة عالية على  66

      منتجات الشركة لها القدرة علىّ  تحمــل الاستخدام الخاطئ. 67

      تقدم الشركة خدمات ما بعد البيع. 68

      تتميز منتجات الشركة بسهولة تصليحها. 69

      تلتزم ادارة الشركة بإعداد وتنفيذ جداول تسليم دقيقة. 70

70 
 الشركة على الدوام بدعوة خبراء عالميين وعقد ندواتتقوم ادارة 

 وحلقات دراسية للعاملين في الشركة ترمي الى تطوير قدراتهم
 وامكانياتهم في مجال الجودة.

     

حساب  توجه ادارة الشركة العاملين الى مخاطر الاهتمام بالكمية على 71
 الجودة.

     

 



 

 02الملحق رقم 
 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,882 71 

 

Statistiques de total des éléments 

 
Moyenne de 

l'échelle en cas de 

suppression d'un 

élément 

Variance de l'échelle 

en cas de 

suppression d'un 

élément 

Corrélation complète 

des éléments 

corrigés 

Alpha de Cronbach 

en cas de 

suppression de 

l'élément 

a 24,7405 5,700 ,773 ,922 

b 24,7067 6,669 ,601 ,935 

c 24,5305 6,364 ,832 ,915 

d 24,5888 6,037 ,880 ,909 

n 24,6346 5,699 ,904 ,905 

e 24,7513 6,414 ,760 ,920 

f 24,4305 6,619 ,738 ,923 

 

 الجنس

 
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 96,7 96,7 96,7 29 ذكر

 100,0 3,3 3,3 1 انثي

Total 30 100,0 100,0 
 

 

 

 

 

Tests de normalité 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistique ddl Signification Statistique ddl Signification 

a ,019 30 ,200* ,938 30 ,078 

b ,067 30 ,082P

* ,941 30 ,094 

c ,021 30 ,071P

* ,912 30 ,016 

d ,085 30 ,080P

* ,944 30 ,119 

n ,064 30 ,069P

* ,957 30 ,264 

e ,048 30 ,091* ,964 30 ,392 

f ,067 30 ,062P

* ,913 30 ,017 

*. Il s'agit d'une borne inférieure de la signification réelle. 

 

 



 

 السن

 
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 40,0 40,0 40,0 12 سنة 30 من اقل

 93,3 53,3 53,3 16 سنة 40 الى 31 من

 100,0 6,7 6,7 2 سنة 50 الى 41 من

Total 30 100,0 100,0 
 

 

 المستوي

 
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 26,7 26,7 26,7 8 لیسانس

 93,3 66,7 66,7 20 ماستر

 96,7 3,3 3,3 1 ماجیستیر

 100,0 3,3 3,3 1 دكتوراه

Total 30 100,0 100,0 
 

 المنصب

 
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 16,7 16,7 16,7 5 ملحة رئیس

 100,0 83,3 83,3 25 فرقة رئس

Total 30 100,0 100,0 
 

 الخبرة

 
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 36,7 36,7 36,7 11 سنوات 5 من اقل

 86,7 50,0 50,0 15 10 الى سنوات 6 من

 100,0 13,3 13,3 4 سنة 20 الى 11 من

Total 30 100,0 100,0 
 

Statistiques sur échantillon unique 

 
N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

A10 30 4,1333 ,81931 ,14958 

A1 30 4,1000 1,09387 ,19971 

A2 30 3,9333 1,14269 ,20863 

A3 30 3,9000 ,99481 ,18163 

A4 30 4,0000 ,74278 ,13561 

A5 30 3,9667 ,96431 ,17606 

A6 30 3,7000 1,14921 ,20982 

A7 30 4,0667 ,73968 ,13505 

A8 30 4,1333 ,89955 ,16424 

A9 30 3,9667 1,12903 ,20613 

a 30 3,9900 ,61720 ,11268 

 



 

Statistiques sur échantillon unique 

 
N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

C1 30 4,1667 ,59209 ,10810 

C2 30 4,0667 ,82768 ,15111 

C3 30 4,1333 ,97320 ,17768 

C4 30 4,4511 ,57566 ,12318 

C5 30 3,8667 1,00801 ,18404 

C6 30 4,4000 ,67466 ,12318 

C7 30 4,0667 1,14269 ,20863 

C8 30 4,2333 ,85836 ,15671 

C9 30 4,3000 ,70221 ,12821 

c 30 4,2000 ,43127 ,07874 

 

stiques sur échantillon unique 

 
N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

D1 30 4,2667 ,98027 ,17897 

D2 30 3,9667 1,35146 ,24674 

D3 30 4,0333 1,18855 ,21700 

D4 30 4,0333 1,03335 ,18866 

D5 30 4,1000 1,15520 ,21091 

D6 30 3,9667 ,76489 ,13965 

D7 30 4,1333 ,50742 ,09264 

D8 30 4,2333 ,56832 ,10376 

D9 30 4,1667 ,79148 ,14450 

d 30 4,1417 ,48327 ,08823 

 
 

Statistiques sur échantillon unique 

 
N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

N1 30 4,3000 ,53498 ,09767 

N2 30 3,9667 ,99943 ,18247 

N3 30 4,1333 ,73030 ,13333 

N4 30 4,1000 ,95953 ,17518 

N5 30 4,0000 ,90972 ,16609 

N6 30 4,1000 ,71197 ,12999 

N7 30 3,9667 ,76489 ,13965 

N8 30 4,2000 ,71438 ,13043 

n 30 4,0958 ,54702 ,09987 

 

 



 

Statistiques sur échantillon unique 

 
N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

E1 30 4,3000 ,87691 ,16010 

E2 30 3,9333 ,69149 ,12625 

E3 30 3,8667 1,00801 ,18404 

E4 30 3,7333 1,08066 ,19730 

E5 30 3,7667 ,85836 ,15671 

E6 30 4,2667 ,52083 ,09509 

E7 30 3,8333 1,11675 ,20389 

E8 30 4,1333 ,73030 ,13333 

Statistiques sur échantillon unique 

 
N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

f 30 4,3000 ,41341 ,07548 

Test sur échantillon unique 

 
Valeur du test = 4 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence moyenne Intervalle de confiance 95% de la différence 

Inférieure Supérieure 

f 3,975 29 ,000 ,30000 ,1456 ,4544 

Récapitulatif des modèles 

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

l'estimation 

1 ,669a ,448 ,428 ,75613670 

a. Valeurs prédites : (constantes), Zscore(f) 
 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des carrés D Sig. 

1 

Régression 12,991 1 12,991 22,722 ,000b 

Résidu 16,009 28 ,572 
  

Total 29,000 29 
   

a. Variable dépendante : Zscore(a) 

b. Valeurs prédites : (constantes), Zscore(f) 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,007E-013 ,138 

 
,000 1,000 

Zscore(f) ,669 ,140 ,669 4,767 ,000 

a. Variable dépendante : Zscore(a) 

 



 

tulatif des modèles 

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

l'estimation 

1 ,456a ,208 ,180 ,42847 

a. Valeurs prédites : (constantes), f 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des carrés D Sig. 

1 

Régression 1,353 1 1,353 7,368 ,011b 

Résidu 5,140 28 ,184 
  

Total 6,493 29 
   

a. Variable dépendante : b 

b. Valeurs prédites : (constantes), f 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,777 ,831 

 
2,138 ,041 

f ,522 ,192 ,456 2,714 ,011 

a. Variable dépendante : b 
 

Récapitulatif des modèles 

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

l'estimation 

1 ,746a ,556 ,540 ,29236 

a. Valeurs prédites : (constantes), f 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des carrés D Sig. 

1 

Régression 3,000 1 3,000 35,102 ,000b 

Résidu 2,393 28 ,085 
  

Total 5,394 29 
   

a. Variable dépendante : c 

b. Valeurs prédites : (constantes), f 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,854 ,567 

 
1,506 ,143 

f ,778 ,131 ,746 5,925 ,000 

a. Variable dépendante : c 

 



 

Récapitulatif des modèles 

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

l'estimation 

1 ,700a ,489 ,471 ,35144 

a. Valeurs prédites : (constantes), f 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des carrés D Sig. 

1 

Régression 3,315 1 3,315 26,836 ,000b 

Résidu 3,458 28 ,124 
  

Total 6,773 29 
   

a. Variable dépendante : d 

b. Valeurs prédites : (constantes), f 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,625 ,682 

 
,917 ,367 

f ,818 ,158 ,700 5,180 ,000 

a. Variable dépendante : d 

Récapitulatif des modèles 

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

l'estimation 

Changement dans les st  

Variation de R-deux Variation de F ddl1      

1 ,700a ,489 ,471 ,35144 ,489 26,836    

      

NOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des carrés D Sig. 

1 

Régression 3,315 1 3,315 26,836 ,000b 

Résidu 3,458 28 ,124 
  

Total 6,773 29 
   

a. Variable dépendante : d 

b. Valeurs prédites : (constantes), f 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,625 ,682 

 
,917 ,367 

f ,818 ,158 ,700 5,180 ,000 

a. Variable dépendante : d 

 
 

 



 

 

Récapitulatif des modèles 

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

l'estimation 

Changement dans les st  

Variation de R-deux Variation de F ddl1      

1 0,655a ,429 ,408 ,42079 ,429 21,008    

      

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des carrés D Sig. 

1 

Régression 3,720 1 3,720 21,008 ,000b 

Résidu 4,958 28 ,177 
  

Total 8,678 29 
   

a. Variable dépendante : n 

b. Valeurs prédites : (constantes), f 

 

oefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,371 ,816 

 
,454 ,653 

f ,866 ,189 ,655 4,583 ,000 

a. Variable dépendante : n 
 
 

Récapitulatif des modèles 

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

l'estimation 

Changement dans les st  

Variation de R-deux Variation de F ddl1      

1 ,559a ,312 ,288 ,34895 ,312 12,704    

      

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des carrés D Sig. 

1 

Régression 1,547 1 1,547 12,704 ,001b 

Résidu 3,409 28 ,122 
  

Total 4,956 29 
   

a. Variable dépendante : f 

b. Valeurs prédites : (constantes), e 

 

 

 

 

Coefficientsa 

 



 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,269 ,573 

 
3,959 ,000 

e ,510 ,143 ,559 3,564 ,001 

a. Variable dépendante : f 

 
 

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

l'estimation 
    

Variation de R-deux Variation de F d       
1 ,559a ,312 ,288 ,34895 ,312 12,704    

      
 

ANOVAa 
Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des carrés D Sig. 

1 
Régression 1,547 1 1,547 12,704 ,001b 

Résidu 3,409 28 ,122   
Total 4,956 29    

a. Variable dépendante : f 
b. Valeurs prédites : (constantes), e 

Coefficientsa 
Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 
t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,269 ,573  3,959 ,000 

e ,510 ,143 ,559 3,564 ,001 
a. Variable dépendante : f 

Récapitulatif des modèles 

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

l'estimation 

Changement dans les st  

Variation de R-deux Variation de F ddl1      

1 ,746a ,556 ,540 ,28026 ,556 35,102    

2 ,801b ,642 ,616 ,25628 ,086 6,484    

      

       

 

NOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des carrés D Sig. 

1 

Régression 2,757 1 2,757 35,102 ,000b 

Résidu 2,199 28 ,079 
  

Total 4,956 29 
   

2 

Régression 3,183 2 1,591 24,230 ,000c 

Résidu 1,773 27 ,066 
  

Total 4,956 29 
   

a. Variable dépendante : f 

b. Valeurs prédites : (constantes), c 

 



 

c. Valeurs prédites : (constantes), c, a 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,297 ,509 

 
2,547 ,017 

c ,715 ,121 ,746 5,925 ,000 

2 

(Constante) 1,171 ,468 
 

2,499 ,019 

c ,517 ,135 ,539 3,828 ,001 

a ,240 ,094 ,359 2,546 ,017 

a. Variable dépendante : f 

 
 

Récapitulatif des modèles 

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

l'estimation 

Changement dans les st  

Variation de R-deux Variation de F ddl1      

1 ,738a ,545 ,529 ,28370 ,545 33,578    

      

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des carrés D Sig. 

1 

Régression 2,703 1 2,703 33,578 ,000b 

Résidu 2,254 28 ,080 
  

Total 4,956 29 
   

a. Variable dépendante : f 

b. Valeurs prédites : (constantes), idarakolya 

 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,401 ,503 

 
2,786 ,009 

idarakolya ,712 ,123 ,738 5,795 ,000 

a. Variable dépendante : f 
 

Statistiques de groupe 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard الجنس 

moyenne 

a 11618, 62564, 4,0000 29 ذكر 

 



 

 . . 3,7000 1 انثي

b 
 08795, 47364, 4,0394 29 ذكر

 . . 3,5714 1 انثي

c 
 07786, 41929, 4,1767 29 ذكر

 . . 4,8750 1 انثي

d 
 08750, 47119, 4,1164 29 ذكر

 . . 4,8750 1 انثي

n 
 09957, 53618, 4,0690 29 ذكر

 . . 4,8750 1 انثي

e 
 08098, 43611, 3,9526 29 ذكر

 . . 4,7500 1 انثي

f 
 07538, 40595, 4,2802 29 ذكر

 . . 4,8750 1 انثي

idarakolya 
 07995, 43056, 4,0590 29 ذكر

 . . 4,4411 1 انثي

Test d'échantillons indépendants 

 
Test de Levene sur l'égalité des variances      

F Sig. t ddl Sig              

  

a 
Hypothèse de variances égales . . ,471 28      

Hypothèse de variances inégales 
  

. .      

b 
Hypothèse de variances égales . . ,971 28      

Hypothèse de variances inégales 
  

. .      

c 
Hypothèse de variances égales . . -1,637 28      

Hypothèse de variances inégales 
  

. .      

d 
Hypothèse de variances égales . . -1,583 28      

Hypothèse de variances inégales 
  

. .      

n 
Hypothèse de variances égales . . -1,478 28      

Hypothèse de variances inégales 
  

. .      

e 
Hypothèse de variances égales . . -1,798 28      

Hypothèse de variances inégales 
  

. .      

f 
Hypothèse de variances égales . . -1,441 28      

Hypothèse de variances inégales 
  

. .      

idarakolya 
Hypothèse de variances égales . . -,872 28      

Hypothèse de variances inégales 
  

. .      

 

ANOVA à 1 facteur 

idarakolya   
 

Somme des carrés ddl Moyenne des carrés F Signification 

Inter-groupes ,126 2 ,063 ,326 ,724 

Intra-groupes 5,206 27 ,193 
  

Total 5,332 29 
   

 



 

 

ANOVA à 1 facteur 

idarakolya   
 

Somme des carrés ddl Moyenne des carrés F Signification 

Inter-groupes ,352 3 ,117 ,612 ,613 

Intra-groupes 4,980 26 ,192 
  

Total 5,332 29 
   

 

ANOVA à 1 facteur 

idarakolya   
 

Somme des carrés ddl Moyenne des carrés F Signification 

Inter-groupes ,002 1 ,002 ,009 ,924 

Intra-groupes 5,330 28 ,190 
  

Total 5,332 29 
   

 

ANOVA à 1 facteur 

idarakolya   
 

Somme des carrés ddl Moyenne des carrés F Signification 

Inter-groupes ,323 2 ,162 ,871 ,430 

Intra-groupes 5,009 27 ,186 
  

Total 5,332 29 
   

 
 

 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 التعقيب:
حضنة أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في مؤسسة التعرف على  الدراسة إلى هذه  هدفت
الدراسة  هاته  فالمنتجات ، ومستوى جودة المنتجات فيها، ولتحقيق أهدا على جودة حليب بالمسيلة 

مؤسسة حضنة حليب بالمسيلة تم استخدام الاستبانة كأداة لجمع البيانات حيث تم توزيعها على عمال 
،وقد بينت النتائج  في المؤسسة لجودة لمدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة و مستوي المعرفة تقييمهم 

و ان مستوي جودة المنتجات عالي مطبقة  ة إدارة الجودة الشاملمبادئ  جميع المتوصل إليها إلى أن 
، الى وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وجودة المنتجات،

وهذا  الجودة الشاملة على جودة المنتجات  وجود تأثير ذي دلالة إحصائية لتطبيق مبادئ إدارةجانب  
 العاملين . من وجهة نظر 

تحسين  المنتجات،تخطيط استراتيجي، جودة  إدارة العليا، إدارة، جودة شاملة، :المفتاح الكلمات
 .، تمكين العاملينمستمر، ثقافة الجودة

Le résumé de l'étude : 
 
     Cette étude vise à identifier l’impact de l’application des principes de 
TQM dans l'établissement Hodna lait sur la qualité des produits qu’il 
contient.  
 
     Dans le but d’atteindre les objectifs de cette étude, nous avons collecté 
des données à partir d’un questionnaire qui a été distribué aux employés 
du Hodna lait autour de leur évaluation de la mesure dans laquelle les 
principes de TQM et de la qualité sont appliqués dans l'établissement. 
           
     Les résultats obtenus affirment que tous les principes de TQM sont 
appliqués et que la qualité des produits est élevée. Pour les employés de 
Hodna lait, Il existe une corrélation statistiquement significative entre 
l'application des principes de TQM et la qualité du produit, ainsi qu'un 
impact statistiquement significatif sur l'application des principes de TQM 
sur la qualité des produits. 
 
Les mots clés :  
L’administration, la qualité totale, la direction, la planification 
stratégique, la qualité des produits, le progrès régulier, la culture de la 
qualité, Autonomiser les employés. 
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