
اتجا�ات�ال��في�ن�ا��زائر��ن�نحو�تب���تطبيق�مف�وم�إدارة�ا��ودة�الشاملة
 

مجلة�العلوم�

  ��سانية�جتماعية�و
  

محمد�جامعــة�

  بوضياف

  المسيلــةب

  

  

  

  

  

اتجا�ات�ال��في�ن�ا��زائر��ن�نحو�تب���تطبيق�مف�وم�

  إدارة�ا��ودة�الشاملة
��يفة�الشروق�اليومي�-لعينة�من���ف���القطاع�ا��اص�با��زائر�دراسة�ميدنية

  -نموذجا

orientations of journalists in the Algerian daily 

newspaper Echourouk through the application of the 

global quality  
  الباحث:�د�.بوعز�ز�بو�كر

  أستاذ�محاضر�ب

  المسيلة�محمد�بو�ضياف�المؤسسة:�جامعة�

ال��يد��لك��و�ي:�

boubaker.bouaziz@yahoo.com  

Dr/bouaziz boubaker 

Universiye mohmmed boudiaf msila  

       

  تار�خ�القبول�لل�شر  تار�خ�المراجعة�  تار�خ��رسال�



  اتجا�ات�ال��في�ن�ا��زائر��ن�نحو�تب���تطبيق�مف�وم�إدارة�ا��ودة�الشاملة

  لم��ص�ا

روق�
ّ

�الش ���يفة ���ف�� �اتجا�ات �طبيعة ����يص �إ�� �الدّراسة ��ذه ��دف

�اتجا�ات� �ولقياس املة،
ّ

�الش �ا��ودة �إدارة �مف�وم �تطبيق �تب�� �نحو �ا��زائر�ة اليومي

ينا��،المبحوث�ن�استعنّا�بأداة�قياس��تجاه�ال���تنجز�عن�طر�ق�استمارة��ست�يان�
ّ
مع�تب�

�عملية ��� لا�ي
ّ
�الث �"ليكرت" ���عاد��لمقياس �بمختلف ��لمام �وحاولنا ��تجا�ات. تقييم

المعرفية�والميدانية�للدّراسة،�محاول�ن��جابة�عن�مختلف��واجس�الدّراسة�و�ساؤلا��ا،�

  لنخرج�����خ���بالنّتائج�التّالية:

�لمف�وم��- �كب��ين �وإدراك �ف�م �ا��زائر�ة �اليومي روق
ّ

�الش ���يفة ��� لل��في�ن

املة.إدارة�ا��ودة�
ّ

 الش

�المزايا�- �من �جملة �أضفى �اليومي روق
ّ

�الش ���يفة املة���
ّ

�الش �إدارة�ا��ودة تبّ��

�رضا� �تحقيق �إ�� �الّ��يفة �وصول �مقدّم��ا؛ ��� �وتأ�ي ��خ��ة، ��ذه �ع�� �يجابية

�ابط�ب�ن�م�ام�ووظائف�
ّ
جم�ور�ا�عن�المنتج�المقدّم�لھ،�بالإضافة�إ���تحقّق�التّ�امل�وال�

  الّ��يفة.إدارات�وأقسام�

Résumé : 

Cette étude a pour objet de diagnostiquer la nature des directions des chargés de 

communication au journal quotidien Algérien Echourouk, vers l’application de la qualité 

globale,. Pour mesurer les directions de l’échantillon, nous avons utilisé l’outil de mesure de 

direction qui se fait par un questionnaire, en adoptant la triple mesure de Likert dans le 

processus d’évaluation des directionsn nous avons essayé d’entourer aux différentes 

dimensions cognitives et pratiques de l’étude,  

Enfin, nous avons conclu aux résultats suivants :  

- Les chargés de communication du journal quotidien Algérien Echourouk ont de grande 

compréhension et conscience du principe de gestion de la qualité globale.  

- Les exigences de l’application de gestion de la qualité globale est disponible au journal 

quotidien Algérien Echourouk, et surtout dans le coté de conviction le haut commandement 

de cette orientation administrative, aussi bien que la dépendance du journal sur des 

systèmes statistiques scientifiques exactes dans l’évaluation du rendement.  
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Abstract: 

This study aims to diagnose the nature of orientations of journalists in the Algerian 

daily newspaper Echourouk through the application of the global quality, our sample had 

been made intentionally of 40 journalists whom occupy determined posts through different 

editorial sections for the newspaper, and to measure the orientations of the samples we used 

the quantitative approach, which was made by the questioner that contained five principal 

points, also we adopted Likert’s triple module to assess the orientations. 

 We tried to cover the different cognitive dimensions and practical studies, in which 

we divided this study into three chapters, two of them were devoted to the theoretical part, 

while the other one dealt with the practical part to answer the questions and the problematic 

of this study. 

 Finally we came out with following results: 

-The communication officers of the Algerian daily newspaper Echourouk have a big 

comprehension and recognition to the global quality. 

-the requirements to apply the global quality exist highly in the Algerian daily newspaper 

Echourouk, especially the part that deals convincing the higher commands with the 

administrative orientation, rather than depending on the scientific precise quantitative 

methods in evaluating the performance in workplace. 

-the adoption of administrative high quality in Echourouk newspaper added a set of positive 

features on this last, at first, the arrival of the newspaper to satisfy its fans on the products 

that was given to them, in addition to realize completeness and interconnection between 

missions and functions of departments and sections of the newspaper. 

-Applying the administrative high quality on the level of Echourouk newspaper did not face 

any obstacles or difficulties except the lack of competences that is specialized in this field. 

-This results that we found carry a lot of meanings of positive orientation from the 

responsibilities of communication in the Algerian daily newspaper towards applying 

administration of global quality.        

 

. 
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  مقدمة:

�بي��ا� �فيما ���ما �و�سابقا �حادّة �تنافسية �اليوم �الّ��فية �المؤسّسات �ش�د

�ا��صص�السّوقية� و�ستحواذ�ع���ا�تمامات�وولاء�أك����سبة�من�للسّيطرة�ع���أ�مّ

�ور�ائز� �عوامل �عن ��ذه�المؤسّسات�إ���البحث �من �بالعديد �دفع �الوضع �و�ذا ا��م�ور،

�المعاي��� � �كب����� ��شابھ �من �عالم�ا ��ع�شھ �ما �ظلّ �التّمّ����� �لنفس�ا ���ا �تصنع جديدة

� �بالتّوجّھ �مر�ونا �البديل �والنّماذج،�ف�ان �و�ساليب �ع���و�سس ��غي��ات نحو�إحداث

سي���
ّ
��عن��ساليب�التّقليدية����ال�

ّ
ب�ع��ا�سوى�-نظم�العمل�وذلك�بالتّخ�

ّ
ال���لم�ي��ت

�لدى� �الرّضا �مستو�ات ي
ّ
�وتد� �وا���ود، �الموارد �وضياع ��نتاجية، �معدّلات انخفاض

�الذي- ا��م�ور  �الرّئ�س �المحور �ا��ودة �من �تجعل �حديثة �أساليب �تبّ�� �ع�� �والعمل ،�

تقوم�عليھ�وتدور�حولھ�مختلف�جوانب�العمل�داخل�المؤسّسة�و����عاملات��ذه��خ��ة�

  مع�جم�ور�ا.

�وأ�داف�� �ومبادئ �مفا�يم �من �عليھ �ت�ب�� �بما املة
ّ

�الش �ا��ودة �إدارة �أنّ ونجد

�القدرات� �من �والرّفع �ل��م�ور، �ا��دمات �أجود �وتقديم �تطو�ر��داء �ع�� ��ساعد مرنة

�للمؤسّسة �المؤسّسات�التّنافسية �رأت �ال�� �ا��ديثة ��دار�ة �النّظم �وأ�مّ �أبرز �من ،

كر،�
ّ

الّ��فية�العالمية�الك��ى����ت�نّ��ا�تجاوزا�وخروجا�من�جميع�التّحدّيات�السّالفة�الذ

وحاليا�أصبح�معيار�نجاح�واح��افية�المؤسّسة�الّ��فية�مقرونا�بمدى�ت�نّ��ا�وتجسيد�ا�

 
ّ

�الش �ا��ودة �إدارة �لمبادئ �من�الفع�� �العديد �أخذت ��ساس ��ذا �وع�� �عدمھ، �من املة

��سي��� ��� �وتطبيقھ ��داري �النّظام �نحو��ذا �التّوجّھ ��� �ا��زائر�ة �الّ��فية المؤسّسات

روق�اليومي�ا��زائر�ة.
ّ

 شؤو��ا،�ومن�بي��ا�مؤسّسة�الش

�ي�ون� �أن �الّ��فية�يحتاج�إ�� �المؤسّسة ��� املة
ّ

�إدارة�ا��ودة�الش �تطبيق ولكــــنّ

ناك�تفاعل�وتقبّل�واقتناع��من�طرف�جميع�العامل�ن�بالمؤسّسة�ع���اختلاف�مناص��م��

ورت��م�بمختلف�المبادئ�و��داف�ال���تتأسّس�عل��ا��ذه�الفلسفة��دار�ة،�ومن��ؤلاء�

كر�فئة�ال��في�ن�الذين��عت���منص��م�داخل�المؤسّسة�الّ��فية�
ّ

العامل�ن�نخصّ�بالذ

� �للغاية، �و�امّا �مخرجا��ا�حسّاسا �ب�ن �وصل �حلقة �أ�مّ لون
ّ
��ش� �أّ��م �بالنّظر�إ�� وذلك

�إدارة� �تطبيق �تب�� �نحو �اتجا�ا��م �تك���� ��نا �ومن �المس��دف، �وجم�ور�ا الّ��فية

املة�داخل�مؤسّس��م�أ�مّية�بالغة.
ّ

  ا��ودة�الش
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ما���
ّ
�إن املة

ّ
�الش �ا��ودة �نحو�إدارة �الّ��يفة �داخل �ال��في�ن ـــات �فاتجا�ـ إذن

را�حاسما����نجاح�تبّ���وتطبيق��ذا��سلوب��داري�����سي���الّ��يفة،�وع���تلعب�دو 

�الّ��افة� ��� � �ال��في�ن �اتجا�ات �حول �متمحورة ��ذه �دراس�نا �تأ�ي � ��ساس �ذا

روق�
ّ

�الش �جر�دة ���ف�� �ع�� �بالتّطبيق املة
ّ

�الش �ا��ودة �إدارة �نحو�تطبيق ا��زائر�ة

��ذ �اعتبار�أنّ �ع�� �ا��زائر�ة، �ال���اليومي �ا��زائر�ة �الّ��ف �أبرز �من ��عدّ ��خ��ة ه

خاضت�وتخوض�مسارات�كب��ة����س�يل�إحداث�نقلة�نوعية����مستوى�أدا��ا،�وجودة�

�عالم� �وولوج�ا �لز�ائ��ا �إلك��ونيا �خدما��ا �بتقديم �مبادر��ا �وما �الّ��فية، مخرجا��ا

شر�فية�نظ���ترّ�ع�ا�ع�
ّ
��عرش�الّ��ف��ك���الرّقمنة،�وحصد�ا�لعديد�من�ا��وائز�ال�

  مقروئية�وطنيا�وأحيانا�إقليميا����العديد�من�المناسبات،�إلا�شا�د�ع���ذلك.

�كيبـــة�ال�شـــر�ة�داخـــل�المؤسّســـة�الّ�ـــ�فية،������������
ّ
ل�ال�ـــ�فيون�أ�ـــمّ�م�وّنـــات�ال�

ّ
�شـــ�

ـاملة��ـ
ّ

��و�لعبون�دورا�بارزا����وصول��ذه��خ��ة�إ�ـ��التّجسـيد�الفع�ـ��لإدارة�ا��ـودة�الش

�سي���شؤو��ا،�ومن��ذا�المنطلق�جاءت�دراسـ�نا��ـذه��سـ��دف���ـ�يص�اتجا�ـا��م�نحـو�

ــاملة،�لتتجسّــد�
ّ

:�مشــ�لة�دراســ�نا��ــذه��ــ��السّــؤال�الــرّئ�س�التّــا��تطبيــق�إدارة�ا��ــودة�الش

ــروق�اليــومي�ا��زائر�ــة�نحــو�تب�ــ��تطبيــق�
ّ

مـــا��ـــي�اتجا�ــات�ال�ــ�في�ن��ــ���ــ�يفة�الش

املة؟
ّ

  إدارة�ا��ودة�الش

  �:وتندرج�تحت��ذه��ش�الية�مجموعة�من�ال�ساؤلات�الفرعية�نورد�ا�كما�ي��

روق�اليومي�ا��زائر�ة�لمف�وم�إدارة�ا��ودة�*
ّ

ما�مدى�ف�م�وإدراك���ف�����يفة�الش

املة؟
ّ

  الش

بات�تطبيق�إدارة�
ّ
روق�اليومي�ا��زائر�ة�أنّ�متطل

ّ
*إ���أيّ�مدى�يرى���فيو���يفة�الش

املة�متواف
ّ

 رة������يف��م؟ا��ودة�الش

روق�اليومي�
ّ

املة������يفة�الش
ّ

*ما����أبرز�المزايا�ال���أضاف�ا�تطبيق�إدارة�ا��ودة�الش

 ا��زائر�ة�حسب�رأي�ال��في�ن�المبجوث�ن؟

�اليومي� روق
ّ

�الش ���يفة ��� �المبحوثون �ال��فيون �يرى �ال�� �المعوّقات �أبرز ��� *ما

املة������يف��م؟ا��زائر�ة�أّ��ا�تحول�دون�تطبيق�إدارة�ا��ودة�ا
ّ

 لش

  أ�داف�الدّراسة:-2
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روق�اليومي�ا��زائر�ة�لمف�ـوم�
ّ

*�التّعرّف�ع���مدى�ف�م�وإدراك���ف�����يفة�الش

املة�ومن�ثمّ�تحديد�طبيعة�اتجا�ا��م�نحو��ذا�المف�وم.
ّ

 إدارة�ا��ودة�الش

ــــاملة�متــــوافرة�ع�ــــ��مســــتوى�
ّ

بــــات�تطبيــــق�ا��ــــودة�الش
ّ
*�الكشــــف�عمّــــا�إذا��انــــت�متطل

روق�اليومي�ا��زائر�ة�حسب�وج�ة�نظر�ال��في�ن�المبحوث�ن.
ّ

 ��يفة�الش

ــاملة�
ّ

*�التّعــرّف�ع�ــ��فحــوى�المزايــا�و�ســ�امات�ال�ــ��أضــاف�ا�تطبيــق�إدارة�ا��ــودة�الش

روق�اليومي�ا��زائر�ة،�من�وج�ة
ّ

 نظر�ال��في�ن�المبحوث�ن.������يفة�الش

ـــول�دون�تطبيـــــق�إدارة� ـــا�تحــ ـــات�ال�ـــــ��يــــرى�ال�ـــــ�فيون�أّ��ــ ــ��أبـــــرز�المعوّقــ *�التّعــــرّف�ع�ـــ

روق�اليومي�ا��زائر�ة.
ّ

املة�ع���مستوى���يفة�الش
ّ

 ا��ودة�الش

�ـ�يع�
ّ
ـاملة�كأسـلوب�إداري�حـديث�بجـدر�ال�

ّ
*�لفت��ن�باه�لأ�مّية�إدارة�ا��ـودة�الش

يھ�من�قبل�الم
ّ
 ؤسّسات�الّ��فية�ا��زائر�ة.ع���تب�

  أ�مّيـة�الدّراسة:-3

ا�رة�
ّ
�أو�الظ �ت�ناولھ، �أ�مّية�الموضوع�الذي �ع�� �علمية �دراسة �أي �أ�مّية ـــــس تتأسّــ

�الموضوع� �حداثة �النّظر�عن �فبغضّ ��ذه، �دراس�نا �و�و�معيار�متوافر��� ��عا���ا، ال��

� �ع�� ��و�� �الدّراسات ��عت���من �فإّ��ا �ت�ناولھ، �ال���الذي �ا��زائر) )� �الوط�� المستوى

حاولت����يص�اتجا�ات�ال��في�ن����المؤسّسات�الّ��فية�نحو�تطبيق�إدارة�ا��ودة�

�السّياسات� �ع�� �ا�ع�اسات �ل�ا �ست�ون �أّ��ا �عن �فضلا �مؤسّسا��م، �داخل املة
ّ

الش

�م ر�قدرا
ّ
�ستوف �اعتبار�أّ��ا �ع�� �مستقبلا �ا��زائر�ة �الّ��فية �المؤسّسات ��� ن��دار�ة

المعلومات�عن�خصائص�سلوكيات�القائم�ن�بالاتصال�داخل�ا،�وما��ستحسنوه�أو�ي�بذوه�

  من�ظروف�أو�شروط��ع�شو��ا،�و�تعرّضون�ل�ا����سياق�عمل�م.

ومـــــــن�ثمّ�فإنّ�دراس�نا�س�ساعد��دارات�العليا�ع���مستوى�المؤسّسات�الّ��فية�

�ومعاملاتي ��سي��ية �أساليب �تبّ�� ��� �من�ا��زائر�ة �أ�داف�ا �خلال�ا �من �تحقّق �جديدة ة

�ال��اما� ��دار�ة ��سياسا��ا �وال��ام�م �لمؤسّسا��م، �ال��في�ن �ولاء ���ا �وتضمن ج�ة،

 حقيقيا�لدرجة�ت�نّ��ا�كتوجّ�ات�ثابتة�من�ج�ة�أخرى.

 نوع�الدّراسـة�ومن���ا:-4
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��وصف�الوا�����
ّ
ـا�رة�تنــــدرج�دراس�نا��ذه�ضمن�الدّراسات�الوصفية�ال���تتو�

ّ
قعة�أو�الظ

وصفا�دقيقا�شاملا،�وتحليل�وتفس���خصائصـ�ا،�مـن�أجـل�تقييم�ـا�وت�ـ�يح�ا،�أو�إجـراء�

  �عديلات�عل��ا�وتطو�ر�ا،�ليتمّ�ا��روج����الّ��اية�بتعميمات�حول�ا.

ـــوم�ع�ـــــ��تقر�ـــــر�وتحليـــــل�ا��قـــــائق� مـــــا�تقــ
ّ
ـــوث�الوصـــــفية�إن ـــان�أنّ"�البحــ ــــــــرى�عمـــــر�زّ�ــ و�ـ

ــ��تتمّ�ـــــ�� ــ ــــيلا�دقيقـــــا،�و�ـ ــــاول�أشـــــياء�تحلـ ـــر؛�أي�أّ��ـــــا�ت�نـ ــ��الوقـــــت�ا��اضــ ــ ب�و��ـــــا�تنصـــــبّ�ع�ـ

  1موجودة�بالفعل�وقت�الدّراسة".

ــروف�والعلاقــات�ال�ــ��توجــد�بــ�ن�الوقــا�ع،�
ّ
ـــوجّھ�البحــث�الوصــفي�إ�ــ��تحديــد�الظ ــ و�تـ

ـــــراد� ـــو��فـ ــــات�نحـــ ــــدات�و�تجا�ــ ــ��المعتقــ ــ ــــــا�عة�والتّعــــــرّف�ع�ــ
ّ

ــــات�الش ــــد�الممارســ وكــــــذا�تحديــ

  وا��ماعات.

ــــن� خـــلال�دراســـ�نا��ـــذه�ســـ�تمّ�وصـــف�وتوثيـــق�اتجا�ـــات�ال�ـــ�في�ن��ـــ���ـــ�يفة�ومــ

ــــاملة�
ّ

ــــروق�اليــــومي�ا��زائر�ــــة،�واختبــــار�معــــارف�م�وتقيــــيم�م�لتطبيــــق�إدارة�ا��ــــودة�الش
ّ

الش

  داخل�مؤسّس��م�عن�طر�ق�قياس�توجّ�ا��م.

ر��ــ��أي�عمــل�بح�ــ��صــفة�العلميــة�والموضــوعية،�وجــب�أن�ي�ــون�الباحــث�
ّ
ى�تتــوف

ّ
حتـــــ

بع�فيھ�من��ا�علميا�يرسم�لھ�خطوات�وتطوّرات�دراستھ،�و�سـاعده��ـ��الوصـول�إ�ـ��قد�ات

بعــھ�الباحــث�
ّ
ر�ــق�الــذي�ي�

ّ
النّتــائج�المرجــوّة،�فــالمن���كمــا��عرّفــھ�الكث�ــ��مــن�العلمــاء��ــو"�الط

  2للكشف�عن�ظا�رة�أو��حلّ�لمش�لة�وفقا�للأساليب�العلمية".

ــــــرا�ل�ـــون�المنـــا���تختلـــف�وت�بـــاين�بـــاختلاف�البحـــوث�العلميـــة�وتبـــاين�أ�ـــداف�ا،� ونظـ

ــل��ــ��وصــف�وتوثيــق�اتجا�ــات�
ّ
وانطلاقــا�مــن�ال�ــدف�العــام�الــذي�حــدّد�لبحثنــا��ــذا�والمتمث

ـــودة� ــــق�إدارة�ا��ـــ ـــو�تطبيـ ـــة�نحــ ـــومي�ا��زائر�ــ ــــــروق�اليــ
ّ

ــــ�يفة�الش ــ���ـ ــ ــــال��ـ ــــائم�ن�بالاتصـ القـ

ـــاملة��ـــ��مؤسّســـ��م،�فـــإنّ�ا
ّ

ــن���الـــذي�نــــراه�مناســـبا�لدراســـ�نا��ـــذه��ـــو�الش مـــن���دراســــة�لمـ

ھ�"البحث�المتعمّق�ل��الات�الفردية����إطار�المحيط�الذي�تتفاعل�ا��الة،�
ّ
الذي��عرّف�بأن

   3فيھ".

 أدوات�جمع�البيانـات:-5

ــ��وســـــيلة� ــ ـــث،�و�ـ ـــة�المســـــتخدمة��ـــــ��البحــ ــــيلة�التّقنيـــــة�العلميــ ــــالأداة:�"الوسـ ـــد�بـ ــ ـــ يقصــ

ـــ مــــا��انــــت��داة�أو�الوســــيلة�الدّراســــة��ــــ��ا��صـ
ّ
ــ��البيانــــات�وا��قــــائق�الميدانيــــة،�و�ل ول�ع�ــ

  4دقيقة�ومحكمة��انت�فعالي��ا�ومصداقيّ��ا�أك��".
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ــروق�
ّ

��انــت�دراســ�نا��ــذه��ســ��دف�قيــاس�اتجا�ــات�ال�ــ�في�ن��ــ���ــ�يفة�الش
ّ
ولمــا

ـاملة�ب�ـ�يف��م�فقـد�اعتمـدنا�أداة
ّ

قيـاس��اليومي�ا��زائر�ة�نحو�تطبيق�إدارة�ا��ودة�الش

ـــع� ـــلوب���مــ ـــتمارة��ســـــت�يان،�وال�ـــــ���عـــــرّف�بأّ��ـــــا�"�أســ ـــق�اســ ـــ��تطبّـــــق�عـــــن�طر�ــ ـــاه�ال�ــ �تجــ

البيانــات،��ســ��دف�إثــارة��فــراد�المبحــوث�ن،�بطر�قــة�من��يــة�ومقنّنــة،�لتقــديم�حقــائق،�أو�

ل�من�
ّ

آراء،�أو�أف�ار�معيّنة����إطار�البيانات�المرتبطة�بموضوع�الدّراسة�وأ�داف�ا�دون�تدخ

ا�ي�للمبحوث�ن�����ذه�البيانات".البا
ّ

  5حث����التّقر�ر�الذ

"�لقيـــاس�اتجا�ـــات�ال�ـــ�في�ن��ـــ���ـــ�يفة�Likertوقـــد�اعتمـــدنا�مقيـــاس�"ليكـــرت""

ـــــذا� ــــ���ـ ــــ�يف��م،�و�ــ ـــاملة�ب�ــ ــ ـ
ّ

ـــودة�الش ــ ــــق�إدارة�ا��ـ ـــو�تطبيــ ــ ـــة�نحـ ــ ـــومي�ا��زائر�ـ ــ ــــــروق�اليـ
ّ

الش

اه�المراد�قياسھ،�ثمّ�المقياس�يقوم�الباحث�بتحض���جملة�من�العبارات�ال����عّ���عن��تج

يضع�أمام��لّ�عبارة�عدد�من�درجات�الموافقة�والمعارضة�وا��ياد،�ثمّ�يطلب�من�المبحوث�

سبة�ل�لّ�عبارة.×) وضع�علامة�معيّنة(
ّ
  أمام��جابة�ال����عّ���من�خلال�ا�عن�رأيھ�بال�

لاث��خ�ـ�ة�مـن��ـ
ّ
لا�ـي�ع�ـ��مسـتوى�المحـاور�الـث

ّ
ذه�وتمّ�استخدام�مقياس�ليكرت�الث

ا�لة��تية:
ّ

  �ستمارة�ومع�جميع�عبارات�المحاور،�و�ان�ذلك�ع���الش

  موافق���������������������������محايد���������������������معارض

�)3)��������������������������������(2)����������������������������(1( 

المبحوث�ن�تمّ�عرض�ا�ع����عد��ن��اء�من�تصميم��ستمارة�وقبل�توز�ع�ا�ع���

د�من�صدق�ا.
ّ

م�ن،�وذلك�قصد�التّأك
ّ

  �ساتذة�المحك

ل��ذه��ستمارة�من�خمس�محاور�أساسية،�موزّعة�ع���النّحو���ي:���
ّ
  وت�ش�

�صــــية،�و�بلــــغ�عــــدد�ا�أر�عــــة��المحــــور��وّل:
ّ

يضــــم��ســــئلة�ا��اصّــــة�بالبيانــــات�ال�

  نة�المدروسة.أسئلة،�أردنا�من�خلال�ا�معرفة�خصائص�العيّ 

ـــــا�ي:
ّ
ـــم�المحـــــور�الث ـــدى�ف�ــ تضـــــمّن�أر�ـــــع�أســـــئلة�رئ�ســـــية،�اردنـــــا�مـــــن�خلال�ـــــا�معرفـــــة�مــ

املة.
ّ

روق�اليومي�ا��زائر�ة�لمف�وم�إدارة�ا��ودة�الش
ّ

  وإدراك�ال��في�ن������يفة�الش

الــــــث:
ّ
ــــ�يفة��المحــــــور�الث ـــ���ــ ــ ــــ�في�ن��ـ ــــات�ال�ــ ــــ�يص�اتجا�ــ ــــا�مــــــن�خلالــــــھ���ــ اردنــ

ـروق�اليــومي�ا��زائر�ــة�حــول�مــ
ّ

ــاملة�ع�ــ��الش
ّ

بــات�تطبيــق�إدارة�ا��ــودة�الش
ّ
دى�تـوافر�متطل

  مستوى���يف��م،�وتمّ�ذلك�من�خلال�عشر�عبارات�أساسية.�
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روق��المحور�الرّا�ع:
ّ

اردنا�من�خلالھ����يص�اتجا�ات�ال��في�ن������يفة�الش

ـــ�� ــ ــ ــــاملة��ـ ــ ــ
ّ

ـــودة�الش ــ ــــق�إدارة�ا��ـــ ــ ــاف�ا�تطبيــ ــ ــ ــــ��أضــ ــ ـــــا�ال�ــ ــ ـــــرز�المزايـ ـــول�أبـــ ــ ــــــة�حـــ ـــومي�ا��زائر�ــ ــ اليـــ

  م،�و�ان�ذلك�عن�طر�ق�ثمانية�عبارات�أساسية.��يف��

ــــ�يفة��المحـــــور�ا��ـــــامس: ـــ���ـ اردنـــــا�مـــــن�خلالـــــھ���ـــــ�يص�اتجا�ـــــات�ال�ـــــ�في�ن��ــ

ــــق��ـــــذا�التّوجّـــــھ� ـــول�دون�تطبيـ ـــات�ال�ـــــ��تحــ ـــول�أ�ـــــمّ�المعوّقــ ـــومي�ا��زائر�ـــــة�حــ ـــــروق�اليــ
ّ

الش

  �داري�ع���مستوى���يف��م،�وتمّ�ذلك�عن�طر�ق�ستّة�عبارات.

 الدّراسة:�مجتمع�البحث�وعيّنة -6

مــن�أبــرز�ا��طــوات�ال�ــ��يمــرّ���ــا�الباحــث�خــلال��انجــاز�دراســتھ�العلميــة،��ــ��تحديــد�

لة�تمثيــلا�دقيـقا�ل�ذا��خ��.
ّ
ـــھ،�وكذلك�العيّنة�المناسبة�الممث   وضبـط�واختيار�مجتمع�بحثــ

 مجتمـع�البحث:-6-2

ـھ:�"مجموعـة�عناصـر�ل�ـ�مـادل�ن�قرافيـتعـرّف�الباحـث�
ّ
ا�خاصّـية�مجتمـع�البحـث�بأن

ـــ��كة�تمّ���ــــا�عـــــن�غ���ــــا�مــــن�العناصـــــر��خــــرى،�وال�ـــــ��يجــــري�عل��ـــــا� ـــائص�مشــ أو�عــــدّة�خصـ

"�   .6البحث�أو�التّق��ّ

وانطـلاقا�من��ون�دراس�نا��ذه�ترمـي�إ�ـ��توثيـق�ووصـف�طبيعـة�اتجا�ـات�القـائم�ن�

ــاملة،�فــإنّ�مجتمــع�بحثنــا
ّ

�بالاتصــال��ــ��الّ�ــ�افة�ا��زائر�ــة�نحــو�تطبيــق�إدارة�ا��ــودة�الش

ل������ف���المؤسّسات�الّ��فية�ا��زائر�ة،�والذين�ل�م�من�السّمات�وا��صـائص�
ّ
يتمث

ــــــة� قـ
ّ
ـــــة�المتعل اتيــ

ّ
ـــية�الذ ــ �صــ

ّ
ــــب�ال� ــ ــــــن�ا��وانـ ــــــد�مـ ـــ��العديـ ــ ــــــھ��ــ ــــن�ملاحظتـ ــ ـــــا�يمكـ ـــ��كة�مــ ــ المشــ

قة�بالتّنظيم�المؤسّسا�ي�وظروف�
ّ
بالّ��في�ن�ا��زائر��ن�من�ج�ة،�وكذلك�ا��وانب�المتعل

  ة�بھ�من�ج�ة�أخرى.العمل،�و�جواء�المرتبط

 عيّنة�الدّراسة:-6-2

ـــل��ـــذا�ا��ـــزء�
ّ
�عـــــرّف�العيّنـــة�بأّ��ـــا"�اختيـــار�جـــزء�أو�مجموعـــة�مـــن�المـــادّة،�بحيـــث�يمث

�ا،�و����عدّ�طر�قة�إحصائية�سليمة����منطق�ا،�ول�س����أسلو��ا.
ّ
  7المجموعة��ل

منـــھ�وكمـــا�ســـبقت��شـــارة��ـــ��العنصـــر�السّـــابق�فـــإنّ�مجتمـــع�البحـــث�الـــذي�اســـتقينا�

ـــروق�
ّ

ل�م�عيّنـــة�مـــن��ـــ�ف���جر�ـــدة�الش
ّ
عيّن�نـــا��ـــو�مجتمـــع�الّ�ـــ�في�ن�ا��زائـــر��ن،�وتمـــث

  اليومي�ا��زائر�ة�و���عيّنة�قصدية.
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�عــــرّف�بأّ��ــــا"�تلــــك�العيّنــــة�ال�ــــ��يقــــرّر�الباحــــث�مقــــدّما�مفردا��ــــا��القصــــديةوالعيّنــــة�

مـات�مــا�يفيــد�انطلاقـا�مــن��ونـھ�يحــوز�معلومــات�حـول�مجتمــع�معـّ�ن،�وتتضــمّن��ــذه�المعلو 

ســـــبة�
ّ
ـــون�المجتمـــــع،�بال� لــ

ّ
ـــــل�أو�يمث

ّ
ـــ�ن�مـــــن�المجتمـــــع�تمث بـــــأنّ�وحـــــدات�معيّنـــــة،�أو�أفـــــراد�معيّنــ

  8لصفة�معيّنة�تمثيلا�جيّدا".

ــ��أر�عــــ�ن( لــــة��ــ
ّ
ــــروق�اليــــومي�40وعليـــــھ�ت�ــــون�عيّن�نــــا�ممث

ّ
)��ــــ�فيا�مــــن��ــــ�يفة�الش

ل�ـم�دور�كب�ـ���ـ��ا��زائر�ة،�و�شـغلون�مناصـب�محـدّدة�ع�ـ��مختلـف�أقسـام�ا�التّحر�ر�ـة،�و 

تجســـيد�سياســـا��ا،�وتحقيـــق�أ�ـــداف�ا�مـــن�خـــلال�ال�ـــ�ام�م�التّـــام�بمبـــادئ�وفلســـفة�التّوجّـــھ�

  �داري�الذي�تت�نّاه.

  �مفا�يم�الدراسة:-7
  �تجاه:-���7-1

� ر��مر��ي
ّ

�المفك �ألبورتعرّف �أو��جوردون ��ستعداد �من �حالة ھ:
ّ
�بأن �تجاه

�ص،�وت�ون�ذات�تأث���توجي���أو��التّأّ�ب�العص���والنّف����ت�تظم�من
ّ

خلالھ�خ��ة�ال�

  9دينامي�ي�ع���استجابة�الفرد���ميع�الموضوعات�والمواقف�ال����س�ث����ذه��ستجابة.

ــز�جوردون�ألبورت�����عر�فھ��ذا�ع���ا����ة�كعامل�فعّال��سا�م����ت�و�ن�
ّ

رك

ال���يمكن�أن�يتّخذ�ا�اتجا�ات�الفرد�وصقل�ا�من�ج�ة،�ومحدّد�لطبيعة��ذه��تجا�ات�

  الفرد�إزاء�مختلف�الموضوعات�والمواقف�ال���تث���ا�تمامھ�من�ج�ة�أخرى.

وفقــــا�لأ�ــــداف�ومقتضــــيات�دراســــ�نا��ــــذه�يمكــــن�القــــول�أنّ��تجا�ــــات��ــــ�:�مف�ــــوم�

ـــول�والمواقــــف�والــــرّؤى� ـــب�النّفســــية�والعقليــــة�للفــــرد،��عكســــھ�مختلــــف�الميـ مــــرتبط�با��وانـ

ـروق�ا��زائر�ـة�حـول�تطبيـق�إدارة�ا��ـودة�العامّة�ال�ـ��ي�وّ��ـا�
ّ

ال�ـ�فيون��ـ���ـ�يفة�الش

ـــاملة�داخـــل�مؤسّســـ��م،�وال�ـــ��مـــن�شـــأ��ا�أن��عكـــس�مـــدى�ف�م�ـــم�واســـ�يعا��م�لمبـــادئ�
ّ

الش

املة،�و��عزّز�مستوى�ولا��م�وانتما��م�لمؤسّس��م.
ّ

  وأ�داف�إدارة�ا��ودة�الش

  �دارة:-7-2

شــــر�ة�لتنفيــــذ���ــــداف�المرســــومة�بأق�ــــ���"�دارة��ع�ــــ�:�عمليــــة�توجيــــھ�ا���ــــود�ال�

ــ��إطـــار�مؤسّســـة�مــــن�المؤسّســـات؛�أي�أنّ��دارة�بوجـــھ�عــــام��ـــ��مجموعــــة� كفـــاءة�ممكنـــة��ــ

مات،�ممّا�يحقّق�أ�داف�تلك�
ّ
مة�من�المنظ

ّ
القواعد�التّنظيمية�ل���د�ال�شري����إطار�منظ

مة�بأع���كفاءة."
ّ
  10المنظ
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ـــة:����� ـــلال��ـــــذه�الدّراســ ـــالإدارة�مـــــن�خــ ـــ��بــ ـــ��فكـــــرة���ع�ــ شـــــاط���ســـــا�ي�المرتكـــــز�ع�ــ
ّ
ذلـــــك�ال�

ـــات�المادّيــــة�وال�شــــر�ة�المتاحــــة،�وكــــذا�إتبــــاع�جملــــة�مــــن� �ســــتغلال��مثــــل�ل���ــــود�و�م�انـ

ا��طط�المرحلية�المنتظمة�قصد�السّ���ا��سن�لمختلف�أ�شـطة�المؤسّسـة�والوصـول���ـذه�

  �خ��ة�إ���تجسيد�أ�داف�ا��نية�والبعدية�ال���وجدت�لأجل�ا.

  ا��ـودة:-7-3

ا��ودة����دراس�نا��ذه،����تلك�السّمات�وا��صائص�المم��ة،�ال���من�خلال�ا�يتحقّـق����

ــــروق�اليــــومي�ا��زائر�ــــة�شــــرط�المطابقــــة�للمواصــــفات�
ّ

ـــدمات�ومنتجــــات�الش �ــــ��مختلــــف�خـ

عات�واحتياجات�ا��م�ور�والعملاء.
ّ
  المحدّدة،�والوفاء�لتطل

ـــوم�ا��ــــودة� تي�يــــة��إ�ــــ��ال�لمــــة�qualitéيرجــــع�مف�ـ
ّ

ـــ��طبيعــــة�qualitasاللا ـــ���ع�ـ ،�وال�ـ

ـــــة�و�تقـــــان.
ّ
ـــ��الدّق ـــت��ع�ــ ـــــ�ص�ودرجـــــة�الصّـــــلابة،�وقـــــديما��انــ

ّ
غـــــة�العر�يـــــة��11ال�

ّ
ـــي�الل ـــــ وفـ

  12بأّ��ا:�"�تقان�و���ضدّ�الرّديء."�القاموس�المحيطوردت��لمة�ا��ودة����

ـــــة�لم ـــــة��مر�كيــ ـــــرّفت�ا��معيــ ــ ـــ ــ ــ ـــــات�عــ ــــات�والمؤسّســ مـــ
ّ
ـــــال�المنظ ـــــ��مجــ ـــودة��و�ــ ــ ـــــة�ا��ــ راقبــ

ــلعة�أو�ا��دمـــة�ال�ـــ��تطـــابق�قـــدر��ا�ع�ـــ�� يـــة�للسّـ
ّ
ا��ـــودة�بأّ��ـــا:�"السّـــمات�وا��صـــائص�ال�ل

  13الوفاء�للمطالب�وا��اجات�الضّمنية."

املة:-7-4
ّ

  إدارة�ا��ودة�الش

ـــــدة���عر�ــــــف�ادارة�ا��ـــــــودة�الشـــــــاملة�:�7-4-1 ــ��وليــ ــ ــــط����ـــ ـــــاملة�كمصــ ــ
ّ

ـــودة�الش ــ إدارة�ا��ـ

ــــنّ�كممارســــــة� ـــة،�لكــ ـــعوب�ع�ــــــ��مختلــــــف�ا��داثــ ـــ
ّ

ــــد�عرف��ـــــا�وطبّق��ــــــا��مــــــم�والش ــــــھ�قــ
ّ
نجــــــد�أن

ـــھ�عنــدما�نحــاول�الوقــوف�ع�ـــ���عر�ــف�محــدّد�أو�عـــال���
ّ
العصــور�وا��ضــارات،�و�التّــا���فإن

نـــا�ســـنجد�نوعـــا�مـــن�الصّـــعو�ة��ـــ��ذلـــك،�و��ـــذا��مـــر�مـــردّه�حســـب�الباحـــث�
ّ
مرج�ـــ��ل�ـــا�فإن

نا�عندما�نتعامل�مع��ذا�المف�و 
ّ
ما�نحن�بصدد�التّعامل�مع�فلسفة�"ز�ن�الدّين"�إ���أن

ّ
م�فإن

إدار�ــــة�ت�بــــاين�حول�ــــا��راء�وتختلــــف�إزاء�ــــا�المواقــــف�والمنطلقــــات،�ال�ــــ��م�شــــأ�ا�اخــــتلاف�

ـــــــن�خــــلال���ــــذا�المطلــــب�14خصوصــــيات�وممّ�ــــ�ات�الب�ئــــة�ال�ــــ��ضــــبط�ف��ــــا��ــــذا�المف�ــــوم. ــ ومـ

ــــــمّ،�و� ــ��أ�ــ ــ ــ ـــوف�ع�ــ ــ ــ ـــو�ّ��الوقـ ــ ــ ـــــث��ركيولـ ــ ــــــ���والبحـ ـــق�التّق�ــ ــ ــ ــــــن�طر�ـ ــــنحاول�عــ ــ ـــــف�ســ ــ مختلـ

التطـوّرات،�ال�ــ����قـت�بــالمف�وم�تار�خيـا�ع�ــ��عصـور�تار�خيــة�ثـلاث،�و�ــ�:�العصـر�القــديم،�

  مرورا�بالعصر��سلاميّ،�وان��اء�بالعصر�ا��ديث.
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ـــــار� ــــن��ف�ــ ــ ــــة�مـ ــ ـــ��مجموعـ ــ ـــوم�ع�ــ ــ ـــ��تقــ ــ ـــــة�ال�ــ ــــــا�يم�ا��ديثــ ــــدى�المفـ ــ ــا:"�إحـ ــ ــ ـــــرّف�بأّ��ـ عــ
ُ
�

فضـل�أداء�ممكـن،�وتحسـ�ن�والمبادئ،�ال����ستطيع��لّ�مؤسّسة�تطبيق�ـا���ـدف�تحقيـق�أ

ـــ��ظــــــلّ� ـــة�وا��ارجيــــــة��ـــ ـــوق�الدّاخليـــ ـــ��السّـــ ــــمع��ا��ـــ ـــة،�وز�ــــــادة��ر�ــــــاح،�وتحســــــ�ن�ســ �نتاجيـــ

  �15رتفاع�الكب������عدد�المؤسّسات�ع���اختلاف�مجالا��ا،�و�شاطا��ا."

مـة،�مـن�أجـل�
ّ
و�عرّف�ا�س�يفن��و��ن�بأّ��ا:"�التّطو�ر�والمحافظة�ع���إم�انيات�المنظ

بات�العميل�وتجاوز�ا،�وكذا�البحـث�تحس�ن�ا��و 
ّ
دة،�و�ش�ل�مستمر،�و�بقاء�ع���متطل

ــــ��حاجـــــات� ـــالتّعرّف�ع�ـ ــدءا�بــ ــ ـــن�مظـــــا�ر�العمـــــل،�بـ ــ��أيّ�مظ�ـــــر�مــ ــ ـــا��ـ ـــودة،�وتطبيق�ــ ــــن�ا��ــ عـ

 16المستفيد،�وان��اء�إ���معرفة�مدى�رضاه�عن�ا��دمات،�والمنتجات�المقدّمة�لھ."

مــــا��ــــ��توجّــــھ�مــــن�خــــلال�التّعر�فــــات�السّــــابقة��ســــت�تج�أنّ�
ّ
ــــاملة�إن

ّ
إدارة�ا��ــــودة�الش

إداري�حديث�فرضتھ�التّحـوّلات�ا��ضـار�ة�ا��ديثـة��ـ��مجمـل�مجـالات�ا��يـاة،�ف�ـ��نتـاج�

تطــوّر�وتحضّــر�الفكــر���ســا�ي،�حيــث�جــاءت�للموازنــة�بــ�ن�مصــا���أر�ــاب�المؤسّســات�ع�ــ��

سّـواء،�مـن�خـلال�اختلاف�طبيع��ا(�خدماتية/�ر�حية)،�وكذا�مصا���المتعامل�ن�ع���حـدّ�ال

لــة��ــ��
ّ
أّ��ــا�ت�ــّ��ع�ــ��ضــرورة�تــوافر�ســمات�ا��ــودة�والكفــاءة��ــ��مخرجــات�المؤسّســة،�والمتمث

احتياجات�ورغبات��المتعامل�ن�من�ج�ة،�وكذا�تحديد�ا�وضبط�ا�للسّـبل�والكيفيـات�ال�ـ��

يمكــن�بواســط��ا�للمؤسّســة�أن�تز�ــد�مــن��ســب�أر�اح�ــا�ومــدخلا��ا�مــن�ج�ــة�أخــرى،�وكــأنّ�

املة�جاءت�ل��تقي�بمستوى�الممارسة�ا��دماتية�أو�الرّ�حية�من�جوانبھ��بإدارة
ّ

ا��ودة�الش

ـــث�ع��ـــــا� ـــة��ــــ��المصـــــا��،�فــــا��ودة��ـــــ��مــــا�يبحــ ـــب�ثنائيــــة�متوازنــ ــ��جوانــ الفكر�ــــة�الضّـــــيقة�إ�ــ

المتعـــاملون،�وا��ـــودة��ـــ��كـــذلك�رك�ـــ�ة�المؤسّســـة��ـــ��بح��ـــا�عـــن�ولاء�المتعـــامل�ن،�و�ـــلّ��ـــذه�

ا��سـتلزم��مــر��ـ��العناصـر�التّاليــة�(مبـادئ�وأ�ـداف�إدارة�ا��ــودة��مـور�سنفصّـل�ف��ــا�كمـ

املة).
ّ

  الش

املـة:�-7-4-2
ّ

  مبــادئ�إدارة�ا��ـودة�الش

ـــادئ�حــــدّد�ا�البــــاحثون�و� ـــاملة�ع�ــــ��جملــــة�مــــن�المبـ ـ
ّ

ترتكــــز�فلســــفة�إدارة�ا��ــــودة�الش

ا�لة��تية:
ّ

  المختصّون�ع���الش

�ك�ـــ��ع�ـــ��-1
ّ
حسيــــن�-2/��الزّ�ـــــون ال�

ّ
أداء�العمـــل�أداء��ـــ�يحا�مـــن�المـــرّة��-3/المســـتمرالت

 .مشاركة�العامل�ن-4/��و��

  ادارة�ا��ودة�الشاملة����المؤسسات�ال��فية:�-7-4-3
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ــــذي� ــــة�المنـــــتج�الــ ـــن�المؤسّســـــات�بطبيعـ ــــا�مــ ــــن�نظ��ا��ــ ـــ�فية�عـ ـــات�الّ�ــ تنفـــــرد�المؤسّســ

نتجـات�إذ�فالمنتج�الّ��في�لھ�خصوصـيات�كب�ـ�ة�تجعلـھ�مختلفـا�عـن�غ�ـ�ه�مـن�الم�-تقدّمھ

ــھ�يفقــد�قيمتــھ�بمجــرّد�وصــولھ�ليــد�القــارئ 
ّ
،�لكّ��ــا��شــ��ك�مــع�غ���ــا�مــن�المؤسّســات��ــ��-أن

العديــــد�مــــن�العناصــــر�ال�ي�ــــل��داري�والتّنظي�ــــ�،�والمــــوارد�المادّيــــة�وال�شــــر�ة...إ��،�لــــذلك�

ـــاملة�ع�ـــ��مســـتوى�المؤسّســـات�الّ�ـــ�فية�مـــن�شـــأنھ�أن�
ّ

فـــإنّ�تبّ�ـــ��مـــن���إدارة�ا��ـــودة�الش

��ـا�مـن�تحقيـق�أ�ـداف�ا�بكفـاءة�وفعاليـة،�يضفي�
ّ

العديد�من�المزايا��يجابيـة�داخل�ـا،�و�مك

  و�ضمن�ل�ا�التّفوّق�والتّمّ���و�ستمرار،�و�كس��ا�ثقة�وولاء�ا��م�ور.�

ـــ�� ـــات�الّ�ــــ�فية�يرتكــــز�ع�ـ ـــاملة�ع�ــــ��مســــتوى�المؤسّسـ ـ
ّ

إنّ�تطبيــــق�إدارة�ا��ــــودة�الش

ــروط�ف
ّ

بــات�والش
ّ
ــھ�يــأ�ي��ــ��مقــدّم��ا�إرضــاء�جملــة�مــن�المبــادئ�والمتطل

ّ
ســبة�للمبــادئ�فإن

ّ
بال�

ـــتمر�مــــن�مســــتوى��داء،�وتفعيــــل�مشــــاركة�جــــل� ا��م�ــــور،�ثــــمّ�العمــــل�ع�ــــ��التّحســــ�ن�المسـ

ـــصّ� ــ ـــا�يخـــ ــ ـــــا�فيمـــ ـــــل�،�أمّـــ ـــــة�بالعمـــ قـــ
ّ
ـــــرارات�المتعل ــ ــــام�والقـ ــ ــــف�الم�ــ ــ ـــ��مختلــ ــ ــــــة��ـــ ـــاء�المؤسّســ ــ أعضـــ

ـــ�ام��دارة� ــ ـــــرورة�تفّ�ـــــــم�وال�ــ ـــــ��ضـ ـــــــل��ــ
ّ
ــــإنّ�ســــــنام�ا�يتمث ـــــات�فـــ بـ

ّ
ـــودة�المتطل ــ ــــإدارة�ا��ــ العليــــــا�بـــ

املة.
ّ

  الش

ل�داخل�الفرد�جملة�من��تجا�ات�
ّ
رات�والعوامل�ت�ش�

ّ
عن�طر�ق�جملة�من�المؤث

ال���ت�باين����مستو�ا��ا�وصفا��ا�ب�ن��يجاب�والسّلب،�ومن�خلال�ا�يحدّد�الفرد�مواقفھ�

اقعھ،�إذ�وردود�أفعالھ�اتجاه�مختلف�المفا�يم�و�شياء�و�حداث�ال����شغل�محيطھ�وو 

�ا���ام� �ع�� �و�ناء �ومواقفھ، �لسلوكياتھ ��سا��� �والمحرّك �الموجّھ �بمثابة �تصبح أّ��ا

وتوازن��ذه��تجا�ات����داخل�الفرد�تتّ���نقاط�القوّة������ص�تھ،�و�تأسّس�ف�مھ�

�تتأسّس� �و�واسط��ا ��تجا�ات، �ل�ذه �واس�يعابھ �ف�مھ �مدى �ع�� ���ص�تھ ��قيقة

�داخل�مجتم �الفرد �السّياسية،��قتصادية،�م�انة ��جتماعية، �مؤسّساتھ؛ �بمختلف عھ

قافية.�
ّ
  والث

�لم�ام�م� �تأدي��م �وأثناء �ال��في�ن �أنّ �نجد �الّ��فية �المؤسّسات �مستوى وع��

�والعوامل� رات
ّ
�المؤث �من ���ملة �يتعرّضون �أو�خارج�ا �المؤسّسة �داخل �سواء ���م المنوطة

� ��تجا�ات �من �جملة �داخل�م �تنّ�� ��قد�-ال�� �أو�سلبية �إيجابية �-ت�ون �ظروف�� تجاه

�القائم�ن� �وتجاوب �تفاعل �ومستوى �درجة ��� �وتأث���ا �وقع�ا �ي��اءى ��مور �و�ذه عمل�م،

قة�بالعمل.
ّ
  بالاتصال�مع�وظائف�م�ومسؤوليا��م�المتعل
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  عرض�وتحليل�نتائج�الدّراسة�-

� �الدّراسة ��ساؤلات �ع�� �البح�� �العمل �نتائج �وتحليل �عرض وما�ترتكز�مرحلة

  تحتو�ھ�أداة��ست�يان�من�معلومات،�و�ذا��عد�القيام�ب�بو���ا�وتفر�غ�ا�ضمن�جداول.

�وجب� ��حصائية �النّاحية �من �المبحوث�ن �إجابات �مع �التّعامل �علينا ��س�ل ول�ي

علينا�تحو�ل�ا�إ���أرقام�عن�طر�ق�إعطاء�ا�قيم�عددية���يحة،�وع���ضوء��ذا�فقد�

ودرجة�محايد،��لعبارة02درجة�معارض،�لعبارة��01ة:�درجة�قمنا�بإعطاء�الدّرجات�التّالي

الث�من��ست�يان03
ّ
  .لعبارةموافق�بداية�من�المحور�الث

�من� �المئو�ة سب
ّ
�ال� �حساب �تمّ �فقد �ا��سابية �بالعمليات ق

ّ
�يتعل �ما ��� أمّا

  خلال:

  

  

  

الية:�
ّ
ا�لة�الت

ّ
سبة�لشدّة��تجاه،�فقد�تمّ�حسا��ا�ع���الش

ّ
  و�ال�

  

  

ا��:
ّ
حو�الت

ّ
  وجاء�تص�يفنا�للاتجا�ات�ع���الن

  :�اتجاه�سل��.��2– 1من�-

  :�اتجاه�محايد.2-

  :�اتجاه�إيجا�ي.3– 2من�-

ا�لة�التّالية:توصّلت��ذه�وقد�
ّ

 الدّراسة�إ���جملة�من�النّتائج�ال�امّة�نفصّل�ف��ا�ع���الش

ــــــم�وإدراك�-1 ــــد��م�ف�ــ ــ ــــــة�لــ ـــومي�ا��زائر�ـ ــ ـــــروق�اليـــ ــ
ّ

ــــ�يفة�الش ــ ـــ���ــ ــ ــــــ�في�ن��ــ ـــ��أنّ�ال�ــ ــ ات�ــ

املة،�فمـن�خـلال�المتغّ�ـ�ات�المتنوّعـة�ال�ـ��اسـتخدمنا�ا�
ّ

وا��ان�لمف�وم�إدارة�ا��ودة�الش

ــــدى� ـــــار�لامتحــــــان�مــ ـــــذا��طـ ــــ���ـ ــــإنّ��ــ ــــاملة�فــ ــ
ّ

ـــودة�الش ــ ـــوم�إدارة�ا��ـ ــ معرفــــــة�ال�ــــــ�في�ن�لمف�ـ

ـــ�� ــ ـــن�المع�ـ ــــد�عـــ ــــم�تحــ �أّ��ــــــا�لــ
ّ
ــــاين�إلا ـــن�التّبــ ـــ�ب�مـــ ــ ـــد�شــــــا��ا�نصـ ــــــھ�قـــ

ّ
ـــن�أن ـــالرّغم�مـــ إجابــــــا��م�بـــ

 والسّياقات�العامّة�ل�ذه�الفلسفة��دار�ة.

مجموع التّكرارات مضروبة في الدّرجة. ÷ 100 ×ضرب التّكرار المرجّح   

 عدد أفراد العيّنة. ÷مجموع التّكرارات المرجّحة  =شدّة الاتجاه 
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بــــات�-2
ّ
ــــروق�اليــــومي�ا��زائر�ــــة�فــــإنّ�متطل

ّ
حســــب�وج�ــــة�نظــــر�ال�ــــ�في�ن��ــــ���ــــ�يفة�الش

ـــغ�تطبيــــق�إدارة�ا� ـــتوى�مؤسّســـــ��م�و��ســــبة�عاليــــة،�إذ�بلــ ـــوافرة�ع�ــــ��مسـ ــــاملة�متــ
ّ

ـــودة�الش �ـ

ســـاؤل�(
ّ
)�و�ــو�مــا��عكــس�اتجـــاه�2,56متوسّــط�شــدّة��تجــاه�العـــام�لإجابــا��م�حــول��ــذا�ال�

 إيجابيا�ل�م�نحوه،�وقد��ّ�لنا�أع���متوسّط�شدّة�اتجاه�للعبارت�ن�التّاليت�ن:

ـــ�ا�ع�ــــ��التّجســــيد��اقتنــــاع�القيــــادات��دار�ــــة�بالمؤسّســــة�بــــإدارة- ـــاملة،�وحرصـ ـ
ّ

ـــودة�الش ا��ـ

 ).2,85الفع���لمباد��ا�وأ�داف�ا�(

 ).�2,75اعتماد�أساليب�إحصائية�دقيقة�لتقييم�وقياس��داء����العمل�(-

  أمّا�فيما�يخصّ�أقل�متوسّط�شدّة�اتجاه�فقد��ّ�لناه�للعبارت�ن��ت�ت�ن:

ـــامل- ــ ـ
ّ

ـــودة�الش ــ ـــــ��مجــــــال�إدارة�ا��ـ ـــة��ـ ــ ـــــيم�دورات�تدر��يـ ـــوظيفي�تنظـ ــ ـــتوى�الـ ــ ة�لتحســــــ�ن�المسـ

 ).2.35للعامل�ن�(

 ).2,25اعتماد�أسلوب�التّحف���بتقديم�ا��وافز�المادّية�والمعنو�ة�(-

ـــ��-3 ــــاملة��ــ ـ
ّ

ـــودة�الش ــــق�إدارة�ا��ــ ـــومي�أنّ�تطبيـ ـــــروق�اليــ
ّ

ــــ�يفة�الش ــ���ـ ــ ــــ�فيون��ـ يـــــرى�ال�ـ

العام�مؤسّس��م�قد�أضاف�العديد�من�المزايا�و�درجة�عالية�إذ�بلغ�متوسّط�شدّة��تجاه�

ســاؤل�(
ّ
)�و�ــو��عكــس�اتجا�ــا�إيجابيــا�نحــوه،�وقــد��ــّ�لنا�أع�ــ��2,58لإجابــا��م�عــن��ــذا�ال�

 متوسّط�شدّة�اتجاه�للعبارت�ن�التّاليّت�ن:

 ).2.75تحقيق�رضا�ا��م�ور�عن�جودة�المنتج�المقدّم�ل�م�(*

�ابط�ب�ن�م�ام�ووظائف�إدارات�وأقسام�المؤسّسة�(*
ّ
 ).2,67تحقيق�التّ�امل�وال�

  ح�ن��ّ�لنا�أقل�متوسّط�شدّة�اتجاه�للعبارت�ن�التّاليت�ن:���

  ).2,7تحس�ن�كفاءة�ومردودية�العامل�ن�بالمؤسّسة�(*

زم�لانجاز�مختلف���شطة�و�عمال�بالمؤسّسة�(*
ّ

 ).2,2تقليص���م�الوقت�اللا

ـــودة�-4 ـــومي�فـــــإنّ�معوّقـــــات�تطبيـــــق�إدارة�ا��ــ ـــــروق�اليــ
ّ

ـــ���ـــــ�يفة�الش حســـــب�ال�ـــــ�في�ن��ــ

املة�
ّ

سـاؤل�(الش
ّ
)������1,84يف��م�قليلة،�حيـث��اـن�متوسّـط�شـدّة��تجـاه�نحـو��ـذا�ال�

 �و�ما��عكس�سلبيا�نحوه،�وقد��ّ�لنا�أع���متوسّط�شدّة�اتجاه�للعبارة�التّالية:

املة�(-
ّ

ة�الكفاءات�المتخصّصة����مجال�إدارة�ا��ودة�الش
ّ
)،��ذه�العبارة�الوحيدة�2,37قل

ـــس�أنّ�مــــن�أبــــرز��ال�ــــ��جــــاء�متوسّــــط�شــــدّة�اتجا��ــــا ـــو�مــــا��عكـ ايجابيــــا��ــــ���ــــذا�المحــــور،�و�ـ

املة�
ّ

 معوّقات�تطبيق�إدارة�ا��ودة�الش
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��يع�ال�ا���للمبادرات�الفردية����سياق�العمل�(-
ّ
 ).�1,97غياب�ال�

  أمّا�أقل�متوسّط�شدّة�اتجاه�فقد��ّ�ل�مع�العبارت�ن�التّاليت�ن:

��يع�مشاركة�العا*
ّ
 ).1,52مل�ن�بالمؤسّسة�(غياب�التّحف���ال�ا���وعدم�ال�

 ).1,6عدم�تقدير��دار��ن�ل���ود�المبذولة�من�طرف�العامل�ن�بالمؤسّسة�(�*

ــقّ�ن�النّظــري�والتّطبيقــي�مــن��ــذه�
ّ

�ــ���خ�ــ��و�نــاء�ع�ــ���ــلّ�مــا�تقــدّم�عرضــھ��ــ��الش

ـــاليب��دار�ـــــة� املــــــة��عت�ـــــ���إحــــدى�أ�ـــــمّ��ســ
ّ

ـــودة�الش ـــول�أنّ�إدارة�ا��ــ الدّراســــة�يمكـــــن�القــ

ديثة�ال���ت�ب���ع���أسـس�مفا�يميـة�متوازنـة�ومت�املـة،��سـ��دف��ـ��مجمل�ـا�تحسـ�ن�ا��

مستوى�أداء�المؤسّسة�الّ��فية،�عن�طر�ق�تفعيل�مشاركة�جـل�العـامل�ن�بالّ�ـ�يفة��ـ��

قة�بالعمل،�والرّفع�من�جودة�ا��دمات�والمنتجـات�المقدّمـة�
ّ
مختلف�الم�ام�والقرارات�المتعل

  تطو�ر�القدرات�التّنافسية�للّ��يفة����السّوق��علامية.ل��م�ور،�و�و�ما��سمح�ب

املة��ـ��المؤسّسـة�الّ�ـ�فية��ـو�نتـاج�
ّ

والتّطبيق�الفع���والنّا���لإدارة�ا��ودة�الش

تضـــافر�وت�ـــاثف�ج�ـــود�جميـــع�العـــامل�ن�بالمؤسّســـة،�ولمـــا�ّ�انـــت�لل�ـــ�في�ن�م�انـــة��امّـــة��ـــ��

  ون����مقدّمة�المساعدات�ع���إنجاح�ذلك.م�وّنات�الموارد�ال�شر�ة�للّ��يفة�فإّ��م��عت��

وع����ذا��ساس�جاءت�دراس�نا��ذه��س��دف����يص�اتجا�ات�ال��في�ن����

�بمؤسّس��م،� املة
ّ

�الش �ا��ودة �إدارة �تطبيق �نحو �ا��زائر�ة �اليومي روق
ّ

�الش ��يفة

� �مع املة،
ّ

�الش �ا��ودة �إدارة �لمف�وم �كب��ين �وإدراك �ف�م �لل��في�ن �أنّ �لنا توافر�وات��

ق�
ّ
�المتعل ق

ّ
�الش ��� �خاصّة �عالية �و�درجة �مؤسّس��م ��� ��خ��ة ��ذه �تطبيق بات

ّ
متطل

باقتناع�القيادات�العليا���ذا�التّوجّھ��داري،�فضلا�عن�اعتماد�الّ��يفة�ع���أساليب�

  إحصائية�علمية�دقيقة����تقييم�مستوى��داء����العمل.

�ال ���يفة ��� املة
ّ

�الش �ا��ودة �إدارة �المزايا�وتبّ�� �من �جملة �أضفى �اليومي روق
ّ

ش

�رضا� �تحقيق �إ�� �الّ��يفة �وصول �مقدّم��ا؛ ��� �وتأ�ي ��خ��ة، ��ذه �ع�� �يجابية

�وطنيا،� �المقروئية �عرش �ع�� �يفسّر�ترّ�ع�ا �ما ��ذا �ولعلّ �لھ، �المقدّم �المنتج �عن جم�ور�ا

املة�فقد�تحقّق�أيضا�
ّ

ھ�و�فضل�إدارة�ا��ودة�الش
ّ
�ابط�بالإضافة�إ����ذا�فإن

ّ
التّ�امل�وال�

  ب�ن�م�ام�ووظائف�إدارات�وأقسام�الّ��يفة.

روق�لا�تواج�ھ�معوّقات�
ّ

املة�ع���مستوى���يفة�الش
ّ

و�تطبيق�إدارة�ا��ودة�الش

  أو�صعو�ات�عدا�ندرة�الكفاءات�المتخصّصة�����ذا�المجال.



اتجا�ات�ال��في�ن�ا��زائر��ن�نحو�تب���تطبيق�مف�وم�إدارة�ا��ودة�الشاملة
 

�إيجابي �اتجا�ات �عن �دلالات �مجمل�ا ��� �تحمل �عل��ا �تحصّلنا �ال�� �النّتائج ة�و�ذه

املة.
ّ

روق�اليومي�ا��زائر�ة�نحو�تطبيق�إدارة�ا��ودة�الش
ّ

  من�ال��في�ن������يفة�الش

  �وامش�الدراسة:
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