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 :ص ــــالملخ
في المؤسسة  إدارة الجودة الشاملة تعزيزفي  مرالبة التسييرتهدف هذه الدراسة إلى معرفة الدور الذي تلعبه      

إدارة وكيفية إنعكاسه على  مرالبة التسييرالالتصادية ، إذ أن هذه الدراسة تقوم على بحث الدور الذي تقوم به 
نابيب الحلزونية كعينة من المؤسسات الالتصادية سسة الأ، ولد طبقت هذه الدراسة على مؤ الجودة الشاملة 

ستبيان كأداة لجمع المعلومات وتم إستخدام عدة أساليب و أدوات إحصائية ، وهو ما الجزائرية ، إذ تم إستخدام الإ
ير في مرالبة التسيسمح بالإةابة على الإشكالية الرئيسية للدراسة من خلال الوصول إلى النتيجة التي تقول تساهم 

كافة ةوانب المؤسسة ،والتقليل من الأخطواء ل من خلال توفير الجودة الشاملة للأداء و تعزيز إدارة الجودة الشاملة 
مرالبة التسيير تساهم في تعزيز مكانة إدارة تم التوصل إلياا أن  لد تمثلت أهم النتاج التيو والانحرافات وتجنباا ، 

. تحقيق ةودة العمليات الإنتاةية و تخفيض التكاليف وتحسين الأداء في ساهم تالتي بدورها  ، و الجودة الشاملة 
المتطولبات الرئيسية و ولد تم طرح مجموعة من التوصيات التي من شأنها تفعيل مانة مرالبة التسيير مع ما يتوافق 

 .لإدارة الجودة الشاملة 
 ، مرالبة الجودة الشاملة  مرالبة التسيير ، إدارة الجودة الشاملة :الكلمات المفتاحية 

Résumé: 
    Cette étude vise à savoir le rôle du contrôle de gestion dans la 
promotion de la qualité globale de l'Enterprise Manager économique, 
comme cette étude est basée sur l'examen du rôle joué par la commande 
de direction et comment à la réflexion sur la gestion de la qualité totale, 
cette étude a été appliquée à la Fondation de tuyau en spirale comme un 
échantillon des institutions algérienne économique, depuis 
questionnaire a été utilisé comme un outil de collecte d'informations a 
été utilisé plusieurs méthodes et outils statistiques, qui ont été autorisés à 
répondre le principal problème pour l'étude à travers l'accès au résultat, 
qui dit contribuer commande de direction dans la promotion de la 
gestion de la qualité totale grâce à la qualité globale de la performance 
de la disposition et de tous les aspects de Fondation, minimisant les 
erreurs et les déviations et éviter, et a été la sortie la plus importante 
atteint que le contrôle de gestion de contribuer à renforcer la position 
de Total Quality Management, qui à son tour contribue à la qualité des 
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processus de production et de réduire les coûts et améliorer les 
performances. Il a été mis en avant une série de recommandations qui 
auraient activer la profession du contrôle de gestion et est compatible 
avec les principales exigences pour la gestion de la qualité totale. 

Mots clés: commande de direction, la gestion de la qualité totale, le 
contrôle de la qualité totale 
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 مقــــــــــــــــــــــدمــــــــــــــــــة



 :مقدمة عامة

 ~ أ  ~

 :توطئة  -أ   
تعتبر مرالبة التسيير القلب النابض للمؤسسة وذلك لأهميتاا البالغة في المؤسسة فاي التي تساهم في التسيير 

موعة من الأدوات والأساليب الإدارية المساعدة على تقييم والتحكم في نشاط المؤسسة من خلال إستعمال مج
فقد ظارت في الآونة الأخيرة أساليب حديثة لمرالبة  ،الأداء والتحسين المستمر والشامل لكل ةانب المؤسسة 

بمساهمتاا في إلياا هذه المصلحة  ىالتسيير زادت من فعاليتاا وساهمت بشكل كبير في تحقيق الأهداف التي تسع
 وصول إلى الجودة الشاملة للمؤسسة و التغلب على كافة التغيرات التي تحدث في المحيط لتضمن النمو وال

 . ستقرار للمؤسسةالإ

ومن بين هذه الأساليب نجد أسلوب إدارة الجودة الشاملة  الذي يعتبر أسلوب رلابي إستراتيجي على الجودة       
العمليات الإدارية من أةل تحقيق أفضل أداء ممكن لتوفير الالتزام يستعمل فيه مجموعة من الأدوات الإحصائية ،

 .الكامل بإشباع متطولبات وتولعات المستفيدين من خلال التحسين المستمر في كل مجالات الأنشطوة

فقد إرتبطوت مرالبة التسيير منذ القدم بإدارة الجودة الشاملة عن طريق وظيفة مرالبة الجودة وتطوويرها والكشف      
على الانحرافات الت من شأنها أن تعيق تحقيق الجودة الشاملة المرغوب فياا وبالتالي يمكن القول أنه في ضوء وةود 

 .نظام للرلابة  يعمل لصالح المنظمة بشفافية وموضوعية وبدن غش أو إحتيال يمكن التوصل الى الجودة الشاملة 

 :إشكالية الدراسة -ب  
مرالبة التسيير في تعزيز محاولة تبيان الدور الذي تلعبه  فيه الدراسة تتمثل تبحثاا هذالأساسية التي إن القضية    

ويرةع هذا إلى أن هذه التقنية أصبحت الشغل الشاغل لكثير من المنظمات نظرا , بالمؤسسة  إدارة الجودة الشاملة
دارية الحديثة التي تمكن المؤسسة من كما تعد من المفاهيم الإ. للنتائج التي حققتاا هذه الأخيرة في أرض الوالع 

فإدارة الجودة الشاملة ترفع . التغلب علياا وتحقيق مستوى الأداء الأنسب التعامل مع التحديات التي تواةااا و
ستقرار و التنافس عالميا وليس الإ امن القدرة التنافسية للمؤسسة وتضيف السمعة الجيدة للمؤسسة وتضمن له

 .فقط محليا

تعزيز إدارة الجودة الشاملة في مرالبة التسيير هل تساهم  : ما سبق يمكن طرح التساؤل الرئيسي التاليومن خلال 
 ؟في المؤسسة الالتصادية 

 :وينقسم هذا السؤال إلى التساؤلات الفرعية التالية

 ؟ALFAPIPE هل يوةد تطوبيق لإدارة الجودة الشاملة  في المؤسسة  –

 ؟ ALFAPIPEيير فعال في المؤسسة هل يوةد نظام مرالبة التس - 



 :مقدمة عامة

 ~ ب  ~

 ؟ALFAPIPE في المؤسسة و إدارة الجودة الشاملة مرالبة التسييرت دلالة إحصائية بين اهل توةد علالة ذ  - 

 :فرضيات البحث -ج
  يوةد تطوبيق لإدارة الجودة الشاملة في المؤسسة ALFAPIPE   
 يوةد نظام مرالبة تسيير فعال بالمؤسسة ALFAPIPE  
 في المؤسسة  و إدارة الجودة الشاملة لالة ذات دلالة إحصائية بين مرالبة التسيير توةد ع

ALFAPIPE. 
 :مبررات اختيار الموضوعد - 
 الموضوعية المبررات: 

 . الدور الفعال الذي تلعبه مرالبة التسيير في الكشف عن الاخطواء وتصحيحاا -
شاملة كأسلوب حديث نجح استعماله في البلدان تطوور أساليب مرالبة التسيير وظاور إدارة الجودة ال -

 . المتطوورة
 . ةة إلى تطوبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الجزائريةاالح -
مرالبة التسيير الذي تسعى لتحقيقه من خلال استعمال أسلوب إدارة  عتبار التحسين المستمر هدفإ -

 . الجودة الشاملة
 الذاتية المبررات : 

  البحثبة الجامعية والالكترونية بموضوع المكت إثراء -
 تنمية القدرات المعرفية في هذا المجال من الدراسة -
 خاصة إدارة الجودة الشاملةعلى المؤسسة ككل وعلى  مرالبة التسييرالميل لمعرفة تأثير  -

  تتلخص أهمية الدراسة في:أهمية البحث -ر 
 ختلالات التي تسبب مشاكل للمؤسسة شف عن الإفي لياس الأداء والك إبراز دور مرالبة التسيير

 . وتعديلاا في أوانها
  كانة الالتصادية وتحقيق التحسين المستمرالمإبراز دور إدارة الجودة الشاملة في تعزيز . 
  و إدارة الجودة الشاملةتسليط الضوء على العلالة التي تربط بين مرالبة التسيير . 
 لتسيير في ضل إدارة الجودة الشاملة تبيان الأساليب الحديثة لمرالبة ا. 

 :الدراسة أهداف  –ز  
ختبار صحة الفرضيات المتبناة إبالإضافة إلى الإةابة عن التساؤلات التي وردت في إشكالية البحث ومع    

 :نسعى إلى تحقيق الأهداف التالية



 :مقدمة عامة

 ~ ج  ~

الذي يقدمه في الكشف مرالبة التسيير داخل المؤسسة وتبيان الدور الذي يقدمه محاولة إبراز مولع  (1
 ؛ عن الأخطواء والانحرافات

 ؛في تعزيز أسلوب إدارة الجودة الشاملة معرفة مدى إمكانية مرالبة التسيير (2
 ؛و إدارة الجودة الشاملة محاولة وضع العلالة بين مرالبة التسيير (3
 ؛أدواتها ومعولات تطوبيقاا ,التعرف على إدارة الجودة الشاملة  (4
 ؛تسيير وصلاحياتها وأساليباا الحديثة في ظل إدارة الجودة الشاملةالتعرف على مرالبة ال (5
نظام مرالبة التسيير فعال و تعمل على تطوبيق تطوبق  محولة التعرف على أن المؤسسة محل الدراسة (6

 ؛من خلال الدراسة الميدانية إدارة الجودة الشاملة 
 :حدود الدراسة  -س 

 الحدود النظرية للدراسة: 
 لمفاهيم النظرية لكل من مرالبة التسيير وإدارة الجودة الشاملة تمثلت في حصر ا 
 تحديد العلالة بين كل من مرالبة التسيير وإدارة الجودة الشاملة  

  تمثلت في: الحدود التطبيقية للدراسة 
 الموةودة في غرداية ALFAPIPEنابيب  تمت الدراسة في مؤسسة الجزائرية لصناعة الأ:الحدود المكانية 
 2515ماي  13مارس إلى  1المدة الزمنية للدراسة من : د الزمانية الحدو  

 :منهج الدراسة –ش 
عتمدت الدراسة على المناج الوصفي إلمام بموضوعنا البحث ومحاولة الإ إشكاليةلصد الإةابة على    

 .التحليلي فيما يخص الجانب النظري للدراسة
ستبيان الذي تم تحليل انة بالمناج التحليلي فيما يخص الإستعتمت الإ,أما فيما يخص الدراسة الميدانية    

 .بياناته بناءا على أةوبة العينة 
 :مرجعية الدراسة  -ه 

راةع الوطنية والدولية العربية مناا والأةنبية ، والتي تندرج في نفس عتماد على مجموعة من المفي بحثنا هذا لمنا بالإ
 . المجلات والملتقيات الكتب والمذكرات ، : مجال الدراسة مثل 

 :صعوبات الدراسة   –و 
 :من الصعوبات التي واةاتنا في إعداد هذا البحث ما يلي

 تحديد العلالة بين مرالبة التسيير وإدارة الجودة الشاملة بالتدليق 
 ضيق الولت الموضوع لإعداد المذكرة  



 :مقدمة عامة

 ~ د  ~

  الجودة الشاملة إدارة و دورها في تعزيز مرالبة التسيير نقص المراةع التي تناولت 
 :تقسيمات الدراسة -ي 

الفصل الأول تم التطورق , إلى فصلين  لدراسةلمنا بتقسيم ا للإحاطة بالإشكالية المطوروحة ومعالجتاا مناجيا ،    
دبيات التطوبيقية والنظرية للدراسة ففي المبحث الأول تعرضنا للأدبيات النظرية لكل من مرالبة التسيير لى الأإفيه 

وتناولنا في المبحث الثاني  ،العلالة بيناما  إبرازو  ة من حيث المفاهيم الأساسية لكل مناما الجودة الشاملوإدارة 
 دبيات التطوبيقية أو الدراسات السابقة لموضوع الدراسةالأ

 ALFAPIPEأما في الفصل الثاني فقد خصص للدراسة الميدانية وتحليل أراء مجتمع الدراسة في مؤسسة 

علالة الفي المؤسسة ، التعرف على أرائام حول نظام مرالبة التسيير و إدارة الجودة الشاملة طوبيق حول كل من ت
ستخلاص النتائج العامة للدراسة التي يتم من خلالها إو و إدارة الجودة الشاملة التي تربط بين مرالبة التسيير 

 .الإةابة على الإشكاليات المطوروحة 
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 تمهيـــد: 
لتصادية المستمرة إلى تطوور الأساليب الإدارية الحديثة لمرالبة التسيير ، فبينما كانت أدت التغيرات والتطوورات الإ

مجموعة من الأساليب الإدارية الحديثة التي تساهم  ظارت في الولت الحاضرتقتصر على الجانب المحاسبي فقط 
أيضا في التطووير والتحسين المستمر لكافة ةوانب المؤسسة ، ومن بين تلك  ليس فقط في محاسبة التكاليف و إنما

الأساليب نجد أسلوب إدارة الجودة الشاملة الذي يعتبر أسلوب فعال في إحداث التغييرات اللازمة في مناهج 
د البشرية العمل للوصول للجودة المرغوبة ، حيث تكمن ملامحه في العمل الجماعي من لبل كافة الجاود والموار 

،والتدريب من أةل إكتساب الخبرات اللازمة لتحقيق التحسين المستمر والشامل للمؤسسة وتحقيق مرضاة الزبون 
كما يعد هذا الاسلوب من أهم متطولبات مرالبة التسيير الذي تسعى إلى توفيره وتعزيزه وذلك من .بالدرةة الأولى 

شاملة و تخفيض التكاليف والقضاء على الأخطواء ومن الوهلة أةل إةراء التحسينات اللازمة لتحقيق الجودة ال
 .الأولى  

 :ولدراسة أكثر تفصيلا تم تقسيم الفصل الأول إلى مبحثين كما يلي 

  دبيات النظرية الأ: المبحث الأول 
  دبيات التطبيقية الأ: المبحث الثاني 
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  بة التسيير إدارة الجودة الشاملة وعلاقتها بمراق: المبحث الأول 
إدارة الجودة الشاملة أسلوب إداري حديث يساهم في التحسين المستر للمؤسسة والذي بدوره  تعتبر        

كما أن هذا الأسلوب يدخل   ،ستمرار في محيط يسوده التنافس و التغير الدائم الإ يساعد المنظمة على البقاء و
 ،و الفحص والتفتيش  ،على الجودة  ةلال وظيفتي الرلابمرالبة التسيير وهذا منذ القدم من خمتطولبات  ضمن 

   .وبالتالي نجد أن هذا الأسلوب يكمل مرالبة التسيير ويساعدها في الوصول إلى تحقيق أهداف المنظمة 
  الاطار المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة:المطلب الأول 

شاملة وذلك لكثرة فوائده على المنظمة ككل وعلى تسعى أغلب المنظمات إلى تبني أسلوب إدارة الجودة ال        
فاذا الأسلوب يساعد المنظمة على كسب السمعة  ، المجتمع بما يحقق من رضا لكافة الأطراف المستفيدة منه

ويزيد من أرباحاا بما يساعدها في الدخول السوق العالمية و التنافس  ،الجيدة التي تعزز من مكانتاا في السوق 
 . فياا 

 :مفهوم إدارة الجودة الشاملة (9     
 :مفهوم الجودة : أولا     
 (1)     تعتبر الجودة مجال اهتمام العديد من الباحثين لذلك تعددت تعاريف الجودة فمنام من يرى أن     

 .الجودة هي لدرة المنتج أو الخدمة على إشباع حاةات الفرد بالتركيز على الخصائص والسمات الكلية

   (2) :بخمسة مداخل ويمكن تناولها كما يليالجودة  ارفينج يعرفو  
احتياةات الزبون بألل  يدفعه تلبيةهي تلك التي تقدم للزبون ألصى ما يمكن مقابل ما  : للقيمةمدخل    

 .ممكن سعر
 .الامتياز أي أعلى مستويات التفوق عن طريق مواصفات السلعة أو المنتوج ويعني : للتفوقمدخل   
 .الجودة وفق هذا المدخل القدر ة على لياس صفات المنتج وتحديدها بدلة وتعني : المنتجمدخل   
المطوابقة مع مواصفات التصميم ويتم ذلك من خلال صنع منتجات خالية من العيوب  وهي : التصنيعمدخل   

 .والأخطواء

                                                             
  371 ص ، 1711  ، مكتبة الاستفتاح ، إدارة الإنتاج والعمليات  ، فريد راغب النجار (1)

   21 ص ، 2555 ، الأردن ، عمان ، فة للنشر والتوزيعدارا لثقا ، 4444و1449، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الايزو لاسم نايف علوان (2)
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تحقيق رضا العميل من خلال ستعمال أي القدرة على المنتج للإ ملائمةالجودة مدى  وتعني : الزبون مدخل   
 .تقديم أفضل أداء

 (1)وتعرف الجودة أيضا بأنها القابلية التي يتمتع بها المنتوج لإرضاء حاةة المستالك في أحسن ظروف الاستعمال  

مما سبق نستنتج أن الجودة هي تحقيق التميز في المنتج أو الخدمة الذي من شأنه يحقق أعلى درةات الرضى    
  .من المرة الأولى للمستالك و 

 مفهوم إدارة الجودة الشاملة : ثانيا     
يعد مفاوم إدارة الجودة الشاملة من المفاهيم الإدارية الحديثة التي تقوم على مجموعة من الأفكار والمبادئ التي يمكن 

ة لشدة المنافسة إذ ظار هذا المفاوم كنتيجة حتمي ،لأي إدارة أن تتبناها وذلك من أةل تحقيق أفضل أداء ممكن 
إذ لامت الشركات الامريكية بتطووير وتوسيع مفاوم إدارة الجودة الاستراتيجية بإضافة ةوانب أكثر شمولا  ،العالمية 

الموردين وتفعيل أساليب تأكيد  ،وعمقا واستعملت أساليب متطوورة في مجال تحسين الجودة والتعامل مع الزبائن 
 (2).تيجيا على الجودةالجودة ليصبح أسلوبا رلابيا استرا

المتكاملة والأدوات  ةنظام يتضمن مجموعة من الفلسفات الفكري»: ولقد عرفت إدارة الجودة الشاملة بأنها
 (3) .الإحصائية والعمليات الإدارية المستخدمة لتحقيق الأهداف ورفع مستوى رضا الزبون والموظف على حد سواء

سلة من الإةراءات الإدارية والفنية اللازمة لتوفير الالتزام الكامل بإشباع عبارة عن سل»وعرفاا أحد الباحثين بأنها 
 (4)  « متطولبات وتولعات المستفيدين من خلال التحسين المستمر في كل مجالات الأنشطوة 

يقوم على  ،هي مناج أو أسلوب رلابي استراتيجي على الجودة »نستنتج مما سبق أن إدارة الجودة الشاملة     
ة من الأسس والأدوات الإحصائية والعمليات الإدارية التي تساهم في التحسين المستمر والشامل لكافة مجموع

وبالتالي تحقيق مرضاة  ،مستويات المؤسسة للوصول إلى ةودة الأداء بما يحقق الجودة في المخرةات بألل التكاليف 
 . «وولاء الموظف والزبون 

                                                             
(1)

  171 ص ، 2551 ، الجزائر الساحل شوراتنم ،  واستراتيجيات تقنيات للمؤسسات الاقتصادي التدبير ، محسن محمد  

 ،مجلة الإدارة والالتصاد, طةالتكامل بين أدوات إدارة الجودة الشاملة وأسلوب التكاليف على أساس الأنش ، نوار كحيط الموسوي وآخرون (2)
   6 ص 2515 ،15 العددةامعة واسط ،

(3)
  15 ص ، 2555 ،عمان ،والتوزيع للنشر المسيرة دار ، الأولى الطوبعة ، الشاملة الجودة إدارة ، محمود كاظم خضير  

-14ص ، 2515,ط ةامعة الشرق الأوس ، دارة أعمالفي إ ماةستيررسالة  ،مدى الالتزام بتطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة ،فالح العتيبي  (4)
15  
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 :والمستالك ما يلي وتمثل الجودة الشاملة لكل من المنتج

 . المطوابقة للمواصفات بما يضمن التصميم المتقن للمنتجات ومن الوهلة الأولى : بالنسبة للمنتج  

 .الملائمة للاستعمال وإشباع الحاةات:  بالنسبة للمستهلك  

   :مفهوم الجودة الشاملة ضمن المنهج الإسلامي: ثالثا   
الأحاديث   من التوكيد على العمل الجاد والنافع ونجد ذلك ضمن الكثير أعطوى الدين الإسلامي اهتماما واسعا في

 )1(.رواه أبو يعلى و البياقي « إن الله يحب إذا عمل أحدكم عملا أن يتقنه »: كقوله صلى الله عليه وسلم 

ذلك في الآية فالجودة تمثل ضمن المناج الإسلامي ةزء من النظرة الكلية لجودة الحياة في المجتمع ونجد مصداق    
 71سورة النحل، الآية « ..فلنحيينه حياة طيبة وهو مؤمن من عمل صالحا من ذكر أو أنثى»: القرآنية لال تعالى

 .حيث يمثل العمل الصالح الإطار العام لممارسات الحياة في المجتمع

ص وعلى أكمل وةه هو القيام بالعمل الصالح بإتقان وإخلا » : وبتالي نستنتج أن مفاوماا في الإسلام   
والإتقان يأتي نتيجة للتحسين المستمر فاو يفوق العمل الجيد ليصل إلى أكمل وةه وهذا هو المستادف من 

 . « الجودة الشاملة

 :تكمن أهمية الجودة الشاملة في كونها تساعد على ما يلي:  أهمية إدارة الجودة الشاملة:رابعا    

 مما يسام في تحقيق رضا العميل ,ض تكاليف الجودة تقليص شكاوي المستالكين وتخفي *    
تعزيز المولف التنافسي للمنظمة طالما يجري التركيز على تقديم سلعة أو خدمة ذات ةودة عالية للزبون *     

 وبتالي زيادة ولاء الزبون
 خلال زيادة الحصة السوليةمما يساعد في رفع الكفاءة الإدارية والإنتاةية من , زيادة الإنتاةية والأرباح المحققة *

    ) 2 (زيادة شارة المنظمة *    
  تصال في مختلف مستويات المنظمة وضمان المشاركة الفعالة لجميع أفرادها في تحسين الأداءتحسين عملية الإ *    

 :أما أهميتاا بالنسبة للموظفين فاي كما يلي     
 عدلات الإنتاةية توفير بيئة عمل تشجع على الابتكار وزيادة م*    
 رتفاع معدلات الرضا الوظيفي بين العاملينإ*    

                                                             
 21 ص ، 2555سنة  ، 5 العدد,مجلة الباحث   ، إدارة الجودة الشاملة والاداء المتميز،  بومدين يوسف(1) 

 277 ص  ، نشر تاريخ بدون ،مصر ، القاهرة  ، للنشر غريب دار ، المعاصرة الإدارية السياسات  ، السلمي علي (2)
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 ختصار الولت وإنجاز الأعمالإ*    
 )1(ساولة لياس أداء العملين وفق معايير واضحة *

 .ستقرارالإ زيادة على هذا فإنها تضع سمعة ةيدة للمؤسسة بما توفر لها ميزة تنافسية تضمن النمو و
 :الجودة الشاملةنشأة وتطور أدارة ( 4  
تطوور مفاوم الجودة عبر الزمن وذلك بتعالب الحضارات الإنسانية كنتيجة للتطوور العلمي والتقني الكبير على   

المستوى الفكري والتطوبيقي من خلال العديد من المفكرين أمثال إدوارد ديمنج وةوزيف ةوران وغيرهم حيث 
 :ميزت أغلب الدراسات مراحل تطوورها كما يلي

لقد تميزت هذه المرحلة بالتركيز فقط على إكتشاف  : (9134-9144)مرحلة الفحص والتفتيش  -  
الأخطواء والقيام بتصحيحاا ، وهنا لد يكون الخطوأ لد ولع فعلا ، وأن عملية الفحص تكون لد إكتشفت الخطوأ 

 .و لكن لم تقم بمنعه من الأساس 

أطلق علياا أيضا مرحلة ضبط الجودة ، تشمل (:9164-9134)مرحلة المراقبة الإحصائية للجودة  -  
 (2). مرالبة الجودة كافة العمليات الإحصائية التي تشمل المحافظة على مطوابقة مواصفات السلعة 

ترتكز هده المرحلة على توةيه كافة الجاود للولاية من :  (9134-9164)مرحلة ضمان تأكيد الجودة -  
 وع الخطوأ منذ البداية أصلا بدلا من عملية التفتيش التي تأتي بعد حدوث الأخطواء وهي تعتمد على منع ول

 ) 3 (الانتااء من إنتاج المنتج

اتسمت هذه المرحلة بأهمية أساسية من خلال التركيز على الجودة كسلاح :مرحلة إدارة الجودة الشاملة-   
التجارة الحرة والتوسعات التي شادتها العديد سيما في إطار العولمة و , تنافسي لمواةاة الصراعات التنافسية المحتملة 

 : لذا فإن هذا الاتجاه ةعل المنظمة تركز على ثلاث مقومات أساسية وهي.من السلع والخدمات المعروضة

 استمرارية التحسين والتطووير  -                    

 مساهمة كافة العاملين -                    

                                                             
 ، 2511 ، الجزائر ةامعة ، التجارية مو العل في ماةستير رسالة ،  الشاملة الجودة إدارة ظل في المؤسسة أداء تحسين ، الحليم عبد غيشمز  (1) 

 61-65 ص

جامعة  ل، رسالة ماجستير في علوم الاعلام والاتصا تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الإعلامية جريدة الخبر نموذجاخالد شريفي ،  (2)

   01، ص  0202الجزائر ، 

 والحكوماتكلية للمنظمات المتميز الأداء حول الدولي الملتقى ، متميز منظمي  أداء نحو مدخل ، الشاملة الجودة إدارة, هادي عباس صلاح) 3 ( 
   165 ص ، 2555 ، 2 المجلد ،  مارس 7-1 أيام ، ورللة الالتصادية والعلوم الحقوق
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                        (1)                    ا المستالكينتحقيق رض-                  

 والشكل التالي يوضح المستويات الأربعة لتطوور إدارة الجودة الشاملة  

 المستويات الأربعة لتطور إدارة الجودة الشاملة :(9-9)الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Dale.Bc& Cooper- "Managing Quality" -HearfordShor- 1990- p 7 

 
                                                             

  35 ص ، 2552 ،عمان  ، دار المسيرة للنشر والتوزيع ، إدارة الجودة وخدمة العملاء ،حمود خضير  (1)
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من خلال العرض السابق نلاحظ أنه تم الانتقال من مجرد التفتيش بعد عملية الإنتاج لأةل اكتشاف الأخطواء  
وتصحيحاا واستخدام المعايير الإحصائية لأةل لاختبار مطوابقة المنتج إلى منع حدوث الخطوأ منذ البداية والرلابة 

 .سين المستمر والشامل للمؤسسةمن المنبع بتوةيه كافة الجاود نحو التح

 :أهداف ومراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة( 4   
 :هو المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة تطوبيق من الهدف إن:  إدارة الجودة الشاملة أهداف: أولا

 اتالخدم لإنجاز المؤسسة لبل من وضعت التي فالإةراءات :للعميل المامات لإنجاز اللازم الولت تقليل -1
 من كثير في وةامدة طويلة الإةراءات هذه ةاءت وبالتالي ومرالبتاا الأهداف تحقيق على ركزت لد للعميل

 ؛ العميل على سلبيا   تأثيرا   أثر مما الأحيان
 يؤدي بالجودة الاهتمام عدم إن ، العملاء رغبة حسب والخدمات المنتجات بتطووير وذلك :الجودة تحقيق -2

 الخدمات هذه من المستفيدين شكوى زيادة وبالتالي المرالبة أعمال وزيادة الماام ازوإنج لأداء الولت لزيادة

 ؛المستمر التطووير على وتحافظ تدعم بيئة خلق -3
 ؛ التطووير في العاملين جميع إشراك -4
 (1)  ؛العمليات أداء لياس أدوات وتطووير متابعة -5

 ؛زيادة ربحية المؤسسة -6
 ؛رفع كفاءة عملية اتخاذ القرار -7
 (2)؛  فاق القيادة الإداريةتوسع أ -8
 (3)؛ التقليل من الفحص والتوةه نحو تعزيز المرالبة من المنبع -9

السعي إلى تخفيض تكلفة المنتج من خلال تحسين الجودة وتحسين العيوب في العمليات أو المنتجات  -11
 (4) ؛العامة

                                                             
 الإبداع حول دولي ملتقى ،الأعمال منظمات في التنظيمي للتغيير استراتيجي مدخل الشاملة الجودة إدارة ، وآخرونشنيني عبد الرحيم  (1) 

 12 ص ، 2511ماي  17و  11يومي  ، بالبليدة دحلب سعد ةـــامعة ، دولية وطنية اربتج وتحليل ةدراس الحديثة المنظمات في التنظيمي والتغيير

 31-36 ص ، ذكره سبق مرةع ،  شريفي خالد (2)

 11 ص ،ذكره  سبقمرةع  ،مزغيش عبد الحليم   (3)

 الهيكل على وتأثيرها فلسطين بورصة في المدرجة الشركات قبل من المطبقة الإستراتيجية الإدارية المحاسبة أساليب ، عيسى حسن (4)
   37 ص ، 2512 ، الأزهر ةامعة ، المحاسبة في ماةستير رسالة ،  التنظيمي
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 :خطوات تطبيق إدارة الجودة الشاملة: ثانيــــــا 
 :س خطووات ضرورية للتطوبيق الناةح لإدارة الجودة الشاملة في أي منظمة وهيحدد ةوزيف ةابلونسكي خم

 :تحتوي هده المرحلة على ما يلي : عدادمرحلة الإ -0
 لرار تطوبق إدارة الجودة الشاملة-
 تدريب المدربين على إدارة الجودة الشاملة-
 صياغة ورؤية المؤسسة-
 :ما يلي ويتم في هذه المرحلة:مرحلة التخطيط -1

 لجنة الجودةيار أعضاء ختإ -
 ختيار مستشار الجودةإ -
 (1)تدريب لجنة توةيه الجودة والمستشار  -
 :وتشمل هذه المرحلة على ما يلي : مرحلة التقييم -1

 الهدف منه معرفة تقييم ووعي وإدراك العاملين بأهمية إدارة الجودة الشاملةو :  التقييم الذاتي-أ

، لتحديد الفجوة  ستقصائامإ ريق المقابلات الشخصية مع العاملين وويتم ذلك عن ط:  التقييم التنظيمي-ب
 ، فيما يتعلق بإدارة الجودة الشاملة بين الثقافة التنظيمية الحالية وتلك المرغوب فياا

 لمعرفة ما ينتظره من المؤسسة:  تقييم رأي الزبائن-ج

 (2)ةوهي تقييم التكاليف المالية للجود:  تقييم تكلفة الجودة-د

 :والتي تحوي على:  رحلة التنفيذم -4
 ل المؤسسةخختيار من سيتولى التدريب داإ -
، الاتصال وحل  التدريب على اكتساب المعرفة والماارات فيما يتعلق بماارات بناء الفرق وديناميكية الجماعة -

 المشاكل
مشاكل المطوروحة فيما تشكيل فرق عمل تساهم في جمع المعلومات وإعطواء الالتراحات والحلول الممكنة لل -

 يتعلق بمجال الجودة

                                                             
،الملتقى الدولي الرابع حول المنافسة  الاعمال قطاع في والتنافسية التميز لادامة الشاملة الجودة إدارة ، وآخرون الزين منصوري (1) 

   7 ص ، البليدة ، دحلب سعد ةامعة ، لمحروقاتوالاستراتيجيات التنافسية في قطاع ا

 16 ص ، ذكره سبق مرةع ، وآخرون الرحيم عبد شنيني(2) 
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وفي هذه المرحلة يجب الاستفادة من الخبرات المكتسبة سابقا في مجال الجودة :  مرحلة تبادل الخبرات -5
 نضماموالتقدم الذي سجل في مجال الجودة على أن يتم دعوة كل من له صلة بالمؤسسة إلى الإ

 (1)  كالمديرين وغيرهمإلى هذا المسعى  

 :بادئ ومتطلبات إدارة الجودة الشاملةم( 3
 :تكمن مبادئ وأسس إدارة الجودة الشاملة فيما يلي:مبادئ إدارة الجودة الشاملة:  أولا

 لتناع الإدارة وحرصاا على أهمية وضرورة تطوبيق إدارة الجودة الشاملة للارتقاء بمستوى الأداءإ 
 عتماد على أسلوب العمل الجماعي التعاونيالإ 
 الشمولية لكافة مجالات العمل في المؤسسة المناجية 
 تجاه نحو الاهتمام بالعمليات والنتائج والمخرةات في ذات الولت وبشكل كاملالإ 
 توفير التدريب والحوافز للعاملين 
 (2)هتمام والتركيز على مبدأ الجودة خلال جميع مراحل تقديم الخدمةالإ 
 سلوب المتابعة والرلابة المستمرة على جميع مراحل العملوهذا بتبني أ:  الولاية من الأخطواء لبل ولوعاا 
 (3)اتخاذ القرارات بناءا على الحقائق 

 :من أهم متطولبات إدارة الجودة الشاملة ما يلي:متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة:  ثانيا

الشاملة حيث أنها عنصر هي أحد العناصر المامة لتحقيق نجاح تطوبيق نظام الجودة  تعتبر :وجود نظام رقابة جيد  -0
متداخل ضمن مبادئ الجودة الشاملة فتعمل على تجنب الأخطواء من خلال الرلابة الأولية المتمثلة في فحص 

وهي الأداة , كما تعد الرلابة المرحلة التالية لتخطويط الجودة الشاملة ,ومراةعة إةراءات ومستندات أداء العمليات 
 .إةراءات العمليات لد نفذت وفقا لما هو محدد لتحقيق الجودة المطولوبة التي توفر الدليل المناسب على أن 

 
 

                                                             
 10ص ، ذكره سبق مرةع ،  وآخرون الزين منصوري (1) 

غزة ,1دعد ، 1لد لامية مجالجامعة الإس ، مجلة الجودة في التعليم العالي ، لشاملة في مؤسسات التعليم العاليإدارة الجودة ا ،أحمد المشاراوي  (2)
 141 ص،  2554

أوت  25ةامعة  ، عمالالأفي إدارة  ماةستيررسالة  ، طرق تحسين جودة المنتوج الصناعي وأثرها في تخفيض التكاليف ،سلطوان كريمة (3) 
   23 ص ، 2556،الجزائر ،سكيكدة 1745
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وهي ناتج توةيه , تحقيق الجودة يتعلق بأداء الوظائف والأنشطوة اليومية  : متطلبات تتعلق بإدارة المنشأة -1
 : ق هذا من خلالتجاه نحو الجودة في حد ذاتها ويتحقمسؤوليات إدارة المنشأة نحو تحقيق تولعات العملاء وليس الإ

  (1)بصورة مستمرة حتى تتميز المنشأة عن منافسياامرالبة التغيرات في بيئة العمل 
 دعم وتأييد الإدارة العليا 
 التدريب والتعليم المستمر 
 النمط الملائم لإدخال وتطوبيق إدارة الجودة الشاملة  : تبني أنماط قيادية ملائمة لفلسفة إدارة الجودة الشاملة

الذي يعمل بروح الفريق والذي يعمل على توفير ودعم مناخ يؤمن بالعمل الجماعي المنسق وكذلك هو هو النمط 
 .التحسين المستمر بتكار والإ النمط الذي يحرك ويحفز العاملين من أةل الإبداع و

 بيئة عمل وبشكل  إن نجاح إدارة الجودة الشاملة معقود بتايئة المؤسسة إلى : تهيئة الثقافة التنظيمية وبيئة العمل
 (2). خاص الثقافة التنظيمية وةعلاا متناسبة ومتناغمة مع فلسفة تطوبيق إدارة الجودة الشاملة

التي تساعد الأطراف المعنية هي الأدوات المستعملة في لياس درةات الجودة  :أدوات إدارة الجودة الشاملة ( 3
ولقد تم تطووير العديد من الأدوات لهذا الغرض ومن بين  بإدارة الجودة الشاملة على التطوبيق الصحيح لهذا المسعى

 :أهماا ما يلي
 تحديد المشكلات يستخدم لتحديد أولية :تحليل باريتو - أ

يستخدم لتحديد أسباب المشكلة وعلالة الأسباب بالمشكلة :  خريطة تحليل علاقة السبب بالنتيجة - ب
وسط والفروع الرئيسية لهذا الخط إذ يوضع أولا والتي يعبر عناا برأس السمكة بعد ذلك يتم رسم خط ال

 علياا الأسباب الرئيسية للمشكلة 
وتسجيل البيانات المتعلقة بالمشكلة المعنية بالدراسة حيث تساهم في تتمثل في جمع  : قائمة المراجعة - ت

 (3.)تحديد موالع الخلل في النشاطات ومدى تكرارها خلال فترة زمنية معينة
وتميل الى تولع , التركيز على الحقائق والبيانات : تتمثل في النقاط التالية  :ي تقنية ستة إنحراف معيار  - ث

هذا المناج يعتمد على ستة محاور .يادف إلى رضا العملاء وتحسين النتائج التشغيلية , المشاكل والعيوب 

                                                             
 - 11ص ،2557،عمان الطوبعة الأولى  ،دار المسيرة للنشر والتوزيع  ، التجاريةالجودة الشاملة وتحقيق الرقابة في البنوك  ،محمد سمير أحمد ( 1) 

12 

 14 - 13ص  ،مرةع سبق ذكره   ، وآخرونشنيني عبد الرحيم  (2) 

  ، 2551ائر ةامعة الجز ،م الالتصادية و أطروحة دكتورا في العل ، إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الفندقية في الجزائر ،أحمد بن عيشاوي  (3) 

 31 - 36 ص
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فاي .إرضاءه العمل على  عتبار تولعات العميل ووتأخذ بعين الإ تحسين الموارد البشرية ،تعطوي لوة على 
كذلك المحاسبة والإحصاءات لدعم ,تصالات من أةل تبادل المعلومات الإ تهتم بالجوانب المالية و

 .فاي أداة شاملة لتحسين ،المشاريع 
 (1).الأداء والجودة في المؤسسة  - ج
حيث تسمح , لقات الجودة حتعد من أهم الوسائل المستخدمة في  : خرائط المراقبة الإحصائية - ح

ظرة دليقة وسريعة حول المشكل المطوروح وبيان ما إذا كان إنحراف أو تباين بين المعايير بإعطواء ن
 (2).والمواصفات 

 :عوائق تطبيق إدارة الجودة الشاملة( 6
  التغيير الدائم في القيادات الإدارية بحيث لا يمنحاا الفرصة لتأسيس وتطووير ثقافات خاصة بمنظماتها بالإضافة الى

 اصة لكل ليادةالاهتمامات الخ
 تفعيل أسلوب إدارة الجودة الشاملة طول الولت اللازم لتطوبيق و 
 عدم وةود ثقافات تنظيمية واضحة تستطويع مواةاة كل ما هو ةديد على الساحة 
  (3)ضعف مستوى التحفيز والذي يؤدي الى الانتماء الوظيفي 
 ضعف الاهتمام بوةاة نظر العميل 
 ضعف نظام الاتصالات في المنشأة 
  ستخدام الأساليب الحديثة في الرلابةإعدم 
 الإدارة العليا نقص الثقة بين العاملين و 
  من أةل التطوبيق الجيد للجودة الأةلعدم وةود خطوط طويلة 
 ستعداد الكافي للعاملين نحو تطوبيق مفاهيم الجودةعدم الإ 
  ختبار الإ الفحص و ،لداخلية للجودة  تخطويط المراةعة ا)عدم التخطويط الجيد لعملية الرلابة والتي يجب أن تتضمن

 (4)(الإةراءات التصحيحية  ،التدريب والتعليم   ،

                                                             

 ،دكتوراه في إدارة أعمال  أطروحة ، دور استراتيجية الجودة الشاملة في تحقيق التنمية المستدامة في المؤسسة الاقتصادية ،إلهام شيلي   (1) 
   21 ص ، كلية العلوم الالتصادية والتجارية وعلوم تسيير ،ةامعة فرحات عباس سطويف ،الجزائر

    31 ص ، 2555 ،ةامعة الجزائر , الأعمالفي إدارة  ماةستيررسالة  ،  دور الجودة في تحقيق الميزة التنافسية ، وآخرون العياار فلة (2) 

 11 -11 ص ، ذكره سبق مرةع ، الحليم عبد مزغيش (3) 

  11 - 15 ص ،مرةع سبق ذكره  ،حمد سمير أحمد   (4) 
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 :وإدارة الجودة الشاملة والإيز ( 7
 :الإيزو تعريف:أولا

سم الهيئة الدولية للمواصفات وهي الاختصار لإ« ISO»هي الكتابة العربية للحروف اللاتينية  الإيزو
International Organization for Standardization  وهذه المنظمة تقوم بوضع مقاييس

عن نظام متكامل يتكون  ةعالمية لنظام إدارة الجودة في أي منظمة سواء كانت إنتاةية أو خدمية فالايزو هو عبار 
من مجموعة من المعايير والمقاييس المتعلقة بنشاطات المؤسسة والتي يتم وضعاا من لبل المؤسسة والتي يتم وضعاا 

لتقوم بدورها بمنح شاادات لهذه المؤسسات في ضوء   ،( المعايرة ) لبل المؤسسة والمنظمة الدولية للمقاييس  من
     (1).مدى توفر هذه المعايير لدياا 

 :ISO القياسية المواصفات أهمية: ثانيا
 كمطولب شتراطااإ و ، التصميم و الإنتاج مجال تغطوي التي ، الإيزو شاادة على الحصول أهمية لتزايد نظرا
 الحجة وضعت لد تكون الشاادة هذه على تحصل لم التي والشركات فالمؤسسات ، الدول من الكثير في ستيرادللإ

 في مبين هو كما  للمستفيد تمنحاا التي المميزات خلال من أهميتاا تظارو  ، معاا التعامل عدم في نفساا على
 :الموالي الجدول

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                             

 ،  الجامعة الالتصادية للعلوم بغداد كلية مجلة ، الشاملة الجودة إدارة تحقيق في 1444 الايزو مواصفة تطبيق دور ،  صالح أحمد طالب إسلام( 1) 
 175 ص ، 2513،  الخامس العدد
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 الإيـزو للمؤسسة والعمال والعملاء أهمية : ( 9-9) الجدول رقم

 بالنسبة للعمال بالنسبة للعميل بالنسبة للمؤسسة

 .جودة المنتجات والتقليل من الفضلات* 
زيادة القدرة التنافسية للمؤسسة وتحسين * 

صورتها لدى المستهلك وإظهارها بمظهر من 
 .يضع الجودة في قمة اهتماماتها

ؤسسة إلى إمكان دخول منتجات الم* 
الأسواق الأجنبية التي تشترط الحصول على 

 .ISO9000شهادة 
زيادة أرباح المؤسسة نتيجة تقليل نسبة * 

 .التكاليف والمعيب من الإنتاج وزيادة مبيعاتها
رفع مستوى الأداء وتغيير ثقافة المؤسسة * 

 .إلى الأفضل والأحسن والأكفأ
خ بناء علاقات قوية مع العملاء، وتوفير منا * 

إداري متفوق يقوم على الفهم الصحيح 
لرغبات العملاء، وتطبيق مفاهيم الجودة في  

 .كل الأنشطة

الحصول على الشهادة يعني * 
للعميل الثقة بأن المؤسسة 

تقوم بتزويده بمنتوجات 
تستجيب للخصائص 

 .المطلوبة
تعطي للعميل معلومات * 

شاملة عن المؤسسة وعن 
جودة المنتوج والخدمة التي 

قوم بتقديمها كما هي سهلة ت
 .الفهم

العميل دائما يبحث عن * 
المؤسسة الحاصلة على 

الشهادة لأنها تعطي 
المصداقية والشفافية عكس 
المؤسسة غير الحاصلة على 

 .هذه الشهادة

إعطاء العاملين شعورا * 
بالثقة والفخر بالنفس، 

بسبب وجود شهادة تؤكد أن 
في المؤسسة نظاما للجودة 

ى المستويات يرتقي إل
القياسية العالمية، وهذا يعني 
 .رفع الروح المعنوية للعاملين

تقديم رؤية واضحة لأدوار * 
العمال وأهدافهم من خلال 

نظام الجودة ويتحفزون أكثر 
لتحقيقها موازاة مع إرضاء 

 .وتلبية رغبات العميل

  1775، الأردن ، دار غريب ، 7555زو إدارة الجودة الشاملة ومتطولبات التأهيل للإي ، السلمي علي :المصدر
 11 ص

 :علاقة نظام الإيـزو بإدارة الجودة الشاملة: ثالثا 
عتقد البعض أنهما يعنيان إ ، و 7555لقد حدث خلط كبير بين مفاوم إدارة الجودة الشاملة ومعايير نظام الإيزو 

ويقصد به إدارة الجودة الشاملة  ، كأنه يصف ، بل نسمع في بعض الأحيان من يتحدث عن الإيزو نفس الشيء
 :يوضح سمات وخصائص المفاومين التالي، والجدول  على الرغم من تباعد المسافة بيناما
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 الاختلافات بين نظام الإيزو وإدارة الجودة الشاملة: ( 4-9)الجدول رقم

 1444معايير الإيزو  "TQM"إدارة الجودة الشاملة 

 التركيز المطلق على العميل* 
 مثل المحور الأساسي لإستراتيجية المؤسسةت* 
 موجهة بفلسفة ومفاهيم وأدوات وأساليب شاملة* 
تمثل رحلة بلا نهاية، فالتحسن والتطوير المستمر * 

 أحد المحاور الأساسية في الفلسفة
تشمل جميع الإدارات والأقسام والوحدات * 

 والمستويات التنظيمية
سة وليس إدارة يتولى مسؤوليتها كل فرد في المؤس* 

 أو قسم محدد
تحتاج إلى تغيير شامل في المفاهيم والنظم ومراحل * 

 التشغيل
 التأكيد على مشاركة وحماس العاملين* 

 ليس ضروريا أن تكون موجهة بالعملاء* 
 قد لا تمثل جزءا متكاملا من الإستراتيجية* 
 موجهة بالإجراءات التشغيلية للنظام الفني* 
ر المستمر غير وارد فالمعايير محددة التحسين والتطوي* 

 بإجراءات وطرق عمل
يمكن تطبيقها على أقسام أو إدارات محددة، وليس * 

 بالضرورة على مستوى المؤسسة ككل
 يتولى مسؤوليتها قسم أو إدارة مراقبة الجودة* 
 

قد لا تتطلب إجراء تعديلات جوهرية في الأوضاع * 
 الحالية

 ريامشاركة العاملين ليس ضرو * 

 ،مصر ، العربية المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة لتطوبيق العلمي المناج ،فريد عبد الفتاح زين الدين :المصدر
 44ص  ،1776

  الإطار النظري لمراقبة التسيير: المطلب الثاني 
ها ومساعدتها تعتبر مرالبة التسيير مجال مام وذلك لأنها تمثل العمود الفقري للمنظمة من خلال التحكم في تسيير 

والعمل على كشف الأخطواء والانحرافات وتصحيحاا لبل تفالماا ومحاولة عدم تكرارها  ،على النمو والاستقرار
 .وذلك باستعمال مجموعة من الأساليب والتقنيات الإدارية التي تساهم في تعزيز الجودة الشاملة   ،مستقبلا 
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 :نشأة مراقبة التسيير(9   

 اسبة وتطورها ظهور الح:  أولا 
تعود هده المرحلة إلى الاستعمال المكثف واليومي للمحاسبة العامة وذلك لأغراض تسييرية ومنه تم توظيف   

المحاسبة بطوريقة تسمح للمسيرين بالإطلاع على مردودية النشاطات والمنتجات المحققة والمباعة من طرف المؤسسة 
 (1).الخاصة بالأداء الالتصادي وذلك في بداية القرن العشرينوبهذا ظار الاستعمال الأول للنسب والمؤشرات 

 ظهور و إنتشار مراقبة التسيير :ثانيا: 
حول مرالبة الانتاةية ،  1755نتيجة التطوور الحاصل في العالم التقني والالتصادي ، الذي صاحب تحاليل تايلور 

  General)ؤسسة المتعلقة بالأعباء الهيكلية ، وخيارات مGantt"( "1715 )وأبحاث 
Motors)  وبالتالي مرالبة التسيير في هذه الفترة تخص النشاط الإنتاةي الذي لم يكن إلى ذلك  1923في

 .الولت يسمى كذلك 

ن أفي الولايات المتحدة وأوربا في حين  1715و 1155إن المبادئ والطورق الأولية لمرالبة التسيير ظارت بين   
 .ةة المؤسسات له التطوبيق بدأ شيئا فشيئا مع حا

و الخدمات في ضل تنامي تقنيات التنبؤ والتحليل فقد أصبح المسيرون يبحثون من خلال  ومع التطوور في المنتجات
 (2) .مرالبة التسيير ، المساعدة في إتخاذ القرارات ولاعدة لمرالبة الافراد على مستوى الهيكل التنظيمي 

 : 9174مراقبة التسيير لفترة ما بعد سنة :ثالثا
إبتداءا من سبعينات القرن الماضي ظارت العديد من المفاهيم الجديدة كإدارة القيمة وإدارة التغيير وإدارة      

 .الكفاءات 

كل هذه التطوورات الحاصلة في مجال التقنية والمعلومات كان لها الأثر البالغ على مرالبة التسيير التي اصبح       
ه الفترة إنتشار العديد من ذه التحديات الجديدة حيث عرفت ههذقنياتها لمواكبة لزاما علياا تطووير أدواتها وت

                                                             
 في ماةستير رسالة ، قسنطينة بجسر بيوتيك مصنع حالة دراسة,  المؤسسة في التسيير لمراقبة كأداة التقديرية الموازنات ، أمينة كولال (1) 

    4 ص ،  2551 ، الجزائر ةامعة ، الاعم إدارة

 ، 2555,  الجزائر ةامعة ، الالتصادية العلوم في ماةستير رسالة  ، التسيير مراقبة في كأداة التحليلية المحاسبة نظام أهمية  ، نوال مرابطوي   (2)
    4 ص
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ظاور  ،و مرالبة الجودة الشاملة  ،حساب التكلفة على أساس الأنشطوة  : ومن أمثلتاا , الأدوات الرلابية الفعالة 
 .  (1) لوحات القيادة المتوازنة

رد محاسبة التكاليف إلى لياس ومتابعة الأداء والقيام بالتحسين وبهذا تكون مرالبة التسيير لد إنتقلت من مج     
   .  المستمر للأداء لأةل الوصول به إلى تحقيق أهداف المنظمة 

 : مفهوم مراقبة التسيير خصائصها وأهدافها (4
 : مفهوم مراقبة التسيير: أولا 

 :كر مناا ما يلينظرا لتعدد واختلاف المتخصصين والتي نذ تعددت تعاريف مرالبة التسيير  

الطوريقة التي من خلالها نستطويع توةيه موارد المؤسسة وضمانها نحو »مرالبة التسيير هي :  التعريف الأول
  (2) «الاستخدام الأمثل لتحقيق أهداف التنظيم

 ،مسار للمساعدة على اتخاذ القرار يسمح بالتدخل لبل  بأنهامرالبة التسيير  Tellerيعرف  : التعريف الثاني
تلخص  ،وبعد الأداء وهي أيضا  نظام شامل للمعلومات الداخلية للمؤسسة تسمح بتحقيق المركزية   ،خلال 

  (3)وتفسر مجموع المعطويات المرتبطوة بكل نشاط من نشاطات المؤسسة 
هي مجموعة من التقنيات التي تسمح بضمان الاستعمال »مرالبة التسيير كأداة للإحصاء  : التعريف الثالث

 (4)  بالإضافة إلى الحصول على نتائج مطوابقة للتقديرات,كبر لأدوات التسيير الأ
إحدى الدواليب الأساسية للتعديل الداخلي والقيادة حيث تهدف »عرفاا أحد الباحثين بأنها  : التعريف الرابع 

 ل المنظمة متناسقة حتى إلى تعبئة الموارد البشرية بالمنظمة وإلى ةعل الاعمال التي يقوم بها مختلف الاعوان داخ
 
 
 

                                                             
ص  2556،ةامعة محمد بوضياف ،ماةستير في إدارة الاعمال  رسالة ،  دور لوحات القيادة في زيادة فعالية مراقبة التسيير, بونقيب محمد  (1)

6- 1  

p13 ،  le control de gestion  économie fronce paris 2000  ، 6em  édition  ، (2) Michel Gervais 

 ، le control de gestion pour un pilotage intégrant stratégie et finance ،(3) Robort Teller    
 ، p8، 1999 pari Managment société 

p9،  économais ،  paris ،  2000، lecontrol de gestion 3éme ed، (4) Isabelle et de kerviler 
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 (1) تساهم بذلك في تحقيق الأهداف
 وباتخاذ سلفا محددة معايير باستعمال المؤسسة إنجازات بتقويم تعتني عملية هو التسيير ةمرالب : الخامس التعريف 

 اللازمة يةالعكس التغذية ئتهي و بالتخطويط الارتباط شديدة هو و التقويم نتيجة على بناءا التصحيحية القرارات
 (2) المحققة النتائج ضوء على تأخير غير من الخطوط لتعديل

مرالبة التسيير هي مسار للتحكم والتعديل في التسيير  : نستنتج من التعاريف السابقة يمكن وضع التعريف التالي
للتقديرات كما ومرالبة مدى نجاعة الأداء باستخدام مجموعة من التقنيات التي تسمح بالحصول على نتائج مطوابقة 

تهدف إلى تجنيد الطوالات نحو الاستخدام الأمثل للموارد بغرض الوصول لتحقيق الأهداف المسطورة بكفاءة وفعالية 
 .، والوسائل ، الأهداف نسجام بين النتائجإوبصورة ملائمة ومنسجمة مع الاستراتيجية المحددة وتحقيق 

 :مراقبة التسييروأهمية خصائص : ثانيا 
 :قبة التسييرخصائص مرا (9

 :نستخلص من التعاريف السابقة خصائص مرالبة التسيير وهي كما يلي
 مرونة نظام مرالبة التسيير وتكيفه مع التغيرات الحادثة في محيط المؤسسة 
 القدرة على تصحيح الأخطواء والانحرافات التي تعيق تحقيق أهداف المؤسسة 
  مرالبة الأداءمسار للتحكم في التسيير من خلال استعمال تقنيات 
  يعمل على تخفيض التكاليف من خلال التقليل من الانحرافات والكشف عناا لبل ولوعاا 
  مرالبة التسيير وسيلة تعمل على الفحص والجزاء على العمل وهو أيضا وسيلة للتحفيز وتشجيع العاملين

 نحو الاستخدام الأمثل للموارد
 لمرتبطوة بكل نشاط في المؤسسةنظام شامل للمعلومات تلخص وتفسر المعلومات ا 

4 (3)   : التالية العوامل من أهميتاا التسيير مرالبة تستمد : التسيير مراقبة أهمية 

 صياغة بين المدة وتتخلل. متزايد وبشكل ، البيئية الظروف في تغيرا المنظمات كل تواةه : الظروف تغيير- أ    
 ، الخطوط وتنفيذ الأهداف يعيق لد مما ، معا البيئة وفي المنظمة في كثيرة تغيرات وتنفيذها الخطوط ووضع الأهداف

                                                             
   13ص   ،ةامعة الجزائر  ،رسالة ماةستير  ،نظام مراقبة التسيير أدواته ومراحل إقامته في المؤسسة الاقتصادية  ،سعاد عقون  (1) 

 128   ص ، 1775 الجزائر، ، الجامعية المطوبوعات ديوان ، ( تقنيات ، وظائف و أساسيات)مدخل للتسيير   ، الطويبمحمد رفيق (2)  

(3)
 ،الأردن ،   عمان ، والطوباعة والتوزيع للنشر المسيرة دار ، الأعمال إدارة على التركيز مع الإدارة مبادئ ، الشماع حسن محمد خليل. د 

  356 - 355 ص 2551 ،5 الطوبعة 
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 ستجابةللإ ستعدادالإ و التغيير تولع في يساعد فإنه سليم بشكل ممارسته وتمت صمم ما إذا التسيير مرالبة ونظام
 التسيير مرالبة أهمية زدادتإ كلما للتخطويط الزمني الأفق طال وكلما له،

 بمرور أنه غير ، كبير بشكل المنظمة إيذاء إلى المحدودة أو البسيطوة الأخطواء تؤدي لا : الأخطاء تراكم ب    
 ممنوح تخفيض من ستفادةالإ فعدم ، معالجة بدون بقيت ما إذا ، أثرها ويتعاظم ، الأخطواء هذه تتراكم لد الولت

 يعني النوع هذا من اسةسي في الاستمرار ولكن ، ةسيما أطوخ يشكل لا لد واحدة طلبية على الموردين لبل من
 أرباحاا في تؤثر لد مامة مالية بفرص المؤسسة تضحية

 المواد من محدودا عددا وتشتري ، السلع من واحد نوع بإنتاج المؤسسة تقوم عندما : المنظمي التعقيد ج   
 ، للمسير النسبةب أيسر تبدو التسيير مرالبة مامة فإن ، رائجة سولا وتواةه ، بسيط هيكل ضمن وتعمل ، الأولية

 بعملية أكبر بدرةة  تهتم يجعله,  هيكلاا وتعقيد,  والأسواق والمشتريات المنتجات في المؤسسة توسع أن غير
  . الرلابة

  (1) : التالية النقاط في الكتاب من العديد ذكرها كما الرلابة أهمية إيجاز يمكنو 

 تذليلاا لصد التنفيذي لعملا نسيابإ تعترض التي والعقبات المشكلات على الولوف (1

 حدوثاا لمنع يلزم ما يتخذ أو فورا تعالج لكي الولوع سبيل في هي أو ولوعاا فور الأخطواء كتشافإ( 2

 فياا التصرف وحدود المالية الأمور في وبخاصة .الصحيح وةااا على مطوبقة المقررة القواعد أن من التثبت (3

مناا المعوج تقويم ثم المقررة للأصول وفقا تؤدى الفنية العمليات أن من التأكد (4   

 سلوكام وحسن المستويات جميع في متهكفاء من للتأكد المديرين تقييم (5

 منعا وذلك معاا والمتعاملين فياا العاملين مثل المنشأة ليام في المصلحة ذات الأطراف حقوق على المحافظة (6
 بالالتزامات والوفاء الخدمات أداء في للعدالة قاوتحقي المديرين ةانب من السلطوة استعمال في للتعسف

 للسياسات وفقا الواحد الهدف اتجاه في جميعا وسيرها الإدارية الأةازة مختلف بين الانسجام توافر من التأكد (1
 المقررة

 الجميع احترام محل الصادرة القرارات وأن إخلال دون تماما مطوبقة القوانين أن من التثبت (1

 وتحقيق الحيوية غير المعدات في الإنفاق وضغط الزائد الإسراف وإيقاف ونفقاته العمل تكاليف من الحد (7
 . الالتصادية الإدارة

                                                             

 16 ص ، 1774  ، الأردن  ،عمان ، الفني ياسين أحمد مركز  ، الثانية الطوبعة ، العامة الإدارة في الرقابة  ياغي، الفتاح عبد محمد( 1)
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 مناا يختص ما وبخاصة القرارات اتخاذ عملية ترشيد أةل من العمل سير عن والعية معلومات إلى الوصول (15
 وبأهدافه للعمل العامة بالسياسات

 (1):  تتمثل أهداف مرالبة التسيير فيما يلي:  التسيير أهداف مراقبة:  ثالثا
 لمراكز المسؤولية توفير المعلومات الضرورية للإدارة العليا و 
 صياغة النظام المحاسبي والتحكم في المعلومات إعداد لوحات القيادة 
 محولة التقليل من نسب عدم التأكد 
  من خلال التطورق الى مختلف مراكز المسؤوليةتكوين مقياس للنتائج والمؤشرات حول فعالية التسيير 
  ةل إيجاد هيكل مكيف ومحدد بين لواعد العمل والمسؤوليةألى التعاون من إليادة المسؤولين 
 العمل على التنسيق في إطار الصلاحيات المخولة لمرالبة التسيير 
 تطوبيق السياسة العامة للمؤسسة من خلال تحديد الأهداف بوضوح 

 (2):الآتي وفق تقسيماا يمكن: لرقابةا أنواع: رابعا
 :إلى تنقسم:الزمن ثيح من الرقابة( 9

 ،وتسمى أحيانا الرلابة القبلية إشارة إلى أنها تحدث لبل البدء بتنفيذ الاعمال  :التنفيذ قبل الرقابة(  أ   

 .خطواء لبل ولوعاا الأ نحراف ووتحاول أساسا أن تتجنب الإ

ويقصد بها المرالبة أثناء العمل لغرض إكتشاف الأخطواء لحظة ولوعاا والعمل  :الرقابة أثناء التنفيذ (  ب  
 .على تصحيحاا 

 وحل والأهداف النتائج على التركيز و المخرةات رلابة على يركز النوع هذا:التنفيذ بعد الرقابة  (ج   
   .تكرارها مستقبلا عدم محاولة و تصحيحاا على والعمل الوالعة المشكلات

   نوعين إلى وتنقسم : المصدر حيث من ابةالرق2)

                                                             
  15 ص ، ذكره سبق مرةع  ، نوال مرابطوي (1)

   أعمـــــــــال إدارة ، تكميلي بحث ، غــــزة قطـاع في ميةالاسلا الجامعة في الأداء وتقييم الرقابة نظم تقييم  ، سلامة محمد العزيز عبد أشرف)  2(

 33 ص ، 2512 ، مصر،  السويس ةامعة
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 الذاتية بالرلابة أحيانا وتسمى تؤديه التي النشاط أوةه على المنظمة بها تقوم التي هي : الداخلية الرقابة (أ   
 . الداخلي التدليق:  مثل نفساا على بالرلابة تقوم المنظمة بأن نظرا
ةازة لا تنتمي إلى هذه المنظمة وإنما أةازة متخصصة خارةية تتولد لهده الرلابة أ :الرقابة الخارجية ( ب   

والتأكد من أنها تسير وفقا للأهداف والخطوط الموضوعة مثل رلابة المدلق   ،تتولى الرلابة على أعمال المنظمة 
 .  الخارةي

 :تنقسم إلى  :الرقابة حسب المستوى ( 4  

ويتحدد دور هده   ،البة الاستراتيجية الشاملة للمنظمة وهي تركز على كيفية مر :الرقابة الاستراتيجية ( أ  
 .  و المستوى الوظيفي  ، عمالمستوى الأ  ،الرلابة في مساعدتها على إنجاز الأهداف على المستوى الكلي 

 إلى الوصولو  وماامه لوظائفه التنظيمي الهيكل عناصر مختلف إنجاز بكيفية تهتم: الهيكلية الرقابة (ب 
 غاياته

 الموارد المالية  على تهتم برلابة:  الرقابة المالية (ج  

وهي الرلابة التي ترتكز حول مراحل أداء العمل في المنظمة من حيث تحويل : الرقابة على العمليات ( د 
 .المدخلات من موارد إلى منتجات في شكل سلع أو خدمات

 بته تتعلق الرلابة بالنشاط الذي يتم مرال :الرقابة حسب التخصص ( 3

 :ظائف ومسار مراقبة التسييرو  (4
 (1):توةد ثلاث ماام لمرالبة التسيير هي كما يلي: مراقبة التسيير  فوظائ: أولا 
الإدارية التي لا يمكن التخلي عناا حيث يمكن للقائم  تعتبر من أهم الوظائف :مراقبة الأداء الوظيفي .9

لافراد كما يسعى الى جمع المعلومات ذات الصيغة بهذه الوظيفة على الاصغاء للمشاكل التي يعاني مناا ا
, ةر زيادة الأ,  من حيث الترلية لوظيفيا تتعلق بمستقبلام التي والموضوعية تساعد في اتخاذ القرار 

 :والتي تحقق عن طريق جملة من الخصائص  .الخ مما يؤدي الى زيادة الثقة في المؤسسة ...
لمشارك في تحديد الأهداف التي تسعى إلياا المؤسسة دافعا معنويا من تعتبر ا: المشاركة في تحديد الأهداف 

 . أةل تحقيقاا مع ضرورة تحقيق نوع من التوازن بين أهداف الفرد وأهداف المؤسسة

                                                             
المركز الجامعي أكلي  ،رسالة ماستر في إدارة أعمال    ، دراسة حالة مؤسسة الضرائب ،مراقبة التسيير كنظام للمعلومات  ، وآخرونزابي مريم    (1)

    15 ص ، 2511  ، أولحاج
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تعتبر من أهم العوامل التي تؤدي الى زيادة الثقة بين الإدارة والعمال ، وذلك من خلال توزيع : عدالة التوزيع 
 .لى التوزيع العادل للأرباح حسب الهيكل الهرمي للمؤسسة إطبيعة عمله ، إضافة  الأةور كل حسب

إن عدالة التعاملات تكون بالإتصال الدائم لممثلي العمال بمختلف المسؤولين من أةل طرح :  عدالة التعاملات
 .مشكلاتهم على الأداة من أةل إتخاذ القرارات المنصفة  

ودة لها أهمية كبيرة على مستوى المؤسسات التي تسعى إلى التقدم والتوسع إن إدارة الج: مراقبة الجودة  .2
في نشاطاا ، حيث يتطولب مناا إنتاج سلع تتلاءم ورغبات المستالكين من حيث المظار الخارةي لها 

 . والمواد المستعملة لإنتاةاا 
تغلاله بالشكل الحسن كلما  سإستطواعت المنظمة إإن للولت أهمية كبيرة في المنظمة فكلما  : إدارة الوقت .3

 .كانت لها القدرة على التنافس كبيرة وذلك من خلال تخفيض تكلفة الوحدة الواحدة
 :تمر عملية مرالبة التسيير بأربعة مراحل أساسية هي:مسار مراقبة التسيير:ثالثا 

المؤسسة وكذا ستراتيجيات وفقا لإ مرالبة التسيير هو تحديد الأهدافإن أول خطووة في مسار :  التخطيط 
فاذه الأهداف تحدد على أساس تولعات بعيدة المدى ,تغيرات المحيط الخارةي والمعلومات الجديدة 

  وواضحة
  الخطوط على أرض الوالع الشروع بتحقيق:التنفيذ 
 (1)  وهذا ما يسمح بالتحكم بالتنفيذ,  تتم المتابعة أثناء عملية التنفيذ: المتابعة و التحليل  
تؤدي المرحلة السابقة إلى صياغة مجموعة من الحلول لمواةاة لصور الأداء التي  :تصحيحية الإجراءات ال 

 (2)  يتم اختيار أحسناا
مرالبة التسيير تبدأ بتحديد الأهداف إلى التنفيذ والمتابعة والتقييم وهذا ما يلزم وضع معايير لتقييم  نلاحظ أن

ناك تطوابق مع المعايير يتم الوصول لتحقيق الأهداف وعدم الأداء ومقارنتاا مع ما هو مخطوط له فإذا كان ه
 . راف وةب على المرالب وضع الإةراءات التصحيحيةنحالتطوابق يعني وةود إ

 :موقع مراقبة التسيير في المؤسسة (3
يملك مرالب التسيير مولع مام ومكانة ضروري داخل المؤسسة داخل المؤسسة وذلك لقيامه بمختلف الوظائف 

نحرافات الحاصلة عن خطويط والرلابة ومتابعة تحقيق الأهداف بحيث يعلم كافة المسؤولين بالإتة خاصة في الالمتمثل
 فما هو مولعاا في المؤسسة؟إذن . تحقيق الهدف حتى يتسنى لهم القيام بالإةراءات التصحيحية اللازمة

                                                             
   24ص  ، 2554   ، الجزائر  ، ، دار المحمدية العامةالتسيير في المؤسسات الاقتصادية  مرالبة   ،ناصر دادي عدون وآخرون (1)

(2)
  14 ص ،مرةع سبق ذكره   ،سعاد عقون 
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    (1)المؤسسة  توةد ثلاث وضعيات مختلفة لمولع مرالبة التسيير داخل

 : راقبة التسيير ترتبط مباشرة مع المديرية العامةم -0
تمتاز باستقلالية الحكم وتحصل على المعلومات المثلى حول التوةياات في هذه الحالة فإن مرالبة التسيير 

 :و يتم التوضيح لمولعاا عبر الشكل الموالي. ستراتيجية وتبتعد نسبيا على الميدانالإ

 مباشرة مع المديرية العامة مراقب التسيير مرتبطة(4-9)الشكل 

  

Source : Michel rouach  et Gérard Naulleau, le controle de gestion  

bancaire et financier, p:69 

 :وظيفية بمديرية مرتبطة التسيير مراقبة-4
  المالية ماتالمعلو  وتقرب توفر كما,  العمليات مديريات مع أفضل باتصال تسمح نهاأ فنلاحظ الحالة هذه في أما

 وللتوضيح للمؤسسة الاستراتيجية التوةاات حول المنالشات في الاشتراك محدود يعتبر النمط هذا ان إلا والمحاسبة
 : التالي الشكل نستعرض أكثر

                                                             
 24 - 22 ص ، مرةع سبق ذكوه ، وآخرونزابي مريم   (1)
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 وظيفية بمديرية مرتبطة تسيير مراقبة: (4-9)الشكل
 

 
Source Michel Rouach et Gérard Naulleau, IDEM ,p: 69 

 :التقارير طريق عن مباشرة المالية المديرية مع ترتبط التسيير مراقبة (4
 الأخرى المصادر وتهمش العامة المحاسبة وهو للمعلومات واحد مصدر على التركيز يكون الحالة هذه في

 ذلك يوضح التالي والشكل. والتنظيم الداخلية والمراةعة ليالآ كالإعلام
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 التقارير طريق عن مباشرة المالية المديرية مع ترتبط التسيير مراقبة:  (3-9)الشكل

 
Source: Michel Rouach et Gérard Naulleau ،  op-cit ،  p: 70 

 :صلاحيات مراقبة التسيير (5  .

 (1) :يمكن تقسيم صلاحيات مرالب التسيير الى ما يلي 

 : صلاحيات كلاسيكية (9
  عناا في مخطوط طويل ولصير المدى يشارك في وضع السياسة العامة للمؤسسة والمعبر* 

كما يساهم في وضع مخطوط النشاط و برنامج , مة إلى أهداف خاصة اة المسؤولين الأهداف العديترةم بمساع* 
 العمل للمؤسسة كما يساعد مختلف المسؤولين في موازناتهم 

 ينسق مجموع البرامج والموازنات ويضمن انسجام النظام * 

 : الصلاحيات الجديدة لمرالب التسيير تجعل منه ما يلي نإ:  صلاحيات جديدة (4

 مرافقة التغيرات بصورة أساسية على مفاوم التكوين وللتكوين معنى واسع لذلك ترتكز :مرافق للمتغيرات
:  ترتكز مرافقة التغيرات على النشاطات التالية. ينبغي تكييفه حسب متطولبات المرحلة التي تجتازها المؤسسة

وبالتالي فإن القيام بدور مرافق للمتغيرات يعني إنجاح مخطوط . رشادالإ,تصال والتنظيم الإ,التكوين و , الصيانة 
 .النشاط الذي يرتكز على مؤثرات مختلفة

                                                             
 14 ، 11 ص ، 2555 ،الجزائر ةامعة  ، اعمال إدارة في ،  ماةستير رسالة ، لقرارا باتخاذ وعلاقته التسيير مراقبة نظام, لشاب صفاء (1)
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 اتخاذ التدابير , القياس ,التنبؤ :  إن مامة مرالب التسيير ترتكز حول ثلاث نقاط هي:  رجل حوار التسيير
 :ير إلى التأكد باستمرار أن لكل مسؤول نظرة واضحة حول ويادف حوار التسي, اللازمة 

 هي مامته ومستوى التحسين المطولوب تحقيقه  ما ىوبعبارة أخر , كم /ماذا *

 لماذا لمعرفة أسباب ومبررات التحسن المطولوب تحقيقه *   

 حقيق الأهدافأي ما هي الإةراءات المحتملة والتي يمكن تطوبيقاا بالصورة التي تسمح له بت, كيف *    

 رالبة فاو الذي ينشأ المنظام  وضع و يقوم مرالب التسيير بتصور : تصميم نظام معلومات لمراقبة التسيير
 .ويجعلاا تنسجم مع هيكلة المؤسسة...أدوات تحليل التكاليف ومرالبة الموازنات 

 :الأساليب الحديثة لمراقبة التسيير في ظل إدارة الجودة الشاملة (6
وهذا يرتبط بمداخل , يتجه إلى تحليل الخطور وتحليل العمليات لتحقيق أهداف المنشأة ديد للرلابة ظار عصر ة
والتقييم الذاتي وهذه المداخل توةه نحو التأكيد على , مثل التقييم المقارن والتقييم القياسي المتوازن , حديثة للرلابة 

يق التحسين المستمر للعمليات والأنشطوة والوصول إلى لتحق,ةودة العمليات والتقرير عن الرلابة وتقييم الخطور 
 :وفيما يلي عرض لأهم أساليب الرلابة الحديثة .رضا العميل 

 :أسلوب المقارنة المرجعية: أولا     

عملية مستمرة لقياس وحدة المنتج أو الخدمة أو الأنشطوة عند أفضل مستوى )عرفت المقارنة المرةعية بأنها 
 (1)(.  سترشاد بهاةل الإأسواء كانت تلك المستويات موةودة داخل أو خارج المنظمة من  ، الأداءمن مستويات 

 :يلينستنتج من التعريف السابق الهدف من المقارنة المرةعية ما 

 الشاملةاختيار أفضل وسيلة للرلابة على نظام الجودة * 

 الأخرىمستوى للأداء ومقارنته مع المنظمات  أفضلتحديد *  

  لتحسين أداء المنظمة سترشاد به الإ كل ما هو ةديد في المنظمات الأخرى و  مرالبة *

  :أسلوب القياس المتوازن: ثانيا  

مجموعة من مقاييس الأداء التي توفر نظرة شاملة عن المنظمة من خلال التعرف على  »عرف بأنه 
الية وغير المالية من اةل إعطواء ، فاي أسلوب يتضمن مجموعة من المقاييس الم أهداف المساهمين ورضا الزبون

                                                             
   36ص  ، 2551، ، الطوبعة الثالثة المحاسبة الإدارية مدخل معاصر في التخطيط والرقابة وتقويم الأداءمكرم عبد المسيح باسيلي،  (1)
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،  المالية" المنظمة عن طريق أربعة مناظير أساسية هي  بإستراتيجيةالمدراء التقويم الشامل لأداء المنظمة وترابطواا 
 (1) . « النمو ، التعلم و ، العمليات الداخلية الزبون

 :التالية أهداف القياس المتوازن ستنتاج إومما سبق يمكن     

    ستراتيجيات الجودةإتطوبيق  والمخطوطوة فيللمنظمة  الإستراتيجيةق الأهداف تحقي*

 التقويم الشامل لأداء المنظمة عن طريق مجموعة من المقاييس المالية وغير المالية*

،  ، العمليات الداخلية ، الزبون المالية" تصميم إطار عمل الرلابة عن طريق أربعة مناظير أساسية هي *
 "موالتعلم والن

 على أهداف المساهمين ورضا الزبون التعرف للمنشأة من خلال  المعلومات الضروريةيرتوف *

  : التقييم الذاتي أسلوب: ثالثا  
  (2)   :بأنهاعرف معاد المراةعين الداخليين التقييم الذاتي للرلابة 

وفير التأكيد المعقول بأن جميع ختيار وتقييم فاعلية الرلابة الداخلية والهدف مناا تإعملية يتم من خلالها »
 . « أهداف المؤسسة لد تم مقابلتاا

 :يليستنتاج أهداف التقييم الذاتي كما إومما سبق يمكن   

 تقييم فاعلية نظام الرلابة الداخلي* 

 يع الأهداف لد تم الحصول عليااالتأكد من أن جم *

   تحقيق التحسين المستمر للمؤسسة فاعلية الأنشطوة والعمليات في وتقييم مدىتحديد *           

 :لوحة القيادة:  رابعا      
تعتبر لوحة القيادة أداة مرنة تسمح بعرض بشكل سريع وبسيط وديناميكي لمجموعة من مؤشرات الأداء 

المنتقاة من طرف المؤسسة على أساس أهدافاا فاي إذن وسيلة لتجميع المعلومات المامة التي يحتاةاا المسير 

                                                             
  توج باستخدام أسلوب هندسة القيمة ، دراسة تطبيقية في الشركة العامةدور إدارة الكلفة في تحسين قيمة المنعماد محمد كندوري ،  (0

  46ص  2556,، العراق ، رسالة ماةستير في المحاسبة ، كلية الإدارة والالتصاد ، ةامعة بغدادللصناعات الجلدية 

Engle . Terry J. Joseph ,Gilbert W , (2)  Use of  Control Self  Assessment In Audits , The CPA  
Journal Auditor , Aug ,2001, pp . 46-49 



                          الأدبيات النظرية والتطبيقية                 : الفصل الأول 

11 

 

عطوينا من خلال نظرة ت ةالأخير  هالقرار المناسب وعادة ما تقارن لوحة ليادة التسيير بلوحة ليادة السيارة هذ تخاذلإ
   (1) تجاه الصحيحقودنا نحو الإتخاصة كل المعلومات اللازمة عن تشغيل الإدارة و 

 :كما يلي  لوحة القيادة كتالي فداومما سبق يمكن أن نستنتج أه

 المنتقاة من طرف المؤسسة يط وديناميكي لمجموعة من مؤشرات الأداءبشكل سريع وبس عرض*  

 تخاذ القرارإتجميع المعلومات المامة التي تساعد في *           

          التحسين المستمر  هداف والقيام بالتوةياات الضرورية بغرض تحقيق الأ تقييم والرلابة على الأداء وال*           
 للمؤسسة

 :وبات مراقبة التسييرصع( 7   
 :د من فاعلية نظام مرالبة التسيير نذكر من بيناا ما يليتحهناك بعض العوامل التي   

الكفاءات المطولوبة فيه والتي يتوةب عليه  ختصاصات وتعدد ماارات مرالب التسيير والمتعلقة بكثرة الإ 
  (2)إلخ ... الخبرة المرتبطوة بالتسيير المالي,أن يتحكم فياا كتقنيات التخطويط 

كتمال إتخاذ القرارات الحكمية أو أداء الماارات الروتينية نسبة لعدم إفشل الإدارة والموظفين أحيانا في  
 و ضيق الزمنأ،  المعلومات

رتكاب أخطواء بسبب الإهمال أو عدم إنهيار نظم الرلابة نتيجة الفام الخاطئ من الموظفين للتعليمات أو إ 
 لخ إ...عياء الإ، التركيز 

 و موظفين بإبطوال عملية الرلابة بالتواطؤ مع أطراف أخرىأليام موظف  
تخطوي الإدارة للإةراءات الرلابية من أةل تحقيق أهداف غير لانونية أو لتحقيق مصلحة ذاتية أو لتحريف  

 المعلومات
مع  وذلك بسبب تغير الأحوال أو تدهور تطوبيق الإةراءات: حتمال تقادم السياسات و الإةراءات إ 

  (3)مرور الزمن

                                                             
رسالة ماةستير في   ، دور بطاقة الأداء المتوازن في قياس وتقييم الأداء المستدام بالمؤسسات المتوسطة للصناعات الغذائية ،عريوة محاد  (1)

 15ص ، 2511  ، ةامعة فرحات عباس ،إدارة اعمال 

(2) Rebert  Teller , le control de gestion , pour un pilotage intégrant stratégie et finance , paris 
Management société,1999,p 26   

  16 ص ،مرةع سبق ذكره  ،زابي مريم وآخرون  (3)
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ستقرار الظروف والمحيط تجعل من إوبالتالي التعقيدات المتزايدة للمؤسسات ونشاطاا والمرتبطوة بعدم  
  (1) .للمرالبة أمرا يصعب تحقيقهعملية صياغة مسار 

  علاقة مراقبة التسيير بإدارة الجودة الشاملة: المطلب الثالث: 
 ختبار والرلابة على الجودة الإ وذلك في وظيفتي الفحص وومنذ ظاورها بالمرالبة  رتبطوت الجودةإ

هناك علالة وتأثير مباشر ومتبادلان بين متطولبات الجودة الشاملة وعناصر ومكونات  أنولد أشار البعض إلى 
 .  وأنها من أهم المتطولبات الضرورية لتحقيق أهداف الرلابة الداخلية cosoلجنة  الرلابة الداخلية المحددة في تقرير

ن متطولبات الجودة الشاملة متداخلة ضمن إطار عمل الرلابة الداخلية أتفق معاد الرلابة والمحاسبة بكندا على إ و
خر على أن التطووير الشامل لثقافة و أكد البعض الآ .خرنه يجب التزاوج بينام ليقوم كل مناما بتحسين الآأو 

ويتضمن المفاهيم  الأساسية للجودة والتحسين  ،ري للجودة الأول يتعلق بالإطار الفك ،الجودة يقوم على محورين 
طار التطوبيقي خلق ويأتي في مقدمة عناصر الإ ،طار التطوبيقي والتنفيذي للجودة والثاني يتعلق بتطووير الإ ،المستمر 

لولت نحرافات في انظام واضح للرلابة يساعد على توفير المعلومات الضرورية لأداء العمليات والتعرف على الإ
ويمكن القول بصورة أخرى أنه في ضوء نظام الرلابة تحقق أعلى . المناسب والعمل على تجنباا في المستقبل

 .مستويات تطوبيق الجودة الشاملة

إن إستخدام مدخل لإدارة الجودة الشاملة في المراةعة الداخلية يؤدي إلى زيادة الاهتمام نحو وضوح و إكتمال 
يساعد على تزويد (  ( processesحيث أن أسلوب العمليات  ،سين أداء الجودة وتطووير وتح ،أوراق العمل 

وهذا لا يعني أن يتخلى المراةعون  ،المراةعين الداخليين بتولعات ومطوالب الأداء الأساسية اللازمة للإدارة العليا 
لحديثة لا تأتي بالحلول الناةحة فالأساليب ا ،الداخليون كليا عن أساليب المراةعة القديمة  التي تركز على النتائج 

غير أن مدخل لإدارة الجودة الشاملة يوفر فرصة الجمع بين  ،لجميع المشاكل التي تواةه إدارة المراةعة الداخلية 
مر الذي يؤدي إلى تدعيم الأ ،الأساليب القديمة المعتمدة على النتائج والأساليب الحديثة المعتمدة على العمليات 

 . عة الداخلية وتوفير مرونة في المعايير والتي يمكن أن تتغير مع تغير إحتياةات المستفيدينموضوعية المراة

على عينة من الشركات الصناعية لاختيار العلالة بين مانة (  1775 ،هركس و آدمز ) وأوضحت دراسة لام بها 
ين أنه يجب على مانة المراةعة وتب 7555المراةعة الداخلية ومفاوم إدارة الجودة الشاملة  ومتطولبات الايزو 

 ،وتوسيع نطواق عملاا ليشمل أنظمة فحص الجودة نفساا  ،الداخلية الاستجابة لمفاوم إدارة الجودة الشاملة 

                                                             
 الجزائر ، الشلف ةامعة ،  اعمال إدارة في ماةستير رسالة  ، الاقتصادية المؤسسات أداء تحسين في ودورها التسيير مراقبة ، الله عبد لويدري (1)

    21 ص ، 2551
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هتمام بماارات المراةعين الداخليين و احتياةاتهم من التدريب والتعليم الماني مر الذي يفرض معه ضرورة الإالأ
  (1)تطولبات إدارة الجودة الشاملةسعيا للتكيف مع م ،المتطوور 

نه في نفس الولت الذي يتم فيه إعداد نظام الجودة الشاملة سواء لتطوبيق استراتيجية الجودة أكما ذكر آخرون 
الشاملة أو إعادة الهندسة فإنه يجب تصميم وظيفة الراةعة الداخلية ووظيفة تأكيد الجودة التي تنفذ من خلال 

الإضافة إلى تشجيع مشاركة العاملين بدرةة مناسبة في فرق العمل والتقييم الذاتي لتحقيق نظام الرلابة الداخلية ب
(2)  التطوبيق الناةح لنظام الجودة الشاملة 

 

 : نستنتج مما سبق ما يلي 

 والرلابة على, ختبار الإ أن لمرالبة التسيير علالة ومنذ القدم بإدارة الجودة الشاملة وذلك في وظيفتي الفحص و* 
 الجودة 

تشترك كل من مرالبة التسيير وإدارة الجودة الشاملة في وظيفة المرالبة على الجودة وهذا ما يبين العلالة والتأثير * 
 المتبادل بيناما

 أن الجودة الشاملة تعتبر من أهم متطولبات مرالبة التسيير* 

 أن متطولبات الجودة الشاملة تدخل ضمن إطار عمل مرالبة التسيير* 

 الأدبيات التطبيقية :  لمبحث الثانيا   
لقد تناول العديد من الباحثين موضوع الجودة الشاملة في ةانباا النظري والتطوبيقي في كل من المؤسسات     

في المؤسسة الالتصادية لليلة وإدارة الجودة الشاملة الإنتاةية أو الخدمية لكن الدراسة التي تربط بين مرالبة التسيير 
 .وسيتم التعرض بشكل تحليلي لجوانبه المدروسة , ا يجعل بحثنا يختلف عن غيره ةدا وهذا م

 

 

 

                                                             
 رسالة ماةستير في المحاسبة والتمويل ، أثر تطبيق الجودة الشاملة على تطوير وظائف ومهام المراجعة الداخلية ،أحمد حجازي   (1)

 56 - 33ص ،  0222 ،غزة، فلسطين  ,الجامعة الإسلامية 

  11 - 16 ص ، ذكره سبق مرةع ، أحمد سمير (2) 
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  الدراسات المحلية: المطلب الأول: 
 9) دراسة ميدانية ,إدارة الجودة الشاملة و استراتيجية المؤسسة: دراسة ختيم محمد العيد

المسيلة ,ف رسالة ماجستير في العلوم التجارية جامعة محمد بوضيا,لمؤسسة سونلغاز 
,4441 

هدفت هذه الدراسة إلى ابراز أهمية موضوع إدارة الجودة الشاملة في ظل المعطويات الالتصادية العالمية          
لتصادية مع تقديم مقترحات ومحاولة التعرف على ما يحققه تطوبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الإ, الراهنة 

لتراحات ستفادة من هذه الإة سونلغاز لتفادي النقائص وهذا يعطوي الفرصة للإعلى ضوء الدراسة التطوبيقية لمؤسس
نتااج إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الجزائرية إتوصلت الدراسة التطوبيقية إلى إمكانية . في مؤسسات أخرى 

إيصال  تصال ولإونقائص متعددة في تطوبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسة سونلغاز من بيناا نقص كبير في ا
وفرق معالجة المشاكل , وترك مسؤولية ومامة الجودة إلى المختصين في الجودة , المعلومة وتدفقاا بشكل سلس 

 وفرق التحسين تطووعية بدون أي حائز وأيضا نقص العمل بروح فريق  العمل المتكامل بالنسبة لفرق التحسين و
 . س الماارات ختيار المنسق على أساس الهيكل التنظيمي وليلإا

 4) الموازنات التقديرية  كأداة لمراقبة التسيير دراسة حالة مصنع بيوتيك بجسر  ،كولال أمينة
 4443 ،جامعة الجزائر  ،رسالة ماجستير في إدارة الاعمال  ،قسنطينة 

نظمة و  إبراز الدور هدفت الدراسة إلى التعريف بنظام الموازنات التقديرية  و دورها في الرلابة على أداء الم        
معرفة كيفية إعداد الموازنات على مستوى وحدة بيوتيك من حيث  ،الفعال للموازنات و مكانتاا في مرالبة التسيير 

توصلت الدراسة إلى أن الموازنات خطوة شاملة  ،المراحل التي تمر بها وفترة إعدادها والهيئة المسؤولة عن هذا الاعداد 
أرلام يتم إعدادها وفق جملة من المراحل وتستند إلى مجموعة من المقومات تجعله أداة  لنشاطات المؤسسة في شكل

وعدم وةود أي مصلحة لإعداد  ،وأن موازنة المبيعات هي أساس إعداد بالي الموازنات  ،رلابة وتقييم الأداء 
 .ومرالبة الموازنات في المؤسسة 

 4) اذ القرار دراسة حالة مؤسسة المياه المعدنية نظام مراقبة التسيير وعلاقته باتخ ،صفاء لشهب
  4443 ،جامعة الجزائر ،رسالة ماجستير في إدارة الاعمال،

إلى توضيح طريقة  و ،هدفت الدراسة إلى بلورة أهمية نظام مرالبة التسيير في رفع وتحسين أداء المنظمة           
 ،ن كيفية مساعدة هذه الأخيرة في عملية إتخاذ القرار تصميم نظام مرالبة التسيير وكيفية إلامة أدواته مع تبيا

وتوصلت الدراسة إلى أن نظام مرالبة التسيير يحتل للب المؤسسة وهو يسمح بتوفير المعلومات الأساسية المختلف 
 أيضا توصلت إلى ،ولكنه يبقى ةزء من مرالبة التسيير الكلي للمؤسسة  ،التي تساعد المديرين على إتخاذ القرارات 



                          الأدبيات النظرية والتطبيقية                 : الفصل الأول 

16 

 

أن عملية التصميم الناةحة لنظام مرالبة التسيير لابد أن تتم بمشاركة المعنيين باستخدام هذا النشاط وليس من 
 .    طرف مرالب التسيير لوحده 

  دراسات عربية: المطلب الثاني 
 أثر الأنماط القيادية على تطبيق إدارة الجودة الشاملة في القطاع الحكومي :  سالم سعود الرشيدي

 م  4443،  ، عمان ، الجامعة الأردنية ، رسالة ماجستير غير منشورة المملكة العربية السعودية في
، ومعرفة مدى  توضيح أثر الأنماط القيادية على تطوبيق إدارة الجودة الشاملة:  سة إلىاهدفت الدر            

السعودية بتطوبيق هذا  الوزاراتلتناع إ معرفة مدى لبول و كذلك  ، و وفاعلية تطوبيق إدارة الجودة الشاملة ةدوى
، وتطوبيق إدارة الجودة  عن وةود علالة بين الأنماط القيادية الإدارية العليا الدراسةكشفت نتائج . المفاوم الحديث

،  ، ولد كان النمط القيادي المشارك هو الألوى علالة مقارنة ببالي الأنماط القيادية الشاملة في الوزارات السعودية
، وكشفت النتائج عن وةود توةه ةيد للقيادات الإدارية نحو إدارة  حين كان النمط التسلطوي أللاا علالةفي 

تجاهات القيادات العليا في الوزارات إوتبين كذلك وةود علالة بين . ت المشمولة بالدراسةاالجودة الشاملة في الوزار 
 .ت الديموغرافية للدراسةللمتغيرا ىالسعودية نحو تطوبيق إدارة الجودة الشاملة تعز 

 4) مدى فاعلية الرقابة الداخلية في إحكام الرقابة على أداء أنشطة وكالة , دراسة حامد عياش
الجامعة الإسلامية غزة ,لة ماجستير ارس,  في ضوء معايير المراجعة الدولية,الغوث الدولية في غزة 

4443 
حكام الرلابة على أنشطوة وكالة الغوث إالرلابة الداخلية في  تقييم مدى فاعلية نظامإلى  هدفت الدراسة           

ومدى توافقه مع متطولبات معايير المراةعة الدولية وكذلك مدى فاعلية هذا النظام في تحقيق الأهداف ( الاونرو )
 .المالية والإدارية للرلابة الداخلية الفعالة 

 في نسبيا فعالا نظاما غزة بقطواع الغوث وكالة في المطوبق ةالداخلي الرلابة نظام أن وتوصلت الدراسة إلى         
 للمراةعة الدولية للمعايير وفقا يعمل المطوبق الداخلية الرلابة نظام نأ و ، الوكالة وأنشطوة أداء على الرلابة إحكام

 كما ، نسبيا يرةكب بدرةة والممتلكات للأصول اللازمة الحماية توفير في يساهم المطوبق الداخلية الرلابة نظام نأ و
 . والمراةعة التخطويط في علياا عتمادالإ يمكن بدرةة وعادل صادق بشكل تظار والمحاسبية المالية البيانات نأ
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 4)مرور إدارة على الشاملة الجودة تطبيق إمكانية مدى:  الغزي الله عبد بن دراسة فهد 
  الأمنية للعلوم العربية نايف معة،جا منشورة غير ماجستير تطبيقية رسالة دراسة"الرياض  مدينة

 م 4443
 ومجالات متطولبات وتحديد ، الشاملة الجودة بمفاوم المرور ضباط إلمام مدى معرفةهدفت الدراسة إلى            

 من التحليلي الوصفي المناج الدراسة استخدمت الرياض بمدينة المرور إدارة في الشاملة الجودة تطوبيق ومعولات
 لدى لوي إلمام وةود عن الدراسة كشفت , لدراسةت المجتمعا ممثلة عشوائية عينة على ستبياناتإ توزيع خلال
 لتطوبيق مامة مجالات على تشتمل المرور إدارة أن كما ، الشاملة الجودة بمفاوم الرياض بمدينة المرور إدارة ضباط

 توفير ضرورة عن كذلك غيرها كشفتو  الآلي والحاسب المخالفات ألسام في وخصوصا   ، الشاملة الجودة إدارة
 في القديمة لأساليب منا التخلص ذلك في ،بما الرياض وبمدينة المرور إدارة في الشاملة لجودة ا إدارة تطوبيق متطولبات

 تخاذ القرارإفي  المشاركة و ، للعمليات المستمر التحسين و ، العمل

  الدراسات الأجنبية : المطلب الثالث 
 1)Elmaimani, Bassam: Factors Leading to Successful 

application of Improvement tools for Quality 
Management. PhDThesis. U.S.A.:University of 
Missouri. 2004. 

العوامل المؤثرة على نجاح تطوبيق أدوات تحسين الجودة الشاملة ، هدفت الدراسة إلى تحديد : عنوان الدراسة       
ئية التي لها تأثير واضح على تمكين المنظمات الإنتاةية من تطوبيق أدوات تحسين الجودة بفعالية بحيث تم لبياالعوامل 

 ستخدام المناج الوصفي التحليلي وتوصلت الدراسة إلى أن نجاح تطوبيق أدوات تحسين الجودة يعتمد على فام وإ
دراسة أن تطووير البيئة الداخلية والعلالات كما كشفت ال,وعي الإدارة العليا من ةاة والعاملين من ةاة أخرى 

 . تخاذ القرارات لها أثر حاسم على نجاح تطوبيق التحسين المستمر للجودةإ التنظيمية ونظم المشاركة و
 2)Tipparat Laohavichien: Leadership and Quality 

Management: A Comparison between the United 
States and Thailand. PhD Thesis. U.S.A.: Clemson 
University, 2004. 

 معرفة:  إلى سةاالدر  هدفت,وتايلاند أمريكا بين مقارنة سةادر ,الشاملة والجودة القيادة:  سةاالدر  عنوان     
 التحويلية القيادة أثر معرفة حاولت ،كما الوطنية والثقافة الشاملة الجودة إدارة ،وتطوبيق الإدارية القيادة بين العلالة

 النتائج كشفت. سةاالدر  في التحليلي الوصفي المناج ستخدامإ تم الشاملة الجودة إدارة لتطوبيق التحتية البنية لىع
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 توفر كانت التايلندية المنظمات أن ،كما الشاملة الجودة إدارة تطوبيق على إيجابي تأثير لها التحويلية القيادة أن لىع
 البنية لتوافر الإيجابي التأثير كذلك ،وتبين مريكيةالأ المنظمات من أكثر لةالشام الجودة إدارة لتطوبيق التحتية البنية

 .بتطوبيقاا فعليا   القيام على الشاملة  الجودة إدارة لتطوبيق التحتية
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 خلاصة الفصل الأول     : 
التسيير وإدارة الجودة الشاملة من خلال دراستنا لهذا الفصل و الذي تضمن المفاهيم العامة لكل من مرالبة      

كلما كان لدينا نظام رلابي مرالبة التسيير تحتل مكانة هامة داخل المؤسسة لأنه  والعلالة التي تربطواما تبين لنا أن 
فإنها تستعمل مجموعة من  هذه الأخيرة ومن أةل تحقيق أهداف.فعال كلما تم التوصل إلى ةودة شاملة للمنظمة 

تي تستطويع التكيف مع الظروف البيئية المتغيرة باستمرار وتضمن للمؤسسة البقاء والنجاح في الأساليب المرنة ال
أسلوب إدارة الجودة أعمالها ، ومن بين الأساليب الحديثة التي تستعملاا مرالبة التسيير وتسعى إلى تعزيزها نجد 

لهادف للموارد المتاحة و العمل الجماعي ستعمال العقلاني وايادف الى تجنيد كافة الطوالات نحو الإالذي الشاملة 
 .  داخل المنظمةبروح الفريق لتحقيق الرضا الوظيفي والولاء 

أن إدارة الجودة الشاملة هي ومن خلال العلالة التي تربط بين مرالبة التسيير وإدارة الجودة الشاملة فقد تبين    
ختبار  وظيفة الرلابة على الجودة والفحص و الإمرالبة التسيير وذلك من خلال  متطولبات متداخلة ضمنيا ضمن

تتحقق أعلى مستويات الجودة الشاملة والتحسين المستمر والشامل للمؤسسة  كما تبين أنه في ضوء مرالبة التسيير 
ستقرار في ضل البيئة المتغيرة والغير الإ من أةل تحقيق الأداء المتميز والمرغوب والوصول إلى أعلى درةة من النمو و

  .ستقرة م
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 :دــــــــــــــــتمهي 
، سيتم في هذا الفصل تناول  مرالبة التسيير وعلالته بإدارة الجودة الشاملةبعد التطورق في الجانب النظري إلى    

الجانب التطوبيقي للدراسة ، وذلك من خلال وصف مناج الدراسة و مجتمع الدراسة وعينتاا و كذلك أداة 
يضا الإةراءات التي لمنا بها في تقنين الدراسة أة المستخدمة وطرق إعدادها ، وصدلاا وثباتها ، ويتضمن الدراس

وتطوبيقاا والمعالجات الإحصائية التي إعتمدنا علياا في التحليل ثم إبراز أهم النتائج والتوصيات التي خرةنا بها من 
 .هذه الدراسة

 :ولد تم تقسيم البحث إلى مبحثين كتالي 

 طرق وأدوات الدراسة  :المبحث الأول 

 النتائج والمنالشة  :المبحث الثاني 
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 منهجية وأدوات الدراسة :المبحث الأول
 طرق الدراسة   : المطلب الأول 

 منهجية الدراسة( 9    
الدراسة إلى  من أةل تحقيق أهداف الدراسة تم إستخدام المناج الوصفي التحليلي ، نهدف من خلال هذه   

بالمؤسسة الالتصادية ولد طبقت هذه تعزيز إدارة الجودة الشاملة  في بحث دور مرالبة التسيير                                                
بغرداية كحالة للمؤسسات   ALFAPIPE الدراسة على مؤسسة تصنيع الانابيب الحلزونية 

ستبيان ، ولد تم توزيع إستبيانات تتعلق انب الميداني من الدراسة على الإالالتصادية ، حيث إشتمل البحث في الج
 ختباراتبرنامج الإ باستخدامبحصر وتجميع المعلومات اللازمة في موضوع البحث ، ومن ثم تفريغاا و تحليلاا 

Excel  ، بهدف الوصول لدلالات ذات                        جوالاستعانة ببرنام 22النسخة رلم   SPSS  
   .الدراسة  ومؤشرات ترجمت إلى نتائج وتوصيات تدعم موضوعليمة الإحصائية   

 مجتمع الدراسة : ثانيا
 والتي تمد بصلة إلى موضوع ALFAPIPيشمل مجتمع الدراسة على الألسام المختلفة لإدارة مؤسسة 

لتسيير ، لسم مرالبة النوعية ، لسم البحث وتزيد من مصداليته ، وهي ممثلة في لسم ضمان الجودة ، لسم مرالبة ا
إستبيان على أفراد  45المراةعة ، لسم المحاسبة ، لسم المراةعة ، لسم الإنتاج ، لسم المشتريات ، وتم توزيع 

 .ضائعة  1إستبيان مناا و  33حيث تم إسترةاع  مجتمع الدراسة 

 متغيرات الدراسة: ثالثا 
  3لمتغير المسقل والمتغير التابع ، وسيتم التوضيح أكثر في الجدول رلملقد إعتمدنا على متغيرين للدراسة وهما ا

 الدراسة متغيرات يوضح: ( 9-4)جدول رقم

 المتغيــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرات الاســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــم 

 المتغير المستقــــــــــــل ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــيرمراقبة التسيـــــ

 المتغير التابـــــــــــــــــــع إدارة الجودة الشاملة

 من إعداد الطالبة: المصدر 
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 ALFAPIPE(9)لمحة عامة حول مؤسسة ( 4
دية الصناعية بالجنوب الجزائري لكبر حصتاا لتصاتعتبر المؤسسة الجزائرية لصناعة الأنابيب من أهم المؤسسات الا

السولية وارتفاع رلم أعمالها ، ولكن مع انفتاح السوق ودخول الشركات الأةنبية المحيط الإلتصادي الجزائري 
أصبحت حصتاا السولية تتضاءل نسبيا مع انعكاس على رلم أعمالها بالتضاؤل ، ولد سعت المؤسسة لتحسين 

على شاادة الجودة للمواصفات العالمية ولمعرفة الظروف الأخرى التي تعمل من خلالها  وضعيتاا من خلال حصولها
 :مطوالب أساسية  اربعة المؤسسة خصصنا لهذا المبحث 

  لمحة تاريخية عن نشأة المؤسسة 
ستاا تعود نشأة المؤسسة الجزائرية لصناعة الأنابيب إلى الشركة الوطنية للحديد والصلب التي تعتبر أول شركة أس

بدأت هذه الشركة نشاطاا بعد الاستقلال وبدأت في التوسع  SNSالجزائر في ميدان صناعة الحديد والصلب 
وتمت عملية التأميم بعد إمضاء وثيقة تعاون تقني  ALTUMELو  SOTUBALخصوصا بعد إعادة تأميم الوحدتين 

 التقني كما تم إنشاء مركب بغرض المساعدة في تسيير VOLLOVECمع مؤسسة  1712-1761لثلاثة سنوات 
 .الحجار الذي يعتبر الركيزة الأساسية لصناعة الحديد والصلب في الجزائر

وفي إطار إعادة هيكلة الشركة تم تقسيم الشركة الوطنية للحديد والصلب إلى عدة شركات شركة الأنابيب وهي 
الأنابيب بمختلف أنواعاا بالإضافة إلى  الشركة الوطنية لأنابيب وتحويل المنتجات المسطوحة المختصة في إنتاج

 51-11ومختلف تجايزات الري وبعد صدور لانون ( PIOUOT)المنتجات المسطوحة وزوايا الأنابيب الفلاحية 
في إطار الإصلاحات الالتصادية تم إعادة هيكلة الشركة إلى المؤسسات العمومي الصناعية الالتصادية للأنابيب  

     :كالتالي

 غاز تبسة  وحدة أنابيبTGT. 
  وحدة الصفائح المتموةة الكارهة للماء بوهرانTON. 
  وحدة الأنابيب الكبيرة بالرغايةGTR. 
  وحدة الأنابيب وتجايزات الري برج بوعريريجTMIA. 
  وحدة الأنابيب الصغيرة بالرغايةPTS. 
  وحدة المقاطع الجانبية الباردة بالرغايةPAF. 
  الماضيةة التي كانت تسمى في السنوات الحلزونية بغرداي الأنابيبوحدةPIPE GAZ. 
  لصناعةالأنابيبثم أصبحت تسمى بالجزائريةALFAPIPE والتي هي محل دراستنا. 

 
                                                             

 ALFAPIPEمن وثائق مؤسسة  (0)
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وعلى شاادة المعاد  ISO 9001تحصلت مؤسسة أنابيب على شاادة الجودة العالمية  2551ةانفي  25في  -
 .(AMERICAN PETROLIEUM APIQ1 (INSTITUT)الأمريكي البترولي 

تم تجديد هذه الشاادة من طرف الهيئة المختصة بعد إعطواء ملاحظات على ما يجب   2553أوت  15في  -
تنفيذ هذه   أنتغييره في المؤسسة للمحافظة على هذه الشاادة ثم تقوم بمرالبة مدى دلة المؤسسة غير

 .الملاحظات بعد سنتين عند تجديد الشاادة مرة ثانية
اعة الأنابيب الخاصة بنقل المحرولات وخاصة البترول والغاز إضافة إلى الأنابيب وتقوم هذه المؤسسة بصن -

الخاصة بنقل المياه عن طريق تحويل المادة الأولية والمتمثلة في لفائف الحديد الخام بالدرةة الأولى والتي تتحصل 
لاث ورشات أساسية وهي علياا من مركب الحجار أو بالاستيراد من ألمانيا أو فرنسا أو اليابان مرورا بث

 .بالترتيب
و التي تحوي أربع آلات للإنتاج وينتج عناا منتوج نصف مصنوع وأحيانا يكون المنتوج : ورشة الإنتاج  -9

 .تام إن كانت الطولبية تتطولب ذلك
 وهي الورشة المختصة بالتغليف الخارةي بالبوليتيلان ينتج عناا منتوج نصف :ورشة التغليف الخارجي  -4

 .ن تام بالنسبة للأنابيب الموةاة لنقل البترولمصنع ويكو 
ويكون التغليف بطولاء غازي إذا كان الأنبوب موةه لنقل المحرولات و بطولاء  :ورشة التغليف الداخلي-4

 مائي إن كان موةه لنقل المياه وللإطلاع على مراحل الإنتاج
تمر وبدون عطول إن كانت الطولبية مناوبات بأسلوب عمل مس 4وتشتغل المؤسسة بطوالتاا الكاملة عن طريق 

بحجم كبير أما إن كانت غير ذلك فتشتغل المؤسسة بجزء من طالتاا باستخدام مناوبتين فقط بأسلوب عمل 
ألف طن  155ألف طن أما الصافية فتبلغ  125مستمر يكفي للإيفاء بالطولبية، وتبلغ لدرتها الإنتاةية حوالي 

متر وتعد هذه المؤسسة  13أمتار إلى  1ملم وطوله من  1625لم إلى م 551يتراوح حجم الأنبوب المصنوع من 
      .في شراكة ألمانية منذ سنتين ولكناا لم تصبح رسمية أي لم يبرم عقد رسمي بعد ذلك

 :الأهمية الاقتصادية للمؤسسة      
ولات الذي يمثل دورا في تنمية الالتصاد الوطني بفضل دعماا الكبير لقطواع المحر  ALFAPIPEتلعب مؤسسة 

من الاحتياج الوطني من الانابيب البترولية والغازية والموةاة  %65 لتصاد الجزائر وتقوم بتغطوية العمود الفقري لإ
ومشروع لرلار لنقل المياه الصالحة  G01-G02لقطواع المياه ،كما تساهم في تمويل أكبر المشاريع لسونطوراك مثل 

أرزيو ومشروع عين صالح ، مشروع حاسي  –البترول من حوض الحمرة لنقل  OZ2للشرب إلى وهران و مشروع 
 .BECHTELالرمل لنقل الغاز مع الشركة الأةنبية 

 .........سونلغاز ومحاور الرش الخاصة بقطواع الري  –وتتعامل كذلك بالإضافة إلى سونطوراك
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 رـــــالمدي

 سكريتاريــا

 ودةـــان الجــــاعد ضمــمس

 الصناعيلأمن مساعد في الصحة وا يرـالتسي مراقبةمساعد 

 الإدارة التقنــــية

 نـإدارة التموي

 لمشترياتا مديرية

مديرية تسيير 
 المخزونات

 إدارة التجارة

 قسم المبيعات

 قسم التسويق

 الإدارة المالية

يزانية وتسيير قسم الم
 الحسابات

 قسمالمحاسبة

 الخزينـــــة

 إدارة الموارد البشرية
 مصلحة المستخدمين

 الإدارة العامة

 قسم الإعلام الآلي

 مكلف بالقضاء

 قسم الأنابيب

 قسم التغليف
 قسم الدراسات والجودة

 قسم الصيانة

 قسم البرمجة 

 ALFAPIPEسة الهيكل التنظيمي للمؤس (III ،9)رقم الشكل

 من إدارة المستخدمين: المصدر 
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 :الهيكل التنظيمي تحليل       
سة المسؤول عن إستراتيجيتاا العامة يعمل على التنسيق بين جميع المديريات هو أعلى سلطوة في المؤس: المدير     

لتحقيق الأهداف العامة يصدر الأوامر ويتخذ القرارات اللازمة وهو الواصل بين المؤسسة ومجموعة أنابيب التابعة 
 .لها إداريا

ية ولطوع الغيار الملائمة وتعمل على ولها دور مام يتمثل في تحديد مواصفات المواد الأول:المديرية التقنية    
تصليح الأعطواب على مستوى الآلات الإنتاةية أو وسائل النقل تقوم بإنتاج بعض أنواع لطواع الغيار وتعمل على 

تطووير أةازة المناولة بما يسال من عملاا وهي المسؤولة عن وضع برامج الإنتاج الخاصة بالطولبيات المقدمة 
ة عن جميع العمليات الرلابة لضمان ةودة منتجات المؤسسة وتشمل إدارة الإنتاج ولسم للمؤسسة كما أنها المسؤول

 .التغليف ولسم الصيانة ولسم البرمجة ومرالبة النوعية
ترتبط هذه المصلحة بالمدير بصفة مباشرة وتتولى كل ما يخص بالأمن : مساعد في الصحة والأمن الصناعي     

تعليمات للعمال لتفادي الحوادث المحتمل ولوعاا إضافة إلى تشكيل دوريات مرالبة في المؤسسة كما يقوم بإعطواء ال
يومية حول الورشات والمصالح لضمان سير النشاط على أحسن الظروف ويلتزمون بالحفاظ على النظام الداخلي 

ؤسسات مثل للمؤسسة وتوكل لهم ماام مثل التفتيش الدليق للعمال والزوار ومعدات نقل العمال الخاصة بالم
 .الحافلات

من ماامه الإشراف على أعمال المراةعة الداخلية وتنسيقاا والتخطويط لها إضافة إلى مادة  :مساعد مراجعة     
 .تقييد نظام الرلابة الداخلية

وهي المسؤولة عن تسيير الموارد البشرية للمؤسسة من حيث التكوين والتأهيل وتوزيع  :مديرية الموارد البشرية
مع توفير الـتأمين الشامل لهم ، إعداد الميزانيات المتعلقة بمصاريف المستخدمين مع جمع المعلومات من  .... ورالأة

 .كافة المصالح والدوائر الخاصة بالعمال
والتنظيمية للمؤسسة وتشمل هذه المديرية مصلحة  ةوتحليلاا وأرشفتاا مع تطوبيق النصوص القانوني

 ولسم الإعلام الآلي والمكلف بالقضاء والمنازعاتالمستخدمين والإدارة العامة 

وهي المسؤولة عن تموين المؤسسة بما تحتاةه من مواد أولية ولطوع الغيار في الولت  :مديرية التموين    
المناسب والكمية المطولوبة بالسعر والشروط المناسبة لظروف المؤسسة وتشمل هذه المديرية لسم 

        .وناتالمشتريات ومصلحة تسيير المخز 
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متابعة الملفات الإداري للعاملين وتحديد المرتبات والأةور وإتخاذ القرارات المتعلقة بحركة : مساعد مراقب التسيير  
 العامين كالترلية والنقل وإعداد ميزانيات التكوين ومصارف المستخدمين

ئيسي تلبية طلبات الزبائن باستقبال كافة تمثل حلقة الوصل بين الادارة والزبون هدفاا الر :الإدارة التجارية    
 الطولبيات  العروض المقدمة ودراستاا وتحليل ةدول

تتولى هذه الدائرة بعد الانتااء من عملية صنع الانبوب بالتغليف من الداخل والخارج حسب  : دائرة التغليف
 .طبيعة إستخدام  الانبوب 

 حسب المواصفات والمعايير المطولوبة تقوم بتحويل المدخلات إلى مخرةات: دائرة الإنتاج 

تتولى عمليات إصلاح الاعطواب التي تحدث للآلات والحفاظ على سلامة وفعالية التجايزات  :دائرة الصيانة 
 .الإنتاةية وذلك لصد الحفاظ على العامل والكفاءة الإنتاةية 

 :دائرة مراقبة الجودة 
 .إلى غاية تسليمه إلى المنتوج  لعملية الانتاةية تهدف الى مرالبة ودراسة ةودة المنتوج من بداية ا

تهتم بالعملية الإنتاةية و إحتياةاتها من خلال تاريخ بداية الإنتاج و الفترة التي يستغرلاا و  :مصلحة البرمجة 
 .كذا مرالبة الإنتاج 

 المختلفة مثل فواتير الأةور تتولى تسيير نظام المعلومات داخل المؤسسة وتتولى أعداد الفواتير:  دائرة الاعلام الآلي
 .، فواتير المحاسبة 

 .يتولى تسيير الالتزامات و الولوف أمام المحكمة في المنازعات القانونية :  دائرة المساعد القانوني

 .تتمثل مامتاا في متابعة عملية بيع المنتوج من ولت إنتاةه على غاية تسليمه للزبون

المحاسبية وتطوبيق إةراءاتها وأنظمتاا من خلال إعداد الدفاتر والسجلات تهتم بالعمليات : الإدارة المالية 
المحاسبية  وتنقسم إلى دائرة المحاسبة و دائرة الميزانية و دائرة الخزينة تهدف إلى مرالبة التصريحات المختلفة من رلم 

 .... الاعمال والميزانية السنوية 

 أدوات الدراسة : المطلب الثاني
 ت الإحصائية الأدوا: أولا 

   وذلك من خلال الاختبارات SPSSلقد لمنا بتفريغ وتحليل الاستبيان من خلال البرنامج الاحصائي 
 :الإحصائية التالية 
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إختبار ألفا كرومباخ لمعرفة ثبات فقرات الاستبيان ( 1 

النسب المؤوية والتكرارات (2  

الانحراف المعياري والمتوسط الحسابي (3  

One sampl t test إختبار( 4   

  خطوات جمع البيانات: ثانيا 
 :الاستبيان ( 9

عتماد في بحثنا هذا على الاستبيان كوسيلة لجمع المعلومات وتم تدعيماا بالمقابلة مع بعض المسؤولين في تم الإ
 المؤسسة لصد جمع المعلومات و الاستفادة مناا ، وكذلك الوثائق الرسمية والملاحظة العلمية 

 :التالي النحو على الإستبانة إعداد تم ولد

 .والمعلومات البيانات جمع في إستخداماا أةل من أولية الإستبانة إعداد -1

 .البيانات لجمع ملائمتاا مدى اختبار أةل من المشرفين على الإستبانة عرض -2

 .المشرف يراه ما حسب أولي بشكل الإستبانة تعديل -3

 وتعديل والإرشاد النصح بتقديم بدورهم لاموا والذين المحكمين من مجموعة على الإستبانة عرض تم -4
 .يلزم ما وحذف

 عينة أفراد توةاات تناول تم ولقد ، للبحث اللازمة البيانات لجمع العينة أفراد جميع على الإستبانة توزيع -5
 كما محاور ثلاث إلى تقسيمه وتم  بالمؤسسة التسيير مرالبة تعزيز في الشاملة الجودة إدارة دور نحو البحث

 :يلي

 . تطوبيق إدارة الجودة الشاملة بالمؤسسة ينالش:  الاول المحور* 

 تطوبيق مرالبة التسيير ينالش:   الثاني المحور* 

 .الشاملة الجودة إدارةب التسيير رالبةم علالة:  الثالث المحور* 

 (5)حسب الجدول رلم (5-1من ) درةات (  5) ولد كانت الإةابات على كل فقرة  مكونة من 

 
 



 الدراسة الميدانية : الفصل الثاني

14 

 

 التنقيط حسب جدول ليكارت الخماسي  ( 4-4)جدول رقم

  
 
 
 

 
 
 
 

 إعداد الطالبة من 
 : الوثائق( 4
عتماد على الوثائق الخاصة بالمؤسسة والتي وفرت بعض المعطويات والبيانات الضرورية للبحث حول الهيكل تم الإ  

 العام للمؤسسة بمختلف مصالحاا و أهم طرق تحسين الجودة لدياا ولقد تحصلت المؤسسة على شاادات الجودة 

 :الملاحظة العلمية( 4
فائدة في إكتشاف ميدان الدراسة والتعرف على الهياكل والمصلح ، وذلك من تم إستعمال الملاحظة التي كان لها  

 . خلال الزيارات والتنقل بين مختلف الألسام بميدان الدراسة و التي بينت والع وظروف العمل بالمؤسسة 

 صدق وثبات الاستبيان : ثالثا 
 :كالتاليلمنا بتقنين فقرات الاستبيان وذلك للتأكد من صدق فقرات الاستبيان  

 :تحكيم الاستبيان ( 9
أعضاء في الهيئة التدريسية مخصصين في مجال التدليق  5عرض الاستبيان على مجموعة من المحكمين تكونت من 

والجودة و كذلك إدارة الإنتاج و لد أستجيب لأراء السادة المحكمين ، وتم إةراء ما يلزم من حذف وتعديل في 
 .تبيان في صورته الناائية ضوء مقترحاتهم ،وبذلك وضع الاس

 

موافق  موافق  محايد غير موافق غير موافق بشدة
 بشدة

 التصنيف

 الدرةة 5 4 3 2 1

 1.15من  9.71إلى  9من
 2.57إلى 

من 
2.65 

إلى 
3.37 

 3.45من 
 4.17الى 

 

من 
إلى 4.25

5 

المتوسط 
 الحسابي
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 : حاورلملجميع االصدق البنائي قياس  (  4
 الجدول  يبين معاملات الارتباط بين كل محور من محاور الدراسة والمعدل الكلي لجميع فقرات المحاور

 يبين معاملات الارتباط بين كل محور و المعدل الكلي لجميع فقرات المحاور  ( 4-4)الجدول

  عنوان المحاور معامل الارتباط ة مستوى المعنوي

مستوى تطوبيق إدارة الجودة   **0.666 0.000
 الشاملة 

 
 جميـــــــــــــــع 
 مستوى تطوبيق مرالبة التسيير **0.648 0.000 الفقــــــرات 

إدارة  وعلالتاا مرالبة التسيير **0.596 0.000
 الجودة الشاملة

 Spss  دا على نتائجمن إعداد الطالبة إعتما: المصدر 

  5.55الارتباط دال إحصائيا عند ** 
رتباط  ويبين أن معاملات الإ 5.55رتباط المبينة دالة عند مستوى من خلال الجدول  يتضح أن معاملات الإ

 إدارة الجودة الشاملة في  تطوبيق ) الأول  رتباط بين المحوركانت عالية بالنسبة لكل محور ، إذ أن معامل الإ
 . وهي درةة عالية ( **0.666 )والمعدل الكلي لفقرات الاستبيان كان بدرةة (ALFAPIPE  ةالمؤسس

 (ALFAPIPE تطوبيق مرالبة التسيير في مؤسسة) كما أن معامل الارتباط بين المحور الثاني
 لفقرات الاستبيان كان بدرةة لفقرات الكلي والمعدل **0.648 .وهي درةة عالية     

              في مؤسسة إدارة الجودة الشاملة ب وعلالتاالفقرات المحور الثالث مرالبة التسيير  اطرتبلااأما معامل 
ALFAPIPE وهي درةة عالية (**0.596) بدرةة كان الاستبيان لفقرات الكلي والمعدل. 

 :ثبات الاستبيان ( 3
كرومباخ لقياس مدى ثابت محاور تم تطوبيق خطووات الثبات على مجتمع الدراسة وذلك باستعمال معامل ألفا    
 ستبيان ، والنتائج ممثلة في الجدول الإ
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معاملات الثبات لمعدل كل مجال من مجالات الدراسة مع المعدل الكلي  نيبي :( 3-4)الجدول رقم
 لجميع فقرات الاستبيان

 المحور  عنوان المحاور عدد الفقرات معامل ألفا كرومباخ

ة الجودة مستوى تطوبيق إدار   16 0.830
 الشاملة 

 الأول

 الثاني مستوى تطوبيق مرالبة التسيير 15 0.795

إدارة  وعلالتاامرالبة التسيير  4 0.733
 الجودة الشاملة 

 الثالث

  جميع الفقرات 33 0.905

 Spss  من إعداد الطالبة إعتمادا على نتائج: المصدر 
ة بالنسبة لكل المحاور إذ أن معامل الثبات للمحور من خلال الجدول يتضح أن معاملات الثبات كانت عالي    

 .وهي درةة عالية  5.135الأول تطوبيق إدارة الجودة الشاملة كان بدرةة 

 .وهي درةة مرتفعة  5.175كما أن معامل الثبات للمحور الثاني تطوبيق مرالبة التسيير كان بدرةة 

وهي درةة  5.133كان بدرةة ا بإدارة الجودة الشاملة  وعلالتاأما معامل الثبات للمحور الثالث مرالبة التسيير 
 .مرتفعة أيضا 

وهي درةة ةد عالية مما يكسب الاستبيان مصدالية   5.755أما معامل الثبات لجميع الفقرات فكان بدرةة 
 .كبيرة لتحقيق ما تتطولبه الدراسة 

 عرض وتحليل النتائج المتعلقة بخصائص الدراسة: المطلب الثالث 
 يبين خصائص مجتمع الدراسة : (3-4)قمالجدول ر 

 نوع البيان الصفة التكرار النسبة

 الجنس ذكـــــــــر 27 81,80%
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 أنثى 6 18,20%

 المجموع 33 100%

 المؤهل العلمي ثانوي 5 15,2%

 ةامعي 19 57,2

 دراسات عليا 5 15,2

 شاادات أخرى 4 12,1

 المجموع  100%

 الخبرة تسنوا5ألل من  17 %39،3

 سنوات 15إلى  5من  6 18,2%

 سنوات 15إلى  15من  5 15,2%

 فأكثر 15من  5 15,2%

 المجموع 33 100%

 المستوى الوظيفي إطار 26 78,8%

 عون تحكم 3 9,1%

 تنفيدي 4 12,1%

 المجموع 33 100%

 Spss  بناء على نتائج ةمن إعداد الطالب: المصدر 
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  :نتائج المتعلقة بالجنسعرض وتحليل ال( 9
  (9-4)الشكل البياني رقم  نسب عينة الدراسة بالنسبة للجنس 

 
 ( SPSS) المصدر من إعداد الطالب بناء على نتائج الدراسة

ويرةع %  11.2ناث كما تمثل نسبة الإ%  12.2من خلال الجدول والشكل نلاحظ أن نسبة الذكور تمثل 
ؤسسات الصناعية و خاصة البيئة الصحراوية المحافظة وربما يرةع هذا إلى نوع لى ظروف بيئة العمل في المإهذا 

 .ناث العمل الذي يايمن عليه الذكور أكثر من الإ

 :عرض وتحليل النتائج المتعلق بالمؤهل العلمي ( 4
 والشكل الموالي يوضح نسب عينة الدراسة حسب المؤهل العلمي

 ب المؤهل العلمدراسة حسنسب عينة ال:  (4-4)الشكل البياني رقم 

 
  Spss من إعداد الطالب بناء على نتائج الدراسة :المصدر 
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ويلاا كل من درةة %  51 نسبته تمثل حيثأن أغلبية أفراد العينة من مستوى ةامعي  و الشكليبين الجدول   
ات يتمتعون وهذا يدل أن الغالبية من عينة الدراس%  12كما تمثل نسبة %   15ثانوي وشاادات أخرى ب

 .بدرةة مناسبة من المؤهل العلمي 

 :عرض وتحليل النتائج المتعلقة بالخبرة 
 الشكل الموالي يوضح نسب عينة الدراسة حسب الخبرة   

 نسبة عينة الدراسة حسب الخبرة (4-4) :الشكل رقم

 
 Spss بناء على نتائج الدراسة ةمن إعداد الطالب :المصدر

تلياا %  52سنوات التي تمثل نسبت  5أن أغلبية عينة الدراسة لها خبرة ألل من يبين الجدول  والشكل     
 15سنة ومن  15ألى  15، ةاءت كل من مستوى خبرة من %  11سنة بنسبة  15إلى  5مستوى خبرة من 

وهذا يدل أن أغلبية عينة الدراسة تمتلك خبرة ةيدة تساعد على فام مشكلة الدراسة و %  15فأكثر بنسبة 
 .ةابة على المتغيرات بكل شفافية ومصدالية الإ

 المستوى الوظيفي: رابعا 
 والشكل الموالي يوضح نسبة عينة الدراسة حسب المستوى الوظيفي
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 نسبة عينة الدراسة حسب المستوى الوظيفي (3-4)الشكل رقم 

 
 ( SPSS)بناء على نتائج الدراسة ةمن إعداد الطالب :المصدر

في حين يمثل مستوى عون تنفيدي %  17كل  أن أغلبية عينة الدراسة تمثل إطارات بنسبة الش الجدول ويبين  
وهذه النسب تجعل أراء المستجوبين متكافئة ومتكاملة مع أهداف الدراسة %  12وعون تحكم بنسبة %  7
اسةوهو ما يبين أهمية المستوى التعليمي بالنسبة للمؤسسة ، ما ينعكس بالإيجاب على نتائج الدر .  

.  نظرا لفام ووعي المستجيبين للإستبيان   

 عرض ومناقشة نتائج الدراسة : المبحث الثاني 
من أةل إيجاد الحلول ( SPSS)باستخدام برنامج من خلال هذا المبحث سيتم عرض النتائج ومن ثم تحليلاا     

المرغوب  توصل إلى أهم النتائج وبذلك الللأسئلة المطوروحة و إختبار صحة الفرضيات التي تقوم علياا الدراسة 
 .الوصول إلياا 

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري : المطلب الأول 
خلال هذا المطولب حساب كل من المتوسط الحسابي والانحراف المعياري من أةل معرفة درةة لبول  سيتم من   
 ة لمحاور الدراسة نالعي

 :عرض وتحليل وجهات نظر مجتمع الدراسة ( 9
 :ول عرض وتحليل وجهات نظر المحور الأ - أ
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 المتوسط نتائج يبين 13 رلم الجدول ، في المؤسسة محل الدراسة  إدارة الجودة الشاملة تطوبيقوهو ما يوضح 
  الأول للمحور المعياري افر والانح الحسابي

 يبين نتائج الانحراف المعياري والمتوسط الحسابي للمحور الأول ( 6-4)الجدول رقم 

 المتوسط العبارة لرقما
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

تجاه الإ الترتيب
العام 
 للعينة

 موافق 1 0,645 4,67 الشاملة للجودة الأساسية المبادئ على المؤسسة رسالة تشمل 1
 بشدة

 في الإدارية للعمليات المستمرة بالتحسينات العليا الإدارة تهتم 2
  المؤسسة

 موافق 5 1,015 3,97

 موافق 8 1,083 3,88 العاملين لكافة الأساسي الاهتمام مجال الشاملة الجودة إدارة برتعت 3

 موافق 9 1,278 3,85  التكاليف لتخفيض بالجودة المؤسسة تهتم 4

 موافق 3 0,927 4,21  المؤسسة أداء من الرفع إلى تؤدي الجودة بأن لناعة الإدارة لدى 5
 بشدة

 ضمن الشاملة الجودة اتيجيةإستر  دمج على الإدارة تعمل 6
 للمؤسسة العامة الإستراتيجية

 موافق 6 1,088 3,94

 الجودة إدارة تطوبيق مع يتلاءم للمؤسسة الحالي التنظيمي الهيكل إن 7
 الشاملة

 موافق 4 1,093 4,15

 المختلفة العمل مسائل لمنالشة الجودة حلقات من العديد يوةد 8
  بالمؤسسة

 موافق 11 1,151 3,48

 محايد 13 1,267 3,33 سونطوراك هو واحد زبون المؤسسة لدى 9
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 موافق 2 0,77 4,3 المناسب الولت في للزبون الخدمة بتقديم المؤسسة تلتزم 10
 بشدة

 موافق 9 1,034 3,85 شخصيا اهتماما بالزبون المؤسسة تهتم 11

 موافق 6 0,998 3,94 الأعين نصب للعملاء العليا المصلحة وضع على المؤسسة تسعى 12

 الجودة أنشطوة فام أةل من عمل ورشات بتنظيم المؤسسة تقوم 13
 الشاملة

 موافق 10 1,200 3,76

 موافق 6 1,251 3,42 العاملين أداء في التدريبية الدورات أثر تقييم على المؤسسة تحرص 14

 افقمو  7 1,042 3,91 باستمرار الشاملة الجودة إدارة حول التدريب إةراء يتم 15

 بإدارة الخاصة الأنشطوة لتنفيذ الكافية المعدات بتوفير المؤسسة تقوم 16
 الشاملة الجودة

 موافق 6 1.273 3.42

 3.91  الشاملة الجودة إدارة لمحور العام المحور 

  ( SPSS)بناء على نتائج الدراسة ةمن إعداد الطالب: المصدر 

 :من خلال الجدول  يمكن إستنتاج ما يلي 

تشمل رسالة المؤسسة على المبادئ الأساسية للجودة الشاملة  ،  فق مجتمع الدراسة على صحة الفقرة الأولىيت   
 . ما يعطوياا درةة موافقة عالية  6.645مع إنحراف معياري بقيمة  4.65وذلك بمتوسط حسابي  

المناسب و ذلك بمتوسط  تلتزم المؤسسة على تقديم الخدمة للزبون في الولت 15كما يتفق على صحة الفقرة    
ما يعطوياا درةة موافقة عالية وهذا يدل على أهمية الزبون بالنسبة  5.11و إنحراف معياري  4.3حسابي 

 .لها لناعة بأن الجودة تؤدي الى الرفع من أداء المؤسسة وتحقيق أهدافاا  أنللمؤسسة كما 

وافق بشكل عام وبدرةة ين مجتمع الدراسة ما يبين أ 3.71وبشكل عام فإن المتوسط الحسابي للمحور يساوي 
 . مناسبة
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 :عرض وتحليل وجهات نظر مجتمع الدراسة حول المحور الثاني  -ب 

  :عرض نتائج المتوسطات والانحراف المعياري -
 :يبين نتائج الانحراف المعياري والمتوسط الحسابي للمحور الأول الثاني  (7 -4)الجدول رقم 

 المتوسط ـــــــــــــــــــــــراتالفقـــــــــ الرقم
  الحسابي

 الانحراف
 المعياري

الاتجاه  الترتيب
العام 
 للعينة

 موافق 2 0,747 4,39   بالمؤسسة فعال التسيير مرالبة نظام يوةد 1
   بشدة

 موافق 4 0,944 4,27  التسيير مرالبة نظام بأهمية الإدارة لدى لناعة توةد 2
 بشدة

 الفنية الإحصائية بالطورق كافية بمعرفة لتسييرا مرالبة تتمتع 3
 إحصائيا العمليات مرالبة مثل الشاملة بالجودة المتعلقة

 موافق 9 0,906 4,15

 والانحرافات الأخطواء كشف على التسيير مرالبة نظام يعمل 4
  المناسب الولت في

 موافق 3 1,113 4,36
 بشدة

 وتقليل دافالأه تحقيق إلى التسيير مرالبة نظام يادف 5
  التكاليف

 موافق 7 1,126 4,27
 بشدة

 من وغيرها الإحصائية الأساليب التسيير مرالبة تستخدم 6
  الحديثة الإدارة أساليب

 موافق 8 1,386 3,88

 لتطووير التحسينات إةراء على القدرة التسيير مرالبة لدى 7
   الإنتاةية الكفاءة وزيادة الأنظمة فعالية

 افقمو  14 1,402 3,82

 ويحللاا الانحرافات بالمؤسسة التسيير مرالبة نظام يدرس 8
   عناا المسؤولة والجاة حدوثاا أسباب ويبين

 موافق 11 1,144 4,06
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 والخبرة العلمي بالتأهيل التسيير مرالبة في العاملون يتمتع 9
  الكافية

موافق  1 0,794 4,55
  بشدة

 كافة إلى للوصول الصلاحيات بكامل التسيير مرالب يتمتع 10
  المؤسسة أعمال بكافة الخاصة والوثائق السجلات

 موافق 12 0,984 4,03

 في المخاطر مستوى ضبط على التسيير مرالبة نظام يعمل 11
 المؤسسة

 موافق 9 0,914 4,09

 في والمحاسبي المالي الأداء على فعالة تسيير مرالبة توةد 12
  المؤسسة

 موافق 6 0,839 4,27
 بشدة

يتعلق  تساهم إةراءات حل المشكلة المفاةئة سواء ما 13
 بالإبلاغ عناا أو التدخل في الولت المناسب في زيادة فعالية

    مرالبة التسيير 

 موافق 13 1,100 3,91

طوارئ   خطوة تشمل أنظمة مرالبة التسيير على وةود 14
احتمالات تعطويل الأةازة  لضمان سير العمل وتقليل

   ترونيةوالأنظمة الالك

 موافق  15 1,075 3,70

 موافق 5 867, 4,24  التسيير مرالبة أداء تحسين في المعلومات أنظمة تساهم 15
 بشدة

 0.528 المتوسط العام لمحور  مرالبة التسيير بالمؤسسة  

  ( SPSS) بناء على نتائج الدراسة ةمن إعداد الطالب :المصدر

 :من خلال الجدول يمكن إستنتاج ما يلي 

وذلك بمتوسط ( يتمتع مرالب التسيير بالتأهيل العلمي والخبرة الكافية ) 7يتفق مجتمع الدراسة على صحة الفقرة 
 .ما يعطوياا درةة موافقة عالية  5.174مع إنحراف معياري  4.55حسابي 
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لضمان طوارئ   خطوة تشمل أنظمة مرالبة التسيير على وةود 14كما إتفق مجتمع الدراسة على صحة الفقرة 
  و إنحراف معياري   3.15بمتوسط حسابي   احتمالات تعطويل الأةازة والأنظمة الالكترونيةسير العمل وتقليل 

ما يعطوياا درةة موافقة مقبولة مع وةود تباين في أراء المستجوبين بالنظر إلى ليمة الانحراف المعياري  1.515
 .ما يدل أن مجتمع الدراسة يوافقون بشكل عام 5.521

 :عرض وتحليل وجهات نظر مجتمع الدراسة حول المحور الثالث  -ج  
 والذي يبين علالة إدارة الجودة الشاملة بمرالبة التسيير 

 :عرض نتائج المتوسط الحسابي والانحراف المعياري  -
 إدارة الجودة الشاملةبيبين علالة مرالبة التسيير  (1-2)رلم  والجدول

 :الانحراف المعياري والمتوسط الحسابي للمحور الثالث  يبين نتائج (8-4)الجدول رقم 

المتوسط  الفقرات الرقم 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه  الترتيب
 العام للعينة

 موافق 3 5.164 4.37 الجودة إستراتيجية تطوبيق على المستمر التحسين يساعد 9
 بشدة

 يفالتكال وتقليل الأهداف بتحقيق الجودة تطوبيق يسمح 4
 بالمؤسسة

 موافق 1 5.155 4.52
 بشدة

 موافق 2 5.151 4.42  المؤسسة أداء تحسين على الزبون على التركيز يساعد 4
 بشدة

 كفاءة من الزيادة في الجودة مستوى على التدريب يساهم 3
 المؤسسة أداء تحسين وبالتالي الإنتاةية العمليات

 موافق 4 5.175 4.33
 بشدة

 4.416 حور الثالث المتوسط العام للم 

 ( SPSS) بناء على نتائج الدراسة ةمن إعداد الطالب: المصدر 

 : من خلال الجدول  يمكن إستنتاج ما يلي 
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 التكاليف وتقليل الأهداف بتحقيق الجودة تطوبيق يسمح) يتفق مجتمع الدراسة على صحة الفقرة الثانية   
  عالية موافقة درةة يعطوياا ما 5.115 معياري رافإنح مع 4.52 يساوي حسابي بمتوسط ذلك و (بالمؤسسة

 كفاءة من الزيادة في الجودة مستوى على التدريب يساهم) كما يتفق مجتمع العينة على صحة الفرضية الرابعة    
 معياري إنحراف مع و 4.33 يساوي حسابي بمتوسط وذلك(  المؤسسة أداء تحسين وبالتالي الإنتاةية العمليات
 . أيضا عالية موافقة رةةد وهي  5.175

 عام بشكل عليه يوافقون الدراسة مجتمع أن يبين ما 4.416 يساوي للمحور الحسابي المتوسط فإن عام وبشكل  
 . ةيدة وبدرةة

  T.للعينة الواحدة إختبار  نتائج:  الثاني المطلب
  بيان وتكون الفقرة للعينة الواحدة لتحليل فقرات الاست Tفي إختبار الفرضيات تم إستخدام إختبار 

وتكون لا يوافقون على محتواها إذا كان  5.55إيجابية بمعنى يوافقون على محتواها إذا كان محتوى الدلالة ألل من 
  5.55من  كبرمستوى الدلالة أ

 : للمحور الأول  
 T عرض وتحليل نتائج إختبار( 9

 الجدول التالي يوضح نتائج إختبار T للمحور الأول 
 : يات التالية حسب الفرض

4H : يوةد تطوبيق لإدارة الجودة الشاملة في المؤسسةلا ALFAPIPE . 
 H1 : تطوبيق لإدارة الجودة الشاملة في المؤسسةيوةد ALFAPIPE . 

 T يبين نتائج إختبار ( 1 -4)الجدول رقم 

 المتوسط العبارة الرقم
 الحسابي

مستوى  Tقيمة 
 الدلالة 

 0.000 41.531 4,67 الشاملة للجودة الأساسية بادئالم على المؤسسة رسالة تشمل 1

 في الإدارية للعمليات المستمرة بالتحسينات العليا الإدارة تهتم 2
  المؤسسة

3,97 22.466 0.000 
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 0.000 20.579 3,88 العاملين لكافة الأساسي الاهتمام مجال الشاملة الجودة إدارة تعتبر 3

 0.000 17.303 3,85  لتكاليفا لتخفيض بالجودة المؤسسة تهتم 4

 0.000 26.094 4,21  المؤسسة أداء من الرفع إلى تؤدي الجودة بأن لناعة الإدارة لدى 5

 ضمن الشاملة الجودة إستراتيجية دمج على الإدارة تعمل 6
 للمؤسسة العامة الإستراتيجية

3,94 20.800 0.000 

 الجودة إدارة تطوبيق مع يتلاءم للمؤسسة الحالي التنظيمي الهيكل إن 7
 الشاملة

4,15 21.816 0.000 

 المختلفة العمل مسائل لمنالشة الجودة حلقات من العديد يوةد 8
  بالمؤسسة

3,48 16.853 0.000 

 0.000 15.819 3,33 سونطوراك هو واحد زبون المؤسسة لدى 9

 0.000 32.105 4,3 المناسب الولت في للزبون الخدمة بتقديم المؤسسة تلتزم 10

 0.000 21.372 3,85 شخصيا اهتماما بالزبون المؤسسة تهتم 11

 0.000 22.673 3,94 الأعين نصب للعملاء العليا المصلحة وضع على المؤسسة تسعى 12

 الجودة أنشطوة فام أةل من عمل ورشات بتنظيم المؤسسة تقوم 13
 الشاملة

3,76 17.992 0.000 

 0.000 15.727 3,42 العاملين أداء في التدريبية وراتالد أثر تقييم على المؤسسة تحرص 14

 0.000 51.556 3,91 باستمرار الشاملة الجودة إدارة حول التدريب إةراء يتم 15

 بإدارة الخاصة الأنشطوة لتنفيذ الكافية المعدات بتوفير المؤسسة تقوم 16
 الشاملة الجودة

3.42 17.773 0.000 

 0.000 39.747 3.91 الشاملة الجوة رةإدا تطبيق لمحور العام المتوسط
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 ( SPSS)بناء على نتائج الدراسة ةمن إعداد الطالب: المصدر 

   5.55ومستوى دلالة  41.531هي  Tمن خلال الجدول السابق يتضح أن الفقرة الأولى لدياا ليمة 

لأساسية للجودة مما يدل على أن رسالة المؤسسة تشمل على المبادئ ا 5.55 مستوى الدلالة ل منلوهو أ
 5.55الشاملة وبالنظر للمؤشرات الإحصائية لهذه الفقرة فاي دالة إحصائيا عند مستوى دلالة 

 ما يزيد من صحة المتوسط  5.55عند مستوى دلالة  37.141هي الاجمالية  Tوبشكل عام فإن ليمة

ام على وةود تطوبيق لإدارة الجودة الحسابي والانحراف المعياري التي دلت على أن مجتمع الدراسة يوافقون بشكل ع
 ALFAPIPE.الشاملة داخل مؤسسة  

 من خلال النتائج التي تم التوصل إلياا عن طريق المتغيرات الإحصائية خلصت :نتيجة الفرضية الأولى     

 ALFAPIPE)يوةد تطوبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة)الدراسة إلى إثبات الفرضية    

 :ت مجتمع الدراسة للمحور الثاني عرض وتحليل وجها (4
4H : في المؤسسة لنظام مرالبة تسيير فعاليوةد تطوبيق لا ALFAPIPE . 

 H1 : في المؤسسة لنظام مرالبة تسيير فعالتطوبيق يوةد ALFAPIPE . 
  للمحور الثاني  T يوضح نتائج إختبار 15والجدول رلم 

 لحسابيوالمتوسط ا T نتائج إختبار:  ( 94 -4)الجدول رقم 

 المتوسط الفقــــــــــــــــــــــــــــــــرات الرقم
  الحسابي

مستوى  Tقيمة 
 الدلالة 

 0.000 33.769 4,39   بالمؤسسة فعال التسيير مرالبة نظام يوةد 1

 0.000 25.988 4,27  التسيير مرالبة نظام بأهمية الإدارة لدى لناعة توةد 2

 الفنية الإحصائية بالطورق كافية بمعرفة التسيير مرالبة تتمتع 3
 إحصائيا العمليات مرالبة مثل الشاملة بالجودة المتعلقة

4,15 26.336 0.000 

 والانحرافات الأخطواء كشف على التسيير مرالبة نظام يعمل 4
  المناسب الولت في

4,36 22.523 0.000 
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 وتقليل الأهداف تحقيق إلى التسيير مرالبة نظام يادف 5
  التكاليف

4,27 21.805 0.000 

 من وغيرها الإحصائية الأساليب التسيير مرالبة تستخدم 6
  الحديثة الإدارة أساليب

3,88 16.071 0.000 

 لتطووير التحسينات إةراء على القدرة التسيير مرالبة لدى 7
   الإنتاةية الكفاءة وزيادة الأنظمة فعالية

3,82 15.643 0.000 

 ويبين ويحللاا الانحرافات بالمؤسسة يرالتسي مرالبة نظام يدرس 8
   عناا المسؤولة والجاة حدوثاا أسباب

4,06 20.390 0.000 

 والخبرة العلمي بالتأهيل التسيير مرالبة في العاملون يتمتع 9
  الكافية

4,55 32.880 0.000 

 كافة إلى للوصول الصلاحيات بكامل التسيير مرالب يتمتع 10
  المؤسسة أعمال بكافة ةالخاص والوثائق السجلات

4,03 23.543 0.000 

 في المخاطر مستوى ضبط على التسيير مرالبة نظام يعمل 11
 المؤسسة

4,09 25.514 0.000 

 في والمحاسبي المالي الأداء على فعالة تسيير مرالبة توةد 12
  المؤسسة

4,27 29.242 0.000 

لق يتع تساهم إةراءات حل المشكلة المفاةئة سواء ما 13
  بالإبلاغ عناا أو التدخل في الولت المناسب في زيادة فعالية

  مرالبة التسيير

3,91 20.413 0.000 

طوارئ لضمان   خطوة تشمل أنظمة مرالبة التسيير على وةود 14
احتمالات تعطويل الأةازة والأنظمة  سير العمل وتقليل

   الالكترونية

3,70 19.759 0.000 
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 0.000 28.106 4,24  التسيير مرالبة أداء تحسين في تالمعلوما أنظمة تساهم 15

 0.000 44.917 4.13 التسيير لمراقبة  لمحور العام المتوسط 

 ( SPSS)بناء على نتائج الدراسة ةمن إعداد الطالب :المصدر

والخبرة  علميال بالتأهيل  يتمتع العاملون في مرالبة التسيير)   للفقرة التاسعة T ليمة نأ يتضح الجدول خلال من
   Sig 5.55هي  و أن القيمة الاحتمالية 23.543هي  (الكافية 

   وهو ما يبرز دور الموافقة  α= 0.05 لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائيا عند مستولى دلالة

 .العالية علياا 

  لعمل تشمل أنظمة مرالبة التسيير على وةود خطوة طوارئ لضمان سير ا)  14للفقرة رلم  Tإن ليمة 

  Sig حتماليةو القيمة الإ 25.413هي ( وتقليل إحتمالات تعطويل الأةازة والأنظمة الالكترونية 

  α= 0.05 وهذه الفقرة دالة إحصائيا عند مستوى دلالة 5.55هي 

 .يوافقون بدرةة مقبولة على وةود خطوة طوارئ لضمان السير الحسن للعمل  وهذا ما يبين أن مجتمع الدراسة 

5.55والقيمة الاحتمالية  44.711تساوي   T    ليمة فإن عام بشكل و 

نحراف المعياري التي دلت على أن مجتمع الدراسة يوافقون وهذا مايزيد من مصدالية  نتائج المتوسط الحسابي والإ
  تسعى إلى تطوبيق نظام مرالبة تسيير فعال وتحرص على إةراء   ALFAPIPE بشكل عام على أن مؤسسة

 سينات لتطووير فعالية الأنظمة ،كما يقوم بكشف الأخطواء والانحرافات في الولت المناسبإةراء التح

       من خلال النتائج  التي تم التوصل إلياا عن طريق تحليل المتغيرات الإحصائية خلصت: نتيجة الفرضية 
 ALFAPIPE)يوةد نظام مرالبة تسيير فعال في المؤسسة)الدراسة إلى إثبات الفرضية الثانية 

 .من خلال ةاود مرالب التسيير نحو تحقيق الجودة الشاملة للمؤسسة  

 : عرض وتحليل وجهات نظر مجتمع الدراسة حول المحور الثالث ( 4
 T الجدول  يوضح إختبار العينة للمحور الثالث 

4H : سسةفي المؤ علالة ذات دلالة إحصائية بين مرالبة التسيير وإدارة الجودة الشاملة يوةد لا ALFAPIPE . 
 H1 : في المؤسسةعلالة ذات دلالة إحصائية بين مرالبة التسيير وإدارة الجودة الشاملة يوةد ALFAPIPE . 
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 والمتوسط الحسابيT نتائج إختبار:  ( 91 -4)الجدول رقم  

المتوسط  الفقرات الرقم 
 الحسابي

مستوى  Tقيمة 
 الدلالة 

 5.555 27.225 4.37 الجودة تراتيجيةإس تطوبيق على المستمر التحسين يساعد 9

 التكاليف وتقليل الأهداف بتحقيق الجودة تطوبيق يسمح 4
 بالمؤسسة

4.52 34.353 5.555 

 5.555 35.115 4.42  المؤسسة أداء تحسين على الزبون على التركيز يساعد 4

 من الزيادة في الجودة مستوى على التدريب يساهم 3
 المؤسسة أداء تحسين وبالتالي الإنتاةية العمليات كفاءة

4.33 21.711 5.555 

 الشاملة الجودة إدارة لمحور العام المتوسط 
 التسيير بمراقبة وعلاقته

4.41 42.111 5.555 

 ( SPSS) من إعداد الطالب بناء على نتائج الدراسة: المصدر 
  وتقليل دافالأه بتحقيق الجودة تطوبيق يسمح)من خلال الجدول يتضح أن الفقرة الثانية 

 وهذا يدل على   5.555والقيمة الاحتمالية  34.353تساوي  Tلدياا ليمة( بالمؤسسة التكاليف

  α= 0.05 أن الفقرة دالة إحصائيا عند مستوى دلالة

 .الدراسة على دور تطوبيق الجودة في تحقيق الأهداف وتقليل التكاليف  وهذا ما يبين درةة الموافقة العالية لمجتمع

العمليات الإنتاةية    كفاءة من الزيادة في الجودة مستوى على التدريب يساهم) للفقرة الرابعة   Tأن ضحكما يت
                 لذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحصائيا عند   5.55وأن القيمة الاحتمالية هي 42.112 تساوي

α= 0.05  

أن التدريب على مستوى الجودة يساهم في الزيادة من كفاءة  وهذا مايبين درةة الموافق العالية لمجتمع الدراسة على
 .العمليات الإنتاةية وبالتالي يحسن الأداء الكلي للمؤسسة 

 المحور  ديعذلك  ل 5.555وأن القيمة الاحتمالية تساوي  42.112للمحور تساوي  Tوبشكل عام فإن ليمة 
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  α= 0.05 دال إحصائيا عند مستوى دلالة 

نتائج المتوسط الحسابي والانحراف المعياري التي دلت على أن مجتمع الدراسة يوافقون وبشكل  ما يزيد من صحة
 ALFAPIPE.في مؤسسةالشاملة  إدارة الجودة  وبين مرالبة التسيير طردية إيجابية  عام على وةود علالة 

  و إدارة الجودة الشاملة  التسيير مرالبةللإةابة على الإشكالية الثالثة التي تهدف إلى معرفة  نوع العلالة بين و 

تطوبيق إدارة الجودة الشاملة في ) نقوم بحساب معامل الارتباط بيرسون لتحديد نوع العلالة بين كل من المحور الأول
من الجانب الاحصائي والجدول يوضح معامل (  فعالية نظام مرالبة التسيير في المؤسسة )  والمحور الثاني ( المؤسسة 
 .بين كل من المحور الأول لإدارة الجودة الشاملة والمحور الثاني لمرالبة التسيير الارتباط 

 يبين قيمة معامل الارتباط بين المحور الأول والمحور الثاني:  (94  -4) الجدول رقم

 المحور الأول والثاني  معامل الارتباط مستوى الدلالة  نوع العلاقة 

هناك علاقة معنوية 
 ية ذات دلالة إحصائ

0.000 0.666** 

 ( SPSS) بناء على نتائج الدراسة ةمن إعداد الطالب: المصدر 

   **0.666الجدول أن معامل الارتباط بين المحورين يساوييوضح 

و ، ما يبرز أن هناك علالة ذات دلالة إحصائية بين تطوبيق مرالبة التسيير  5.555يساوي وأن مستوى الدلالة 
 .الشاملة إدارة الجودة

من خلال النتائج التي تم التوصل إلياا عن طريق تحليل المتغيرات الإحصائية خلصت الدراسة إلى : نتيجة الفرضية 
 ( . و إدارة الجودة الشاملة مرالبة التسييربين  ةتوةد علالة ذات دلالة إحصائي) إثبات الفرضية الثالثة 

 :فقرات الاستبيان عرض وتحليل نتائج وجهات نظر مجتمع الدراسة حول جميع ( 3
 لجميع فقرات الاستبيان Tوالجدول يبين نتائج كل من المتوسط الحسابي و القيمة

 
 
 
 



 الدراسة الميدانية : الفصل الثاني

41 

 

 لجميع فقرات الاستبيان Tيبين نتائج كل من المتوسط الحسابي و القيمة: ( 94 -4)  الجدول رقم

 العنوان  المتوسط الحسابي  القيمة  T مستوى الدلالة 

 فقرات الاستبيان جميع 4.15 42.278 0.000

 ( SPSS)بناء على نتائج الدراسة ةمن إعداد الطالب: المصدر 

 : من الجدول  يمكن إستنتاج ما يلي 

 وأن القيمة الاحتمالية  42.211تساوي  Tوليمة الاختبار  4.15المتوسط الحسابي لجميع الفقرات    

  α= 0.05 عند مستوى دلالةلذلك تعتبر جميع فقرات الاستبيان دالة إحصائيا  5.555تساوي 

 .مما يدل على أن مجتمع الدراسة يتفقون بدرةة عالية على فقرات الاستبيان بشكل عام 

 عرض وتحليل نتائج الفروق في أراء مجتمع الدراسة : المطلب الثالث 
 :عرض وتحليل نتائج الفروق من خلال متغير الجنس ( 9

 لدراسة من خلال متغير الجنسالجدول يوضح نتائج الفروق في أراء مجتمع ا

 يوضح نتائج الفروق في أراء مجتمع الدراسة من خلال متغير الجنس (93  -4)الجدول رقم 

 المتوسط الحسابي  

 المحور عنوان المحور ذكر أنثى قيمة F مستوى الدلالة

 الأول إدارة الجودة الشاملة  3.93 3.93 3.30 0.58

 الثاني  سييرمرالبة الت 4.16 3.79 0.54 0.46

إدارة الجودة الشاملة  4.38 4.54 0.31 0.58
 وعلالته بمرالبة التسيير

 الثالث

 ( SPSS)بناء على نتائج الدراسة ةمن إعداد الطالب: المصدر 
 لقد تم إستخدام التباين الأحادي لدراسة وةود فروق في آراء مجتمع الدراسة من خلال متغير الجنس حول     

 sigبين أن القيم الاحتمالية  تالذي  21النتائج المبينة في الجدول رلم  ن بشكل عام ، وفقرات الاستبيا



 الدراسة الميدانية : الفصل الثاني

44 

 

 ستبيان غير دالة إحصائيا ، لذلك تعتبر جميع فقرات الإα= 0.05 أكبر من مستوى الدلالة 

 محاور الاستبيان عدم وةود فروق في أراء أفراد العينة من خلال متغير الجنس حول   مما يعني

  :ض وتحليل نتائج الفروق من خلال متغير المؤهل العلمي عر ( 2
 الجدول يوضح نتائج الفروق في أراء مجتمع الدراسة من خلال متغير المؤهل العلمي

 يوضح نتائج الفروق في أراء مجتمع الدراسة من خلال متغير المؤهل العلمي ( 93 -4)الجدول رقم 

 المتوسط الحسابي  

مستوى 
 الدلالة

شهادات  F قيمة
 أخرى

دراسات 
 عليا

 المحور عنوان المحور ثانوي  جامعي

 الأول إدارة الجودة الشاملة  3.35 4.03 3.30 4.17 3.05 0.044

 الثاني  مرالبة التسيير 4.40 4.21 3.52 4.20 3.48 0.028

إدارة الجودة الشاملة  4.55 4.52 3.75 4.56 2.83 0.056
 وعلالته بمرالبة التسيير

 الثالث

 ( SPSS)بناء على نتائج الدراسة ةمن إعداد الطالب :المصدر
 لقد تم إستخدام التباين الأحادي لدراسة وةود فروق في آراء مجتمع الدراسة من خلال متغير الجنس حول     

 sigالذي يبين أن القيم الاحتمالية   23فقرات الاستبيان بشكل عام ، والنتائج المبينة في الجدول رلم 

  لذلك تعتبر فقرات المحور الأول والثاني دالة إحصائيا =α  0.05 مستوى دلالةر الأول والثاني ألل من  للمحو 
 α= 0.05وفقرات المحور الثالث غير دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة  α= 0.05عند 

ة التسيير في تعزيز إدارة دور مرالبمما يعني وةود فروق في أراء أفراد العينة من خلال متغير المؤهل العلمي  حول  
   .الجودة الشاملة 

  :عرض وتحليل نتائج الفروق من خلال متغير الخبرة ( 3
 الجدول يوضح نتائج الفروق في أراء مجتمع الدراسة من خلال متغير الخبرة

 



 الدراسة الميدانية : الفصل الثاني

22 

 

 يوضح نتائج الفروق في أراء مجتمع الدراسة من خلال متغير الخبرة( 96 -4)الجدول رقم  

 لحسابيالمتوسط ا  

مستوى 
 الدلالة

F 93من  قيمة 
 فأكثر

 94من 
 93إلى 
 سنة

  3من 
إلى 
94 

 سنوات

أقل من 
3 

 سنوات

 المحور عنوان المحور

 الأول إدارة الجودة الشاملة  3.73 3.97 3078 3.37 1.56 0.22

 الثاني  مرالبة التسيير 4.04 4.07 4.09 4.53 1.15 0.34

إدارة الجودة الشاملة  4.19 4.58 4.60 4.80 1.96 0.14
 وعلالته بمرالبة التسيير

 الثالث

 ( SPSS)بناء على نتائج الدراسة ةمن إعداد الطالب: المصدر 
 لقد تم إستخدام التباين الأحادي لدراسة وةود فروق في آراء مجتمع الدراسة من خلال متغير الجنس حول  

 الذي يبين أن القيم الاحتمالية   22ول رلم فقرات الاستبيان بشكل عام ، والنتائج المبينة في الجد

  α= 0.05لجميع الفقرات ألل من مستوى الدلالة  

مرالبة التسيير في تعزيز إدارة مما يعني وةود فروق في أراء أفراد العينة من خلال متغير المؤهل العلمي  حول دور 
 .الجودة الشاملة 

  :توى الوظيفي عرض وتحليل نتائج الفروق من خلال متغير المس( 3
 الجدول يوضح نتائج الفروق في أراء مجتمع الدراسة من خلال متغير المستوى الوظيفي
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 يوضح نتائج الفروق في أراء مجتمع الدراسة من خلال متغير المستوى الوظيفي  (97 -4)الجدول رقم

 المتوسط الحسابي  

مستوى 
 الدلالة

F عون  تنفيدي قيمة
 تحكم 

 المحور محورعنوان ال إطار 

 الأول إدارة الجودة الشاملة  3.98 3.43 3.80 1.36 0.27

 الثاني  مرالبة التسيير 4.17 4.66 4.06 1.40 0.25

إدارة الجودة الشاملة  0.49 4.08 4.18 0.94 0.40
 وعلالته بمرالبة التسيير

 الثالث

 ( SPSS)دراسةبناء على نتائج ال ةمن إعداد الطالب: المصدر                    
 لقد تم إستخدام التباين الأحادي لدراسة وةود فروق في آراء مجتمع الدراسة من خلال متغير الجنس حول        

 حتمالية  الذي يبين أن القيم الإ 23فقرات الاستبيان بشكل عام ، والنتائج المبينة في الجدول رلم 

   ك تعتبر جميع فقرات الاستبيان غير دالة  لذل α= 0.05لجميع الفقرات أكبر من مستوى الدلالة  

 مرالبة التسييرإحصائيا ، مما يعني أنه لا توةد فروق في أراء أفراد العينة من خلال متغير المؤهل العلمي  حول دور  
 . تعزيز إدارة الجودة الشاملةفي 
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 :خلاصة الفصل الثاني 
 ALFAPIPEنابيب الحلزونية تبين لنا بوضوح أن مؤسسة الأالدراسة التطوبيقية التي لمنا بها من خلال    

تملك نظام مرالبة تسيير فعال وتعمل على تدعيمه من خلال تطوبيق أسلوب إدارة الجودة الشاملة وذلك بالقيام 
 .هتمام بالزبون من أةل تلبية رغباته والحصول على الأهداف المرغوبة الإ ريب و بالتحسينات المستمرة ودبالت

من خلال النتائج التي تم التوصل إلياا من خلال الدراسة الإحصائية خلصت الدراسة إلى الإةابة الرئيسية و   
 العملياتراةعة م، وذلك من خلال  إدارة الجودة الشاملةفي تعزيز  مرالبة التسييرساهم ت: بالنتيجة التالية 

والقيام بمختلف  لمتناسبة مع المتغيرات البيئيةالقيام بالتحسينات والتطوويرات ا و سبنافي الولت الم ااوتصحيح
 . ات تطوبيق هذا الأسلوب و خطو
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:ة ــــــاتمــــــالخ       
و إبراز النقاط  إدارة الجودة الشاملة تعزيزفي  مرالبة التسييرلقد سعينا من خلال دراستنا هذه إلى الإشارة لدور     

ذات ةودة عالية ، وهذا بالتعرف على إدارة الجودة الشاملة و تبيان أهم  التي تساهم من خلالها في توفير منتجات
العمليات التي يتم من خلالها تطوبيق هذا الأسلوب وتمت الإشارة إلى أهم الأساليب الإدارية الحديثة التي تساهم 

سعي إلى تخفيض ال في مرالبة وتقييم الأداء من أةل الوصول إلى الأهداف التي تسعى المؤسسة إلى تحقيقاا و
بألل التكاليف وأعلى  تكلفة المنتج من خلال تحسين الجودة وتحسين العيوب في العمليات أو المنتجات العامة

.ةودة   

في ضبط العمليات  ةساهمإدارة الجودة الشاملة والمل يتفعفي في المؤسسة الالتصادية مرالبة التسيير وتكمن أهمية     
و تعزيز المولف التنافسي  الإنتاةية من خلال زيادة الحصة السولية لكفاءة الإدارية ومما يساعد في رفع ا والأنشطوة

وذلك عن  للمنظمة طالما يجري التركيز على تقديم سلعة أو خدمة ذات ةودة عالية للزبون وبتالي زيادة ولاء الزبون
لى تقييم أساليب إدارة الجودة العمل عولتاا ومحاولة تجنباا مستقبلا ،و  الأخطواء والانحرافات فيطريق كشف 

وفر فرصة الجمع بين أن مرالبة التسيير ت الشاملة والمساعدة في وضع المؤشرات العامة لسير العملية الإنتاةية كما
الامر الذي يؤدي إلى تدعيم  ،الأساليب القديمة المعتمدة على النتائج والأساليب الحديثة المعتمدة على العمليات 

و المؤشرات والتي تساهم في التكيف مع المستجدات والمتغيرات بما وتوفير مرونة في المعايير  شاملةإدارة الجودة ال
.يلائم تحقيق أهداف المنظمة   

:إختبار فرضيات الدراسة : أولا  
ومن خلال الاختبارات الإحصائية للفرضيات التي تم تقديماا في  ، مما سبق في المبحث الثاني من الفصل الثاني  

:ية الدراسة ، تم التوصل إلى ما يلي بدا  

:الفرضية الأولى   
 ALFAPIPE يوةد تطوبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة -   

.فرضية صحيحة وفق نتيجة الاختبار   

:الفرضية الثانية   
ALFAPIPE - يوةد نظام مرالبة التسيير فعال في المؤسسة  

 فرضية صحيحة حسب نتيجة الاختبارات 
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رتباط بين المحور الأول الذي يتعلق بالفرضية الأولى ، والمحور صحتاا من خلال معامل الإ تظار :الثة الفرضية الث
:ختبارات الإحصائية تبين أن الفرضية الثاني الذي يتعلق بالفرضية الثانية ، ومن خلال الإ  

ALFAPIPE -  في المؤسسة شاملةمرالبة التسيير و إدارة الجودة اليوةد علالة ذات دلالة إحصائية بين  

النتائج  : ثانيا  
ALFAPIPE  من خلال الدراسة التي لمنا بها في الجانب النظري و الدراسة التي طبقت في مؤسسة  

:و من التحليل الاحصائي لأراء مجتمع الدراسة خلصت الدراسة إلى   

  لجودة الشاملة ضمن أسلوب إدارة الجودة الشاملة وتسعى إلى توظيف المبادئ الأساسية ل تطوبق المؤسسة
 .الاستراتيجية العامة للمؤسسة 

  تساهم إدارة الجودة الشاملة في تحقيق ةودة العمليات الإنتاةية وتخفيض التكاليف وتحسين الأداء عن
 طريق التدريب 

  يحتل نظام مرالبة التسيير أهمية كبيرة في المؤسسة من خلال الكشف عن الأخطواء والانحرافات وتصحيحاا
 ت المناسب وتجنب تكرارها مستقبلافي الول

  تسعى مرالبة التسيير من خلال إدارة الجودة الشاملة إلى تخفيض التكاليف 
  إن إدارة الجودة الشاملة تساهم في الزيادة من كفاءة العمليات الإنتاةية وبالتالي تحسين الأداء للمؤسسة 
 ن أةل تحقيق الجودة الشاملة تعتبر إدارة الجودة الشاملة أسلوب مكمل لمرالبة التسيير م 
  توفر مرالبة التسيير المعلومات الضرورية اللازمة من أةل إتخاذ القرارات المناسبة وفي الولت المناسب 
  من خلال الأساليب الرلابية  ابالمؤسسة وتدعما إدارة الجودة الشاملةتساهم مرالبة التسيير في تعزيز مكانة

 .الحديثة الأخرى 
 ات التوصي: ثالثا 

 :اا الدراسة نقدم أهم التوصيات يهم النتائج التي توصلت إلأبعد الاطلاع على 
  ضرورة وضع حلقات الجودة لمنالشة مشاكل العمل المختلفة وتعديلاا 
 حتياةات التدريبية لجميع موظفي المؤسسة من أةل فام أنشطوة إدارة الجودة الشاملة تحديد الإ 
  لتطووير فعالية الأنظمة و زيادة الكفاءة الإنتاةية ضرورة إةراء التحسينات المستمرة 
  يجب وةود خطوة طوارئ لضمان السير الحسن للعمليات وتقليل إحتمالات تعطويل الأةازة و الانظمة

 الالكترونية
   ضرورة الاهتمام بمانة مرالبة التسيير وتوفير الجو الملائم لها بعيدا عن الضغوطات التي يتعرض لها 
 تقان في العمل والتنافس في تحسين الأداء فز فعال من أةل الإتحديد نظام حوا. 
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 آفاق الدراسة :رابعا 
موضوع فائق الأهمية بالنسبة للمؤسسات إدارة الجودة الشاملة و دوره في زيادة فعالية مرالبة التسيير يعد موضوع 

ن هذه الدراسة لد إلتصرت على عينة التي تعيش في بيئة يسودها التغيير والتطوور المستمر والمنافسة الشديدة ، لك
 :واحدة ، لذلك نقترح آفاق لعلاا تكون مكملة للدراسة كما يلي 

  في تفعيل مرالبة التسيير  دورهادراسة أساليب إدارة الجودة الشاملة و 
  دور مرالبة التسيير في تعزيز الجودة للمؤسسة 
  وظائف وماام مرالب التسيير في ظل إدارة الجودة الشاملة 
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  :المراجع قائمة 

 المراجع العربية:أولا
 غــــزة قطـاع في الاسلامية الجامعة في الأداء وتقييم الرقابة نظم تقييم  ، سلامة محمد العزيز عبد أشرف( 1 
 2512 ، مصر ،السويس ةامعة اعمال،  إدارة ، تكميلي بحث ،

 ،مجلة الجودة في التعليم العالي  ، جودة الشاملة في مؤسسات التعليم العاليإدارة ال، أحمد المشاراوي ( 2
 2554 ، فلسطوين ، غزة,1عدد ، 1الجامعة الإسلامية مجلد 

في العلوم  هأطروحة دكتورا ، إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الفندقية في الجزائر ،أحمد بن عيشاوي ( 3
  2551ةامعة الجزائر ،الالتصادية 

 ، دور استراتيجية الجودة الشاملة في تحقيق التنمية المستدامة في المؤسسة الاقتصادية، إلهام شيلي  (  4
 2513 ،ةامعة فرحات عباس ، الجزائر،أطروحة دكتوراه في إدارة أعمال 

 مجلة ، الشاملة الجودة إدارة تحقيق في 1444 الايزو مواصفة تطبيق دور ،  صالح أحمد طالب إسلام( 5
  2513, الخامس العدد ،  الجامعة الالتصادية للعلوم بغداد كلية

رسالة ماةستير في إدارة الاعمال  ،  دور لوحات القيادة في زيادة فعالية مراقبة التسيير, بونقيب محمد ( 6
  2556 ،،الجزائر ةامعة محمد بوضياف ،

 2555سنة  ، 5العدد ,ة الباحث مجل  ، إدارة الجودة الشاملة والاداء المتميزبومدين يوسف ، ( 1

 2552 ، ، الأردنعمان ،دار المسيرة للنشر والتوزيع  ، إدارة الجودة وخدمة العملاء ،حمود خضير  ( 1

 بورصة في المدرجة الشركات قبل من المطبقة الإستراتيجية الإدارية المحاسبة أساليب ، عيسى حسن( 9
،مصر  الأزهر ةامعة ، المحاسبة في المحاسبة في ماةستير الةرس،   التنظيمي الهيكل على وتأثيرها فلسطين

,2512   

، رسالة  تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الإعلامية جريدة الخبر نموذجاخالد شريفي ، ( 10
 2515، ةامعة الجزائر ، ماةستير في علوم الاعلام والاتصال

 الأردن،،عمان ،والتوزيع للنشر المسيرة دار ، الأولى الطوبعة ، الشاملة الجودة إدارة ، محمود كاظم خضير( 11  
2555 
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 والتوزيع للنشر المسيرة دار ، الأعمال إدارة على التركيز مع الإدارة مبادئ الشماع، حسن محمد خليل( 12
 2551، الخامسة الطوبعة ،،الأردن  عمان والطوباعة،

رسالة ماستر في   ،دراسة حالة مؤسسة الضرائب  ،علومات مراقبة التسيير كنظام للم ،زابي مريم وآخرون ( 13
 2511، البويرة، الجزائر المركز الجامعي أكلي أولحاج ،إدارة أعمال  

 ،رسالة ماةستير  ،نظام مراقبة التسيير أدواته ومراحل إقامته في المؤسسة الاقتصادية  ،سعاد عقون ( 14
 2553،  ةامعة الجزائر

رسالة ماةستير في ،  تحسين جودة المنتوج الصناعي وأثرها في تخفيض التكاليف طرق ،سلطوان كريمة ( 15
  2556،الجزائر ، سكيكدة 1745أوت  25ةامعة ، إدارة الأعمال 

 منظمات في التنظيمي للتغيير استراتيجي مدخل الشاملة الجودة إدارة، شنيني عبد الرحيم وآخرون ( 16
 ، دولية وطنية تجارب وتحليل دراسة الحديثة المنظمات في التنظيمي لتغييروا الإبداع حول دولي ملتقى ،الأعمال
 2511ماي  17و  11يومي  ، الجزائر ،بالبليدة دحلب سعد ةـــامعة

 ةامعة  ، اعمال إدارة في ،  ماةستير رسالة ، القرار باتخاذ وعلاقته التسيير مراقبة نظام, لشاب صفاء( 17
 2555،الجزائر

 حول الدولي الملتقى ، متميز منظمي  أداء نحو مدخل ، الشاملة الجودة إدارة, هادي عباس صلاح(  18
  2 المجلد ،  مارس 7-1 أيام ،الجزائر ورللة الالتصادية والعلوم الحقوق كلية والحكومات للمنظمات المتميز الأداء

2555  
ستخدام أسلوب هندسة القيمة ، دور إدارة الكلفة في تحسين قيمة المنتوج باعماد محمد كندوري ، (  17

، رسالة ماةستير في المحاسبة ، كلية الإدارة والالتصاد ، دراسة تطبيقية في الشركة العامة للصناعات الجلدية 
 2556,ةامعة بغداد

دور بطاقة الأداء المتوازن في قياس وتقييم الأداء المستدام بالمؤسسات المتوسطة  ،عريوة محاد ( 25
  2511  ، ةامعة فرحات عباس ،رسالة ماةستير في إدارة اعمال   ، يةللصناعات الغذائ

  ، نشر تاريخ بدون ،مصر  ،القاهرة  ، للنشر غريب دار ، المعاصرة الإدارية السياسات  ، السلمي علي( 21
 277 ص

لأعمال رسالة ماةستير في إدارة ا،   دور الجودة في تحقيق الميزة التنافسية ،العياار فلة وآخرون ( 22
    2555 ،ةامعة الجزائر ,
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 ة ــــــجامعة غرداي
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 

 قسم علوم التسيير
 في إطار التحضير لإعداد مذكرة الماستر    استبيـــان استمارة

دور يسرنا ويشرفنا أن نتقدم على سيادتكم بهذا الاستبيان الذي نسعى من خلاله إلى القيام بدراسة حول      
منهج أو أسلوب رقابي » بإدارة الجودة الشاملةونقصد ,  في تعزيز إدارة الجودة الشاملة التسيير مراقبة

استراتيجي على الجودة يقوم على مجموعة من الأسس والأدوات الإحصائية والعمليات الإدارية التي 
بما يحقق  تساهم في التحسين المستمر والشامل لكافة مستويات المؤسسة للوصول إلى جودة الأداء

نحيطوكم علما أن  و,«الجودة في المخرجات بأقل التكاليف وبالتالي تحقيق مرضاة وولاء الموظف والزبون
شاكرين لكم , المعلومات التي تدلون بها ستحاط بالسرية التامة ويتم استخداماا لغرض البحث العلمي وفقط

.تعاونكم معنا    

 بهاز الجيلالي   : إشراف                                      حمزي حفيظة                      : الطالبة

الشخصية علوماتالم: ل و المحور الأ  

.أمام الإةابة المناسبة والتي تتفق مع رأيك( X)يرةى وضع الإشارة  :ملاحظة  

            :   أنثى          :                            ذ كر:                الجنــــــــس (  9  
 2 المؤهل العلــــــــمي  ( 

:شاادات أخرى    :         دراسات عليا                  :ةامعي                     :ثانوي   
:الخبرة( 4  

:فأكثر15من         : 15إلى15 من  :         15إلى  5 من          :سنوات 5ألل من   

: الوظيفي المستوى (3  
: تنفيدي:                       تحكم عون                                 :رإطا  

 
  9:ملحق رقم 
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   بالمؤسسة الشاملة الجودة إدارة تطبيق:  الثاني المحور

موافق  موافق  الفقــــــــــــــــــــــــــــــــرات  الرقم 
 بشدة 

غير  محايد
 موافق

غير موافق 
 بشدة

      الشاملة للجودة الأساسية المبادئ على المؤسسة رسالة تشمل 9

       المؤسسة في الإدارية للعمليات المستمرة بالتحسينات العليا الإدارة تهتم 4

      العاملين لكافة الأساسي الاهتمام مجال الشاملة الجودةإدارة  تعتبر 4
       التكاليف لتخفيض بالجودة المؤسسة تهتم 3

       المؤسسة أداء من فعر ال إلى تؤدي الجودة نأب لناعة دارةالإ لدى 3
 الإستراتيجية ضمن الشاملة الجودة إستراتيجية دمج على الإدارة تعمل 6

 للمؤسسة العامة
     

 الجودة إدارة تطوبيق مع يتلاءم للمؤسسة الحالي التنظيمي الهيكل إن 7
 الشاملة

     

 المختلفة العمل مسائل لمنالشة الجودة حلقات من العديد يوةد 3
  بالمؤسسة

     

      سونطوراك هو واحد زبون المؤسسة لدى 1

      المناسب الولت في للزبون الخدمة تقديمب المؤسسة تلتزم 94

      شخصيا اهتماما زبونبال المؤسسة تهتم 99

      الأعين نصب للعملاء العليا المصلحة وضع على المؤسسة تسعى 94

      الشاملة الجودة أنشطوة فام أةل من عمل ورشات بتنظيم المؤسسة تقوم 94
      العاملين أداء في التدريبية الدورات أثر تقييم على المؤسسة تحرص 93
      باستمرار الشاملة الجودة إدارة ولح التدريب إةراء يتم 93
 إدارةب الخاصة الأنشطوة لتنفيذ الكافية المعدات بتوفير المؤسسة تقوم 96

 الشاملة الجودة
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  بالمؤسسة التسيير مراقبة تطبيق:   الثالث المحور

موافق  الفقــــــــــــــــــــــــــــــــرات الرقم 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة 

        بالمؤسسة فعال التسيير مرالبة نظام يوةد 9
       التسيير مرالبة نظام بأهمية ةالإدار  لدى لناعة توةد 4
 بالجودة المتعلقة الفنية الإحصائية بالطورق كافية بمعرفة التسيير مرالبة تتمتع 4

 إحصائيا العمليات مرالبة مثل الشاملة
     

       المناسب الولت في والانحرافات الأخطواء كشف على التسيير مرالبة نظام يعمل 3
       التكاليف وتقليل الأهداف تحقيق إلى سييرالت مرالبة نظام يادف 3
       الحديثة الإدارة أساليب من وغيرها الإحصائية الأساليب التسيير مرالبة تستخدم 6
 وزيادة الأنظمة فعالية لتطووير التحسينات إةراء على القدرة التسيير مرالبة لدى 7

   الإنتاةية الكفاءة
     

 حدوثاا أسباب ويبين ويحللاا الانحرافات بالمؤسسة يرالتسي مرالبة نظام يدرس 3
   عناا المسؤولة والجاة

     

       الكافية والخبرة العلمي بالتأهيل التسيير مرالبة في العاملون يتمتع 1
 والوثائق السجلات كافة إلى للوصول الصلاحيات بكامل التسيير مرالب يتمتع 94

  المؤسسة أعمال بكافة الخاصة
     

      المؤسسة في المخاطر مستوى ضبط على التسيير مرالبة نظام يعمل 99
       المؤسسة في والمحاسبي المالي الأداء على فعالة تسيير مرالبة توةد 94
تساهم إةراءات حل المشكلة المفاةئة سواء ما يتعلق بالإبلاغ عناا أو التدخل  94

 بة التسيير   في الولت المناسب في زيادة فعالية  مرال
     

تشمل أنظمة مرالبة التسيير على وةود خطوة  طوارئ لضمان سير العمل  93
 وتقليل احتمالات تعطويل الأةازة والأنظمة الالكترونية  

  
 

   

       التسيير مرالبة أداء تحسين في المعلومات أنظمة تساهم 93



 

14 

 

 

 الشاملة الجودة إدارة ةزيادة فعالي في التسيير مراقبة دور:  الرابع المحور

موافق  موافق الفقرات الرقم 
 بشدة

غير  محايد
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة 

      الجودة إستراتيجية تطوبيق على المستمر التحسين يساعد 9

 التكاليف وتقليل الأهداف بتحقيق الجودة تطوبيق يسمح 4
 بالمؤسسة

     

  ؤسسةالم أداء تحسين على الزبون على التركيز يساعد 4

 (والتسويقي ,مالي ,إنتاةي  )

     

 من الزيادة في الجودة مستوى على التدريب يساهم 3
 المؤسسة أداء تحسين وبالتالي الإنتاةية العمليات كفاءة
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IZO 9001:2008 :  0رلم  ملحق

ر  
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AP15Pec 5L   :3رلم ملحق 
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API specification  :1رلم  ملحق
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Spss  مخرةات نظام :5 ملحق رقم  

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 المبادئ على المؤسسة رسالة تشمل 

 الشاملة للجودة الاساسية
33 2 5 4,67 ,645 

 المستمرة بالتحسينات  العليا الادارة تهتم

 المؤسسة في الادارية للعمليات
33 2 5 3,97 1,015 

 الاهتمام مجال الشاملة ودةالج إدارة تعتبر

 العاملين لكافة الاساسي
33 2 5 3,88 1,083 

 1,278 3,85 5 1 33 التكاليف لتخفيض بالجودة المؤسسة تهتم

 إلى تؤدي الجودة بأن قناعة الادارة لدى

 المؤسسة أداء من الرفع
33 2 5 4,21 ,927 

 إستراتيجية دمج على إلادارة تعمل

 العامة ستراتيجيةالا ضمن الشاملة الجودة

 للمؤسسة

33 1 5 3,94 1,088 

 للمؤسسة الحالي التنظيمي الهيكل إن

 الشاملة الجودة إدارة تطبيق مع يتلائم
33 1 5 4,15 1,093 

 لمناقشة الجودة حلقات من العديد يوجد

 بالمؤسسة المختلفة العمل مسائل
31 1 5 3,48 1,151 

 1,267 3,33 5 1 33 سونطراك هو واحد زبون المؤسسة لدى

 في للزبون الخدمة بتقديم المؤسسة تلتزم

 المناسب الوقت
33 2 5 4,30 ,770 

 1,034 3,85 5 2 33 شخصيا اهتماما بالزبون المؤسسة تهتم

 العليا المصلحة وضع الى المؤسسة تسعة

 الاعين نصب للعملاء
33 2 5 3,94 ,998 

 من عمل ورشات بتنظيم المؤسسة تقوم

 الشاملة الجودة طةانش فهم أجل
33 2 5 3,76 1,200 

 الدورات أثر تقييم على المؤسسة تحرص

 العاملين أداء في التدريبية
33 2 5 3,42 1,251 

 الجودة إدارة حول التدريب إجراء يتم

 بالستمرار الشاملة
33 2 5 3,91 1,042 

 الكافية المعدات بتوفير المؤسسة تقوم

 لجودةا بإدارة الخاصة الانشطة اتنفيذ

 بالستمرار الشاملة

33 2 5 3,94 1,273 

Valid N (listwise) 31     
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 747, 4,39 5 3 33 .بالمؤسسة فعال تسيير مراقب نظام يوجد

 نظام بأهمية الادارة لدى قناعة توجد

 التسيير مراقبة
33 2 5 4,27 ,944 

 كافية بمعرفة التسيير مراقبة تتمتع

 بالجودة المتعلقة الفنية الاحصائية بالطرق

 إحصائيا العمليات مراقبة مثل الشاملة

33 2 5 4,15 ,906 

 كشف على التسيير مراقبة نظام يعمل

 المناسب الوقت في والانحرافات الاخطاء
33 1 5 4,36 1,113 

 حقيقت إلى التسيير مراقبة نظام يهدف

 التكاليف وتقليل الاهداف
33 1 5 4,27 1,126 

 الاساليب التسيير مراقبة تستخدم 

 الادارة اساليب من وغيرها الاحصائية

 الحديثة

33 1 5 3,88 1,386 

 إجراء على القدرة التسيير مراقبة لدى

 وزيادة الانظمة فعالية لتطوير التحسينات

 الإنتاجية الكفاءة

33 1 5 3,82 1,402 

 الانحرافات التسيير مراقبة نظام رسيد

 والجهة حدوثها أسباب ويبين ويحللها

 عنها المسؤلة

33 1 5 4,06 1,144 

 التسيير مراقبة في العاملون يتمتع

 الكافية والخبرة العلمي بالتأهيل
33 2 5 4,55 ,794 

 الصلاحيات بكامل التسيير مراقب يتمتع

 والوثائق السجلات كافة إلى للوصول

 المؤسسة أعمال بكافة صةالخا

33 2 5 4,03 ,984 

 ضبط على التسيير مراقبة نظام يعمل

 المؤسسة في المخاطر مستوى
33 2 5 4,09 ,914 

 الاداء على فعالة تسيير مراقبة توجد

 المؤسسة في والمحاسبي المالي
33 3 5 4,27 ,839 

 المفاجئة المشكلة حل إجراءات تساهم

 التخدل أو نهاع بالابلاغ يتعلق ما سواء

 فعالية زيادة في المناسب الوقت في

 التسيير مراقبة

33 1 5 3,91 1,100 

 وجود على التيسيير مراقبة أمة تشمل

 وتقليل العمل سير لضمان طوارئ خطة

 والانظمة الاجهزة تعطيل احتمالات

 الاكترونية

33 1 5 3,70 1,075 

 أداء تحسين في المعلومات أنظمة تساهم

 سسرالت مراقبة
33 2 5 4,24 ,867 

Valid N (listwise) 33     
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 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 الشاملة الجودة إدارة تطبيق مستوى

 بالمؤسسة
33 2,50 4,88 3,9134 ,56559 

 52863, 4,1333 5,00 2,73 33 التسيير مراقبة تطبيق ستوى

 تعزيز في املةالش جودة إدارة دور

 التسير مراقبة
33 2,50 5,00 4,4167 ,60165 

Valid N (listwise) 33     

 

Statistics 

 الوظيفي المستوى الخبرة العلمي المؤهل الجنس 

N Valid 33 33 33 33 

Missing 0 0 0 0 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 81,8 81,8 81,8 27 ذكر 

 100,0 18,2 18,2 6 انثى

Total 33 100,0 100,0  

 

 العلمي المؤهل

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 15,2 15,2 15,2 5 ثانوي 

 72,7 57,6 57,6 19 جامعي

 87,9 15,2 15,2 5 عليا دراسات

 100,0 12,1 12,1 4 أخرى شهادات

Total 33 100,0 100,0  

 

 الخبرة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 51,5 51,5 51,5 17 سنوات 5 من أقل 

 69,7 18,2 18,2 6 سنوات 10 الى 5 من

 84,8 15,2 15,2 5 15 الى 10 من

 100,0 15,2 15,2 5 فاكثر 15 من

Total 33 100,0 100,0  

 

 

 الوظيفي المستوى
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 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 78,8 78,8 78,8 26 اطار 

 87,9 9,1 9,1 3 تحكم عون

 100,0 12,1 12,1 4 تنفيدي

Total 33 100,0 100,0  

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 المبادئ على المؤسسة رسالة تشمل 

 الشاملة للجودة الاساسية
33 4,67 ,645 ,112 

 المستمرة بالتحسينات  العليا الادارة تهتم

 المؤسسة في الادارية للعمليات
33 3,97 1,015 ,177 

 الاهتمام مجال الشاملة الجودة إدارة تعتبر

 العاملين لكافة الاساسي
33 3,88 1,083 ,188 

 222, 1,278 3,85 33 كاليفالت لتخفيض بالجودة المؤسسة تهتم

 إلى تؤدي الجودة بأن قناعة الادارة لدى

 المؤسسة أداء من الرفع
33 4,21 ,927 ,161 

 إستراتيجية دمج على إلادارة تعمل

 العامة الاستراتيجية ضمن الشاملة الجودة

 للمؤسسة

33 3,94 1,088 ,189 

 للمؤسسة الحالي التنظيمي الهيكل إن

 الشاملة الجودة ارةإد تطبيق مع يتلائم
33 4,15 1,093 ,190 

 لمناقشة الجودة حلقات من العديد يوجد

 بالمؤسسة المختلفة العمل مسائل
31 3,48 1,151 ,207 

 220, 1,267 3,33 33 سونطراك هو واحد زبون المؤسسة لدى

 في للزبون الخدمة بتقديم المؤسسة تلتزم

 المناسب الوقت
33 4,30 ,770 ,134 

 180, 1,034 3,85 33 شخصيا اهتماما بالزبون مؤسسةال تهتم

 العليا المصلحة وضع الى المؤسسة تسعة

 الاعين نصب للعملاء
33 3,94 ,998 ,174 

 من عمل ورشات بتنظيم المؤسسة تقوم

 الشاملة الجودة انشطة فهم أجل
33 3,76 1,200 ,209 

 الدورات أثر تقييم على المؤسسة تحرص

 العاملين أداء في التدريبية
33 3,42 1,251 ,218 

 الجودة إدارة حول التدريب إجراء يتم

 بالستمرار الشاملة
33 3,91 1,042 ,181 

 الكافية المعدات بتوفير المؤسسة تقوم

 الجودة بإدارة الخاصة الانشطة اتنفيذ

 بالستمرار الشاملة

33 3,94 1,273 ,222 

  

One-Sample Test 
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Test Value = 0 

T Df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 الاساسية المبادئ على المؤسسة رسالة تشمل 

 الشاملة للجودة
41,531 32 ,000 4,667 4,44 4,90 

 المستمرة بالتحسينات  العليا الادارة تهتم

 المؤسسة في الادارية للعمليات
22,466 32 ,000 3,970 3,61 4,33 

 الاهتمام مجال الشاملة الجودة إدارة تعتبر

 العاملين لكافة الاساسي
20,579 32 ,000 3,879 3,49 4,26 

 4,30 3,40 3,848 000, 32 17,303 التكاليف لتخفيض بالجودة المؤسسة تهتم

 الرفع إلى تؤدي الجودة بأن قناعة الادارة لدى

 المؤسسة أداء من
26,094 32 ,000 4,212 3,88 4,54 

 الجودة إستراتيجية دمج على إلادارة تعمل

 للمؤسسة العامة الاستراتيجية ضمن الشاملة
20,800 32 ,000 3,939 3,55 4,33 

 مع يتلائم للمؤسسة الحالي التنظيمي الهيكل إن

 الشاملة الجودة إدارة تطبيق
21,816 32 ,000 4,152 3,76 4,54 

 مسائل لمناقشة الجودة حلقات من العديد يوجد

 بالمؤسسة المختلفة العمل
16,853 30 ,000 3,484 3,06 3,91 

 3,78 2,88 3,333 000, 32 15,119 سونطراك هو واحد زبون المؤسسة لدى

 الوقت في للزبون الخدمة بتقديم المؤسسة تلتزم

 المناسب
32,105 32 ,000 4,303 4,03 4,58 

 4,22 3,48 3,848 000, 32 21,372 شخصيا مامااهت بالزبون المؤسسة تهتم

 العليا المصلحة وضع الى المؤسسة تسعة

 الاعين نصب للعملاء
22,673 32 ,000 3,939 3,59 4,29 

 أجل من عمل ورشات بتنظيم المؤسسة تقوم

 الشاملة الجودة انشطة فهم
17,992 32 ,000 3,758 3,33 4,18 

 اتالدور أثر تقييم على المؤسسة تحرص

 العاملين أداء في التدريبية
15,727 32 ,000 3,424 2,98 3,87 

 الشاملة الجودة إدارة حول التدريب إجراء يتم

 بالستمرار
21,556 32 ,000 3,909 3,54 4,28 

 اتنفيذ الكافية المعدات بتوفير المؤسسة تقوم

 الشاملة الجودة بإدارة الخاصة الانشطة

 بالستمرار

17,773 32 ,000 3,939 3,49 4,39 

 

 

 

 

 

 

 

 

One-Sample Statistics 
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 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 130, 747, 4,39 33 .بالمؤسسة فعال تسيير مراقب نظام يوجد

 نظام بأهمية الادارة لدى قناعة توجد

 التسيير مراقبة
33 4,27 ,944 ,164 

 كافية بمعرفة التسيير مراقبة تتمتع

 بالجودة المتعلقة الفنية ئيةالاحصا بالطرق

 إحصائيا العمليات مراقبة مثل الشاملة

33 4,15 ,906 ,158 

 كشف على التسيير مراقبة نظام يعمل

 المناسب الوقت في والانحرافات الاخطاء
33 4,36 1,113 ,194 

 تحقيق إلى التسيير مراقبة نظام يهدف

 التكاليف وتقليل الاهداف
33 4,27 1,126 ,196 

 الاساليب التسيير مراقبة خدمتست 

 الادارة اساليب من وغيرها الاحصائية

 الحديثة

33 3,88 1,386 ,241 

 إجراء على القدرة التسيير مراقبة لدى

 وزيادة الانظمة فعالية لتطوير التحسينات

 الإنتاجية الكفاءة

33 3,82 1,402 ,244 

 الانحرافات التسيير مراقبة نظام يدرس

 والجهة حدوثها بابأس ويبين ويحللها

 عنها المسؤلة

33 4,06 1,144 ,199 

 التسيير مراقبة في العاملون يتمتع

 الكافية والخبرة العلمي بالتأهيل
33 4,55 ,794 ,138 

 الصلاحيات بكامل التسيير مراقب يتمتع

 والوثائق السجلات كافة إلى للوصول

 المؤسسة أعمال بكافة الخاصة

33 4,03 ,984 ,171 

 ضبط على التسيير مراقبة ظامن يعمل

 المؤسسة في المخاطر مستوى
33 4,09 ,914 ,159 

 الاداء على فعالة تسيير مراقبة توجد

 المؤسسة في والمحاسبي المالي
33 4,27 ,839 ,146 

 المفاجئة المشكلة حل إجراءات تساهم

 التخدل أو عنها بالابلاغ يتعلق ما سواء

 ةفعالي زيادة في المناسب الوقت في

 التسيير مراقبة

33 3,91 1,100 ,192 

 وجود على التيسيير مراقبة أمة تشمل

 وتقليل العمل سير لضمان طوارئ خطة

 والانظمة الاجهزة تعطيل احتمالات

 الاكترونية

33 3,70 1,075 ,187 

 أداء تحسين في المعلومات أنظمة تساهم

 التسسر مراقبة
33 4,24 ,867 ,151 
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One-Sample Test 

 

Test Value = 0 

T Df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 4,66 4,13 4,394 000, 32 33,769 .بالمؤسسة فعال تسيير مراقب نظام يوجد

 نظام بأهمية الادارة لدى قناعة توجد

 التسيير مراقبة
25,988 32 ,000 4,273 3,94 4,61 

 بالطرق كافية بمعرفة التسيير مراقبة تتمتع

 الشاملة بالجودة المتعلقة الفنية الاحصائية

 إحصائيا العمليات مراقبة مثل

26,335 32 ,000 4,152 3,83 4,47 

 كشف على التسيير مراقبة نظام يعمل

 المناسب الوقت في والانحرافات الاخطاء
22,523 32 ,000 4,364 3,97 4,76 

 تحقيق إلى التسيير مراقبة نظام يهدف

 التكاليف وتقليل الاهداف
21,805 32 ,000 4,273 3,87 4,67 

 الاساليب التسيير مراقبة تستخدم 

 الادارة اساليب من وغيرها الاحصائية

 الحديثة

16,071 32 ,000 3,879 3,39 4,37 

 إجراء على القدرة التسيير مراقبة لدى

 وزيادة الانظمة ةفعالي لتطوير التحسينات

 الإنتاجية الكفاءة

15,643 32 ,000 3,818 3,32 4,32 

 الانحرافات التسيير مراقبة نظام يدرس

 والجهة حدوثها أسباب ويبين ويحللها

 عنها المسؤلة

20,390 32 ,000 4,061 3,65 4,47 

 بالتأهيل التسيير مراقبة في العاملون يتمتع

 الكافية والخبرة العلمي
32,880 32 ,000 4,545 4,26 4,83 

 الصلاحيات بكامل التسيير مراقب يتمتع

 والوثائق السجلات كافة إلى للوصول

 المؤسسة أعمال بكافة الخاصة

23,534 32 ,000 4,030 3,68 4,38 

 ضبط على التسيير مراقبة نظام يعمل

 المؤسسة في المخاطر مستوى
25,714 32 ,000 4,091 3,77 4,41 

 الاداء على فعالة يرتسي مراقبة توجد

 المؤسسة في والمحاسبي المالي
29,242 32 ,000 4,273 3,98 4,57 

 المفاجئة المشكلة حل إجراءات تساهم

 التخدل أو عنها بالابلاغ يتعلق ما سواء

 مراقبة فعالية زيادة في المناسب الوقت في

 التسيير

20,413 32 ,000 3,909 3,52 4,30 

 وجود على التيسيير مراقبة أمة تشمل

 وتقليل العمل سير لضمان طوارئ خطة

 والانظمة الاجهزة تعطيل احتمالات

 الاكترونية

19,759 32 ,000 3,697 3,32 4,08 
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 أداء تحسين في المعلومات أنظمة تساهم

 التسسر مراقبة
28,106 32 ,000 4,242 3,93 4,55 

 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 تطبيق على المستمر التحسين يساعد

 الشاملة الجودة استراتيجية
33 4,39 ,864 ,150 

 الاهداف بتحقيق الجودة تطبيق يسمح

 بالمؤسسة التكاليف وتقليل
33 4,52 ,755 ,131 

 تحسين على الزبون على التركيز يساعد

 المؤسسة أداء
33 4,42 ,708 ,123 

 في جودةال مستوى على التدريب يساهم

 الانتاجية العمليات كفاءة من الزيادة

 المؤسسة أدء تحسين وبالتالي

33 4,33 ,890 ,155 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 0 

t Df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 تطبيق على المستمر التحسين يساعد

 الشاملة الجودة استراتيجية
29,220 32 ,000 4,394 4,09 4,70 

 الاهداف بتحقيق الجودة تطبيق يسمح

 بالمؤسسة التكاليف وتقليل
34,353 32 ,000 4,515 4,25 4,78 

 تحسين على الزبون على التركيز يساعد

 المؤسسة أداء
35,875 32 ,000 4,424 4,17 4,68 

 في دةالجو مستوى على التدريب يساهم

 الانتاجية العمليات كفاءة من الزيادة

 المؤسسة أدء تحسين وبالتالي

27,977 32 ,000 4,333 4,02 4,65 

 ANOVA 

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

 الشاملة الجودة إدارة تطبيق مستوى

 بالمؤسسة

Between Groups ,099 1 ,099 ,303 ,586 

Within Groups 10,138 31 ,327   

Total 10,237 32    

 Between Groups ,153 1 ,153 ,540 ,468 التسيير مراقبة تطبيق ستوى

Within Groups 8,789 31 ,284   

Total 8,942 32    

 مراقبة تعزيز في الشاملة جودة إدارة دور

 التسير

Between Groups ,115 1 ,115 ,310 ,582 

Within Groups 11,469 31 ,370   

Total 11,583 32    
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ANOVA 

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

 الشاملة الجودة إدارة تطبيق مستوى

 بالمؤسسة

Between Groups 1,424 3 ,475 1,561 ,220 

Within Groups 8,813 29 ,304   

Total 10,237 32    

 Between Groups ,953 3 ,318 1,153 ,344 التسيير مراقبة تطبيق ستوى

Within Groups 7,989 29 ,275   

Total 8,942 32    

 مراقبة تعزيز في الشاملة جودة إدارة دور

 التسير

Between Groups 1,934 3 ,645 1,937 ,146 

Within Groups 9,650 29 ,333   

Total 11,583 32    

 

 

ANOVA 

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

 الشاملة الجودة إدارة تطبيق ستوىم

 بالمؤسسة

Between Groups ,855 2 ,427 1,367 ,270 

Within Groups 9,382 30 ,313   

Total 10,237 32    

 Between Groups ,778 2 ,389 1,429 ,255 التسيير مراقبة تطبيق ستوى

Within Groups 8,164 30 ,272   

Total 8,942 32    

 مراقبة تعزيز في الشاملة جودة ارةإد دور

 التسير

Between Groups ,685 2 ,342 ,942 ,401 

Within Groups 10,899 30 ,363   

Total 11,583 32    
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قائمة المحكمين: 6ملحق رقم   

 الرقم الأستاذ الجامعة

 1 لعمور رملية جامعة غرداية

مولود محمد غزيل جامعة غرداية  2 

ة غردايةجامع سفو بن ي خلف الله   3 

 4 طالب أحمد نور الدين جامعة غرداية

 5 بهاز لويزة جامعة غرداية

 


