
   

 

 

 

 

                                                                                                           

                                                                                   

 

 

 

  بنمك مالية وتخصص    للم  السييرالماستر فيمذكـــــــرة مكملة لنيل شهادة          
      

 

 لجنة المناقشة

 

 2012/2012الينة الجامعية:                            

 الصفة الجامعة اسم و لقب الأسساذ

 رئييا ميلة -المركز الجامعي لبد الحفيظ بمالصمف  محمد بمطلالة

ميلة - المركز الجامعي لبد الحفيظ بمالصمف نبيلة باديس  مناقشا 

ميلة - المركز الجامعي لبد الحفيظ بمالصمف فــماز واضح  و مقررامشرفا  

 : )ة( لباإعداد الط

 حميمد وســام -

 :)ة(إشراف الأستاذ

 واضح فـــواز

   القيم: للم  السيير 
 السيير والعلم  السجاريةو  الميدان : العلم  الاقسصادية

 السييرالشعبة: للم   
                                                                                          بنمكمالية و السخصص :   
  

 وزارة التعليـــم العـــــالي والبــحث العـــلمي
 ميــــــلةعبد الحفيظ بوالصوف المركـــز الجـــــامعي 

 معهد العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
 

 2012/..................:  المرجع  

 

 مذكرة بعنـــــــــــــمان :

  

 ور إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء المالي للمؤسسة الإقتصاديةد

 -القرارم قوقة–دراسة ميدانية: فرع مطاحن بني هارون 



 

 



 

 

 

 الشكر والتقدير
وَإِذْ تأََذَّنَ ربَُّكُمْ لئَِنْ شَكَرْتمُْ لَََزيِدَنَّكُمْ وَلئَِنْ كَفَرْتُمْ إِنَّ عَذَابِي ﴿ انطلاق ا من قولو سبحانو وتعالى:

 » النَّاسَ لََ يَشْكُرُ اللَّهَ مَنْ لََ يَشْكُرُ  «:وقول رسول الله صلى الله عليو وسلم ،[7]ابراىيم:  ﴾لَشَدِيد  

الحمد و الشكر لله رب العالمين كما ينبغي لجلال وجيو و عظيم سلطانو على ما أنعم علينا  
من نعم لا تحصى، منيا توفيقو إيانا لإنجاز ىذا العمل، و ندعو الله أن يتقبلو منا قبولا حسنا وأن  

  ينفعنا و ينفع المسلمين بو.

ف إنو لا يسعني إلا أن أتقدم بخالص الشكر والتقدير والعرف ان لفضيلة المشرف الكريم حفظو   وبعد:
، وما بذلو من جيود طيبة في قراءتيا وما أبداه  لتفضلو بالإشراف على ىذه المذكرة  الله ورعاه

ام  ، تحيات تقدير واحتر  رير الجزاء" فجزاه اللهواضح فوازمن ملاحظات أثرتيا، ف أشكر الأستاذ "
لأستاذ المشرف. ل  

، ف ليما  اللذين تقدما لمناقشة ىذه المذكرةكما أتقدم بالشكر الجزيل إلى الأستاذين الف اضلين  
، وجزاىما الله عني رير الجزاء.والامتنانمني أصدق التحيات وف ائق التقدير    

ص ''رابح'' و  كما أتقدم بف ائق التقدير والاحترام لكل عمال مطاحن بني ىارون القرارم قوقة وبالأر
 ''أمين'' لما قدموه لي من مساعدات أف ادتني كثيرا في دراستي.

العلوم  وكل الشكر والتقدير إلى من ساىم أو أرشد أو نصح، فشكري إلى أساتذة معيد  
.والتسيير، وكل من ساىم في رروجيا إلى النور على ىذه الصورة  يةالاقتصاد  

 

 

 



 

 

 .لرسالة وأدى الامانة إلى نبي الرحمة ونور العالمين محمد صلى الله عليه وسلمإلى من بلغ ا
إليك أنت يافرحتي وقرة عيني  وسويداء ق لبي، إلى أحلى ثلاثة حروف نطقها لساني وعشقها ق لبي  

عت همي فكانت الشمس المشرقة إلى أغلى الناس  فيها حنان وفي قربها راحة وأمان وأول من رف
 .حفضها الله  أمي

 هذي ٌاأمً ثمزة السنٍن      أهدٌها لك وأنا رافعت الجبٍن

 كنت لً أفضل معٍن          فلن أنسى فضلك إلى ٌىم الدٌن

إليك ياصاحب الكف الحنون والصدر الدافئ، إليك يامن سقيتنا من شبابك حب العمل والمثابرة  
 لنتمتع بضلال النجاح لك يا ''أبي'' حفضك الله.

في عروقي ويلهج بذكراهم ق لبي إلى  إلى الق لوب الطاهرة والنفوس الصافية إلى من حبهم يجري  
 إخوتي.

 إلى من ساندني ووقف إلى جانبي ومنحني القوة والعزم رغم كل الصعوبات إلى أعز الناس.
 إلى رمز الحنان وأم كل الناس ''جدتي ''الغالية إلى الحبيب والغالي ''جدي''.

 ي صغيرا وكبيرا.إلى كل عائلت
 إلى توأم روحي ورفيقة دربي إلى صاحبة الق لب الطيب والنوايا الصادقة أختي ''الطاوس''.

إلى أخواتي التي لم تلدهن أمي إلى من تحلو بالإخاء وتميزوا بالوف اء والعطاء إلى ينابيع الصدق  
ة، أمينة ،وافية، الصافي إلى من جمعتني بهم الجامعة وقضيت معهم أحلى الأوق ات: وف اء، خديج

 ياسمينة، أسماء، مريم، زهرة، زينب، لمياء.

 جميع طلبة السنة الثانية ماستر مالية وبنوك.  ىإل
                   لى كل من ذكرهم ق لبي ونسيهم ق لميإ

 بذرة عملي وثمرة جهدي المتواضعة.  إليكم جميعا أهدي
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 مقدمة عامة
 

 
 أ

 المقدمة
تواجو المؤسسات اليوم تحديات كبيرة بسبب ظيور تكنولوجيا المعمومات التي تمثل تغيرات جوىرية     

ودائمة لكيفية إنجاز الأعمال، وما رافق ىذه التغيرات من تحديات كبيرة جعمت الكثير من المؤسسات تعيد 
تستطيع من خلالو إدارة التفكير في أسموب إدارتيا، حيث أدركت  ىذه الأخيرة الحاجة لتبني مدخل جديد 

عممياتيا بشكل يجعميا تنافس في البيئة الداخمية والخارجية، ومن ىنا ظير فكر فمسفي جديد أطمق عميو 
 إدارة الجودة الشاممة. 

 
 الحديثة الإدارية المفاىيم من عدد عمى ترتكز عصرية إدارية فمسفة الشاممة الجودة إدارة مفيوم يعد و     

 وبين ،من جية الابتكارية والجيود ساسيةالأ الإدارية الوسائل بين  المزج في إلييا يستند والتي، الموجية
 والتطوير والتحسين الأداء بمستوى الارتقاء أجل من وذلك ،من جية أخرى المتخصصة الفنية الميارات
 .المستمرين

  أن الدراسات معظم وجدت فقد الانتشار و الكبير بالاىتمام وتحظى وتطبق تظير إدارية مفاىيم وكأي    
تطبيق منيج إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات يؤدي إلى إحداث تغييرات إيجابية تمس كل شيء داخميا 
بحيث يمكنيا من تحقيق أىدافيا بكفاءة وفعالية وبالتالي تضمن لنفسيا البقاء والتفوق والاستمرارية حيث 

ودة الشاممة قد ازداد عملاؤىا وارتفعت ربحيتيا واستحوذت أن جل المؤسسات التي تبنت منيج إدارة الج
عمى أكبر الحصص السوقية، لأن ىذا المنيج يركز عمى تحقيق رضا العميل واعتباره شريك في المؤسسة 
الجميع يسعى لإرضائو وتمبية رغباتو، كما أنو ينظر إلى التحسين والتطوير عمى أنو عممية مستمرة لا 

يزه عمى مشاركة جميع العاممين وبالتالي غرس روح الانتماء فييم لممؤسسة كي تنتيي، إلى جانب ترك
خلاص وبجيود مضاعفة لأن كل ذلك في مفيوم إدارة الجودة الشاممة يقابمو الكثير من  يعمموا بتفان وا 

     التحفيزات المادية والمعنوية.  
 ىذا بأىمية العميا الإدارة لدى التامة القناعة توفر الشاممة الجودة إدارة تطبيق عممية في ويتطمب   

  .العلاقة وذوي الميتمين بين القناعة ىذه نشر عمى والعمل المفيوم

 أحد باعتبارىا الشاممة الجودة إدارة  مبادئ و بمفيوم التعريفليذا فقد حاولت ىذه الدراسة  و    
تحسين الأداء المالي  ثم ومن العاممين، أداء مستوى في تؤثر قد التي الحديثة الإدارية الاساليب

  لممؤسسات.
 :الدراسة إشكالية

 من يصاحبيا وما المنافسة حدة زيادة أىميا ومن والتحديات، التغيرات من العديد المؤسسات تواجو     
 المنتج انتقاء عمى أكبر قدرة وذا ،استيلاكو في وثقافة وعيا كثرأ أصبح الذي المستيمك سموك في تغيير
 نحو تسعى التي المؤسسات دعا الذي مرالأ أساسي، كمعيار الجودة اعتماده بعد الأفضل الخدمة أو
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لا  التي التقميدية أساليبيا تغييرو  المنافسة تسوده عالم في والاستمرار البقاء في الرئيسي ىدفيا تحقيق
 من المؤسسات تمكن حديثة إدارية مفاىيم وتبني تحديات، من المؤسسات ىذه تواجو ما مع تتناسب
 عمىبدوره  سينعكس والذي ،والفاعمية الكفاءة لتحقيق عمييا والتغمب تواجييا التي التحديات مع التعامل
 .الأداء
دارة      التحديات ىذه لمواجية المتبعة ساليبالأ إحدى تعتبر بمبادئيا الالتزام عبر الشاممة الجودة وا 
 الأمثل الاستغلال وعبر ،عممياتلم المستمر التحسين خلال من المؤسسات أداء تطوير عمى تقوم كونيا

 أنو كما الأداء، تحسين وبالتالي التكاليف، خفض يعني مما والمواد، والآلات  العاممة القوى لطاقات
 الأداء للاعتبار وذلك ، المالي الأداء تحسين في  الشاممة الجودة إدارة دور قياس الضروري من أصبح
 الشاممة الجودة إدارة دراسة أردنا المنطمق ىذا ومن. المؤسسات نجاح لمدى المحدد المقياس يبقى المالي

جراء الاقتصادية المؤسسة في )الربحية والسيولة(المالي الأداء تحسين في ودورىا)المبادئ(   الدراسة وا 
 .قوقة القرارم ىارون بني بمطاحن الميدانية

:   التالي الرئيسي التساؤل عمى إجابات تقديم إلى نسعى فإننا إنجازه بصدد نحن الذي البحث ضوء وعمى  
 في ذلك دور وما الدراسة؟ محل المؤسسة في الشاممة الجودة إدارةلمبادئ  ميداني تطبيق هناك هل

 لها؟ المالي الأداء تحسين

  بطرح قمنا ، الاشكالية ىذه تحميل و  لمعالجة البحث بموضوع  لمامالإ بغرض و سبق ما عمى بناءا
 :في  والمتمثمة  الدراسة بموضوع أعمق إحاطة في تساىم التي سئمةالأ بعض

 ؟ الدراسة محل المؤسسة في المطبقة و الشاممة بالجودة الخاصة المبادئ أىم ىي ما -
( بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة α=0.0.علاقة ارتباطية ذات دلالة احصائية ) ىل ىناك -

 ؟ وبين تحسين الأداء المالي في مؤسسة مطاحن بني ىارون القرارم قوقةمجتمعة وكل عمى حدة 
متوسطات نظرة العاممين في المؤسسة محل الدراسة  ( بين0.05توجد فروق ذات دلالة احصائية )ىل  -

لمستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة بسبب اختلافيم في الخصائص الشخصية والمينية )الجنس، 
   العمر، المستوى التعميمي، المستوى الوظيفي، الأقدمية بالمؤسسة(؟

 :الدراسة فرضيات 
 : التالية الفرضيات نضع الفرعية توالتساؤلا البحث إشكالية عمى بالاعتماد

  الفرضية الرئيسية الأولى
 مؤسسة مطاحن بني ىارون القرارم قوقة جل مبادئ إدارة الجودة الشاممة.تطبق   

 وينبثق عمى ىذه الفرضية الرئيسية خمس فرضيات فرعية كالتالي:    
  العميا.مبدأ دعم الإدارة  -القرارم قوقة  –تطبق مؤسسة مطاحن بني ىارون 
  مبدأ التركيز عمى العميل. -القرارم قوقة-تطبق مؤسسة مطاحن بني ىارون 
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  مبدأ التحسين المستمر. -القرارم قوقة-تطبق مؤسسة مطاحن بني ىارون 
  ن.عامميمبدأ مشاركة ال -القرارم قوقة-تطبق مؤسسة مطاحن بني ىارون 
  القرارات بناء عمى المعمومات .مبدأ اتخاد  -القرارم قوقة-تطبق مؤسسة مطاحن بني ىارون 

  الفرضية الرئيسية الثانية
( بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة α=0.0.لا توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة احصائية ) 

 .-القرارم قوقة–مجتمعة وكل عمى حدة وبين تحسين الأداء المالي في مؤسسة مطاحن بني ىارون 
 عمى ىذه الفرضية الرئيسية خمس فرضيات فرعية كالتالي: وينبثق   
  ( 0.0.لا توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية=α بين دعم الإدارة العميا لمجودة الشاممة )

 وبين تحسين الأداء المالي.
  ( 0.0.لا توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية=α بين التركيز عمى العميل  وبين تحسين )

 .داء الماليالأ
  ( 0.0.لا توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية=α بين التحسين المستمر  وبين تحسين )

  الأداء المالي.
  ( 0.0.لا توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية=α بين مشاركة العاممين  وبين تحسين )

 الأداء المالي.
  ( 0.0.لا توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية=α  بين اتخاد القرارات بناء عمى المعمومات )

 وبين تحسين الأداء المالي.
 الفرضية الرئيسية الثالثة:

( بين متوسطات نظرة العاممين في المؤسسة محل الدراسة 0.05لا توجد فروق ذات دلالة احصائية )
والمينية )الجنس،  لمستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة بسبب اختلافيم في الخصائص الشخصية

 العمر، المستوى التعميمي، المستوى الوظيفي، الأقدمية بالمؤسسة(.
 وينبثق عمى ىذه الفرضية الرئيسية خمس فرضيات فرعية كالتالي:

 ( 0.05لا توجد فروق ذات دلالة احصائية=αبين )  متوسط نظرة العاممين في المؤسسة محل
 الدراسة لمستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة تبعا لمتغير الجنس.

  ( 0.05لا توجد فروق ذات دلالة احصائية=α ) في المؤسسة محل  العاممينبين متوسط نظرة
 .العمرالدراسة لمستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة تبعا لمتغير 

 لا  ( 0.05توجد فروق ذات دلالة احصائية=α ) بين متوسط نظرة العاممين في المؤسسة محل
 .المستوى التعميميالدراسة لمستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة تبعا لمتغير 

  ( 0.05لا توجد فروق ذات دلالة احصائية=α ) في المؤسسة محل  العاممينبين متوسط نظرة
 .المستوى الوظيفيالدراسة لمستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة تبعا لمتغير 
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  ( 0.05لا توجد فروق ذات دلالة احصائية=α ) بين متوسط نظرة العاممين في المؤسسة محل
 .الأقدمية بالمؤسسةالدراسة لمستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة تبعا لمتغير 

 مستقمةال اتالمتغير   المخطط الإجرائي لمدراسة:
                                                                           

 
 المتغيرات التابعة                                                                         

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .من إعداد الطالبةالمصدر: 

 :الدراسة أهمية
 :العممية الناحية من -
 متكامل إطار بتقديم وذلك الجامعية المكتبة إثراء في مساىمتيا خلال من الدراسة ىذه أىمية تبرز   

 وبالتالي الاقتصادية المؤسسة في المالي الأداء تحسين في ودورىا مبادئيا، الشاممة، الجودة إدارة لمفيوم
 .المجال ىذا في الدارسين لمطمبة مرجعا الدراسة ىذه اعتبار

 :العممية الناحية من -
 :في مساىمتيا خلال من يضاأ الدراسة ىذه أىمية تبرز   
 القدرة وتعزيز والمستيمكين العملاء لجذب وسيمة أىم تعتبر والتي لمجودة واضحة صورة تقديم -1

 جميع عمى لتعميميا لجأت التي المؤسسات من العديد مسعى أصبحت ذلك لأجل ،لممؤسسة التنافسية
 .وظائفيا و نشاطاتيا

حداثة الموضوع ومختمف عناصره، حيث تم الجمع بين متغيرات ذات أىمية بالغة في الوقت الراىن،  -2
 ودراسة العلاقة بينيما وتحميل دور كل منيا بالنسبة للأخر.

 مبادئ إدارة الجودة الشاممة
دعم الإدارة العميا 
التركيز عمى العميل 
التحسين المستمر 
مشاركة العاممين 
اتخاذ القرارات بناءا عمى المعمومات 

 البيانات الشخصية والمينية
الجنس 
العمر 
المستوى التعميمي 
المستوى الوظيفي 
الأقدمية بالمؤسسة 

 

 الأداء المالي

الربحية 

السيولة 
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 الأداء المالي.ضبط المفاىيم المتعمقة بكل من: الجودة، إدارة الجودة الشاممة،  -3
 :الدراسة اختيار أسباب

 :الذاتية سبابالأ -1
 .المعرفي الرصيد وتوسيع الدراسة محل الموضوع معرفة لزيادة الشخصي والميول الاىتمام -
 .المستخدمين العمال معارف توسيع و الدراسة من الميدانية الاستفادة -
الأداء المالي وكيفية تحسينو من خلال إدارة طبيعة التخصص الذي قادني إلى الاىتمام بموضوع  -

 الجودة الشاممة.
 :الموضوعية سبابالأ -2
 .المالي الأداء و الشاممة الجودة إدارة من كل عمى أكثر التعرف في ميمة الدراسة ىذه كون -
 .المالي الأداء تحسين من لتتمكن الشاممة الجودة إدارة تمعبو نأ يمكن الذي الدور عن الكشف -
 .الاىتمام بمتطمبات الجودة ومتغيراتيا زيادة -
 زيادة المنافسة بين المؤسسات وسعي ىذه الأخيرة نحو التفوق في مجال أعماليا. -
 التعرف أكثر عمى الأداء المالي. -

 :الدراسة أهداف
 :يمي ما تحقيق إلى الدراسة ىذه تيدف

 في تؤثر قد التي الحديثة داريةالإ الاساليب أحد باعتبارىا الشاممة الجودة إدارة بمفيوم التعريف -1
 .المالي الأداء مستوى

 .قوقة القرارم ىارون بني مطاحن مؤسسة فيالمطبقة  الشاممة الجودة إدارةأىم مبادئ  عمى التعرف -2
المتمثمة في )دعم الإدارة العميا، التركيز عمى  الشاممة الجودة إدارة مبادئ تطبيق علاقة عمى التعرف -3

 الأداء تحسين في العميل، التحسين المستمر، مشاركة العاممين، اتخاذ القرارات بناء عمى المعمومات(
 .مطاحن بني ىارون القرارم قوقة مؤسسة في المالي

ىارون عدم وجود فروق بين متوسطات نظرة العاممين في مؤسسة مطاحن بني الكشف عن  -4
 لمستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة تبعا لمخصائص الشخصية والمينية.

 :المستخدم المنهج
 في الاعتماد تم الموضوع لطبيعة ونظرا المرجوة، الأىداف وتحقيق الدراسة تساؤلات عن الاجابة بيدف
 .الحالة دراسة عند عمييا المتحصل النتائج تحميل الى بالإضافة التحميمي الوصفي المنيج: الدراسة
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 :الدراسة حدود
والمتمثمة في  الاقتصاديإحدى المؤسسات الاقتصادية التي تنشط في القطاع  اختيار ثم: المكاني الإطار
 .ولاية ميمة قوقة القرارمالواقعة ب ىارون بني مطاحنمؤسسة 
قمنا  30/04/2015 غاية إلى 2015-04-19 من الفترة خلالالميدانية  الدراسة تمت: الزماني الإطار

رئيس مصمحة  مصمحة المحاسبة والمالية وح منيا بعض المصال اءسؤ مع ر بإجراء مقابمة  من خلاليا
 حيث تم خلاليا طرح مجموعة من الأسئمة لتحصيل بعض بيانات الدراسة.الإنتاج 

( موظف ممن 30)الدراسة والتي بمغ عددىا  مجتمع الإطار البشري: قمنا بتوزيع الإستمارة عمى عينة من
 يحممون المسميات الإدارية والمتمثمين في )المدير، رئيس مصمحة، موظف(.

 :الدراسة صعوبات
 :البحث ىذا إنجاز واجيت التي الصعوبات ىمأ من  
 الأداء بموضوع يتعمق فيما خاصة -ميمة -عبد الحفيظ بوالصوف الجامعي مركزنا في المراجع قمة  -

 الكتب، إعارة في كبيرة صعوبة عنو نتج مما المكتبة في الكبير كتظاظللإ بالإضافة ىذا المالي،
 .الوقت ضيق إلى بالإضافة

  وجود صعوبة في الجانب التطبيقي لقمة الوثائق والسجلات. -
 : الدراسة مفاهيم

الخصائص و المفردات لمسمع والخدمات التي تعتمد عمى من مجموعة ىي :  (Quality) الجودة 10
 .الحاجات المحدودة مقدرتيا في إرضاء

حديثة، تأخذ شكل  ىي فمسفة إدارية (:Total Quality Managementإدارة الجودة الشاممة ) .2
نيج نظام إداري شامل قائم عمى أساس إحداث تغييرات إيجابية جذرية لكل شيء في المؤسسة، وذلك 
من أجل تحسين وتطوير كل مكوناتيا لموصول إلى أعمى جودة في مخرجاتيا سمعا او خدمات وبأقل 

 تيم وفق ما يتوقعونو.تكمفة، بيدف تحقيق أعمى درجة من الرضا لدى عملائيا من خلال إشباع حاجا
الأمثل لمواردىا ومصادرىا ذات الأجل  الاستغلالوىو مدى قدرة المؤسسة عمى  الأداء المالي: .3

  الطويل والقصير من أجل تشكيل الثروة.
الدراسات السابقة:   
دراسة شادي محمد عايش:'' أثر تطبيق إدارة الجودة الشاممة عمى الأداء المؤسسي  دراسة   -1

رسالة ماجيستير في إدارة الأعمال، كمية  تطبيقية عمى المصارف الإسلامية العاممة في قطاع غزة ''
 .2008الدراسات العميا، الجامعة الإسلامية، غزة، 

 من الإشكالية التالية: وقد انطمق الباحث
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 أثر تطبيق إدارة الجودة الشاممة عمى الأداء المؤسسي في المصارف الإسلامية العاممة في قطاع غزة.  
وتيدف ىذه الدراسة إلى معرفة أثر تطبيق إدارة الجودة الشاممة عمى الأداء المؤسسي في المصارف 

ائج وبأقل الجيود والتكاليف واعتمدت الدراسة الإسلامية العاممة في قطاع غزة لموصول إلى أفضل النت
عمى المنيج الوصفي التحميمي واشتممت الدراسة عمى موظفي المصارف الإسلامية العاممة في قطاع غزة 
وىي عبارة عن مصرفين )البنك الإسلامي العربي، والبنك الإسلامي الفمسطيني( ويوجد فرعان لمبنك 

ن ىناك ثمانية فروع لمبنك الإسلامي الفمسطيني وقد تم اختيار الإسلامي العربي في قطاع غزة في حي
 عينة الدراسة باستخدام اسموب الحصر الشامل والمتمثل في المدراء ونوابيم ورؤساء الاقسام ونوابيم.

 أىم ما استخمصو الباحث من خلال ىذه الدراسة ىو: 
ير بدرجة كبيرة ويرجع ذلك إلى أن الاداء المؤسسي لممصارف الإسلامية العاممة في قطاع غزة يس -

 اىتمام الإدارة العميا في تحسين الربحية وزيادة الإنتاجية والقدرة التنافسية.
 اىتمام إدارة المصارف الإسلامية العاممة في قطاع غزة بالتركيز عمى أبعاد الجودة الشاممة.  -
الاعمال دراسة حالة  دراسة عازب الشيخ أحمد: ''دور الجودة الشاممة في دعم تنافسية منظمات -2

 : ISO9001) شركة بلاستي أنابيب بالوادي الحاصمة عمى شهادة الجودة العالمية
Version2000  (2011-2010، 3، رسالة ماجستير في عموم التسيير، جامعة الجزائر. 

ت وانطمق الباحث من الإشكالية التالية:'' ما ىو دور الجودة الشاممة في تعزيز ودعم تنافسية منظما
 الأعمال''.

وتيدف ىذه الدراسة إلى معرفة أثار تطبيق نظام إدارة الجودة والحصول عمى الإيزو عمى تنافسية 
المؤسسة محل الدراسة واعتمدت الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي ومنيج دراسة حالة. واقتصرت 

الإيزو، وثلاث سنوات بعد الدراسة عمى تقييم تنافسية المؤسسة خلال سنتين قبل الحصول عمى شيادة 
الحصول عمى شيادة الإيزو، حيث الثلاث سنوات الأخيرة تمثل سنوات تطبيق نظام إدارة الجودة 
بالمؤسسة وذلك من خلال إجراء مقارنة بين الوضعية التنافسية لممؤسسة محل الدراسة قبل وبعد تطبيق 

 نظام إدارة الجودة الشاممة.
 خلال ىذه الدراسة:  ومن النتائج المتوصل إلييا من

تحقيق الجودة يتم قبل وأثناء وبعد العممية الإنتاجية، أي تحقيق جودة التصميم وجودة المطابقة، وجودة  -
الأداء، وتمر عممية تحقيق الجودة بثلاث مراحل أوليا التخطيط لمستوى الجودة، ثم الرقابة عمييا لتحديد 

ئمة لتحسين مستوى الجودة. كما أن تكمفة تحقيق الجودة تعد فجودة الأداء، وأخيرا وضع الاستراتيجية الملا
 عاملا أساسيا في تحديد سعر المنتجات والتي تؤثر سمبا أو ايجابا عمى سموك عملائيا.

 تساىم الجودة في رفع الحصة السوقية لممنظمة من خلال زيادة رضا العملاء عمى مستوى منتجاتيا. كما -
 أنيا تعتبر مصدر لمميزة التنافسية لممنظمة، وزيادة أرباحيا وتحسين مكانتيا التنافسية في السوق.
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نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاممة في منظمات الأعمال يتطمب تغييرا في نمط التفكير وأساليب الإدارة  -
واقتناع القيادات العميا  وأنماط القيادة والعمل، فنجاح تطبيقيا في منظمات الأعمال مرىون بمدى دعم

بأىمية تطبيقيا في منظماتيم، ومن ثم مراجعة وتقويم كافة عناصر الثقافات التنظيمية السائدة بتمك 
 المنظمات، وذلك لتحديد الجوانب التي تمثل فجوات أو جوانب سمبية تعرقل تطبيق إدارة الجودة الشاممة.

لإنتاج الأدوية  -فرمال -دراسة تطبيقية في وحدة دارسة فتيحة حبشي:'' إدارة الجودة الشاممة  -3
 .2007-2006، أطروحة دكتوراه الدولة في العموم الاقتصادية، جامعة منتوري قسنطينة، بقسنطينة

وانطمقت الدراسة من الاشكالية التالية: ىل تدرك الوحدة محل البحث مفيوم وأىمية ومبادئ إدارة الجودة 
التنظيمية الملائمة لتطبيق إدارة الجودة الشاممة بنجاح؟ وىل ىناك توافق  الشاممة؟ ماىي عناصر الثقافة

بين عناصر الثقافة التنظيمية الملائمة لتطبيق إدارة الجودة الشاممة؟ ىل تدرك الوحدة محل البحث أىمية 
 وبين إدارة الجودة الشاممة كنظام إداري متكامل. 9000التفرقة بين شيادة الجودة الإيزو 

ىذه الدراسة إلى تقييم واقع الثقافة التنظيمية بوحدة )فرمال( بقسنطينة والتابعة لمجمع صيدال وتيدف 
(SAIDAL من حيث نقاط القوة والضعف في عناصر ىذه الثقافة. والوقوف عمى مدى توفر ثقافة )

بيق ىذا المدخل لمجودة بيا. ومعرفة العناصر الإيجابية الملائمة، والعناصر السمبية المناوئة لإمكانية تط
والاستفادة من نتائج الدراسة في تدعيم المركز التنافسي لموحدة واعتمدت ىذه الدراسة عمى المنيج 

 الوصفي التحميمي واعتمدت الباحثة في دراستيا عمى أسموب الاستقصاء.
 وتوصمت ىذه الدراسة إلى النتائج التالية:

 سيادة مفيوم المراقبة بواسطة الفحص. -
 أن الجودة مسؤولية قسم مراقبة الجودة. سيادة مفيوم -
 سيادة مفيوم أن رفع مستوى الجودة يؤدي إلى زيادة التكمفة. -
دراسة حالة مؤسسة  -دراسة عادل عشي:'' الاداء المالي لممؤسسة الاقتصادية: قياس وتقييم -4

، مذكرة ماجستير في عموم التسيير، جامعة محمد خيضر، (2..2-...2صناعة الكوابل بسكرة)
 .2001/2002بسكرة، 

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى أداء المؤسسة الاقتصادية والعوامل المتحكمة فيو، بالإضافة إلى 
تحديد معايير تقييم الأداء المالي والمؤشرات المستخدمة في ذلك وتفسيرىا، وقام الباحث في ىذه الدراسة 

ن خلال تحميل القوائم المالية المتحصل عمييا في باستخدام منيج دراسة حالة في الفصل التطبيقي وذلك م
 المؤسسة محل الدراسة.

وتوصل الباحث إلى عدة نتائج تستخمص في أن المؤسسة قادرة عمى تنمية ذمتيا المالية من خلال عدم 
توزيع أرباحيا، واستطاعت المؤسسة تمويل جزء من أصوليا المتداولة بأمواليا الدائمة وذلك من خلال 

أس مال عامل موجب اثلاث سنوات، تمتع المؤسسة بسيولة جيدة مما يسمح ليا بتسديد جميع تحقيق ر 
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ديونيا قصيرة الأجل، بالإضافة إلى استطاعت المؤسسة انشاء قيمة لأصحابيا، وكل ىذا كان كافي 
    لمحكم عمى كفاءة مسيري المؤسسة، وتمتعيا بأداء جيد.   

 :الدراسة هيكل
 :فصول ثلاث إلى تقسيمو تم بالموضوع  التامة الاحاطة أجل من

وتناولنا فيو ثلاث مباحث حيث تطرقنا في  الشاممة الجودة إدارةوالذي جاء تحت عنوان : الاول الفصل
المبحث الأول إلى ماىية الجودة، وتناولنا في المبحث الثاني مفاىيم أساسية حول إدارة الجودة الشاممة، 

 تناولنا تطبيق إدارة الجودة الشاممة.أما في المبحث الثالث فقد 
والذي جاء تحت عنوان الأداء المالي وتناولنا فيو ثلاث مباحث حيث تطرقنا في المبحث  :الثاني الفصل

الأول إلى الأداء في المؤسسة الاقتصادية، وتناولنا في المبحث الثاني مفاىيم أساسية عن الأداء المالي، 
  تناولنا مؤشرات الأداء المالي.أما في المبحث الثالث فقد 

 لممؤسسة المالي الاداء تحسين في الشاممة الجودة إدارة دور تحميلوالذي جاء تحت عنوان : الثالث الفصل
وتناولنا فيو ثلاث مباحث حيث جاء المبحث الأول بعنوان تقديم عام لمطاحن بني ىارون  الدراسة محل

، أما في المبحث الثالث فقد تناولنا يو الإجراءات المنيجية لمدراسةتناولنا فالقرارم قوقة، والمبحث الثاني 
  .فيو تحميل نتائج الدراسة الميدانية
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 :تمييد الفصل
تسعى اليوم جل المؤسسات سواء كانت صناعية أو خدمية إلى إثبات وجودىا من خلال تقديم أفضل    

ما لدييا من منتجات وخدمات تجعميا تحقق رضا العميل وتوقعاتو وبالتالي التقدم والتميز عمى منافسييا، 
المنافسة الشديدة التغيير في أساليب وأنماط العمل وب سرعةتتسم ب بحتصوذلك لأن بيئة الأعمال أ

 والشرسة.
مما أدى بالكثير من المؤسسات إلى تبني مفيوم إدارة الجودة الشاممة الذي يعد من المفاىيم الحديثة    

حدى الأنماط السائدة والمرغوبة التي تيدف إلى نقل المؤسسات  المعاصرة من أنماط تفكير وممارسات وا 
 وممارسات تتلائم مع البيئة والمتطمبات المعاصرة. صالحة لبيئة ومتطمبات ماضية إلى أنماط تفكير

وفي ىذا الفصل سيتم تسميط الضوء عمى أكثر المفاىيم الفكرية والفمسفية الرائدة التي استحوذت عمى   
الاىتمام الواسع من قبل الاختصاصيين والباحثين والإداريين الذين يعنون بشكل خاص نحو استمرارية 

 ومناحي الأداء. وذلك من خلال استعراض المباحث التالية: تطوير وتحسين كافة مراحل

 ماىية الجودة. المبحث الأول:
 مفاىيم أساسية حول إدارة الجودة الشاممة. المبحث الثاني:
       : تطبيق إدارة الجودة الشاممة.     المبحث الثالث
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 .ث الأول: ماىية الجودةالمبح
خدمات يبقى موضوع تزايد الاىتمام بالجودة والتطورات اليائمة في تكنولوجيا تصنيع السمع وال مع   

من أىم المواضيع الحيوية في بيئة الأعمال، لذا انصب اىتمام المؤسسات بشكل كبير بالسبل الجودة 
  الكفيمة بوصول منتجاتيا إلى مستوى عال ومقبول من الجودة.

إذًا تظير الحاجة الى إعطاء صورة واضحة عن الجودة ومحاولة تقديم مفاىيميا المختمفة من خلال    
وأىدافيا، ثم التطرق الى  إعطاء أىم تعاريف لمجودة وتحديد أىم مراحل تطورىا التاريخي وبيان أىميتيا

 أبعاد الجودة، محدداتيا و تكاليفيا.
  .التاريخيالمطمب الأول: مفيوم الجودة وتطورىا 

 .الفرع الأول: مفيوم الجودة
عموما مصطمح الجودة يأخذ العديد من المعاني التي تحمل بين طياتيا بعض الاعتبارات والتي تختمف    

في تعريف الجودة، رغم قناعة الجميع بدورىا  باختلاف الجية التي تستخدميا، ولقد تباينت الاجتيادات
 الفعال وأىميتيا في تحقيق موقف تنافسي لممنتج سواء كان سمعة معينة أو خدمة ما.

 في ظل ىذا التباين قدمت محاولات عديدة لتعريف وضبط الجودة حيث: 
 " تعرف كممة الجودةQUALITYكممة مشتقة من الكممة اللاتينية" '':" بأنياQUALITAS  التي تعني "

''من الجود، والجيد نقيض فيي أما كممة الجودة لغة  1طبيعة الشخص أو الشيء ودرجة صلاحيتو''.
 2''.الرديء، وجاد الشيء جوده، أي صار جيدا

 :تركة '' شكل جماعي لأداء الأعمال ينطمق من اتحاد واستثمار المقدرات المشوعرفت الجودة بأنيا
 3وفرق العمل بصفة خاصة لتحسين الجودة وزيادة الانتاج. للإدارة والعاممين بصفة عامة،

 ولقد عرف المعيد الوطني الأمريكي AMERICAN NATIONAL STANDARD INSTITUTE 
الجودة عمى أنيا: '' مجموعة الخصائص و المفردات لمسمع والخدمات التي تعتمد عمى مقدرتيا في 

 4إرضاء الحاجات المحدودة ''.

                                                           

، دار الفكر العربي لمنشر والتوزيع، معايير الجودة الشاممة في مؤسسات التدريب الحديثة بين النظرية والتطبيقسالي زكي محمد حسين،   1 
 .13، ص2013مصر، 

، الطبعة الأولى،  مؤسسة (توالريادة )مفاىيم وأسس وتطبيقا إدارة الجودة مدخل لمتمييزنزار عبد المجيد البروادي، لحسن عبد الله باشيوة،   2
 . 138، ص2011الأردن،  -الوراق لمنشر والتوزيع، عمان

 .112، ص2014، الطبعة الأولى، دار الراية لمنشر والتوزيع، عمان، إدارة المواد والجودة الشاممةعلاء فرج الطاىر،   3
 .496، ص2007، الطبعة الثانية، دار وائل لمنشر، جامعة اليرموك، الأردن،والعممياتإدارة الإنتاج عبد الستار محمد العمي،   4
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  وعرفت المنظمة( الدولية لمتقييسISO) جات والتوقعات الجودة بأنيا: '' الدرجة التي تشبع فييا الحا
من خلال جممة الخصائص الرئيسية و تؤكد المواصفة عمى ضرورة تحديد تمك  الظاىرية والضمنية

 1الحاجات والتوقعات وكيفية إشباعيا.
 '' :2قدرة المنتج عمى إشباع حاجات الزبائن''. والجودة ىي

  
 3''.المستيمك توقعات تمبي التي الممتازة الخدمة أو السمعة: '' أنيا عمى بسترفيمد وعرفيا  
 وعرف "JURAN "4''. لممستيمك المنتج ملائمة: '' أنيا عمى الجودة  
 " وعرفياdeming " عمى أنيا: ''الجودة العالية لممنتج سواء كانت سمعة أو خدمة وما يرتبط بو من

 5مفتاح النجاح لأي مؤسسة ميما كان نوعيا أو طبيعة نشاطيا''.إرضاء العملاء يمثل 
ومن خلال التعاريف السابقة يمكن القول بأن الجودة ىي: ''انتاج المؤسسة لسمعة أو تقديم خدمة       

بمستوى عالي، تكون قادرة من خلاليا عمى الوفاء باحتياجاتيا ورغبات عملائيا، ويتم ذلك من خلال 
 سمفا لإنتاج السمعة أو تقديم الخدمة، وايجاد صفة التميز فييا''.مقاييس موضوعة 

  DAVID GARVINنظرا للاختلاف في المعاني التي يأخذىا مصطمح الجودة فقد قام الباحث     
 MANAGING''بجمع كل المفاىيم المتعمقة بالجودة وحددىا بخمس مداخل أساسية قدميا في كتابو 

QUALITY   تمثل ىذه المداخل في:وت 1988'' في عام 
ويقصد بالجودة وفق ىذا المدخل بأنيا استثنائية وتميز الخدمة )المنتج( عن  :التفوق)الامتياز( مدخلأ: 

  6باقي الخدمات والتي تميز المؤسسة المقدمة ليا وتمنحيا عنصر التفوق في السوق.
ضمن ىذا المدخل ينظر لمجودة عمى أنيا الدقة والقدرة في قياس المفردات والخصائص  :مدخل المنتجب: 

المطموبة في المنتج والتي ىي قادرة عمى تحقيق رغبات المستيمك، ومن ىنا فإن الجودة عبارة عن:'' 
 7'' قياس لإشباع العميل''.المتغير الخاص لمقياس الدقيق'' أو الجودة ىي 

                                                           
 .15، ص2005، الطبعة العربية، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عمان، إدارة الجودة الشاممةمحمد عبد الوىاب العزاوي،   1

2
 Francois caby et claude jambart, la qualité dans le services, 2éme édition ,France économica, Paris,2002 ,p11  

3
  .14، ص2009، مديرية النشر لجامعة قالمة، الجزائر، الجودة ميزة تنافسية في البنوك التجاريةحمداوي وسيمة،   

 .118، ص2011والطباعة، عمان، ، الطبعة الثانية، دار المسيرة لمنشر والتوزيع إدارة المشروعات العامةعبد الستار محمد العمي،   4
 -2009، ، مذكرة ماجستير في التسويق، جامعة منتوري قسنطينةأثر التسويق الإلكتروني عمى جودة الخدمات المصرفيةشيروف فضيمة،   5

 . 27، ص2010
جامعة أبوبكر بمقايد، تممسان، ، رسالة دكتوراه، تخصص بنوك، تدعيم جودة الخدمة البنكية وتقييميا من خلال رضى العميلحموز وفاء،   6

 .21، ص2014 -2013
-2006، شيادة ماجستير، تخصص عموم التسيير، جامعة محمد بوضياف، المسيمة، جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا العميل ،بوعنان نور الدين 7

 .04، ص2006-2007



 الفصل الأول                                                              إدارة الجودة الشاملة
 

 
5 

يقصد بالجودة وفق ىذا المدخل بأنيا ملائمة المنتج للاستخدام أي قدرة أداء المنتج و  :مدخل المستخدمج: 
صفات تشبع للاستخدام وفقا لممواصفات التي تحقق رضا المستيمك من خلال تقديم أداء أفضل وأدق 

 1رغبات المستيمك.
: تعني الجودة وفق ىذا المدخل صنع منتجات خالية من النسب المعيبة من خلال مدخل التصنيعد: 

مطابقتيا لمواصفات التصميم المطموبة و يرتبط مفيوم الجودة ىنا بمفيوم كروسبي: الأخطاء الصفرية 
أن الجودة ىي: '' كل  sallisوكما يقول والتي تعني أن الجودة طميقة حرة خالية من أي نقائض أو عيوب 

 2منا يعجب بيا والعديد منا يرغبيا والقميل منا يمتمكيا ''.
إلى تحديد عناصر السعر، أي مدى إدراك العميل لقيمة المنتوج  : ييدف ىذا المدخلمدخل القيمةه: 

الذي يرغب في الحصول عميو من خلال مقارنة خصائص المنتج ومدى ملائمتيا لحاجتو مع سعر شراءه 
ومتى تحقق ذلك لمعميل فإن المنتج يصبح بنظره ذا قيمة عالية فالجودة يعبر عنيا بدرجة التمايز بالسعر 

 3لسيطرة عمى متغيراتيا بالتكمفة المقبولة.المقبول وتحقق ا
 .الفرع الثاني: التطور التاريخي لمفيوم الجودة

بدأ التركيز عمى مفيوم الجودة في اليابان في القرن العشرين ثم انتشر بعدىا في أمريكا والدول     
ا يعرف اليوم بإدارة الأوروبية ، ثم بقية دول العالم، فتطور مفيوم الجودة من نظام الفحص البسيط إلى م

عمى الجودة الشاممة لم يأتي دفعة واحدة بل استمزم ذلك فترة من الزمن كانت نتيجة لإضافات عممية كبيرة 
المستوى الفكري والتطبيقي من قبل العديد من العمماء والمفكرين نذكر منيم: ادوارد ديمينغ، جوزيف 

م دور فعال في تطور مفيوم الجودة، ولذلك يمكن جوران، فيميب كروسبي، كاورو ايشكاوا الذين كان لي
 تصنيف التطور الذي مر بو مفيوم الجودة إلى أربعة مراحل:

 .(1920- 1930) (Quality Inspection stage) مرحمة الفحص والمعاينة :المرحمة الأولى
إدارة الجودة الشاممة طبقا ليذا المفيوم في التأكد من لأن المخرجات تتم وفقا لمواصفات تم  تتمثل  

 تحديدىا من قبل، وبناءً عمى ذلك تتحدد أىداف مراقبة الجودة فيما يمي:
 التأكد من أن الانتاج يتم طبقا لممواصفات أو المعايير المحددة مسبقا. .1
 تطابقو أو عدم تطابقو مع المواصفات '' التدريج والتصنيف''.التمييز بين الانتاج طبقا لدرجة  .2

                                                           
دارة الجودة الشاممة وتنمية أداء المؤسسة، كمية العموم ، ممتقى وطني حول: إعلاقة أنظمة الأيزو بإدارة الجودة الشاممةعثماني أمينة،   1

 . 03، ص2010ديسمبر، 08و 07الاقتصادية والعموم التجارية وعموم التسيير، جامعة الطاىر مولاي، سعيدة، 
2
 Edivard Sallis, Total Quality Management in Education, Third edition, Kogan page, London,2002,p22. 

 
 .05بوعنان نور الدين، مرجع سابق، ص  3
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نتاج، مناسبة لما يجب أن يكون عميو الإولتطبيق ىذا المفيوم يجب تحديد معايير تمثل مواصفات    
ووضع حدود لما يمكن أن يسمح بو من انحرافات عن ىذه المواصفات القياسية، سواء كانت ىذه 

ة، وعمى الرغم من أىمية ىذه المرحمة من مراحل تطور الجودة، إلا أنو يمكن الانحرافات سمبية أم إيجابي
 ملاحظة بعض النقاط بشأنيا:

تمت ىذه المرحمة بمفيوم المطابقة، وذلك من خلال عمميات لمتأكد من تطابق الإنتاج مع ىا .1
ىذه المرحمة  المواصفات المحددة مسبقا، واكتشاف الانحرافات في حالة وجودىا، لذا فإن الرقابة في

تعتبر رقابة علاجية، أكثر منيا وقائية، حيث يتم الاىتمام بمعالجة الأخطاء بعد حدوثيا، دون 
 الاىتمام بمنع حدوثيا أصلا.

تعكس ىذه المرحمة مفيوم الجودة الذي يتماشى أساسا مع فمسفة التوجو بالإنتاج أكثر من فمسفة  .2
  1التوجو بالسوق أو العملاء.

 .(1930- 1950)(Quality Control Stage)  : مرحمة ضبط الجودة الثانية المرحمة
يشمل ضبط الجودة كافة النشاطات والأساليب الإحصائية التي تضمن المحافظة عمى مقابمة    

( بأن ضبط الجودة ىو استخدام الأدوات و القيام (Dale,Besterfield مواصفات السمعة، وكما يقول
السمعة أو الخدمة، وبالتالي فضبط الجودة يشمل التأكد من أن تصميم لتطوير جودة   بالأنشطة المختمفة

وافق أيضا مع المواصفات، التأكد من أن الإنتاج وما بعد الإنتاج مت طابق لممواصفات المحددة والسمعة م
ىذه و بناءً عمى ذلك فقد امتدت عممية ضبط  الجودة  لتشمل التصميم و الأداء، ويمكن القول أن 

يوم فإن ضبط الجودة المرحمة اعتمدت عمى أساليب إحصائية حديثة لمراقبة الجودة، و وفقا ليذا المف
 2يعتبر مرحمة متطورة عن الفحص فيما يتعمق بتعقيد الأساليب وتطور الأنظمة المستخدمة.

  .(1950- 1970) (Quality Assurance): مرحمة تأكيد أو ضمان الجودةالمرحمة الثالثة
اعتمدت ىذه المرحمة التركيز عمى التخطيط و كيفية إدارة الجودة، واليدف منو وجود منظومة عمل   

اتسمت ىذه  مبكرا وتصححو و تمنع تكراره. كماتكشف الخطأ و تحدد الأساليب لمنع وقوع الأخطاء 
 المرحمة ب:

 التأكيد لممستيمك بأن المنتج مطابق. .1
 احتمال وقوع أخطاء.اعطاء تحذيرات مبكرة للإدارة عن  .2

 و تطمب في ىذه المرحمة:
 وجود نظام قائم وفعال لمراقبة الجودة. .1

                                                           
 ،137، ص ص2014، الطبعة الأولى، دار الرضوان لمنشر والتوزيع، عمان، إدارة الموارد البشريةمحمد جاسم الشعبان، محمد صالح الأبعج،   1

138. 
 .60، ص2010 -2009، مذكرة ماجستير، تخصص تسويق، جامعة منتوري قسنطينة، قياس جودة الخدمة المصرفيةجبمي ىدى،   2
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 توفر مواصفات للالتزام بيا. .2
 وجود منيج مطبق لأسموب أداء الأعمال اليندسية و الإدارية. .3
 وجود نظام معمومات موثق. .4
 وجود نظام ىيكمي قائم و واضح و محدد لممسؤوليات. .5
 نظام صيانة و وقاية متقدم. وجود .6
 دعم الإدارة العميا و التزاميا ببرنامج تأكيد الجودة. .7

بإصدار سمسمة من المواصفات لنظم  ISOو في ىذه المرحمة قامت المنظمة الدولية لمتوحيد القياسي 
 1.(ISO) ودة أطمق عمييا سمسمة المواصفاتوظائف إدارة الج
 ) سنوات السبعينات (Total Quality Managementالشاممة )إدارة الجودة  المرحمة الرابعة:

 (.والثمانينات
أصبحت الجودة في ىذه المرحمة ركناً أساسياً من أركان الوظيفة الإدارية لممدراء، إذ يتطمب الاىتمام  – 1

 بما يمكن لممؤسسة من إحراز التميز سواء لمنتوجاتيا أو لعملائيا و جعميا مسؤولية كل فرد فييا.
ظيرت إدارة الجودة الشاممة كمدخل إداري يركز عمى الجودة التي تعتمد عمى مساىمة جميع أفراد  -2

وتحقيق المنافع لجميع أفرادىا و  عميلل الأمد من خلال تحقيق رضا الالمؤسسة لتحقيق النجاح طوي
 لممجتمع. 

ة تطور المواصفات العالمية إلى جانب الاىتمام الكبير في نمط الإدارة الحديثة، شيدت ىذه المرحم -3
مطابقة لممواصفات المطموبة لمعميل، الأمر الذي وحد المواصفات بما يضمن تحقق أعمى درجات ال

الوطنية في دول العالم كافة لمخروج بمواصفات عالمية موحدة ذات شيادة لضمان الجودة أطمق عمييا 
ىذه المواصفات أصبحت شرطا ميما في عمميات التبادل  ISO 9001سمسمة المعايير الدولية 

 2في كافة دول العالم.التجاري الدولي وضرورة من ضرورات إبرام العقود التجارية بين المؤسسات 
 
 
 
 
 

                                                           
، 2007، الطبعة الأولى، مكتبة الممك فيد الوطنية أثناء النشر، المممكة العربية السعودية، استراتيجية نظام الجودة في التعميممحسن بن نايف،   1
 .15ص

، 2013 -2012مصر،  -القاىرة، الطبعة الأولى، المجموعة العربية لمتدريب والنشر، إدارة الجودة الشاممةمحمود عبد الفتاح رضوان،   2
 .20ص
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 المراحل الكبرى لمجودة (:1-1) رقم:الجدول                               

 المراحل  
 الخصائص

 التفتيش
  

 الجودة الشاممة تأكيد الجودة مراقبة الجودة

 كشف الأخطاء الموضوع
مراقبة جودة المنتج 

 النيائي

التأسيس المستمر 
لمجودة الوسيطية 

 والنيائية

الإدارة الشاممة 
لجودة النشاطات 

 المنتجات و
المرحمة الأساسية 

 للانطلاق
بداية القرن 
 العشرين

سنوات السبعينات  سنوات الخمسينات سنوات الثلاثينات
 الثمانينات و

الإنتاج و تقسيم  المفاىيم الأساسية
 العمل

مستوى الجودة 
 التوافقية

 الامتياز الاعتمادية

 الوقاية الضبط و التعديل رد الفعل الخطوات
   احتمال النشاط
 PRO- 
ACTION 

و  النماذج
 التقنيات الأساسية

 الإشراف و المراقبة

الإحصاء، 
، المعاينة، الاحتمالات

المقاييس و عمم 
 الأوزان

الإجراءات التنظيمية 
 و التقنية

تكوين المترشحين، 
تحفيز العنصر 

 البشري

الجيات المختصة 
 مباشرة

رئيس دائرة التفتيش )
 العمال (

 ميندس الجودة

كل عامل عمى مستوى 
الأسموب الإنتاجي، و 
في جميع مراحل 
 العممية التصنيعية

جميع أعضاء 
 المؤسسة و محيطيا

أو مؤسسات رواد 
مميدة ليذه 
 الإنطلاقة

 TAYLORتايمور 
 SINGERسنجر

 ماك كورنيت
MAC- CORNIC 

شيوارت، دودج و 
رومينغ، ديمينغ، 

 لمياتف BELLمخابر

 الشركة الفرنسية لمراقبة الجودة
Feigenbaum Martin Company)) 

 كروسبي، ايشيكاوا JURANجوران 
AFCERQ. IBM 

، مذكرة ماجستير في العموم الاقتصادية، فرع التسيير، جامعة وضعية إدارة الجودة في المؤسسة: حنيفي نسيمة، المصدر
 .12الجزائر، دون سنة، ص
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 .المطمب الثاني: أىمية الجودة و أىدافيا
 .الجودة ميةالفرع الأول: أى

بالنسبة لممستيمك الذي ممؤسسة المنتجة لمسمعة أو الخدمة، أو تحتل الجودة أىمية كبيرة سواء بالنسبة ل
 يقتنييا، و يمكن تمخيص أىمية الجودة فيما يمي:

حيث تستمد المؤسسة سمعتيا من مستوى جودة منتجاتيا، ويتضح ذلك من خلال  سمعة المؤسسة: .1
 تقديم منتجات تمبي محاولة، و ومياراتيم بالمجيزين و خبرة العاممين العلاقات التي تربط المؤسسة

فإذا كانت منتجات المؤسسات ذات جودة منخفضة فيمكن تحسين  عملاء المؤسسة.رغبات و حاجات 
التي تمكنيا من التنافس مع المؤسسات في و  ،الواسعةىذه الجودة لكي تحقق المؤسسة الشيرة و السمعة 

 نفس القطاع.
ي قضايا تزداد باستمرار عدد المحاكمات التي تتولى النظر و الحكم ف :المسؤولية القانونية لمجودة .2

مؤسسات تقوم بتصميم منتجات  أو تقديم خدمات غير جيدة في إنتاجيا أو توزيعيا لذا فكل مؤسسة تكون 
 عن كل ضرر يصيب العميل من جراء استخدامو ليذه المنتجات. قانونا مسؤولة

تطبق الجودة في أنشطة المؤسسة و وضع مواصفات قياسية محددة تساىم في  :حماية المستيمك .3
 جاري و تعزيز الثقة في منتجات المؤسسة.المستيمك من الغش التحماية 

عندما يكون مستوى الجودة منخفضا يؤدي ذلك إلى احجام المستيمك عن شراء منتجات المؤسسة، وعدم 
 رضا المستيمك ىو فشل المنتوج الذي يقوم بشرائو من القيام بالوظيفة التي يتوقعيا المستيمك منو. 

تؤثر التغيرات السياسية والاقتصادية بشكل كبير في توقيت و كيفية تبادل  :العالمية المنافسة .4
في سوق دولية تنافسية، وفي عصر العولمة و المعمومات تكتسب الجودة أىمية متميزة، إذ المنتجات 

تسعى كل مؤسسة إلى تحقيقيا بيدف التمكن من تحقيق المنافسة العالمية و تحسين الاقتصاد بشكل عام، 
   1انخفض مستوى الجودة في منتجات المؤسسة أدى ذلك إلحاق الضرر بأرباحيا.فكمما 

تنفيد الجودة المطموبة لجميع عمميات و مراحل الإنتاج من شأنو أن يتيح  :التكاليف وحصة السوق .5
الفرص لاكتشاف الأخطاء، وتلافييا لتجنب كمفة إضافية إلى الاستفادة القصوى من زمن المكائن و 

طريق تقميل الزمن العاطل عن الإنتاج، ومن ثم زيادة الحصة السوقية و ذلك يؤدي إلى الآلات عن 
 2اليف ومن ثم زيادة ربحية المؤسسة.تخفيض التك

 
                                                           

 
1
، ص 5200، الطبعة الأولى، دار الثقافة لمنشر والتوزيع، عمان، 2000:9001إدارة الجودة الشاممة ومتطمبات الأيزو  قاسم نايف عموان ، 
 .30،31ص

الأردن، -لعممية لمنشر والتوزيع، عمان، دار اليازوري انظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجية والخدميةيوسف حجيم الطائي وأخرون،   2
 .74، ص2009
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 .ربحيةالتأثير إدارة الجودة عمى الكمفة و  (:1-1) رقم الشكل

 تحقيق الربحية          
 
 
 
 
 
 
 تقميل الكمف  

 
 
 
 

     
 

، المؤتمر العممي الدولي إدارة الجودة الشاممة مدخل نحو أداء منظمي متميزصلاح عباس ىادي، : المصدر
 09-08حول: الأداء المتميز لممنظمات و الحكومات، كمية الحقوق والعموم الاقتصادية، جامعة ورقمة، بتاريخ 

 .161، ص2005مارس، 
 .الفرع الثاني: أىداف الجودة

 1ىناك نوعان من أىداف الجودة ىما: بشكل عام  
أىداف تخدم ضبط الجودة: وىي التي تتعمق بالمعايير التي ترغب المؤسسة في المحافظة عمييا  -1

و تصاغ عمى مستوى المؤسسة ككل و ذلك باستخدام معايير تتعمق بصفات مميزة مثل الأمان و 
 رضا العملاء.

و تطوير منتجات  والفاقد لحد من الأخطاءأىداف تحسين الجودة: وىي غالبا ما تنحصر في ا -2
 ترضي حاجات العملاء بفعالية أكبر.

                                                           

1 قاسم نايف عموان، إدارة الجودة في الخدمات )مفاىيم وعمميات وتطبيقات(، الطبعة الأولى، دار الشروق لمنشر والتوزيع، عمان، 2006،ص38.
  

 تحسين الأداء

 الخصائص،
 تحسين الشهرة

زيادة الحصة 

 السوقية

 أسعار عالية

 زيادة الربحية

تحسين 

الاعتمادية أو 

 المطابقة

 زيادة الإنتاجية

 تقليل الكلف

تخفيض كلف 

 التصنيع

 زيادة الربحية

تخفيض كلف  تخفيض كلف المراقبة

 الخدمة
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 1ومن ىنا يمكن تصنيف أىداف الجودة بنوعييا إلى خمس فئات ىي: 
 .أىداف الأداء الخارجي لممؤسسة و يتضمن الأسواق والبيئة و المجتمع 
 .أىداف أداء المنتج و تتناول حاجات العملاء والمنافسة 
 ميات و تتناول مقدرة العمميات و فاعميتيا و قابميتيا لمضبط.أىداف العم 
  أىداف الأداء الداخمي و تتناول مقدرة المؤسسة وفعاليتيا ومدى استجابتيا لمتغيرات و محيط

 العمل.
 .أىداف أداء العاممين و تناول الميارات و القدرات و التحفيز والتطوير 

 .أىداف الجودة (:2-1)رقم  شكلال

           

 

 
 

 
    

حورس الدولية لمنشر والتوزيع، الاسكندرية، ، الطبعة الأولى، مؤسسة إدارة الجودة الشاممةمحمد الصيرفي، : صدرالم
 .27، ص2006
 .الثالث: أبعاد الجودة و محدداتياالمطمب 

 .الفرع الأول: أبعاد الجودة
تمتمك السمعة أو الخدمة أبعاد) خصائص( متعددة مرتبطة بالجودة، يمكن من خلاليا تحديد قدرة   

تماثل ىذه الأبعاد لمسمعة أو الخدمة، إلا أن الباحثين يجدون اختلافا بين أبعاد  إشباعيا لمحاجات. ومع
 جودة السمعة و أبعاد جودة الخدمة.

 2ثمانية أبعاد لمجودة تكمن في: تحدد  :أبعاد جودة السمعة - أ

                                                           
 .9بوعنان نور الدين، مرجع سابق، ص  1
2
، الممتقى الدولي الرابع حول: المنافسة والاستراتيجية الاستراتيجية التنافسية لممؤسسة الاقتصاديةمكانة الجودة في بتيت أحمد، أوكيل رابح،   

   .9 ،8التنافسية لممؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدول العربية، المركز الجامعي البويرة، د.ت، ص ص 

 أهداف الجودة

أهداف متعلقة بالأداء 

 الخارجي

 أهداف متعلقة بأداء العمليات أهداف متعلقة بالأداء الخارجي أهداف متعلقة بأداء العاملين

أهداف متعلقة بأداء 

 المنتوج
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 الأداء صفة يمكن قياسيا، و ىو يحدد بالخصائص الأساسية لوظائف المنتوج، فقياس أداء : الأداء
المنتجات يسمح بتصنيفيا، ففي ميدان الخدمات كالإطعام أو النقل الجوي، يتعمق الأمر غالبا بسرعة 

السرعة و الرشاقة في خدمة العملاء أما فيما يخص السيارات فإن و الميارة أو نشاط الخدمات المقدمة 
 و استيلاك البنزين ىي التي يتم قياسيا أدائيا، لأنيا تعتبر أىم الخصائص.

 تساىم الخصائص الثانوية لمنتوج ما إذا كانت المنتجات المعروضة في السوق الخصائص الثانوية :
 متماثمة في خصائصيا و مكوناتيا الأساسية و وظائفيا.

  :ز المنتوج في مجال زمني معين، و من بين المقاييس تقاس باحتمالات سوء الأداء أو عجالمصداقية
 المستعممة لإظيار المصداقية، الوقت المتوسط للأداء بين عجزين.

  :يعرف المنتوج بالخصائص، الأنماط أو المعايير، و يعد ذا جودة عالية وحيدة عندما يكون المطابقة
د عنيا، و كان ىذا البعد أو عنصر مطابقا لمعناصر التي يعرف بيا، و يكون سيء الجودة عندما يبتع

أخد في الحسبان في مرحمة أين فحص الجودة أو مراقبة الجودة بدأت بالظيور في الخطوات الأولى، 
فالمطابقة لممعايير  تضمن دقة وتناسق الجودة المنتجة و تستعمل معايير المنتجات في إطار البحث 

و ذلك من أجل تقميص اختلاف المنتجات و  الاجتماعية من طرف السمطات العمومية عن الرفاىية
بعض الأخطاء كالتموث أو الحوادث، و احترام المعايير يدخل في حث و إرغام المنتجين عمى تجنب 

 إطار التوحد الصناعي.
  ىي مدة استعمال المنتوج الممكنة قبل إىتلاكو أو تمفو، و يكون ىذا البعد مرتبط : الديمومة

الديمومة مع المصداقية لأن المنتوج السيل التصميح قد يصبح جيد الديمومة بالمصداقية ولا يمكن مزج 
 بدون أن يكون ذو مصداقية.

  :كل منتوج يكون متبوع بخدمات، فقبل البيع يتعمق الأمر بدراسات مسبقة  الخدمات الممحقة
مح لممنتوج مساعدة تسواستشارات لمساعدة و صياغة الاختيارات، و بعد البيع يتعمق الأمر بنشاطات 

 بأن يستعمل في أحسن الظروف كالتركيب و الصيانة...
  )يتعمق الأمر بخصائص المنتوج في حد ذاتو كالشكل، المون، الذوق، التجميل:) الطابع الجمالي :

 الرائحة، و ىذه الخصائص أساسية وميمة في بعض الصناعات الإبداعية.
  ينبع ىذا البعد من المقاربة التسويقية لمفيوم الجودة، و يقصد بيا إدراك المستيمك إدراك الجودة :

ىذه تنتج من الخصائص الجوىرية الباطنية لممنتوج، فقد  للأبعاد السبعة السابقة، و عممية الإدراك
 يمعب الاسم التجاري و العلامة و السمعة لممؤسسة دورا ىامًا في تحديد ىذا الإدراك. 
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 1ن الأبعاد التالية:: تتضمد جودة الخدماتأبعا - ب
  الوقت''Time'': .كم ينتظر المستيمك 
 دقة التسميم ''Timeless''.التسميم في الموعد المحدد : 
 لإتماما ''Completeness''.إنجاز جميع جوانبيا بشكل كامل : 
 التعامل ''Courtest'': .ترحيب العاممين بكل العملاء 
 التناسق ''Corsistency''.تسميم جميع الخدمات بنفس النمط لمعميل : 
 سيولة المنال ''Convenience.إمكانية الحصول عمى الخدمة بسيولة '' 
 الدقة ''Accuracy''.إنجاز الخدمة بصورة صحيحة مند أول لحظة : 
 الاستجابة ''Responsiveness''.التفاعل بسرعة من العاممين لحل المشاكل الغير متوقعة : 

 .الثاني: محددات الجودة الفرع
ىناك أربع محددات أساسية لمجودة تساعد المنتجات أو الخدمات عمى تحقيق الغرض المقصود منيا   

 2بنجاح و ىي:
و تشير إلى الغرض المصمم في تضمين بعض  '':Quality of design'' جودة التصميم -1

الخصائص، أو عدم تضمينيا في المنتج أو الخدمة، إن قرار التصميم يجب أن يأخذ في الاعتبار، 
 اعتبارات التكاليف و الأمان و الاعتمادية.متطمبات العميل، بالإضافة إلى القدرات الإنتاجية، و 

و تشير إلى درجة تطابق المنتج أو الخدمة، مع  '':Quality of conformance'' جودة التطابق -2
الغرض من تصميميا، و تتأثر درجة التطابق بمجموعة من العوامل مثل: القدرات الإنتاجية لمتسييلات 
الإنتاجية المستخدمة، قدرة الآلات و المعدات، ميارات العاممين، تدريب العاممين، الحوافز، الربط بين 

نتاج، متابعة تقييم المطابقة، اتخاد الإجراء التصحيحي كمما كان ذلك و عممية الإعممية التصميم 
 ضروريا.

سيولة الاستخدام، و توافر التعميمات و الإرشادات يؤدي  '':Ease of use'' سيولة الاستخدام -3
اللازمة لمعميل، عن كيفية استخدام المنتج ليا، إلى زيادة قدرة المنتجات عمى الأداء بطريقة سميمة و 

 ة، وفقا لما ىو مصمم ليا.أمن
تؤدي مثل ىذه الخدمات )الصيانة و  '':Service after delivery'' خدمات ما بعد البيع -4

 الإصلاح( إلى المحافظة عمى أداء المنتج أو الخدمة كما ىو متوقع.
 

                                                           
1
 .22، ص2005الطبعة الثانية، دار وائل لمنشر و التوزيع، عمان، ، أنظمة إدارة الجودة والبيئةمحمد عبد الوىاب العزاوي،   

نتوري ، رسالة دكتوراه الدولة في العموم الاقتصادية، كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير، جامعة مإدارة الجودة الشاممةفتيحة حبشي،   2
 .47،48ص ص  ،2007 -2006قسنطينة، 
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 .المطمب الرابع: تكاليف الجودة
امتلاكيا لميزة التكمفة الأقل، وحتى تتحقق يمكن لممؤسسات التفوق عمى منافسييا في الأسواق عن طريق 

 ىذه الأخيرة لابد من محاولة  تقميل ىذه التكاليف قدر الإمكان، وسنتطرق في ىذا المطمب إلى تعريف
 .تكاليف الجودة، أنواعيا

  .الفرع الأول: تعريف تكاليف الجودة
يمكن تعريف تكاليف الجودة بأنيا:'' النفقات المزمة لتثبيت مستوى معين لجودة المنتوج في المؤسسة، 

  1ثمن عدم المطابقة ''.وتشمل أيضا نفقات الأخطاء التي ترتكب في عمل الأشياء، والتي تمثل 
 2وى الجودة المحدد''.كما يمكن تعريفيا بأنيا: '' التكاليف المطموب تحمميا لإنتاج السمع والخدمات بمست

 .الفرع الثاني: أنواع تكاليف الجودة
 صنف عمماء الجودة تكاليف الجودة إلى ثلاثة أصناف رئيسية وىي:

تتضمن تكاليف المطابقة  (:Conformance Cost)تكاليف ضبط الجودة أو تكاليف المطابقة  :أ
الوقائية التي تضمن بأن المنتج سينتج بدون مجموعة تكاليف الوقاية، وتكاليف التقييم أي كل التكاليف 

 عيوب تؤثر عمى مستوى جودتو نوجزىا فيما يمي:
التي  تنجم عن الجيود والفعاليات وىي تمك الكمف التي (:Prevention Costs) تكاليف الوقاية .1

تبدليا المؤسسة خلال مرحمة التصميم والإنتاج والتي تيدف إلى الوقاية من حصول حالات عدم 
   3تطابق المنتجات و/أو الخدمات مع المواصفات المحددة ليا.

 4تكاليف الوقاية عمى:وتشمل    

 ( تكمفة تخطيط الجودةQuality Planning Costs:)  إدارة ىي تكاليف تطوير وتنفيد برامج و
 الجودة.

  ( تكمفة تصميم المنتجProduct Design Costs وىي تكاليف تصميم المنتج وخواص عممية :)
 السيطرة عمى الجودة.

   ( تكمفة العمميةProduct Costs وىي التكاليف التي تنفق عمى العمميات الانتاجية لمطابقة :)  
 مواصفات الجودة.

                                                           
 .547، ص2012عمان، ، الطبعة الرابعة، الذاكرة لمنشر والتوزيع، إدارة الإنتاج والعممياتار، عبد الكريم محسن، صباح مجيد النج  1
 .142علاء فرج الطاىر، مرجع سابق، ص  2
 . 343، ص2010 ، الطبعة الثالثة، دار وائل لمنشر والتوزيع، عمان،الادارة الحديثة لممخازن والمشترياتعبد الستار محمد العمي،   3
، الطبعة الأولى، دار وائل لمنشر، لإدارة الصناعية اليابانية في نظام الإنتاج الأنيارامي حكمت فؤاد الحديثي، فائز غازي عبد المطيف البياتي،   4

   .219 ،218، ص ص 2002
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  ( تكمفة التدريبTraining Costs وىي :) عداد برامج التدريب بالجودة لممشغمين تكاليف تطوير وا 
 والموظفين و الإدارة.

  ( تكمفة المعموماتInformation Costsوىي تكاليف اكتساب والمحافظة عمى بيان :) ات الجودة
 تحميل تقارير أداء الجودة.وتطوير و 

والفحص  ى عمميات الاختيارموىي التكاليف التي تصرف ع (:Appraisal Costs)تكاليف التقييم .2
م جودة المنتج وتحديد المشاكل الموجودة في العممية الانتاجية، وكذلك ىي تمك التكاليف لتقيي

المرتبطة بالقياس، وتقييم وتدقيق وفحص المنتجات أو المواد لمتأكد من توافقيا لمتطمبات الجودة أو 
بعة، فيي القيمة لأي جيد مبدول لإيجاد وتحديد درجة الموافقة لمواصفات المعايير و المواصفات المت

 الجودة خلال الإنتاج لأول مرة، وتشمل تكاليف التقييم ما يمي :
 .تكاليف فحص التوريدات من مواد خام ومنتجات نصف مصنعة 
  الاختبار والتفتيش أثناء العمميات الانتاجية.تكاليف 
 تفتيش.تكاليف معدات الاختبار و ال 
 .تكاليف المواد المستيمكة من خلال التفتيش والاختبار 
 .تحميل و تقرير نتائج الاختبار والتفتيش 
 .)تكاليف اختبار الأداء الميداني ) تشغيل المنتج في مؤسسة المستيمك 
 .1تكاليف متعمقة بتقييم المخزون  
 (:Non Conformance Costs) تكاليف الإخفاق في ضبط الجودة أو تكاليف عدم المطابقة ب:
 2تمك التكاليف التي تنشأ بسبب عدم مطابقة المنتج لممواصفات المحددة لو وتشمل الأنواع التالية: وىي
 (:Internal Failurs Costs)تكاليف الفشل الداخمي .1

المعيبة التي وىي التكاليف الناجمة عن الأنشطة المطموبة لتصحيح العمميات والمنتجات أو الخدمات  
تحديدىا قبل وصوليا لمعملاء، وأنشطة الفشل الداخمي أنشطة لا تضيف قيمة ولا يمكن أن تكون  جرى

مكمفة جدا خاصة بخسارة وقت العممية. فعمى الرغم من أن وقت العممية يمكن أن يكون أكثر كمفة، فيو 
 الأكثر صعوبة لمقياس لأنو يمكن أن يؤثر عمى المبيعات المستقبمية لممؤسسة.

وصف تكاليف الفشل الداخمي بأنيا التكاليف التي تتحمميا المؤسسة عند اكتشاف عيوب في  ويمكن  
 منتجاتيا قبل شحنيا إلى العميل.

                                                           
التسيير، تخصص إدارة اعمال، جامعة ، رسالة ماجستير في عموم دور الجودة الشاممة في دعم تنافسية منظمات الأعمالعازب الشيخ أحمد،   1

 .21ص ،2011 -2010 الجزائر ،
 .58-55، ص ص2010ن، ، الطبعة العربية، دار اليازوري لمنشر والتوزيع، عماإدارة تكاليف الجودة استراتيجياحيدر عمي المسعودي،   2
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 وتشمل تكاليف الفشل الداخمي عمى:  
  .تكاليف الخردة، التالفة والمعيبة 
  .تكاليف التخمص من المنتجات المعيبة 
   بالفشل الداخمي ) تحميل الفشل(.تكاليف ىندسة العممية والتصنيع المتعمقة 
    العمل وتخفيض رتبة السمعة.تكاليف إعادة 
  .تكاليف إعادة الاختبار و الفحص 
  .تكاليف صيانة الأعطال 
  .تكاليف التنسيق 

يمكن أن تكون أنشطة الفشل الخارجي  (:External Failure Costs) تكاليف الفشل الخارجي  .2
الأكثر تكمفة بسبب تأثيراتيا عمى سمعة المؤسسة، كذلك فإن التكاليف المنفقة عمى ىذه الأنشطة يمكن 
أن تكون ضخمة، ويمكن أن تكون صغيرة مقارنة بالتكاليف الفرصية لممبيعات المستقبمية، والمدافعين 

اط سيمنع الفشل الخارجي ىو تكمفة فعالة، وىذه الحجة من عن إدارة الجودة الشاممة يرون بأن كل نش
الضائعة يمكن ان تكون مرتفعة جدًا لكنيا في الصعب دحضيا لأن التكمفة الفرصية عن المبيعات 

 الوقت نفسو صعبة القياس بشكل موضوعي.
 وتشمل تكاليف الفشل الخارجي عمى:  

   الخارجي.تكمفة ىندسة العممية والتصنيع المتعمقة بالفشل 
  .تكمفة الخدمات الميدانية وتوصيل البدائل لممستيمك 
  الضمان. الكفاءة و 
  .مردودات المبيعات 
  المطالبات. الشكاوى و 
  .الحسومات 
  .تصميح المنتجات 
  .إعادة سحب المنتجات من السوق 
 جودة وأثرىا في زيادة الأرباح:ف الوالشكل التالي يوضح موقع تكالي     
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 .عممية تقميل التكاليف في زيادة الأرباح موقع الكمف الخاصة بالجودة ودور (:3-1رقم) الشكل

 

   
 

           
 

 

 

 

 

، الطبعة الأولى، دار زىران لمنشر والتوزيع، عمان، إدارة الإنتاج والعمميات: مؤيد الفضل، حاكم محسن محمد، المصدر
 . 349، ص2010

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 تحسين النوعية

زيادة 

 مطابقة

كفاءة 

 العمليات

تقليل تكاليف 

 التقويم

تقليل تكاليف 

 الفشل الخارجي 

تقليل تكاليف 

 الفشل الداخلي 

 تكاليف الوقاية

 تقليل التكاليف الى أقل ما يمكن

زيادة نسبة المخرجات مع ثبات 

المدخلات أو ثبات المدخلات 

 بزيادة المخرجات

 زيادة الإنتاجية

 زيادة الأرباح
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 .المبحث الثاني: مفاىيم أساسية حول إدارة الجودة الشاممة
وم عمى مجموعة من الأفكار لإدارة تعتبر إدارة الجودة الشاممة من أحدث المفاىيم الإدارية التي تق    

مبنية عمى مشاركة الجميع لتحقيق الأداء الأفضل لممؤسسة من أجل  المؤسسة اعتمادا عمى الجودة، وىي
 الوصول إلى إرضاء العميل.

ومن خلال ىذا المبحث سنحاول تقديم مفاىيم أساسية في إدارة الجودة الشاممة وذلك من خلال     
وادىا والتعرف عمى تقديم أىم ر  لإضافة إلىاالتطرق إلى مفيوم إدارة الجودة الشاممة، لأىدافيا وفوائدىا، ب

 وعلاقتو بإدارة الجودة الشاممة. 9000نظام الجودة العالمي الإيزو
 .المطمب الأول: مفيوم إدارة الجودة الشاممة

لقد اختمف الكثير من الباحثين حول إبراز تعريف محدد لإدارة الجودة الشاممة لذلك يمكننا إدراج بعض   
 التعاريف المختمفة ليا كما يمي :

  عرفت إدارة الجودة الشاممة بأنيا:'' تكامل الوظائف والعمميات داخل المؤسسة لكي تحقق التحسين
 1المستمر لجودة السمع والخدمات بيدف تحقيق رضا العميل''.

  إدارة الجودة الشاممة ىي:'' نيج متكامل لخدمة العميل أو الزبون، فيي ليست مجرد إدارة متخصصة
ي مجال معين أو أكثر داخل المؤسسة، بل عممية متكاممة تشمل جميع تسعى إلى تحقيق الجودة ف

الأنشطة والوظائف والأنظمة...الخ عمى شكل سمسمة، بحيث أي خمل في أي حمقة منيا يعتبر نقطة 
  2ضعف تؤثر في الجودة الكمية ''.

  المصادر المتضمنة كما يمكن تعريفيا بأنيا: '' فمسفة إدارية تسعى لتحقيق أقصى استفادة من الموارد و
جراء  لمؤسسة ما لتحقيق الأىداف المرجوة وتركز عمى إشباع احتياجات العملاء من خلال عمل وا 

 3ميات تمك المؤسسة ''.متحسينات مستمرة في نظم وع
 (وعرف معيد المقاييس البريطانيBSI إدارة الجودة الشاممة بأنيا:'' فمسفة إدارية ) تشمل كافة نشاطات

من خلاليا يتم تحقيق احتياجات وتوقعات العميل والمجتمع وتحقيق أىداف المؤسسة المؤسسة، حيث 
   4بأكفأ الطرق وأقميا تكمفة عن طريق الاستخدام الأمثل لطاقات جميع العاممين بدافع مستمر لمتحسين.

                                                           
، الطبعة العربية، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، ةاستراتيجية العمميات والأسبقيات التنافسيعلاء فرحان طالب، حسين حريجة غالي،  1

 . 47ص ،2011الأردن،  -عمان
، 2012مصر، -، الطبعة الثانية، دار وائل لمنشر والتوزيع، القاىرةمدخل إلى المنيجية المتكاممة لإدارة الجودة الشاممةعمر وصفي عقيمي،   2
 .18ص

 .18ص ،2012مصر،  -الطبعة الأولى، مكتبة الشريف ماس لمنشر والتوزيع، القاىرة، إدارة الجودة الشاممةفتحي سرحان،   3
 .327، ص2014، الطبعة الثانية، دار وائل لمنشر والتوزيع، الأردن، إدارة الموارد البشريةمحفوظ أحمد جودة،  4
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  '' وعرفيا المعيد الوطني الأمريكي لممقاييسANSE '' و الجمعية الأمريكية لمجودة ''ASE '' عمى
 1أنيا:'' مجموعة المزايا والخصائص المتعمقة بالمنتج أو الخدمة والقدرة عمى تمبية حاجات المستيمكين.

 ( أما معيد الجودة الفيدراليFederal Quality Institate '':فقد عرف إدارة الجودة الشاممة بأنيا )
جميع المديرين منيج تنظيمي شامل ييدف إلى تحقيق حاجات وتوقعات العميل، حيث يتضمن 

لمعمميات والخدمات في  والموظفين في استخدام الأساليب الكمية من أجل التحسين المستمر
 2المؤسسة''.

  وعرفت بأنيا:'' مدخل لتحسين نوعية المنتجات والخدمات وبشكل مستمر من خلال مشاركة جميع
 3الأفراد العاممين في المؤسسة''.

 (أما بيارات واكمواBharat wakhu ) فقد عرفيا:'' أنيا التفوق في الأداء لإسعاد المستيمكين عن
طريق عمل المديرين والموظفين مع بعضيم البعض من أجل تحقيق أو تزويد المستيمكين بجودة ذات 

 4''.قيمة من خلال تأدية العمل الصحيح بالشكل الصحيح ومن المرة الأولى وفي كل وقت
  5عمى أساس الكممات التي يتكون منيا المصطمح كما يمي:كما يمكن تعريف إدارة الجودة الشاممة 

  :التطوير والمحافظة عمى إمكانية المؤسسة واستمراريتيا من أجل تحسين الجودة فالإدارة تعني ''
 بشكل مستمر لممحافظة عمى البقاء والاستمرارية''.

  :العيوب أو النقص مند '' الوفاء بمتطمبات المستفيد بل تجاوزىا أو تلافي أما الجودة فتعني
 المراحل الأولى لمعممية بما يرضي المستفيد''.

  :من التعرف عمى '' البحث عن الجودة في أي مظير من مظاىر العمل بدءًا أما الشاممة فتعني
 حاجات المستفيد وانتياءً بتقويم كون المستفيد راضيا عن الخدمات والمنتجات المقدمة لو''. 

اريف السابقة يمكن القول بأن إدارة الجودة الشاممة ىي: '' فمسفة إدارية، ترتكز ومن خلال التع         
عمى فيم حاجات وتوقعات العميل وذلك بيدف ارضاءه، وىذا يتطمب مشاركة العاممين وتبني فرق العمل، 
م واستخدام الأدوات الإحصائية واعتماد الأساليب الكمية من أجل التحسين المستمر لمعمميات والقيا

 بالأشياء بشكل صحيح ومن أول مرة ''.
                                                           

دارية، العدد الثاني عشر، ة الشاممةأثر راس المال الفكري عمى إدارة الجودشادي ارشيد الصرايرة، أكرم يوسف النجداوي،   1 ، أبحاث اقتصادية وا 
 .133، ص2012جامعة البمقان، الأردن، 

، الطبعة الأولى، مكتبة المجتمع العربي لمنشر والتوزيع، ضمان الجودة وأثره في أداء كميات الاقتصاد والعموم الإدارية، ابراىيم الدعمة واخرون  2
 .501،ص2012عمان،

، 32، مجمة كمية الرافدين الجامعة لمعموم، العددمفاىيم إدارة الجودة الشاممة ودورىا في تخطيط المسار الوظيفيمك وأخرون، عبد الناصر ع  3
 . 190، ص2013جامعة بغداد، 

 .15ص ،2014، ، مؤسسة الوراق لمنشر والتوزيع، عمانISOإدارة الجودة الشاممة والأيزوحميد عبد النبي الطائي وأخرون،  4 
 .63ص ،2007، الطبعة الأولى، دار جرير لمنشر والتوزيع، عمان، مدخل إلى إدارة الأعمالخيري كتانة،   5
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دارة الجودة الشاممة: (2-1الجدول رقم )                    .مقارنة بين الإدارة التقميدية وا 

 إدارة الجودة الشاممة الإدارة التقميدية الرقم
 العمل الجماعي العمل الفردي 01
 الإدارة بالمشاركة الإدارة الرقابية ) البيروقراطية ( 02
 الإجماع الشورى و الأوامر إصدار القرارات و 03
 التفسير الميونة و الثبات الجمود و 04
 التركيز عمى نوعية وجودة الأىداف تحقيق الأىداف 05
 البحث عن حمول لممشاكل توجيو الموم تعقب الأىداف و 06
 التوجيو طويل المدى التطوير و العناية بالتطوير قصير المدى 07
 زرع الثقة بالعاممين الشك الثقة و عدم 08
التركيز عمى أقل عدد من المستويات  التركيز عمى المستويات الإدارية 09

 الإدارية
 التجديد الابتكار و الإبداع و التمسك بالواقع خوفا من المخاطرة 10
 التدفق الأفقي التدفق العمودي )من الأعمى لأسفل( 11
 ميارات عالية إمكانيات و امكانيات وميارات محددة 12
 التقويم الإيجابي التحكم والمراقبة بالترىيب 13
 تطوير نظام الحوافز نظام الحوافز ثابت 14
 المسؤولية الشاممة )تفويض السمطات( الجزئية ةالمسؤولي 15
 المسؤولية الجماعية المسؤولية الفردية 16
رفة متطمبات الافتراضات مسبقا بمع  17

 واحتياجاتيمالعملاء 
 الاستماع لمعملاء لمعرفة احتياجاتيم

-190، ص ص2013الأردن، -، الجنادرية لمنشر والتوزيع، عمانالإدارة العامة الحديثة: رائد محمد عبد ربو، المصدر
191. 

من الجدول السابق أن إدارة الجودة الشاممة تمتاز بالمشاركة الجماعية والتركيز عمى النوعية  ويلاحظ  
التطوير المستمر والشامل في  في ضوء معايير محددة، وتوفير الحوافز وتشجيع الابتكار والتجديد،

 العمميات لتحسين الأداء لجميع الأفراد.
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 المطمب الثاني: أىداف إدارة الجودة الشاممة وفوائدىا: 
برنامج إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات ىو تطوير الجودة لممنتجات إن اليدف الأساسي من تطبيق   

والخدمات مع إحراز تخفيض في التكاليف والإقلال من الوقت والجيد الضائع لتحسين الخدمة المقدمة 
 لمعملاء وكسب رضاىم.

 1ىذا اليدف الرئيسي لمجودة يشمل ثلاث فوائد رئيسية ميمة وىي:         
إن الجودة تتطمب عمل الأشياء الصحيحة من أول مرة وىذا يعني تقميل الأشياء  :خفض التكاليف (1

 التالفة أو إعادة إنجازىا وبالتالي تقميل التكاليف.
فالإجراءات التي وضعت قبل المؤسسة  : لمعميلل الوقت اللازم لإنجاز الميمات لإنجاز الميمات تقمي (2

لإنجاز الخدمات لمعميل قد ركزت عمى تحقيق الأىداف و مراقبتيا وبالتالي جاءت ىذه الإجراءات 
 طويمة وجامدة في كثير من الأحيان مما أثر تأثيرا سمبيا عمى العميل.

إن عدم الاىتمام بالجودة يؤدي وذلك بتطوير المنتجات والخدمات حسب رغبة العملاء،  :تحقيق الجودة (3
من ىذه  لزيادة الوقت لأداء وانجاز الميام وزيادة أعمال المراقبة وبالتالي زيادة شكوى المستفيدين

 .الخدمات
 .2جممة من الأىداف وفوائد تطبيق برنامج إدارة الجودة الشاممة 

 خمق بيئة تدعم وتحافظ عمى التطوير المستمر. .1
 جميع العاممين في التطوير. إشراك .2
 متابعة وتطوير أدوات قياس أداء العمميات. .3
تقميل الميام والنشاطات اللازمة لتحويل المدخلات )المواد الأولية( إلى منتجات وخدمات ذات قيمة  .4

 لمعملاء.
 إيجاد ثقافة تركز بقوة عمى العملاء. .5
 تحسين نوعية المخرجات. .6
 زيادة الكفاءة بزيادة التعاون بين الإدارات وتشجيع العمل الجماعي. .7
 تحسين الربحية والإنتاجية. .8

                                                           
، الطبعة الأولى، دار صفاء لمنشر والتوزيع، إدارة الجودة الشاممة تطبيقات في الصناعة والتعميمسوسن شاكر مجيد، محمد عواد الزيادات،   1

 .51،52، ص ص2007عمان، 
 .187، ص2009الطبعة الثانية، دار الراية لمنشر والتوزيع، عمان،  ،المفاىيم الإدارية الحديثةليد، بشار الو   2
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وتجزئتيا إلى أصغر حتى يمكن السيطرة تعميم الإدارة والعاممين كيفية وترتيب وتحميل المشاكل  .9
 عمييا.

 تعمم اتخاد القرارات استنادًا عمى الحقائق لا عمى المشاعر. .10
 عمى اسموب تطوير العمميات.تدريب الموظفين  .11
 تقميل الميام عديمة الفائدة زمن العمل المكرر. .12
 زيادة القدرة عمى جذب العملاء والإقلال من شكاوييم. .13
 تحسين الثقة وأداء العمل لمعاممين. .14
 زيادة نسبة تحقيق الأىداف الرئيسية لممؤسسة. .15

 إدارة الجودة الشاممة أىداف :(4-1)رقم الشكل                 

 

 

 

  
      
 
 
 
 
 
 

 .40ص مرجع سابق، عمر وصفي عقيمي، المصدر:
 
 
 
 
 

تحسين 

 الجودة

تخفيض 

 التكاليف

 رفع كفاءة الانتاجية

حصة أكبر  جودة عالية

 في السوق

تحقيق الرضا لدى العملاء والسعادة في نفوسهم، من خلال سلعة أو 

 خدمة ذات مستوى عالي يبلغ حد الكمال

والتفوق على الأخرين البقاء والاستمرار  
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 .المطمب الثالث: رواد إدارة الجودة الشاممة
( Deming( و)Juranنتيجة لتبمور عدد من المساىمات الفكرية لمرواد الأوائل لمجودة أمثال)   
فقد تطورت المداخل الفكرية والعممية لإدارة الجودة الشاممة من خلال الفمسفات الفكرية ( Crosbyو)

 ىؤلاء الرواد كالتالي: لإسياماتليؤلاء الرواد، وسيتم استعراض موجز 
 : Edwards Demingادوارد ديمنغ ( أ

والمدراء التنفيذيين ويعد أحد رواد تطوير أساليب الضبط الاحصائي لمجودة التي قام بتدريسيا لمميندسين 
لمشركات الأمريكية الموردة لمجيش خلال الحرب العالمية. بدأ في الخمسينيات بتدريس الضبط الاحصائي 

وأنشأت اليابان جائزة سنوية باسمو تمنح لأفضل برنامج  لمجودة في اليابان مستيلا حركة الجودة لدييم،
فمسفتو وأفكاره من خلال مجموعة   Demingه، قدم لتحسين الجودة في المنظمات اليابانية تقديرا لجيود

من الأعمال أبرزىا النقاط الأربع عشر لإدارة الجودة، وعجمة ديمنغ، وتتضمن أربع مراحل لمتحسين 
 المستمر لمجودة، والأمراض السبعة القاتمة والتي تمثل جميعيا أىمية كبيرة في إيضاح فمسفتو.

 غ برنامج عمل للإدارة لتحقيق إدارة الجودة الشاممة، وىي:تمثل النقاط الأربعة عشر لديمن     
 وضع ىدف ثابت ومستقر لتحسين المنتوج لغرض تحقيق الأىداف التنظيمية طويمة الأمد.  .1
من تبني مستويات مقبولة لمجودة الرديئة، كضرورة تبني فمسفة تمنع إنتاج منتجات رديئة الجودة، بدلا   .2

 لمتنافس دوليا.
  ( لتحقيق الجودة والاعتماد بدلا عن ذلك، عمى Inspectionالحاجة لمفحص والتفتيش)التخمص من   .3

 الضبط الاحصائي لتحسين تصميم المنتوج وعممية الانتاج.
اعتمادًا عمى التزاميم بمعيار الجودة بدلًا من أساس أوطأ الأسعار  اختيار عدد قميل من المجيزين  .4

 .والسعي لخمق علاقات طويمة الأمد معيم
تحسين عممية الإنتاج بشكل مستمر من خلال التركيز عمى المصدرين الأساسيين لمشاكل الجودة:   .5

 النظام والعاممين، وبذلك تزداد الإنتاجية وتنخفض التكاليف.
منع حدوث مشاكل الجودة ويستعمل أساليب الضبط  عمى وضع برنامج تدريبي لمعاممين يركز  .6

 الإحصائي.
 وقدرات القيادة لدى المشرفين لمساعدة العاممين عمى الأداء بشكل أفضل.غرس و ترسيخ سمات   .7
يم من القصاص أو الانتقام تشجيع مشاركة العاممين وخمق مناخ للابتكار والابداع بإزالة الخوف لدي  .8

 يم الأسئمة أو تشخيصيم مشاكل الجودة.حعند طر 
 وتبني منيج الفريق لمعمل سوية. إزالة الحواجز بين الإدارات وتشجيع التعاون بينيم  .9

التخمص من الشعارات والأىداف الرقمية التي تستحدث العاممين لتحقيق مستويات أداء أعمى دون   .10
 أن يبين ليم أولا كيفية تحقيق ذلك، والتوقف عمى انتقاىم وتيدييم.
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ر لمجودة وتعمم التخمص من الحصص الرقمية التي يحاول العاممين بموغيا بأية وسيمة دون أي اعتبا  .11
 أسس طرائق التحسين بدلا منيا.

 ذاتيم وذلك من خلال تحسين الاسواقإزالة الحواجز التي تمنع تفاخر العاممين بعمميم واحتراميم ل  .12
 وتحسين عممية الانتاج لكي يستطيعوا العمل بكامل طاقتيم.

عموم المؤسسة، من الإدارة وضع برامج فعالة لتعميم وتدريب العاممين عمى طرق تحسين الجودة في   .13
 العميا نزولا، لكي يحدث التحسين المستمر.

 1السابقة. 13تنمية التزام الإدارة العميا بتطبيق النقاط   .14
 عجمة ديمنغ (:5-1) رقم لشكلا

 

 

 
 

 

 

 

 

تحقيق الدقة في إدارة الجودة: مفاىيم   Six Sigma، محمد عبد العال النعيمي، راتب جميل الصويص :المصدر 
 .24، ص2008، الطبعة الأولى، إثراء لمنشر والتوزيع، عمان، وتطبيقات

وقد لخصت فمسفة ديمنغ التي عبر عنيا بالنقاط الأربعة عشر المذكورة سابقا بثلاثة أصول تعرف  
 كما ىو موضح في الشكل التالي: Demingبثلاثية 

 
 
 

                                                           
 . 259 -261عبد الكريم محسن، صباح مجيد النجار، مرجع سابق، ص ص  1

خطط                                  -1

عرف المشكلة، 

وضع الخطة 

المناسبة للتحسين        

 4- افعل

اسس لعملية التحسين، 

أكمل الدائرة.            

          

 2- نفد

 نفد الخطة على قاعدة

 الاختبار.

 3- أدرس/افحص

قيم الخطة، فيما اذا 

 كانت تعمل.
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 .Demingة خلاصة ثلاثية فمسف (:6-1)رقم  الشكل

 (1، 14، 2)النقاط،  دعم ومؤازرة الإدارة لمتحسين  

 

   

                                         ( 4، 7، 12، 11، 10، 8، 9تحسين العلاقات الداخمية)          (3، 5، 13، 6قاط تطبيق المنيجية الإحصائية )الن

 .9، ص2008، الدار الجامعية، الاسكندرية، العممي لإدارة الجودة الشاممة المنيج حمدي عبد العظيم،: المصدر

 1فيي: Demingأما الأمراض السبعة التي حددىا    
  عدم الاستمرار في الأىداف نحو التحسين وغموض تمك الأىداف. 
  الأرباح في الأجل القصير وقصر النظر في ىذا المجالالتركيز عمى. 
  التقييم التقميدي لأداء الأفرادعدم كفاءة أنظمة . 
 التغيرات الكثيرة في الإدارة . 
 الإدارة عمى أساس الكم فقط. 
 عدم بناء نظام الجودة في المنتجات من أول خطوة. 
  ن المنتج والاستشارات القانونيةفييا وغير الضرورية في مجالات ضماالتكاليف المغالى . 
  (:Joseph M.Juran) جوزيف جوران ( ب

ليدرس بعض الكورسات  1954ديمنغ إلى اليابان في عام مستشار في الجودة، تبع  مؤلف و    
 Westernالتعميمية في إدارة الجودة، وقد عمل مسبقا في برنامج الجودة في شركة ويسترن إلكتريك)

Electric .وكما فعل ديمنغ لقد أسيم جوزيف بشكل رئيسي في حركة اليابان في تحسين الجودة ) 
لقد ركز جوران عمى التخطيط الاستراتيجي و المتمثل في تحديد المستوى المطموب من جودة المنتج     

وتصميم عممية الانتاج لتحقيق خصائص الجودة لممنتج ويتم التخطيط الاستراتيجي لمجودة ضمن برنامج 
 2الجودة السنوي.

 
 

                                                           
 .20، ص2003دار ىومة لمطباعة ولمنشر والتوزيع، الجزائر،  ،إدارة الجوة الشاممةجمال الدين لعويسات،   1
 .51، ص2008، الطبعة الأولى، دار اليازوري لمنشر والتوزيع، الأردن، إدارة الجودة الشاممةمحمد عبد العال النعيمي وأخرون،   2
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 (: Philip B. Crosbyفميب كروسبي ) ( ت
يعتبر ممارسا في مجال الجودة أكثر منو أكاديميا، فيو لا يقل تأثيرا في تأصيل حركة الجودة الشاممة 

، ويقوم برنامجو في إدارة الجودة Quality Freeعن ديمنغ وجوران ومن أشير كتبو: الجودة مجانا 
المعايير التي تقيس الشاممة عمى التأكيد عمى المخرجات عن طريق الحد من العيوب في الأداء، ووضع 

بالإضافة إلى المخرجات التكمفة الإجمالية لمجودة، واشتير كروسبي بمبادئو الأساسية في إدارة الجودة 
 الشاممة وىي:

 .الجودة ىي التوائم أو التوافق مع متطمبات العميل 
 .تتحقق الجودة بالوقاية أكثر من علاج الضعف 
   معيار أداء الجودة ىو الأخطاء الصفريةZéro Defects  إتقان العمل من أول مرة. أي 
   تقاس الجودة بالثمن المتحقق من عدم التطابقNon Conformance  مع المعايير وليس بمؤشرات

 1معينة.
 (:Kaora Ishikawa) كاوروا أوشيكاوا ( ث
 وحمقات الجودة عبارة عن يعتبر '' أوشيكاوا '' الأب الروحي لحمقات الجودة ذلك لأنو أول من نادى بيا   

مجموعة صغيرة من العاممين ينضمون مع بعضيم البعض بصفة تطوعية ويعقدون اجتماعاتيم لمناقشة 
 مشاكل الجودة في العمل.

ونادى كاوروا أوشيكاوا بضرورة إشراك العاممين في كل المشكلات من خلال حمقات الجودة، كما أنو  
 وأكد عمى أىمية التعميم والتدريب في زيادة معارف العاممين وتحسين مياراتيم وتغير اتجاىاتيم. نادى

ووضح أن عممية التدريب في اليابان أخدت مكانتيا في الصدارة من ستينات القرن العشرين، وبين أن 
اىيم وثقافة لرواد عمم الجودة تأثير كبير في بث روح الأصالة مرة أخرى مع المعاصرة في نشر مف

  2الجودة.
 3ولقد حدد أيشيكاوا نقاطا عدة لضمان نجاح تحقيق الجودة تتمثل فيما يمي:   
 ا الإدارة.مشاركة جميع العاممين في وضع حمول لممشكلات التي تواجيي .1
 التركيز عمى التدريب والتعميم المستمر لتوفير الوعي في تحسين العمل. .2
 ل الجودة.استخدام الطرق الإحصائية لحل مشاك .3
 توفير المناخ المناسب الذي يساعد العاممين عمى البحث المستمر. .4

                                                           
 .84، ص2012الطبعة العربية، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عمان،  إدارة الأعمال الحديثة )وظائف المنظمة(،أحمد يوسف دودين،   1
 .414، ص2011عمان،  -، دار الصفاء لمنشر والتوزيع، الأردنإدارة الجودة الشاممةعيسى يوسف قدادة، محمد أحمد فياض،   2
، الطبعة الأولى، دار الفكر تخطيط ومراقبة الانتاج في المؤسسات الصناعية والخدميةسامح عبد المطمب عامر، علاء محمد سيد قنديل،   3

 .409، ص2011ناشرون وموزعون، عمان،
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 تقويم عمل الإدارة بواسطة أعضاء مجمس الجودة. .5
 تقويم العلاقة بين العاممين في الإدارة و دوافعيم تجاه العملاء. .6
: ىو أول من نادى بمفيوم المراقبة الشاممة لمجودة وموضحا أن مسؤولية  Feigenbaumفيغنباوم  ( ج

تخطيط وتطوير الجودة تقع بالدرجة الأولى عمى إدارة الانتاج، أما الأنشطة الأخرى كمراقبة الجودة 
و أن اليدف الأساسي لإدارة الجودة يجب أن ينصب عمى إنتاج وحدات جيدة بصفة فمسؤوليتيا ثانوية 

  1ل أن يكون عمى اكتشاف الوحدات المعيبة بعد ظيورىا.رئيسية قب
 .9000يزولرابع: إدارة الجودة الشاممة والإالمطمب ا

إن اليدف من الحصول عمى شيادة المطابقة مع المواصفة الدولية ىو تطوير أوضاع المؤسسة     
ن العمل ويعتبر واستكمال متطمبات الجودة، وتجنب أسباب الفشل والانحراف عن الجودة في كل ميادي

بداية الطريق لموصول إلى التفوق الإداري والأىم من ذلك ىو  ISO9000الحصول عمى شيادة 
 ستمرارية الحفاظ عمى مستويات التفوق وسريان الشيادة.ا

 .ISO9000الفرع الأول: التعريف بالمواصفة 
 والتعريف بيذه المواصفة. ISO9000سنحاول من خلال ىذا الفرع إعطاء نبذة تاريخية عن مواصفة    
 :ISO9000: نبذة تاريخية عن المواصفة أولا
 مجموعة من المراحل والتطورات ىي: ISO9000لقد سبق اعتماد نظام ادارة الجودة    
  1955في سنة (قامت لجنة خبراء في منظمة شمال الأطمنطي، والتي عرفت برقميا الرمزيAC/25 )

 Allied Qualité Assuranceعرفت بمنشورات الحمفاء لتأكيد الجودة )بإصدار سمسمة من الوثائق 
publication  إلى مجمس الإدارة، وأكدت عمى أىمية وجود ( والتي أوكمت فييا مسؤولية الجودة

 ع الأنشطة التي ليا تأثير عمى جودة المنتج.يمنظومة للإدارة تشرف عمى رقابة جم
 اعتمدت منظمة معاىدة الأطمنطي  1965وفي عامNATO ( معايير عمى أساسAQAPS لمرقابة )

حيث أسست كل دولة في   STANAQ4108المشتركة عمى مشترياتيا، وعبر عن ىذه السياسة ب 
دوائر مشتريات قواتيا قسما لتأكيد الجودة، واختيار مجموعة من المفتشين )مراجعين( وتدريبين عمى 

 ذلك.
  تم إنشاء أول المؤسسات التي سجمت في المعايير الدفاعية ) 1971وفي سنةDefense 

Standards.لتحصر القوات المسمحة تعامميا معيا فقط ) 

                                                           

، ص 2011، دار الفكر العربي، دون بمد نشر، وأزمة الاقتصاد العالمي 2008/9001إدارة الجودة الشاممة توفيق محمد عبد المحسن،  1 
 .16،17ص
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  انشأت المؤسسة البريطانية لممعايير الدولية ) 1974وفي سنةInternational Britain 
Standards:معيارين ىما )BS4891  ،BS5179  كمرشدين لممؤسسات الراغبة في اعتماد منظومة

تعميم ىذه المواصفات لتشمل المجالات الصناعية، وذلك بنشر  1979تأكيد الجودة، ليتم في سنة 
 جمعية المقاييس البريطانية.من قبل  BS5750المواصفة 

  قامت المجنة التقنية لممعايير الدولية  1987وفي سنة(ISO/TC176التابعة )  الدولية لممنظمة
( مع ادخال بعض التعديلات BS5750، و ىو مطابق لممواصفات البريطانية)9000ISOلممواصفات 

( لتصدر ISO9001,2,3) والترقيمعميو، وقصد تطوير ىذا النظام ومراجعتو وتعديمو في المحتوى 
متطمبات ليتم تعديمو مرة أخرى حسب ما تقتضيو  (ISO9000 :1994تحت اسم ) 1994سنة 

 العميل وتغيرات المحيط.
  2000وفي ديسمبر (تم إصدار نظام ISO9000 version2000 ( أو )ISO9000 :2000 )

من طرف العديد من المؤسسات لكسب ثقة العملاء والمستيمكين  ISO9000وىكذا اعتمدت معايير 
 1من جية، والحصول عمى شيادة المطابقة لمجودة الشاممة في حالة اعتمادىا بفعالية من جية أخرى.

 . ISO9000تعريف مواصفاتثانيا: 
 والتي ىي: ISOتجدر بنا الاشارة إلى تعريف  ISO9000قبل التعرف عمى تعريف مواصفات      
 والمنظمة العالمية  2المواصفات القياسية. المقاييس أو ىي اختصار لممنظمة العالمية لممعايير أو

( وبالإنجميزية Internationale Organisation de normalisationلممواصفات القياسية بالفرنسية)
 (International Standards Organizationوىي ىيئة )  دولية غير حكومية تتكون من معاىد

وتتولى ىذه الييئة  بمد، حيث يمثل كل بمد ممثل واحد، 153التقييس الدولية، وىي اليوم تضم قرابة 
حول جممة من المسائل الخاصة بالجانب الاقتصادي والتي تيم تمف الأعضاء خمق اتفاق ما بين مخ

  3المستيمكين ومستعممي المنتجات المختمفة.
  ويقصد بمواصفاتISO9000  بأنيا:'' عبارة عن سمسمة من المعايير المكتوبة أصدرتيا المنظمة

لجودة الذي تتبناه االعالمية لممعايير لتحديد ووصف العناصر الرئيسية المطموب توفرىا في نظام إدارة 
 4إدارة المؤسسة لمتأكد من منتجاتيا)سمع او خدمات( تتوافق مع حاجيات او رغبات وتوقعات العملاء".

  '':1مجموعة من الإرشادات الواجب إتباعيا في اختيار وتطبيق نظام الجودة الشاممة''.وىي  
                                                           

دارية، ، ابحاث اقتصادي، الجودة الشاممة ومواصفات الأيزو كأداة لتفعيل تنافسية المؤسسة الاقتصاديةبرحومة عبد الحميد، شريف مراد  1 ة وا 
 .136،137، ص ص2008العدد الثالث، جامعة محمد بوضياف، المسيمة،

، 2014الطبعة الأولى، مكتبة الوفاء القانونية، الاسكندرية،  ،( بين النظرية والتطبيق H.Bالموارد البشرية إدارة الأفراد )محمد موسى أحمد،  2 
 . 407ص

 .69، ص 2011، الطبعة الأولى، دار جرير لمنشر والتوزيع، عمان، الاستراتيجيةالتنافسية والبدائل  -المنافسةزغدار أحمد،   3
 .74، ص2012، الطبعة الأولى، دار البداية ناشرون وموزعون، الأردن، إدارة الجودة الشاممة، فداء محمود حامد  4
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يتعين وعميو فإن سمسمة المواصفات تصف العناصر الرئيسية المطموب توفرىا في نظام إدارة الجودة الذي 
أو العملاء أن تصممو وتتبناه إدارة المؤسسة لمتأكد من أن منتجاتيا تتوافق مع رغبات وتوقعات 

تفوقيا، كما تؤكد لإدارة المؤسسة والأطراف المعنية أن أنشطة الجودة تتم وفقا لممعايير المينية 
 العالمية.

 ISO9000 .عائمة المواصفة القياسية الدولية  (:7-1)رقم  الشكل
            

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .104، صمرجع سابق: حميد عبد النبي الطائي وأخرون، المصدر

 

 

 

                                                                                                                                                                                     
 .407محمد موسى أحمد، مرجع سابق، ص  1

 مواصفات خاصة بالمصطلحات

ISO8402 

 )اختيار واستخدام المواصفات(

ارشادية خاصة مواصفات 

 للمواصفات إدارة وضمان

ISO9000 

ISO9000 

ISO9000 

ISO9000 

 

الحالات 

 التعاقدية

الحالات 

غير 

 التعاقدية

مواصفات 

 ضمان الجودة

ISO9001 

ISO9002 

ISO9003 

 

)مواصفات إرشادية 

خاصة( بإدارة 

الجودة وعناصر 

 نظام الجودة 

ISO9004 

ISO9004 

ISO9004 

ISO9004 

ISO9004 

ISO9004 

 



 الفصل الأول                                                              إدارة الجودة الشاملة
 

 
30 

 .9000الفرع الثاني: خطوات الحصول عمى شيادة الأيزو
مؤشر عمى أن لممؤسسة نظام متكامل لمجودة أساسو إرضاء  ISO9000عمى شيادة يعد الحصول    

 العملاء )الداخميين والخارجيين( عن طريق التحسين المستمر، وأنيا ذات تنافسية في الأسواق.
 اتباع الخطوات التالية: ISO9000ويتطمب الحصول عمى شيادة      

 حيث يتم ضمن ىذه المرحمة:: مرحمة التخطيط -1
   اقتناع الإدارة العميا بضرورة إنشاء نظام الجودة يتطابق مع مواصفاتISO9000. 
   (9001، 9002، 9003تحديد المواصفة المناسبة لطبيعة نشاط المؤسسة.) 
  .تحديد جية الاعتماد المانحة لمشيادة 
  .تعيين مسؤول يمثل الإدارة لقيادة عممية تأىيل المؤسسة لمحصول عمى شيادة الموافقة 
 :يتم ضمنيا: مرحمة التطابق -2

  تقديم نظام الجودة القائمة في المؤسسة مع تمحيص وثائق الجودة بما في ذلك دليل الجودة لمتعرف 
      عمى انحرافات الأداء.

  .تحديد نقاط القوة والضعف في نظام الجودة 
   التطبيق الفعمي لمبادئ الجودة الشاممة لا يتفق مع مواصفاتISO9000. 
 :التسجيل لمحصول عمى الشيادة مرحمة -3

 يتم في ىذه المرحمة مراجعة نظام الجودة مع استكمال شروط التسجيل:
  .نوع الشيادة 
  .وضع الجدول الزمني لعممية المراجعة 
  .التنسيق مع فريق المراجعة التابع لجية التسجيل 
 :مرحمة المتابعة -4

أشير( لمتأكد من  06تتم مراجعة نظام الجودة عمى فترات دورية )عادية كل  ISO9000بعد منح شيادة 
( سنوات منح الشيادة يتم إجراء تقويم شامل لنظام الجودة 3فعالية تطبيق نظام الجودة، كما أنو بعد )

 الشاممة بالمؤسسة.
دارة الجودة الشاممة 9000الفرع الثالث: الفرق بين الايزو  .وا 

 1يمكن القول بأن نظام الأيزو يختمف عن نظام إدارة الجودة الشاممة في الجوانب والأبعاد التالية:    
الاىتمام بالعميل لا يأخذ الاىتمام الكافي في نظام الأيزو، بينما يعتبر رضا العميل من المرتكزات  (1

 غباتو المختمفة.الأساسية لإدارة الجودة الشاممة، من خلال التركيز عمى اشباع حاجاتو ور 
                                                           

مجمة العموم الإنسانية، العدد الثالث والعشرون،  ،-تكامل أم تماثل – 9000الشاممة والايزوإدارة الجودة خنشور جمال، خير الدين جمعة،  1 
 .317،318، ص ص 2011جامعة محمد خيضر، بسكرة،
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بأخلاقيات وأجواء العمل،  ان الجودة الشاممة أكثر شمولا من الأيزو، فيي ترتبط في جزء كبير منيا (2
وتوجو فكري، وثقافة تنظيمية جديدة، وتسعى إلى وبمفاىيم العمل الجماعي، وىي عبارة عن فمسفة 

المختمفة وعمى مدى الالتزام التحسين المستمر، بينما تركز شيادة الأيزو عمى عناصر المواصفة 
بتطبيقيا، وتوثيق لإجراءات تحقيقيا، فيي ضرورية لتحقيق إدارة الجودة الشاممة ولكنيا ليست بديلا 

 عنيا.
نظام الأيزو يمثل نظاما لمجودة يقوم عمى مواصفات موثقة، فيو يتضمن معايير دولية لمجودة متفق  (3

ينيا، أما إدارة الجودة الشاممة فعمى الرغم من أن عمييا ذات طابع عام وعالمي ولا تخص مؤسسة بع
 من مؤسسة لأخرى. مرتكزاتيا ذات طابع عام إلا أن تطبيقيا يختمف

تيدف المؤسسات التي حازت عمى شيادة الأيزو إلى التعامل غير المباشر مع العميل وذلك من  (4
المؤسسات التي تطبق إدارة  خلال تطبيق المعايير الدولية لمجودة في سمعيا أو خدماتيا، في حين أن

الجودة الشاممة تيدف إلى التعامل المباشر مع العملاء، وذلك من خلال الدراسة الميدانية لحاجاتيم 
 ورغباتيم والعمل عمى توفيرىا.

بإجراء مراجعة دورية لممؤسسات الحاصمة عمى شيادة  تقوم المنظمة الدولية لممواصفات ''الأيزو''  (5
تزاميا بمواصفات ىذه الشيادة، وتمزم ىذه المنظمة تمك المؤسسات بإجراء الأيزو لمتأكد من ال

بينما ىنالك استقلالية أكبر لدى المؤسسات التي تطبق نظام التغييرات وفقا لمتعديلات التي تقررىا، 
ضافة و إلغاء التغييرات التي تناسبيا.  إدارة الجودة الشاممة وليا الحرية الكاممة في تعديل وا 

لأيزو ميمة لممؤسسات الصغيرة التي تريد دخول السوق العالمي أو الاقميمي، أما المؤسسات شيادة ا (6
العالمية الكبيرة فقد تخطت ىذه المرحمة، وأصبحت تسعى لمتعامل مع العملاء مباشرة في ظل 

 المنافسة الشديدة محميا وعالميا.
نموذج خاص بيا في حين أن يختمف تطبيق إدارة الجودة الشاممة من مؤسسة لأخرى فمكل منيا  (7

جميع المؤسسات التي حازت عمى شيادة الأيزو تطبق نفس القواعد التي تتصف بالعمومية وليس 
 بالخصوصية كما ىو الحال مع إدارة الجودة الشاممة.

عامة يمكن القول بأن إدارة الجودة الشاممة والأيزو أنيما متكاملان وليسا بديلان أو  وكنتيجة    
إذ يمكن الحصول عمى الأيزو بدون إدارة الجودة الشاممة والعكس صحيح، كما يمكن تبني  متعارضان،

 1إدارة الجودة الشاممة كمدخل لمحصول عمى الأيزو.
 

 
                                                           

، ص 2008، جامعة بومرداس، 06، مجمة الباحث، عددإدارة الجودة الشاممة كتوجو تنافسي في المنظمات المعاصرةبن عنتر عبد الرحمان،   1
181 . 
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 .الث: تطبيق إدارة الجودة الشاممةالمبحث الث
يعتبر تطبيق إدارة الجودة الشاممة في غاية الأىمية، وذلك باعتباره عممية ليست سيمة فيي منيجية    

عممية متطورة تيدف إلى تحسين جودة لممنتج من أجل إرضاء و إسعاد العميل، ما يجعميا تحتاج إلى 
المؤسسة عمى بعض تدريب العاممين بوقت طويل، وتتطمب كذلك المناخ الملائم لمتطبيق، كما يستمزم 

 الوسائل التي تحدد الأماكن المحتممة لمشاكل الجودة.
 .المطمب الأول: مبادئ ومتطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة

 .الفرع الاول: مبادئ إدارة الجودة الشاممة
عمى مجموعة من المبادئ، التي ناجحة، لابد أن تعتمد  من أجل أن تكون فمسفة إدارة الجودة الشاممة  

المؤسسات في تحقيق إدارة الجودة الشاممة تقيس قدرة النظام عمى التكيف لتحقيق متطمباتو، وتساعد 
وتحسين أدائيا، وعميو سيتم التركيز في ىذه الدراسة عمى مبادئ إدارة الجودة الشاممة التي يراىا كثير من 

 لأكثر استخداما في الواقع العممي وىذه المبادئ ىي:الباحثين والكتاب بأنيا أكثر شمولية، وا
 دعم الإدارة العميا:   (1
إن أىمية دعم الإدارة العميا تعود إلى أبعد من مجرد تخصيص الموارد المطموبة إذ تضع كل       

مؤسسة مجموعة أسبقيات ليا. فإذا كانت الإدارة العميا غير قادرة عمى إظيار التزاميا الطويل بدعم 
 الإدارة، فمن تنجح في تنفيد إدارة الجودة الشاممة.ىذه 
ويعد دعم الإدارة العميا لفمسفة إدارة الجودة الشاممة وممارسات الجودة عنصر لا يمكن الاستغناء عنو      

إذا كان اليدف ىو تشجيع الموظفين والعاممين لمعمل بيذه الممارسات وبنحو مرض لتحقيق أداء فعال 
 سة كميا، ويجب أن تبدأ إدارة الجودة الشاممة من الإدارة العميا.يشمل المؤسلمجودة 

إن تطبيق مفيوم إدارة الجودة الشاممة ىو قرار استراتيجي تتخذه الإدارة العميا، وبالتالي فإن اقتناع      
الإدارة العميا ودعميا المادي والمعنوي من أىم العوامل التي تساعد عمى نجاح تطبيق إدارة الجودة 

 الشاممة.
الادارة العميا الإدارة الالتزام أو عدم قدرة ن وبالمقابل يعود الفشل في إدارة الجودة الشاممة إلى فقدا     

عمى إيصال التزاميا بصورة مباشرة إلى جميع العاممين، ويمكن للإدارة العميا أن تدعم الإدارات 
المختمفة بنحو عام عن طريق التخمي عن الطرائق التقميدية والروتينية لتقويم العاممين وتشجيعيم 

  1ية.بالحوافز لتطوير العمميات الإدار 
 

                                                           
، الطبعة الأولى، الذاكرة لمنشر تطبيقات إدارة الجودة الشاممة في التعميم الجامعيميدي صالح ميدي السامراني، علاء حاكم محسن الناصر،   1

 .39،40، ص ص2012الأردن، -والتوزيع، عمان
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 :التركيز عمى العميل  (2
العميل محور الاىتمام الرئيسي لممؤسسة ومختمف الأنشطة فييا، والبداية تكون بالتعرف عمى      

 1ما يفوقيا.حاجات ورغبات وتوقعات العملاء ثم العمل عمى تحقيق أقصى إشباع ممكن ليا أو 
ىو مفتاح نجاح المؤسسة أو فشميا ويمكن ، لأنو فالعميل يشكل اليدف النيائي لأية عممية تسويقية   

 2تصنيف العملاء إلى نوعين:
  العميل الخارجي لممؤسسة: والذي يكرس كافة العاممين وقتيم وجيدىم من أجل تحفيزىم لشراء منتجات

 سواء كانت في صورة سمعة أو خدمة.
  :ما أو إدارات أو أفراد، يتمثل في الوحدات التنظيمية داخل المؤسسة سواء كانوا أقساالعميل الداخمي

فالإدارات والأقسام داخل المؤسسة ينظر إلييا عمى أنيا مورد وعميل في نفس الوقت، فالقسم الذي 
يؤدي ميمة ما ىو عميل لمقسم الذي يسبقو وىو أيضا مورد لمقسم الذي يميو، وبالتالي قد يكون العميل 

داء الصحيح الذي يخدم العميل بنوعيو داخمي أو خارجي. إن إدارة الجودة الشاممة تيدف إلى الأ
 الداخمي و الخارجي.

 ويمكن توضيح ذلك من خلال الشكل التالي:   
 .شبكة العلاقات بين العميل والمورد داخل وخارج المؤسسة (:8-1)رقم  الشكل

 
 قسم ج                      قسم ب                     قسم أ                                

 توريد                      ت                                                               سمع          

 مواد                                                                   خدمات         
 أولية                                                                                 
 مواد                                                                                 
                                                                                           راةمشت                                                                                

منشر ، الطبعة الأولى، دار الثقافة ل2000:9001يزوإدارة الجودة الشاممة ومتطمبات الإ: قاسم نايف عموان، المصدر   
                                                                               .95، ص2009والتوزيع، عمان، 

                                                           
 .79،80، ص ص2008الأردن،  -والتوزيع، عمان، دار اليازوري العممية لمنشر إدارة الجودة الشاممةرعد عبد الله الطائي، عيسى قدادة،   1
 .71، ص2006الأردن، -، الطبعة الثانية، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عمانإدارة الجودة الشاممةخضير كاظم محمود،   2
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 :التحسين المستمر (3
فمسفة إدارة الجودة الشاممة، فيي الأنشطة المعتمدة يشكل التحسين المستمر أساسا ميماً تميزت بو   

وعملائيا. إذ في المؤسسة لزيادة كفاءة وفاعمية عمميات الجودة لأجل تقديم منافع إضافية لممؤسسة 
أصبح اجراء التحسين المستمر حافزا يدفع العاممين إلى إنجاز أعماليم بجودة عالية نسبيا، فضلا 

وير مياراتيم وزيادة طعن تمكين المؤسسة من الاستفادة من ىذا الحافز في تدريب العاممين لت
ل الذي يقوي كل مظير من قابميتيم عمى وفق التطور التقني لمعمميات وتعزيز السياسة الإدارية بالشك

 مظاىر الأعمال ويمكنيا من تحقيق أىدافيا المرغوبة.
إن من بين أىداف التحسين المستمر لمجودة وجود نظام عمل وعمميات يوثق ويعتمد عميو في   

 المرجوة في كل مرة دون حدوث اختلافات في تمك النتائج. تحقيق النتائج
مجال إدارة الإنتاج والعمميات وكذلك في مجال العموم  إن الطروحات الفكرية التي تخصصت في  

ثماني التحسين المستمر والتي تتضمن  لنموذجالتسويقية تناولت مجموعة من الخطوات الأساسية 
 مراحل وىي كالآتي:

 .عرف المشكمة ضمن سياق ما مطموب تحسينو 
 .حدد وحمل ما تتعمق بالعممية الخاضعة لمتحسين 
  والمتعمق بالعممية.وثق ما تم تحميمو 
 .قياس الأداء الحالي 
 .فيم لماذا تنجز العممية الخاضعة لمتحسين بالشكل الذي ىي عميو حاليا 
 .طور حمول بديمة وقم باختيار أفضميا 
 .قوم النتائج المترتبة عمى العممية الجديدة بعد التحسين 
 .1التزام منيج التحسين المستمر 

 مشاركة العاممين: (4
دارة القوى العاممة عند دراسة تطوير ثقافة المؤسسة لكي تتلاءم مع فمسفة إدارة الجودة تزداد أىمية إ  

 وتطبيقيا ، وأن المدخل الرئيسي إلى التطبيقات الفعالة لمجودة ىي إدارة الموارد البشرية.
الأفراد العاممين تعني دورىم في مناقشة ووضع الأىداف والخطط وغيرىا من الأمور المتعمقة  ومشاركة  

. بالإضافة إلى تفعيل دورىم بطريقة تشعرىم بأىميتيم ومكانتيم بالمؤسسة. والمشاركة بأداء المؤسسة

                                                           
، دار حامد لمنشر والتوزيع، ، الطبعة الأولىاستراتيجية المحيط الأزرق والميزة التنافسية المستدامةعلاء فرحان طالب، زينب محمود البناء،   1

 .246،247، ص ص2012عمان،  -الأردن
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نيا وكل بحسب الفعمية تعني مساىمة العاممين في المستويات الإدارية المختمفة وخاصة المستويات الد
عداد أىداف وخطط المؤسسة.  1تخصصو في وضع وا 

 : اتخاذ القرارات بناءا عمى المعمومات (5
تحسين أنظمة المعمومات من أىم متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة، لأن توافر أنظمة المعمومات   

ايجابيا عمى عامل التكمفة والوقت اللازمة يؤدي إلى إرتفاع مستوى التأكد عند اتخاذ القرار ويؤثر تأثيرا 
والكفاءة والفاعمية والذي ينعكس عمى نوعية السمع والخدمات المقدمة، فتبني نيج جمع الحقائق لتحقيق 
الوفرة في المعمومات يعطي رؤية واضحة لمتخذ القرار عن الظروف المحيطة بو ، وبالتالي يساعده عمى 

يساعد بشكل عام متخذي القرارات وفرق  ومات المحوسبنظام المعمو  اتخاذه في ضوء تمك الحقائق،
  2العمل عمى أداء مياميم بشكل جيد وحل مشاكل العمل بصورة فعالة.

 .الفرع الثاني: متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة
إن تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المؤسسة يستمزم بعض المتطمبات التي تسبق البدء بتطبيق ىذا   

البرنامج في المؤسسة حتى يمكن إعداد العاممين عمى قبول الفكرة ومن ثم السعي نحو تحقيقيا بفعالية 
 وحصر نتائجيا المرغوبة، ومن بين ىذه المتطمبات الرئيسية المطموبة لمتطبيق:

 إعادة تشكيل ثقافة المؤسسة: .1
إن إدخال أي مبدأ جديد في المؤسسة يتطمب إعادة تشكيل لثقافة تمك المؤسسة، حيث قبول أو   

رفض أي مبدأ يعتمد عمى ثقافة ومعتقدات الموظفين في المؤسسة، إن )ثقافة الجودة( تختمف اختلافا 
يجاد ىذه الثقافة الملائمة لتطبيق مفيوم إدارة جذريا عن )الثقافة الإدارية التقميدية(، وبالتالي يمزم ا

 الجودة الشاممة.
 وعمى العموم يجب تييئة البيئة الملائمة لتطبيق ىذا المفيوم الجديد بما فيو من ثقافات جديدة.  
 الترويج وتسويق البرنامج: .2

 اتخاذنشر مفاىيم ومبادئ إدارة الجودة الشاممة لجميع العاممين في المؤسسة أمر ضروري قبل  إن 
البرنامج يساعد كثيرا في التقميل من المعارضة لمتغيير والتعرف عمى  ، إن تسويقالتطبيق قرار

م ويتم الترويج لمبرنامج عن طريق تنظي المخاطر المتوقعة بسبب التطبيق حتى يمكن مراجعتيا.
 3الدورات التدريبية لمتعريف بمفيوم الجودة وفوائدىا عمى المؤسسة. المحاضرات أو المؤتمرات أو

 

                                                           
 .39ص ،2008، الطبعة الأولى، دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة، عمان، تطبيقات في إدارة الجودة الشاممةعبد الستار العمي،   1

، الممتقى الوطني حول: إدارة الجودة الشاممة وتنمية أداء الأداءتحميل أثر توافر أبعاد إدارة الجودة الشاممة عمى موسى سيام، شوقي شادلي،   2
 .05، ص2010ديسمبر، 8-7المؤسسة، جامعة د.طاىر مولاي ، سعيدة ،

 .188،189بشار الوليد، مرجع سابق، ص ص  3
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 التعميم والتدريب: .3
تعتبر عممية تعميم وتدريب الأفراد العاممين في المؤسسة من القضايا الأساسية لمتوجيو، لأن المنيج    

العممي النظمي المستخدم في عممية التعميم والتدريب يعتبر من الأمور البالغة الأىمية في نظام إجارة 
اء الأعمال والفعاليات ذات الصمة أن ىذه العممية لا ترتكز فقط في زيادة المعرفة بأدالجودة الشاممة، و 

نما تتركز أيضا في زيادة قدرات العاممين عمى أداء الوظائف المختمفة  بالجودة ورفع ميارات العاممين، وا 
بالإضافة إلى عمل ىؤلاء العاممين عمى تطوير قدراتيم الذاتية بأنفسيم وىذه حالة من حالات إغناء 

 1العمل.
 الاستعانة بالاستشاريين: .4
اليدف من الاستعانة بالخبرات الخارجية من مستشارين ومؤسسات متخصصة عند تطبيق البرنامج ىو   

    2تدعيم خبرة المؤسسة ومساعدتيا في حل المشاكل التي ستنشأ وخاصة في المراحل الأولى.
 تشكيل فرق العمل: .5
المؤسسات التي تدار بشكل تقميدي، تكون أفضل الجيود التنافسية بين الأقسام داخل المؤسسة،  في   

ويبدو أن المنافسة الداخمية تستحوذ عمى الطاقة التي ينبغي تركيزىا عمى تحسين الجودة، ومن ثم 
 الحاجة إلى فرق العمل بالآتي: Scholtesالمنافسة الخارجية، ولقد وصف 

شراق  العملفإن مؤسسة الجودة تقوم بتشكيل فرق ىناك حواجز، منافسين، عدم ثقة، حينما يكون      وا 
أو أنيا شكل جديد لمعركة قديمة، إنيا  القوى العاممة وممثمييم، ىذه المشاركة ليست محض ادعاء،

نضال عام لمعملاء وليس نضال منفصل لأجل السمطة، وطبيعة النضال تنطبق كذلك عمى العلاقات 
  3ردين، الوكالات التنظيمية، والمجتمعات المحمية.مع المو 

 التشجيع والحفز: .6
إن تقدير الأفراد نظير قياميم بعمل عظيم سيؤدي حتما إلى تشجيعيم وزرع الثقة ، وتدعيم ىذا    

الشاممة في ، وىذا التشجيع والتحفيز لو دور كبير في تطوير برنامج إدارة الجودة الأداء المرغوب
حيث أن استمرارية البرنامج في المؤسسة يعتمد اعتمادا كميا عمى حماس  واستمراريتو،المؤسسة 

من المشاركين في التحسين، لذا ينبغي تعزيز ىذا الحماس من خلال الحوافز المناسبة وىذا لا يتفاوت 
   4المكافآت المالية إلى التشجيع المعنوي.

 الإشراف والمتابعة: .7
                                                           

الأردن،  -لمنشر والتوزيع والطباعة، عمان، الطبعة الأولى، دار المسيرة إدارة سلاسل التوريدعبد الستار محمد العمي، خميل إبراىيم الكنعاني،   1
 . 156، ص2009

 .190بشار الوليد، مرجع سابق، ص  2
 .264، ص2009، الطبعة الأولى، دار الفكر ناشرون وموزعون، عمان، إدارة الجودة الشاممةعواطف إبراىيم الحداد،   3
 .133، ص2010الراية لمنشر، عمان، ، الطبعة الأولى، دار إدارة الإنتاج والعممياتىاشم حمدي رضا،   4
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من ضروريات تطبيق برنامج الجودة ىو الإشراف عمى فرق العمل بتعديل أي مسار خاطئ ومتابعة   
انجازاتيم وتقويميا إذا تطمب الأمر، وكذلك فإن من مستمزمات المجنة الإشرافية والمتابعة ىو التنسيق 

مع الأخذ في بين مختمف الأفراد والإدارات في المؤسسة وتدليل الصعوبات التي تعترض فرق العمل 
   1الاعتبار المصمحة العامة.

 استراتيجية التطبيق: .8
دخال برنامج إدارة الجودة الشاممة إلى حيز التطبيق يمر بعدة خطوات أو      إن استراتيجية تطوير وا 

 بدءً من الإعداد ليذا البرنامج حتى تحقيق النتائج وتقييميا ومن ذلك:مراحل 
ونشر الخبرات وتحديد مدى الحاجة لمتحسين بإجراء مراجعة  الإعداد: ىي مرحمة تبادل المعرفة ( أ

شاممة لنتائج تطبيق ىذا المفيوم في المؤسسات الأخرى، ويتم في ىذه المرحمة وضع الأىداف 
 المرغوبة.

 التخطيط: ويتم فييا وضع خطة وكيفية التطبيق وتحديد الموارد اللازمة لخطة التطبيق. ( ب
 2الاحصائية لمتطوير المستمر وقياس مستولى الأداء وتحسينيا.التقييم: وذلك باستخدام الطرق  ( ت

 .المطمب الثاني: مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاممة
يعتبر تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات عممية ليست سيمة وتحتاج إلى وقت طويل لاستكمال    

 يمي: مراحميا ويمكن تمخيص مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاممة فيما
وىي من أىم مراحل التطبيق وفييا يقرر المديرين عزميم عمى الاستفادة  المرحمة الصفرية )الإعداد(: .1

بالنفس، من مزايا إدارة الجودة الشاممة، ومن خلاليا يتمقى ىؤلاء المديرين تدريبا يستيدف إكسابيم الثقة 
   3المؤسسة.وعدم الخوف من التغيير، ومن الأفضل أن يتم التدريب خارج 

يتم في ىذه المرحمة وضع الخطة التفصيمية من خلال إعداد استراتيجية  المرحمة الأولى: التخطيط: .2
اختيار لأعضاء المجمس الاستشاري ومنسق دقيقة لتطبيق إدارة الجودة الشاممة، ويتم في ىذه المرحمة 

سة وتتمثل مسؤوليتو الأساسية الجودة، يقوم المجمس بمراجعة التحميل، وتحسين العمميات داخل المؤس
في إزالة العقبات الموجودة بين الكيانات الوظيفية داخل المؤسسة، وتسييل الاتصال لإظيار التأكيد 

 والتغمب عمى المقاومة التي ستواجييا حتما فرق العمل.

                                                           
 .191 -190بشار الوليد، مرجع سابق، ص ص  1
 .134ىاشم حمدي رضا، مرجع سابق، ص  2
، جامعة محمد خيضر، بسكرة، 27/28، مجمة العموم الإنسانية، العدد التدريب كأداة لتحقيق الجودة الشاممة بالمنظماتبن عيشى عمار،   3

 .139، ص2012
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لممؤسسة ة أما فيما يتعمق بمنسق الجودة فيو شخص يتم انتقاءه سواء من الخريطة التنظيمية الحالي   
خارجيا بحيث يجب أن تتوفر فيو سمات قيادية كأن يكون قدوة ذا مصداقية، لو سجل حافل  أو من

  1بالابتكارات والالتزام التنظيمي.
 تشتمل ىذه المرحمة عمى ما يمي: التقويم: :المرحمة الثانية .3
   دراك العاممين بأىمية التقييم الذاتي  الجودة الشاممة.: واليدف منو معرفة تقييم ووعي وا 
   :ويتم ذلك عن طريق المقابلات الشخصية مع العاممين أو استقصائيم، لتحديد الفجوة  التقييم التنظيمي

 ، فيما يتعمق بإدارة الجودة الشاممة.بين الثقافة التنظيمية الحالية، وتمك المرغوب فييا
   لمعرفة ما ينتظره العملاء من المؤسسة.تقييم رأي العملاء : 
   :2وىو تقييم التكاليف المالية لمجودة. تقييم تكمفة الجودة 
 .المرحمة الثالثة: التنفيذ والتطبيق .4
وفي ىذه المرحمة تتم مراجعة أعمال فريق العمل وتفعيل دوره ومناقشة تطور العمل من خلال   

تعاوني لإنجاز الأعمال الودية، وىنا يمكن القول أن إدارة الجودة الشاممة ىي جيد الاجتماعات والمقاءات 
يعتمد عمى كفاءات وقدرات ومواىب العاممين و المديرين لمعمل عمى تحقيق الجودة والإنتاجية العالية، 

 لذلك يلاحظ أن إدارة الجودة الشاممة تتضمن الأفكار الرئيسية التالية:
  .ضرورة الاىتمام بجودة السمعة أو الخدمة 
   العكسية. ضرورة التأكيد عمى أىمية التغذية 
 .ضرورة التركيز عمى الرقابة 
  .الأخذ بمبدأ التكمفة الشاممة في الجودة 
 .التأكيد عمى أىمية إشراك العاممين 
 .استخدام المنيجية العممية 
 .3تطبيق مفيوم التعاون والتكامل بالعمل   
 المرحمة الرابعة: تبادل ونشر الخبرات: .5
المكتسبة يتم عرض نتائج تطبيق إدارة الجودة الشاممة،  بموجب ىذه المرحمة وفي ضوء الخبرة    

إذ يتم دعوة جميع المتعاممين معيا من عملاء  خارجيا،في المؤسسة و  كافة الأطراف وبمساىمة

                                                           
 .89، ص2014عمان،  -، الطبعة الأولى، الأكاديميون لمنشر والتوزيع، الأردنإدارة الجودة الشاممةدودين، أحمد يوسف   1
 .12، ص2006، جامعة ورقمة، 04، مجمة الباحث، العدد( في المؤسسات الخدميةTQMإدارة الجودة الشاممة )أحمد بن عيشاوي،  2 

 .42، ص2011، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، الأردن، لأعمالتطبيقات الإدارة في منظمات اصفوان المبيضان،   3
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وموردين واقناعيم بالمزايا وتحفيزىم عمى المشاركة في التحسين المستمر بعد اطلاعيم عمى النتائج جراء 
 1ك جميع الوحدات والأقسام والفروع البعيدة عن الموقع والتابعة لممؤسسة.التنفيذ بما في ذلك إشرا

 .المطمب الثالث: الشروط الواجب توفرىا لتطبيق إدارة الجودة الشاممة
حتى يكون لمجودة الشاممة وجود في مجال التطبيق الفعمي لابد من توفر خمسة ملامح أو صفات    

الوصول إلى جودة متطورة ومستدامة وذات منحنى أساسية لمتنظيم الناجح لإدارة الجودة الشاممة من أجل 
 2دائم الصعود، وىذه الملامح ىي:

 بداعو تجاه الأىداف  حشد طاقات جميع العاممين في المؤسسة بحيث يدفع كل منيم بجيده وا 
 الاستراتيجية لممؤسسة مع التزام الجميع بما يخصو.

   '' الفيم المتطور والمتكامل لمصورة العامة، وخاصة بالنسبة لأسس الجودة الموجية لإرضاء متطمبات
 واليومية لمعمل.العميل'' أو متمقي الخدمة، والمنصبة عمى جودة العمميات والإجراءات التفصيمية 

   عمل الفريق. –قيام المؤسسة عمى فيم روح العمل الجماعي 
   التخطيط لأىداف ليا صفة التحدي والتي تمزم المؤسسة وأفرادىا بارتقاء واضح وممموس في نتائج

 جودة الأداء.
   وات من خلال استخدام أد -القائمة عمى أسس مدروسة و عممية –الإدارة اليومية المنظمة لممؤسسة

 مؤثرة وفعالة لقياس القدرة عمى استرجاع المعمومات والبيانات )التغذية الراجعة(.
مما سبق يتبين أن الجودة الشاممة في المؤسسات، تمثل معايير عالمية لقياس مخرجاتيا ونواتجيا،     

عممية وعممية وىي الانتقال من ثقافة الحد الأدنى إلى ثقافة الإتقان المتميز، فيي نقمة بخطى سريعة و 
 العمل.نحو المستقبل، وىي ثورة إدارية جديدة، وتغيير وتطوير لكل وسائل وأساليب 

ىذا اليدف تعتمد إدارة الجودة الشاممة عمى تطبيق أساليب متقدمة لإدارة الجودة، كما تيدف  ولبموغ   
لمتحسين والتطوير المستمر وتحقيق أعمى المستويات الممكنة في الممارسات والعمميات والنواتج 

 والخدمات.
 
 
 
 

                                                           
 . 269، ص2013دار زىران لمنشر والتوزيع، الأردن،  الطبعة الأولى، ،الاقتصاد الإداريرضا صاحب أبو حمد، مؤيد الفضل،   1
، أطروحة بالمنظمة الجزائرية من خلال اتجاىات الطبقة الإشرافيةتقييم تطبيق نظام إدارة الجودة الشاممة بمواصفات الأيزو فنطازي العمري،   2

 . 205، ص2010/2011دكتوراه في عمم النفس العمل والتنظيم، جامعة منتوري قسنطينة، 
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 .المطمب الرابع: معوقات ومزايا تطبيق إدارة الجودة الشاممة
 المطمب سوف نتطرق لكل من معوقات ومزايا تطبيق إدارة الجودة الشاممةمن خلال ىذا 

 .الفرع الأول: معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاممة
إن معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاممة لا يمكن حصر أبعاده بالشكل الدقيق، إذ أن طبيعة الثقافة    

المؤسسية وطبيعة الأفراد العاممين والتسييلات المختمفة لإنجاز الأداء تشكل محاور أساسية في نجاح 
جعل من الصعوبة أن يصار اعتماده في أغمب البمدان النامية ي حداثةأن التطبيق ليذا النظام، سيما و 

   1ولذا فإن أكثر المعوقات أىمية بيذا الشأن  يمكن إجماليا بما يمي: لتطبيقو بالشكل السميم
  واضحة لدى العديد من المؤسسات في البمدان النامية بشكل خاص. عدم وجود قيم ثقافية 
   الشاممة. العميا بأىمية تطبيق نطام إدارة الجودةعدم التزام القيادة الإدارية 
   إن طبيعة بعض القوى البشرية في مقاومة التغيير تدعوىا لمخوف من المجيول بسبب عدم معرفة

ما ينطوي عميو اعتماد أسموب إدارة الجودة الشاممة من متغيرات في إطار العلاقات التي ينبغي أن 
 تسود العمل.

  في الاتصالات بين العاممين أو الأقسام الإدارية والتنظيمية في المؤسسة. عدم توفر الأنظمة الفاعمة 
  .عدم وفرة الكفاءات البشرية القادرة عمى استميام سبل التطبيق الفعال لنظام إدارة الجودة الشاممة 
  .عدم وفرة التخصيصات المالية اللازمة لتطبيق نظام إدارة الجودة الشاممة 
  في ضبط الجودة في المؤسسة.ة في تطبيق الأنظمة الإحصائية نقص الميارات التدريبي 
   الرغبة المتسارعة لمعرفة النتائج المتحققة لتطبيق نظام إدارة الجودة الشاممة، عمما بأن النتائج التي

يتوخى حصوليا تتطمب زمنا ليس بالقصير، سيما وأن طبيعة إدارة الجودة الشاممة مرتبط بتغييرات 
رساء قيم جوىرية تختمف عما تسير عميو المؤسسات في الوقت جذرية في الثقاف ة التنظيمية وا 

 الحاضر.
إن النقاط أعلاه تشكل أمثمة عمى سبيل العد لا الحصر لممعوقات تحول دون تطبيق نظام إدارة     

زالة جميع المعوقات التي تقترن بيا  الجودة الشاممة ولذا ينبغي أن يصار إلى تحديدىا لغرض وتحميميا وا 
 التطبيق الفعال ليذا النظام.

  .الفرع الثاني: مزايا تطبيق إدارة الجودة الشاممة
  2حققت إدارة الجودة الشاممة لممؤسسات الحديثة مزايا متعددة يمكن إجماليا بما يأتي:

  الموقع التنافسي ليذه المؤسسات طالما يجري التركيز من خلالو إدارة الجودة الشاممة عمى تقديم  تعزز
 السمعة أو الخدمة ذات الجودة العالية لمعميل وبالتالي زيادة الإنتاج بأقل تكمفة.

                                                           
 .241 ،240، ص ص 2002، الطبعة الأولى، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عمان، إدارة الجودة وخدمة العملاءخضير كاظم حمود،   1
 .53 ،52محمد عبد الوىاب العزاوي، مرجع سابق، ص ص  2
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   تحقيق يمثل تطبيقيا سمسمة من الفعاليات المتتابعة التي تتيح لممؤسسة إنجاز أىدافيا الممثمة في
 النمو وزيادة الأرباح والاستثمار الأمثل لمواردىا البشرية.

   تمثل أحد أىم التحديات التنظيمية الكبيرة التي تستمزم تعبئة جيود الجميع وذلك يتم من خلال التركيز
حيث المناخ التنظيمي عمى العميل، فيي نقطة البداية الموفقة في ىذا المجال، من خلال أفراد التنظيم 

 لائم الذي يمثل أحد أىم مستمزمات نجاح التطبيق ليذه الفمسفة.الم
   زيادة الكفاءة من خلال تقميص الضياع في المخزون، وتقميص الأخطاء بالعمميات التشغيمية وتقميص

 المشاكل المتعمقة بالعملاء ) شكاوى العملاء الداخميين والخارجيين(.
  دة الشاممة في زيادة الحصة متعمقة باستخدام إدارة الجو زيادة الحصة السوقية: لقد أسيمت الأنشطة ال

 ة لممؤسسات بشكل كبير.السوقي
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 خلاصة الفصل:
 من خلال ما تم دراستو في ىذا الفصل نستنتج أن:   
  ىي المحور الأساسي الذي تقوم عميو وتدور حولو إدارة الجودة الشاممة، وىذا بتضمين الجودة  الجودة

لتحقيق أقصى إشباع لرغبات  المؤسسة، وفي جميع نشاطاتيا وذلك في كافة جوانب العمل داخل
 العملاء.

  تمس كل شيء  وأن تبني مفيوم إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات يؤدي إلى إحداث تغييرات إيجابية
داخل المؤسسة تمكنيا من تحقيق أىدافيا بكفاءة وفعالية وتضمن ليا التفوق والتميز والنجاح عمى 

 منافسييا وبالتالي تكسبيا ثقة العملاء والمجتمع ككل.
  من المفكرين والرواد تطرقنا إلى أىميم:  داري الحديث ساىم في بمورتو وتطويره نخبةىذا المفيوم الإ

 ادوارد ديمنغ، جوزيف جوران، فميب كروسبي، كاورو أوشيكاوا، فيغنباوم.
   دعم كما أن تطبيق إدارة الجودة الشاممة يرتكز عمى مجموعة من المبادئ محورىا الأساسي ىو

ومشاركة العاممين ومتبعا  التحسين المستمر، العميلالإدارة العميا لمجودة الشاممة، التركيز عمى 
بمجموعة من المراحل لمتطبيق، كما تحتاج إلى توفر العديد من المتطمبات الضرورية لمتطبيق الناجح 
أساسيا إعادة تشكيل ثقافة المؤسسة، التعميم والتدريب. بالإضافة إلى مجموعة من الشروط التي لابد 

وبالتالي الوصول إلى جودة متطورة لتطبيق من توفرىا حتى يكون لمجودة الشاممة وجود في مجال ا
 ومستدامة.

   وعمى الرغم من  وجود العديد من المزايا التي تكتسبيا المؤسسة من جراء تبنييا لمفيوم إدارة الجودة
الشاممة إلا أنيا تتعرض لعدة عوامل تقف كعائق أمام التطبيق الناجح لإدارة الجودة الشاممة وبالتالي قد 

 حيث يرجعة بينما يفشل البعض في ذلك، سات في تطبيق برامج إدارة الجودة الشاممتنجح بعض المؤس
  السبب الرئيسي لفشل ىذه المؤسسات في عممية التطبيق نفسيا.
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 الفصل: تمهيد
ل إلى الإطار النظري لإدارة الجودة الشاممة . وفي الفصل الثاني إلى و بعد التطرق في الفصل الأ     

عمى  في ىذا الفصل الثالث إسقاط ما جاء في الجانب النظري سنحاولالإطار النظري للؤداء المالي، 
والتي أجريناىا  من خلبل الدراسة الميدانية التي تعد جزء ىام لدعم الدراسة النظريةوذلك ، أرض الواقع

إدارة الجودة الشاممة لمبادئ دور معرفة  من أجل عمى مؤسسة مطاحن بني ىارون الواقعة بالقرارم قوقة،
 .بيذه المؤسسةفي تحسين الأداء المالي 

 ولأجل ذلك قمنا بتقسيم ىذا الفصل إلى ثلبث مباحث عمى النحو التالي:    
 : تقديم عام لمطاحن بني ىارون القرارم قوقة.لوالمبحث ال 

 الإجراءات المنيجية. المبحث الثاني:
 الميدانية.تحميل نتائج الدراسة  المبحث الثالث:
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 .ل: تقديم عام لمطاحن بني هارون القرارم قوقةوالمبحث ال 
سوف نقوم من خلبل ىذا المبحث بتقديم بطاقة فنية لمطاحن بني ىارون القرارم قوقة وذلك من      

 خلبل التعريف بيذه المؤسسة من حيث نشأتيا، موقعيا، وىيكميا التنظيمي.
 .ميمة التعريف بمطاحن بني هارون: لوالمطمب ال 

م وكان 7977مطاحن بني ىارون ىو الفرع الوحيد في ولاية ميمة وقد أنشأت مديريتو العامة في سنة  
والوحدة  -القرارم قوقة–دة الإنتاجية والتجارية مقرىا ولاية ميمة، وقد ضمنت ىذه المديرية وحدتين ىما الوح

أعيدت الييكمة لفرع بني ىارون ميمة، فتم تغيير  م17/17/7998لكن في  -فرجيوة –الإنتاجية والتجارية 
 .-القرارم قوقة–ولاية ميمة إلى الوحدة الإنتاجية والتجارية  منمكان المديرية العامة 

الاستغلبل.....إلخ( وتتركز مسؤوليتيا عمى  -التجارة -تضم المديرية العامة عدة مديريات ) التخطيط 
 يتين من حيث:الوحدتين التجار 

 .التسيير والتوجيو والرقابة عمى الوحدتين 

 .المسؤولية الكاممة لأنيا تعد مركز القرارات 

 الييكل الداخمي لممديرية العامة (:7-3الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 مصمحة الإنتاج. المصدر:

 

 

 المديرية العامة
 ميمة

 المانة مديرية التخطيط

الموارد مديرية 
 البشرية

مديرية الحسابات 
 المالية

 مديرية الاستغلال

 مديرية التجارة
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 الييكل العام لممديرية العامة (:2-3الشكل رقم )

 

 

 

 
   الإنتاج. مصمحة المصدر:
  (.القرارم قوقة) بالوحدة الإنتاجية والتجارية: التعريف ثانيال المطمب
من بين المؤسسات التي أثبتت وجودىا وسط المؤسسات الوطنية وىذا  الدراسة موضوعتعتبر الوحدة     

 لما شيدتو ىذه الأخيرة من تطورات مند نشأتيا.
 .: الموقع والمساحةلوالفرع ال 

الرابط بين  27عمى الطريق الوطني رقم  يقع فرع مطاحن بني ىارون لدائرة القرارم قوقة ولاية ميمة  
منيا  2ىكتارات،  7تتربع عمى مساحة قدرىا إذن فيو يحتل موقع إستراتيجيا و ولايتي قسنطينة وجيجل، 

 . العاممينمغطاة تشكل سكنات 
 بمعنى : 431281تحمل ىذه الوحدة الرقم التسمسمي التالي:

 يشير إلى الرقم الولائي. 43  
 يشير إلى الشير الذي بدأت فيو المؤسسة نشاطيا. 12  
 انطمقت فييا العممية الإنتاجية. يشير إلى السنة التي 81  

وانتيت في نفس الشير من سنة  1977الفرع المؤسساتي في نوفمبر حيث انطمقت أشغال إنجاز ىذا
وكان  ،sanatibaوشركة وطنية:  complexe budabastم من طرف شركة مجرية تدعى: 1983

 ذلك عمى مراحل:
  01/04/1976تحويل الجانب التكنولوجي في. 
  14/04/1976بداية التركيب في. 
  14/04/1978نياية الإنجاز في. 
تم م ولكن ونظرا لتأخر أجيزة المطحنة 1981وكان من المفروض أن تبدأ النشاط الإنتاجي في سنة   

 .05/11/1983تأجيل العممية إلى 
قنطار في الساعة، ويتم تمويل  75معدل بقنطار في اليوم أي  611تقدر الطاقة الإنتاجية لموحدة بو  

الوحدة من طرف الديوان الوطني لمحبوب والبقول الجافة وبعض الخواص، وتخص الوحدة في إنتاج 

 فرع مطاحن بني هارون ميمة

 الوحدة الإنتاجية والتجارية
-فرجيوة-  

 الوحدة الإنتاجية والتجارية
-القرارم قوقة-  
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عامل بما فييا  81الفرينة والنخالة الناتجة عن عممية الطحن والغربمة، ويقدر عدد عمال الوحدة بحوالي 
عمال الأمن والحراسة، أما نظام العمل في الوحدة فيو متواصل من يوم الأحد إلى الخميس وىذا من 

مة أسبوعية بما فييم الساعة الثامنة صباحا حتى الرابعة مساءا، أي لدييم يومي الجمعة والسبت كعط
 شيرا. 72/72ساعة و24/24ما لحراسة فيي متواصمة أالوطنية،  أوعطل بمناسبة الأعياد الدينية 

 .لممؤسسة وهيكمها التنظيمينية بطاقة ف الفرع الثاني:
 لمبطاقة الفنية لممؤسسة وىيكميا التنظيميسنتطرق من خلبل ىذا الفرع   
 .مؤسسةبطاقة فنية عن اللا: أو 
 نشاط المؤسسة: .1
بتحويل الحبوب )القمح المين( إلى منتوج الفرينة وتستخمص أيضا النخالة، وىي تعتبرىا  تقوم المؤسسة 

 منتوجيا الثاني.
 :الطاقة الاستهلاكية .2

 قنطار في اليوم. 600لية )القمح المين( ما يقدر بحوالي و تستيمك الوحدة من المادة الأ
 أهم المنتوجات: .3
  .)الفرينة )دقيق الخبز 
  ( النخالةمستخرجات الطحين) .وتستعمل كعمف لمحيوانات 
من القمح المين الموجو للئنتاج، أي  %75إنتاج الفرينة : قدرتيا الإنتاجية تعادل  الطاقة الإنتاجية: .4

 قنطار في اليوم. 450ما يقارب 
 العمال:  .5
  صباحا حتى   08:00عاملب، وعمميم متواصل من 60عمال التسيير والإنتاج والإدارة: يوجد حوالي

 مساءا.  16:00
 ب، وعمميم متواصل عمى أو عاملب مشكمين عمى شكل فرق ويعممون بالتن 20 عمال الحراسة: حوالي

 طول أيام السنة. 
 أهداف المؤسسة: .6
إلى جعل منتجاتيا الفرينة والنخالة ذات جودة عالية وثمن معقول وىذا لإرضاء المستيمك  ييدف الفرع 

 فسة القوية لمخواص في نفس المجال.لى وأيضا لمواجية المناو بالدرجة الأ
 .ثانيا: الهيكل التنظيمي لممؤسسة

 :ونوضحو من خلبل الشكل التالي  
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   التنظيمي لمطاحن بني ىارون القرارم قوقةالييكل (: 3-3الشكل رقم )            
 
 
 
 
 
 
 
 
  

        
 

 
 

 

 

 

  .: مصمحة الإنتاجالمصدر

 الوحدة الإنتاجية والتجارية القرارم قوقة 

 الأمانة المدير المخبري

مصمحة 
 المستخدمين

مصمحة 
 الإنتاج

مصمحة 
المحاسبة 
 والمالية

مصمحة 
 المشتريات

 مصمحة
الأمن 
 الوقائي

مصمحة 
 التجارة

مصمحة 
 الصيانة

فرع 

 المستخدمين

 فرع الأجور

 

 استقبالفرع 
 الحبوب

 فرع الطحن. 
 فرع الشحن.

فرع المحاسبة 
 العامة

نةفرع الخزي  

فرع تسيير 
 المخزون

 فرع الامن

 فرع الحراسة

البيع فرع  

 فرع النقل

 فرع الكيرباء
فرع 

 الميكانيك
 
 

 المديرية العامة



 الفصل الثالث: تحليل دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء المالي للمؤسسة محل الدراسة
 

 
85 

  .: مصالح المؤسسة وفروعهالثالمطمب الثا
  .: مصمحة المستخدمين01
من حيث تنظيم  العاممينمصمحة المستخدمين الركيزة التي تعتمد عمييا المؤسسة في تسيير شؤون تعد    

 جورلأ، الزواج، وكذا إعداد جميع ممفاتيم بما فييا كشوف االتقاعد، الوفاةية كالإحالة إلى الحركات المين
 وتنقسم المصمحة إلى فرعين:

  يشرف عمى تسييره رئيس الفرع ويقوم ىذا الأخير بالمتابعة اليومية لنشاطات : ستخدمينفرع تسيير الم
الفرع بإعداد وثيقة ''الأمر والسير عمى تقديم كل المعمومات لدى فرع الأجور، ويقوم ىذا  المستخدمين

بميمة'' التي تستند لمعمال، مع التكفل بجميع المصاريف الناتجة عن ىذه الميمة، وبعد ذلك ترسل ىذه 
 الوثيقة إلى مصمحة المحاسبة والمالية لإجراء عممية التمخيص.

المتربصين والممتينين في ومن بين مياميا إعداد ممفات التقاعد والعطل السنوية لمعمال وكذا ممفات   
إطار التكوين الميني والتميين، وفي نياية الشير يجرى تقرير حول حوصمة العمميات المختمفة التي قامت 

 بيا المصمحة وتبعتيا إلى المديرية العامة لاضطلبع  والمتابعة.
  :حسب مناصب تتمثل الميام المنجزة ليذا الفرع في إعداد قسيمة الأجور شيريا وذلك فرع الجور

 العمل.
  .: مصمحة الإنتاج02

 وىي بمثابة القمب النابض بالنسبة لممؤسسة حيث تعتبر من أىم المصالح وىي العضو المحرك   
لية )القمح المين( إلى و راجع لكون الوحدة الإنتاجية يتمثل دورىا في إنتاج وتحويل المادة الأ، وىذا بيا

لية من و كفاية المنتوج المحمي لموحدة تضطر إلى استرداد المادة الأمنتوج نيائي ) الفرينة( ونظرا لعدم 
التي تقوم ببيعيا إلى الوحدات  OAICمن طرف شركة  %80روبية والأمريكية بنسبة و البمدان الأ

 الإنتاجية إلى الخواص كما تعمل عمى تحسين النوعية ومراقبة كمية المنتوج وتشمل ثلبث فروع:
  :لية )القمح( حيث يوجد قمح لين محمي و ميمتو ىو استقبال المادة الأ قسم استقبال القمحB.T.L 

 ويقوم عون الفرع بمراقبة الفاتورة لمتأكد من كمية ونوعية الشحنة، ولكن قبل B.T Iوقمح لين مستورد 
عممية التحويل لابد أن يمر عمى المخبر حيث يوجد بو موظفين متخصصين في الكيمياء والفيزياء، 

ة إلى أجيزة متخصصة من أجل إجراء التحاليل الفيزيائية والكيميائية عمى المنتوج والمادة بالإضاف
 لية )وسيتم التطرق إلييا وشرحيا لاحقا(.و الأ
جراء عمييا مختمف التحاليل والاختبارات، ويقومون      إذن بعدما يقوم المخبري بأخذ عينة من القمح وا 

مخصصة لمتخزين  عمى القمح وبعدىا يرسمونو إلى سبع خلبيا لي الجافو بعممية الوزن والتنظيف الأ
    زائد واحد لممزج.
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 قسم الإنتاج. 
 أدواره الأساسية ىي: 
 التنظيف 
 التكييف 
 الإنتاج 

 لا بعممية التنظيف النيائية لمقمح عن طريق عدة ألات ىي:أو حيث يقوم 
بتنظيف وتفرقة القمح : حيث تقوم ىذه الألة Separateur Netageur Aspirateur( S.N.A) ( أ

عن الشوائب ومتمثمة في الدورة، الطين، الشعير، الخرطال، الحجر( بواسطة اليواء الموجود في 
 أخرى تسمى بطارية التنظيف. ألة إلى -القمح –لية و الألة. وبعدىا ترسل المادة الأ

لة بنزع الشوائب الدائرية مثل الحبة : حيث تقوم ىذه الأBatherier de triageبطارية التنظيف   ( ب
 السوداء والشوائب الطويمة مثل الشعير والخرطال، ثم يرسمونيا إلى الة اخرى تسمى المشط.

 : حيث تقوم ىذه الألة بنزع كل من الجراثيم المحية، والقشور.Les Brassesالمشط   ( ت
 تكون جميع الآلات مزودة باليواء. حيث 

تأتي عممية الطحن حيث تمر ىي  -القمح–لية و بعد الانتياء من عممية التنظيف النيائية لممادة الأ 
 الأخرى عبر عدة ألات حيث تمثل حبة القمح المادة الخام لمدقيق، وتتكون حبة القمح من غطاء صمب

غير يمثل النبات وجزء ص يسمى القشرة )النخالة( وجزء طري داخمي منتفخ يسمى السويداء )الأندوسبدم(
 بفصل السويداء عن القشرة والجنين كما يتم طحن الطاحنونالجديد يسمى الجنين ولصنع الفرينة يقوم 

 السويداء إلى الفرينة نعمة، وىي نياية الطحن.
 في شكل نخالة. ناتامن القمح إلى فرينة والجزء المتبقي يباع عمف لمحيو  %75يتحول 
ميام ىذه المصمحة مع مصمحة الإنتاج إذ يقوم المخبري بإجراء مختمف التحاليل تتناسق  المخبر:

الفيزيائية والكيميائية في المخبر يوميا أما التحاليل الميكروبيولوجية فتكون في المخبر المركزي بقسنطينة 
وذلك من  ( في المخبر المركزيISOويكون ذلك مرتين في الشير حيث يطبقون المعايير الدولية لمجودة )

 أجل التعرف عمى الجودة والرداءة.
رداءة المنتوج وجدنا أن المخبري يقوم بنوعين  أوجل التعرف عمى جودة أوبعد الاطلبع عمى المخبر من 

  بواسطة مجموعة من الأجيزة.من المراقبة 
 :لية )القمح المين(و مراقبة المادة ال  ( أ

 :وتكون عبر الأجيزة التالية
 Poids de 1000graine 
 Poids spécifique 
 Humidité 
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 :مراقبة المنتوج )الفرينة( ( ب
 وتكون ىي الاخرى عبر عدة أجيزة:

  جياز يقيس نسبة المرفوضTaux de refus 
  جياز يقيس العمكTaux gluten 
  جياز يقيس الأنزيماتIndice de clute 
  جياز يقيس نسبة التخمرEssai Dalceographe 
 Text Organole ptique ملبحظة من طرف المخبري بالعين المجردة من أجل التأكد من : وىي

 .)الرائحة، الذوق، المون(
 .المحاسبة والمالية : مصمحة3
في المؤسسة، فيي مجمع المعمومات  المتداولةتعتبر ىذه المصمحة المحطة الأخيرة لكل الوثائق   

المتعمقة بجميع المصالح كونيا تسجل كل حركات الوثائق التي تستعمميا، وتعتبر كنظام لمتسيير المالي 
والمحاسبي لموحدة الإنتاجية والتجارية وىي تعمل عمى المراقبة الدقيقة لجميع المعمومات المحاسبية، حيث 

اد الميزانية المالية الحسابية، كما تقوم شيريا بتحرير دفتر الأستاذ، تسجميا في دفاتر يومية وتقوم بإعد
ميزان المراجعة وجدول النتائج، وتقوم بمراقبة صحة المعمومات القادمة من كل المصالح والتأكد من صحة 

خراج، ، والقيام بالتسجيلبت المحاسبية بوجود الوثائق التالية: وثيقة الطمبية، وثيقة الإدخال والإالأرقام
 الفاتورة.

 وتنقسم ىذه المصمحة إلى فرعين:
 :ىو مراقبة الوثائق القادمة من مختمف المصالح من حيث الصيغة  عمميا فرع المحاسبة العامة

القانونية، صحة المعمومات والسجل المحاسبي برئاسة رئيس مصمحة المحاسبة العامة، ويمر التسجيل 
 بمراحل عديدة كالتأكد من إكمال الوثائق الأتية من المصالح الأخرى.

 :)مور المالية كدخول وخروج الأموال استنادا عمى ييتم بجميع الأ فرع الخزينة )المحاسبة المالية
طمبات التسديد الأتية من جميع المصالح، بعد التأكد من صحة الوثائق المرفقة، يكون التسديد عن 

 عن طريق الصندوق نقدا. أوبواسطة شيكات بنكية  أوطريق البنك 
 .: مصمحة المشتريات4

تختص ميمة ىذه المصمحة في إعداد برنامج تمويني لممشتريات مع إعداد وثائق الشراء وكذلك عمى 
عداد تقارير خاصة بيا وتشرف ىذه المصمحة  لى المخزن ومراقبتيا وا  تسيير المدخلبت والمخرجات من وا 

 ساسي ىو:أعمى فرع 
 ة من طرف المورد إلى المخازن فرع تسيير المخزون: ىو الفرع الذي ييتم بإدخال الطمبيات المرسم

بطرق منظمة، حيث يقوم بإعداد بطاقة التخزين التي توضح لنا نوع السمعة وسعرىا وكميتيا، ومذكرة 
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الإدخال والإخراج بالإضافة إلى بطاقة الدرج التي تضم الجرد الدوري والسنوي ويعمل بيذا الفرع 
 عاملبن ىما:

 :مسير المخزن 
 يمي: وعممو الأساسي يتمثل فيما

لية مع تحديد تكاليف و المخزن، حيث يقوم باستلبم سندات دخول وخروج المواد الأتسيير ممفات  -
 دخوليا.

 يقوم بإعداد إحصائيات الاستيلبك. -
  رئيس المخزن: 
  ويتمثل عممو فيما يمي:   
مع إعداد سند الاستلبم ثم إعطاءه إلى مسير  التكفل بالتسيير الداخمي لممخزن باستلبم المشتريات -

 المخزن.
 الإشراف عمى ممفات المخزن. -
 يتولى ميمة تسميم المشتريات وتحرير الخروج ودفعو إلى مسير المخزن. -

  من الوقائيمصمحة ال :5
مصمحة وقائية تسير عمى نظافة المحيط، وتوفر الحماية الدائمة لمعمال من الحوادث والأخطار  ىي   

التي يتعرض إلييا العمال أثناء العمل، تقديم الإسعافات اللبزمة والضرورية لتحقيق الأمن داخل المؤسسة، 
 لب.( عام22خروج( ويعمل بيذه المصمحة حوالي ) -وكذلك مراقبة حركات العمال )دخول

تتعامل ىذه المصمحة مع عدة مصالح منيا مصمحة المستخدمين التي تزودىا بوثيقة تحركات العمال   
المبين فييا ساعات الدخول والخروج، وكذلك ليا علبقة مع مصمحة المشتريات، حيث تقوم بمراقبة 

قسم ىذه المصمحة إلى الشاحنات التي تصل إلى الوحدة ووزنيا معبأة وفارغة وتقوم بتدوين المعمومات، وتن
 نوعين ىما:

 .الأمن الصناعي: ميمتو مراقبة خروج المنتوج وحركة العمال، وعدد العمال فيو ىو عاملبن 
 الامن الداخمي: حيث ينقسم إلى فرعين ىما: 

 .فرع الأمن: يكون عممو نيارا لتوفير الأمن وىذا عند وقوع أي حادث في العمل 
  ب، ميمتيم الحراسة أو ( حراس يعممون بالتن04فوج بو )( أفواج كل 04)فرع الحراسة: يضم

 لحماية المؤسسة من الاخطار التي يمكن أن تصادفيا.
 .مصمحة التجارة: 5
خير ليذه المصمحة ىو تسويق منتجات المؤسسة، وتعد شبكة لتوزيع وتسويق منتوج ل والأو إن الدور الأ  

الفرينة، ويعد ىذا الدور ثانوي بينما دورىا الأساسي ىو المؤسسة وتغطية السوق بمختمف المتطمبات من 
 تموينو بالمواد المنتجة داخل المؤسسة، وتنقسم ىذه المصمحة إلى فرعين ىما:
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    تقتصر ميمتو عمى:فرع النقل : 
 .لية )القمح(و تموين الوحدة الانتاجية بالمادة الأ -
 نفل المنتوج من الوحدة إلى نقاط بيع المؤسسة. -
 الإنتاج لممستيمك. تسويق -
    وىي : يقوم ىذا الفرع بتدعيم نقاط البيع لدى الوحدة بالمصنعات الغذائية لمتنازل عنيافرع المبيعات ،

عممية بيع غير مباشرة أما البيع المباشر فيكون بين الوحدة والعملبء، والمقصود بالوحدة التجارية ىو شراء 
والسميد والخمائر الجافة لتوزيعيا عبر مراكز البيع المعتمدة لدييا الوحدة لبعض المواد الغذائية كالعجائن 

لمتنازل عنيا، ولإثبات ىذه الأخيرة يقوم كل مركز بإعداد سند التنازل لكل عممية وتسميمو إلى مصمحة 
 المحاسبة والمالية لمراقبتيا وتسجيميا.

 .: مصمحة الصيانة7
رة بمصمحة الإنتاج، وتعمل جاىدة عمى التسيير الجيد المصمحة كجياز وقائي يتصل مباش تعتبر ىذه   

للآلات الإنتاجية ولواحقيا لتفادي أي مشكل تقني يتسبب في إعاقة حركة الانتاج، مما يؤثر عمى المردود 
من حيث الكم والكيف، وليذه المصمحة علبقة بمصمحة المشتريات، ىذه الأخيرة توفر قطع الغيار اللبزمة 

والميكانيك أما علبقتيا بمصمحة المحاسبة فيي محدودة جدا، ويعمل بيذه المصمحة والخاصة بالصيانة 
 ( عاملب موزعين عمى فرعين أساسيين ىما:13حوالي)

   فرع الكيرباء: ييتم بتسيير الأعطال الكيربائية التي تحدث في المصنع. 
    فرع الميكانيك: ويختص بالأعطال الميكانيكية التي تصيب الآلات، كما يسير عمى ضمان السير

 الحسن لممصنع ويعمل بيذا الفرع حوالي سبعة عمال.

أخر كل شير تقدم مصمحة الصيانة تقرير لممدير العام يحتوي عمى ساعات توقف الآلات خلبل ىذا  في
    الشير والكمية التي كان من المفروض إنتاجيا خلبل ىذا الوقت. 
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 .المبحث الثاني: الإجراءات المنهجية
من خلبل ىذا المبحث توضيح المنيج المستخدم في الدراسة، وكذا مجتمع وعينة الدراسة  سنحاول    

وكيفية اختبارىا كما سنتعرض لكيفية بناء أداة الدراسة اللبزمة والاختبارات التي استخدمت في التحقق من 
 الإحصائية المستخدمة في معالجة وتحميل البيانات. ساليبصحتيا وثباتيا والأ

 .عينة الدراسةمجتمع و ل: وال  المطمب 
بمؤسسة مطاحن بني ىارون القرارم قوقة ممن يحممون المسميات   موظفيناليتمثل مجتمع الدراسة من    

، موظف( حيث ظف والمتمثمين في )مدير، رئيس مصمحة( مو 06الإدارية المختمفة و الذي بمغ عددىم )
تي تم اختيارىا بطريقة عشوائية طبقية، حيث مثمت ( موظف، وال06بمغ العدد الإجمالي لعينة الدراسة )

  من أفراد مجتمع الدراسة.  %06العينة 
 .المعالجة الإحصائية لبيانات أداة الدراسة أساليبالمطمب الثاني: أدوات جمع البيانات و 

خلبل ىذا المطمب سنتطرق إلى الأدوات التي يتم من خلبليا جمع البيانات والمعمومات الخاصة  من   
المعالجة الإحصائية لمبيانات، وكذلك سنختبر صدق وثبات أداة  أساليبببحثنا كما وسنتطرق إلى 

 الدراسة.    
 .الدراسة الميدانية ل: أدوات جمع بياناتوالفرع ال 

أجل جمع معموماتو وبياناتو وفي ىناك عدة أدوات وىي بمثابة السمم الذي يعتمد عميو الباحث من    
دراستنا ىذه اعتمدنا عمى عدة ادوات لمحصول عمى مختمف المعمومات التي تخدمنا في دراساتنا ىذه 

 سئمة.فاعتمدنا عمى الوثائق والسجلبت ، الملبحظة والاستمارة التي تحتوي عمى مجموعة من الأ
سيرىا قصد تفالحوادث ب أوالاعتبار المنتبو لمظواىر  :''تعرف الملبحظة العممية عمى أنيا  :الملبحظة. 1

حيث تم استعمال الملبحظة من خلبل  1.''والوصول إلى القوانين التي تحكمياواكتشاف أسبابيا وعوامميا 
 مختمف تنقلبتنا بين إدارات ومصالح فرع مطاحن بني ىارون القرارم قوقة.  

ل أحدىم وىو القائم بالمقابمة و ا''وىي تفاعل لفظي بين شخصين في موقف مواجية حيث يح : المقابمة .2
وقد تم  2التعبيرات لدى المبحوث والتي تدور حول أرائو ومعتقداتو''. أوأن يستشير بعض المعمومات 

استخدام المقابمة البسيطة كأداة مساعدة من خلبل حوارنا وتحدثنا مع رئيس مصمحة المحاسبة والمالية 
حيث تم خلبليا طرح مجموعة من الأسئمة لتحصيل وبعض رؤساء المصالح الأخرى ومصمحة الإنتاج 

 الدراسة.بعض بيانات 
 
 

                                                           

  1 عبد الرحمن بن عبد الله الواصل، البحث العممي، دار المعارف المممكة العربية السعودية، 9111، ص05.
2
 .00، ص8662الأردن،  -، دار حامد لمنشر والتوزيع، عمانالبحث العممي منظور تطبيقي أساليبفايز جمعة صالح النجار وأخرون،  
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 ىذه في المعمومات، جمع في ىامة الجد الأدوات من والسجلبت الوثائق تعتبر :والسجلبت الوثائق.3
 2014-2011 السنوات خلبل ىارون بني مطاحن لمؤسسة المالية القوائم عمى الاعتماد تم الدراسة
 الميزانية وجدول حسابات النتائج. في القوائم ىذه وتتمثل

الخبرية، التي تتطمب من  الجمل أووتعرف عمى أنيا '' أداة تتضمن مجموعة من الأسئمة  الإستمارة:.4
  3الإجابة عنيا بطريقة يحددىا الباحث، حسب أغراض البحث''.المفحوص 

دراك  وقد تم إعداد ىذه الاستمارة بعدما تم تحديد أبعاد الموضوع ومكوناتو    المعمومات المطموبة  أىميةوا 
لعينة الدراسة  الشخصية والمينية خصائصبالل يتعمق و وقد تكون الاستبيان من ثلبث أجزاء: الجزء الأ

ممثمة في )الجنس، العمر، المستوى التعميمي، المستوى الوظيفي، الأقدمية بالمؤسسة(، أما الجزء الثاني 
ويتكون  ة الشاممة بمطاحن بني ىارون القرارم قوقةمبادئ إدارة الجود لو : المحور الأفيتكون من محورين

 وىي: بعادأعبارة مقسمة عمى خمسة  (20)من 
 عبارات. (5)ويشمل ىذا المحور عمى دعم الإدارة العميا مبدأ ل:و الأ البعد

 عبارات. (05)التركيز عمى العميل ويشمل ىذا المحور عمى مبدأ الثاني:  لبعدا
 عبارات. (05)التحسين المستمر ويشمل ىذا المحور عمى مبدأ الثالث:  بعدال
 ( عبارات.60عمى المعمومات ويشمل ىذا المحور عمى ) بناءالقرارات  اتخادمبدأ الرابع:  بعدال
عبارات  (10)فيتكون من  عنون بعلبقة إدارة الجودة الشاممة بتحسين الأداء الماليما المحور الثاني والمأ

 ىما: بعدين إلىمقسمة 
 عبارات. (05): الربحية ويشمل ىذا المحور عمى لو الأ بعدال
 ( عبارات.05)الثاني: السيولة ويشمل ىذا المحور عمى  بعدال

ولقد تم تركيب خيارات الإجابة عمى عبارات الاستبيان وفق مقياس ليكرث ذو خمسة درجات، التي تندرج 
 :التالي حسب الجدول وافق بشدة(غير موافق بشدة( و) مزانو بين )أو 
 (likert scale): درجات مقياس ليكرث 1 -3جدول رقم                      
 وافق بشدةم غير وافقم غير محايد وافقم افق بشدةأو 
0 4 0 8 9 

 .: من إعداد الطالبةالمصدر

الذي يحدد  (Closed Questionnaire)وقد تم الاعتماد في إعداد الاستمارة عمى الشكل المغمق   
 الإجابات المحتممة لكل سؤال.

 

                                                           

 ربحي مصطفى عميان، غسان محمد غنيم، أساليب البحث العممي وتطبيقاته في التخطيط والإدارة، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عمان- الاردن، 

.20، ص8662 3
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 .المعالجة الإحصائية أساليب: الفرع الثاني
وتحميل البيانات المجمعة، تم استخدام برنامج الحزم الإحصائية لمعموم الاجتماعية  تحقيق أىداف الدراسةل

وىو Statistical Package for Social Science ( spssوالذي يرمز لو اختصارا بالرمز)
برنامج يحتوي عمى مجموعة كبيرة من الاختبارات الإحصائية التي تندرج ضمن الإحصاء الوصفي مثل: 
التكرارات، المتوسطات والانحرافات المعيارية...الخ، وضمن الإحصاء الاستدلالي مثل: معامل الارتباط، 

 التباين الأحادي...الخ. 
 :الاحصائية التالية ساليبالأ ر الفرضيات تم إستخدامعمى تساؤل الدراسة واختباومن أجل الإجابة     
  معامل كرونباخ ألفا(Cronbach’s alpha) .حيث تم استخدامو لمتأكد من ثبات أداة الدراسة 
 وذلك لغرض معرفة تكرار فئات متغير ما ووصف أفراد مجتمع وفقا  التكرارات والنسب المئوية

  لخصائصيم الشخصية.
 الإستمارة. محاورلحساب مدى استجابة أفراد العينة لأسئمة و  وذلك: المتوسط الحسابي 
 المعياري الإنحراف (Standard Deviation):  لمعرفة مدى تشتت إجابات المبحوثين لكل عبارات

 .الدراسة فكمما كانت قيمتو صغيرة كمما كان التشتت في الإجابات صغير محاور
 لقياس درجة الارتباط.معامل الارتباط سبيرمان : 
  اختبارt  العبارة. أولعينة واحدة لمتحقق من معنوية الفقرة 
  إختبارANOVA f test .لمتحقق من دلالة الفروق واختبار الفرضيات 
  الأحادي تحميل التباينOne way ANOVA)).   

عمى متوسطات إجابات افراد عينة الدراسة عمى النحو  بناءوسيتم اعتماد مقياس التحميل لفقرات الإستمارة 
 التالي:
 (: مقياس التحميل 2-3الجدول رقم)                                  

 الدرجة )المدى( الوسط الحسابي
 درجة ضعيفة 8.41ي و ايس أوإلى أقل من 9من 
 درجة متوسطة  0.41ي و ايس أوإلى أقل من  8.06من 
 درجة مرتفعة 0إلى  06.06من 

 .من إعداد الطالبةالمصدر: 
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 .المطمب الثالث: إختبار صدق وثبات أداة الدراسة
 :كد من صدق الاستمارة وثباتيا قمنا بما يميألمت    

 .ل: الصدق الظاهري للأداةوالفرع ال 
مركز الجامعي عبد الحفيظ ( محكمين من أساتذة ال06لمتأكد من صدق الإستمارة تم عرضيا عمى)   

من ذوي الاختصاص لإبداء رأييم وملبحظاتيم حوليا ولمعرفة ما مدى ملبئمة عبارات بوالصوف 
الاستمارة لأغراض البحث وكذلك حول مدى سلبمة الصياغة والمحتوى، وعمى ضوء الملبحظات 

عداد الاستبيان بصورتو ن و إوالمقترحات المقدمة تم القيام بإجراء التعديلبت التي أشار إلييا المحكمو 
 الدراسة مجتمع من موظفين( 10) من مكونة استطلبعية عينة عمى الإستمارة بتوزيع وقمنا، النيائية
 والجدول التالي يوضح أسماء الأساتذة المحكمين للئستمارة. من فيميم عبارات الإستمارة وتأكدنا

 (:3-3الجدول رقم)   
 للئستمارةأسماء الأساتذة المحكمين     

 الجامعة الساتذة الرقم
 المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف         رحيم ابراىيم 01
 المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف         مشري فريد 02
 المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف         حسيني ابتسام 03
 المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف         غيشي عبد العالي 04
 المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف         قرين الربيع 05
 المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف         زموري كمال 06

  : من إعداد الطالبة.المصدر 
 الفرع الثاني: صدق الاتساق الداخمي للأداة

الظاىري لأداة الدراسة قمنا بالتأكد من الاتساق الداخمي من خلبل حساب بعد التأكد من الصدق    
معامل الارتباط )سبيرمان( لمعرفة درجة الارتباط بين كل فقرة من فقرات الاستمارة مع المحور الذي 

  إلى رقمين عشريين للبختصار. ل التالية، وتم تقريب الأرقامو اذلك الجدتنتمي إليو، كما توضح 
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 (:4-3الجدول رقم)
 .دعم الإدارة العميا( بالدرجة الكمية لممحورمبدأ  ل)و معاملبت الارتباط سبيرمان لعبارات المحور الأ      

 محورلدرجة الارتباط با رقم العبارة درجة الارتباط بالمحور رقم العبارة
 **0.80 الثالثة **0.64 لىو ال 

 **0.77 الرابعة **0.90 الثانية
 فأقل. 0.01عند مستوى المعنوية دال  **

  (spss) .جالبة بالاعتماد عمى نتائج برناممن إعداد الط ر:المصد

 :(0-0)الجدول رقم
 . التركيز عمى العميل( بالدرجة الكمية لممحورمبدأ ل) و معاملبت ارتباط سبيرمان لعبارات المحور الأ    

 الارتباط بالمحور درجة رقم العبارة درجة الارتباط بالمحور رقم العبارة
 **0.83 الثالثة **0.66 لىو ال 

 **0.74 الرابعة **0.84 الثانية
 فأقل. 0.01دال عند مستوى المعنوية ** 

 .(spss)من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج برنامج المصدر: 
 (:6-3الجدول رقم)

 .المستمر( بالدرجة الكمية لممحورالتحسين مبدأ ل) و معامل ارتباط سبيرمان لعبارات المحور الأ     
 درجة الارتباط بالمحور رقم العبارة درجة الارتباط بالمحور رقم العبارة

 **0.65 الثالثة **0.60 لىو ال 
 **0.78 الرابعة **0.80 الثانية

 فأقل. 0.01عند مستوى المعنوية  **
 . (spss): من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج برنامجالمصدر

 (:7-3الجدول رقم)
 ( بالدرجة الكمية لممحورالعاممينمشاركة مبدأ  ل)و معامل ارتباط سبيرمان لعبارات المحور الأ      

 درجة الارتباط بالمحور رقم العبارة درجة الارتباط بالمحور رقم العبارة
 **0.81 الثالثة **0.63 لىو ال 

 **0.64 الرابعة **0.73 الثانية
 فأقل. 0.01عند مستوى المعنوية **

 .(spss): من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر
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 (:8-3الجدول رقم)
عمى المعمومات( بالدرجة الكمية  بناءالقرارات  اتخادمبدأ  ل )و معامل الارتباط سبيرمان لعبارات المحور الأ

 لممحور.
 درجة الارتباط بالمحور العبارةرقم  درجة الارتباط بالمحور رقم العبارة

 **0.68 الثالثة **0.86 لىو ال 
 **0.68 الرابعة **0.74 الثانية

 فأقل. 0.01عند مستوى المعنوية**
 .(spss)من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامجالمصدر: 

 (:9-3الجدول رقم)
 لعبارات المحور الثاني )الربحية( بالدرجة الكمية لممحور سبيرمان طرتباإمعاملبت            

 درجة الارتباط بالمحور رقم العبارة درجة الارتباط بالمحور رقم العبارة
 **0.66 الرابعة **0.62 لىو ال 

 **0.54 الخامسة **0.72 الثانية
 **0.60 الثالثة

 .فأقل 6.69دال عند مستوى المعنوية **
 .(spss)الطالبة بالاعتماد عمى نتائج برنامج من إعداد المصدر: 

 (:10-3الجدول رقم)
 رتباط سبيرمان لعبارات المحور الثاني) السيولة( بالدرجة الكمية لممحورإمعاملبت           

 درجة الارتباط بالمحور رقم العبارة درجة الارتباط بالمحور رقم العبارة
 **0.86 الرابعة **0.89 لىو ال 

 **0.79 الخامسة **0.74 الثانية
 **0.89 الثالثة

 فأقل. 6.69دال عند مستوى المعنوية **
 .(spss): من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج برنامج المصدر

ل السابقة أن قيم معامل إرتباط كل عبارة من العبارات مع محورىا موجبة و ايتضح لنا من خلبل الجد   
   ىا.محاور مع فأقل، مما يدل صدق اتساقيا  0.01ودالة احصائيا عند مستوى الدلالة 
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 .الفرع الثالث: ثبات أداة الدراسة
ت لمتأكد من ثبا (Cronbach’s Alpha)لقياس مدى ثبات أداة الدراسة استخدمنا معامل ألفا كرونباخ 

فأكثر كمما دل ذلك عمى الثبات والاتساق ( (0.6أداة الدراسة، حيث ان معامل ''ألفا كرونباخ'' كمما كان 
 ( يوضح قيمة معامل الثبات لأداة الدراسة.11-3دول رقم)ي للؤداة )أنظر الممحق رقم(، والجالداخم

 الدراسةداة قيمة معامل الثبات)كرونباخ ألفا( لأ (:11-3الجدول رقم)
 الإستمارة ككل اسم المتغير

 6.109 معامل الثبات )كرونباخ ألفا(

 .(spss)من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج برنامج  المصدر:
( أن معامل الثبات لجميع متغيرات الدراسة مقبولة وىي أكبر من 11-3يلبحظ من خلبل الجدول رقم)   

وىي نسبة ثبات  (0.951)الإستمارة محاورحيث بمغ معامل كرونباخ ألفا لجميع  (0.6)النسبة المعيارية
 يمكن الاعتماد عمييا في التطبيق الميداني لمدراسة.

 .الفرع الرابع: تحميل نتائج التوزيع الطبيعي
 (:12-3الجدول رقم)
 ل) مبادئ إدارة الجودة الشاممة(و إختبار التوزيع الطبيعي لممحور الأ

دعم مبدأ  إسم المحور
 الإدارة العميا

التركيز مبدأ 
 عمى العميل

التحسين مبدأ 
 المستمر

مشاركة مبدأ 
 العاممين

 اتخادمبدأ 
 بناءالقرارات 
عمى 

 المعمومات

مبادئ إدارة 
الجودة 
 الشاممة

 نتيجة التوزيع
(kolmogorove 

Smirnov) 

0.281 0.095 0.443 0.118 0.315 0.604 

 .spssإعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات  : منالمصدر 
( وىي اكبر 0.281دعم الإدارة العميا تقدر ب) مبدأ أن نتيجة ( 12-3) لبحظ من الجدول رقمي      

( وىي أكبر من 0.095التركيز عمى العميل)مبدأ (، وبمغت نتيجة إختبار 0.05من مستوى  المعنوية )
( وىي أكبر من 0.443التحسين المستمر)مبدأ (، وبمغت نتيجة إختبار 0.05)مستوى الدلالة المعتمد 
( وىي أكبر من 0.118)العاممينمشاركة مبدأ (، وبمغت نتيجة إختبار 0.05)مستوى الدلالة المعتمد
( 0.315عمى المعمومات) بناءالقرارات  اتخادمبدأ وبمغت نتيجة إختبار  (،0.05)مستوى الدلالة المعتمد

، وبمغت نتيجة المحور الثاني)مبادئ إدارة الجودة الشاممة( (0.05من مستوى الدلالة المعتمد) وىي أكبر
(، وىذا يشير إلى أن البيانات تتبع التوزيع 0.05( وىي أكبر من مستوى الدلالة المعتمد)0.604ككل)

 (.68الطبيعي)أنظر الممحق رقم 
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 (:13-3الجدول رقم)
 لثاني)علبقة مبادئ إدارة الجودة الشاممة بتحسين الأداء المالي(إختبار التوزيع الطبيعي لممحور ا

علاقة مبادئ إدارة الجودة الشاممة بتحسين  المحور اسم
 الداء المالي

 0.107 (Kolmogorve Smirnov)نتيجة التوزيع 
 .spss: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات المصدر

أن نتيجة الاختبار لممحور الثاني)علبقة مبادئ إدارة الجودة  (13-3)يتضح لنا من خلبل الجدول رقم    
( وىو ما 0.05( وىو أكبر من مستوى الدلالة المعتمد)0.107الشاممة بتحسين الأداء المالي( تقدر ب)
 .(68.)أنظر الممحق رقميدل عمى أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي
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 .الثالث: تحميل نتائج الدراسة الميدانية المبحث
تحميل أراء المبحوثين حول مبادئ إدارة الجودة الشاممة بمختمف  من خلبل ىذا المبحث سنحاول   

، وكذا علبقة إدارة الجودة الشاممة بتحسين الأداء المالي فييا أبعادىا في مطاحن بني ىارون القرارم قوقة
 وذلك بعد القيام بالمعالجة إحصائية للبستمارات، باستخدام مختمف الأدوات الإحصائية التي سبق ذكرىا. 

 ل: وصف عينة الدراسةوالمطمب ال 
وصف عينة الدراسة من خلبل عرض البيانات الشخصية والمينية المتعمقة بأفراد العينة، وتوضيح  يتم  

خصائصيم من حيث) الجنس، العمر، المستوى التعميمي، المستوى الوظيفي، الأقدمية بالمؤسسة( وذلك 
 فيما يمي:

 يمي سنوضح ذلك من خلبل ما لا: توزيع أفراد العينة حسب الجنس:أو 
 (:4-3الشكل رقم)                                        (:14-3الجدول رقم)          

 .توزيع أفراد العينة حسب الجنس                              توزيع أفراد العينة حسب الجنس.     
 النسبة العدد الجنس

 %53.3 16 ذكر

 %46.7 14 أنثى

 %100 30 المجموع

 .(spss) إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج منالمصدر: 
من المجموع الكمي لمعينة ىم ذكور،  (%53.3)أن  السابق تشير المعطيات الواردة في الجدول     
ناث يقارب فئة الذكور وىذا الإات عدد فئعاممة، ومنو نلبحظ أن  14من الإناث أي  (%46.7)مقابل 

   .في دراستنا حيث يمكننا الأخذ بآراء كل من الذكور والإناث فيما يتعمق بالجودة سوف يفيدنا
 
 
 
 
 
 

 الجنس
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 يميسنوضح ذلك من خلبل ما حسب العمر:ثانيا: توزيع أفراد العينة 
 (: 5-3الشكل رقم)                    (:                15-3الجدول رقم)          

 .توزيع أفراد العينة حسب العمر                             .العمر توزيع أفراد العينة حسب     
 
 
 

     

 .(spss)إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج من المصدر:
( من أفراد عينة الدراسة والذين يمثمون ما نسبتو 13يتضح من خلبل الجدول والشكل السابقين أن )      

سنة ويشير ذلك إلى أن  36سنة وأقل من  25أعمارىم بين  تتراوحمن إجمالي عينة الدراسة  43.3%
( 12تتمثل في فئة الشباب التي تتمتع بقدر كافي من الميارة العممية، في حين أن ) العاممينأكبر فئة من 

سنة فما  45 أعمارىم من تتراوحمن إجمالي العينة حيث  (%40)من أفراد عينة الدراسة يمثمون ما نسبتو 
أعمارىم ما بين  تتراوح (%10)ما نسبتو أفراد من عينة الدراسة والذين يمثمون  (3)فوق، بينما يلبحظ أن 

سنة والممثمة بفردين من إجمالي عينة  25سنة، في حين بمغت فئة أفراد الأقل من  45سنة أفل من  36
 وىي أقل نسبة في عينة الدراسة. %6.7الدراسة بنسبة 

 : سنوضح ذلك من خلبل مايميمستوى التعميميثانيا: توزيع أفراد العينة حسب ال
 (: 6-3الشكل رقم)                                (:16-3الجدول رقم)            

 .توزيع افراد العينة حسب المستوى التعميمي           . توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعميمي
                                

 .(spss)من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامجالمصدر: 

النسبة  العدد العمر
 المئوية

 %6.7 2 سنة 25أقل من
 36أقل من   -سنة 25من

 سنة
13 43.3% 

 %10 3 سنة45أقل من  -سنة 36من 
 %40 12 فوق  سنة فما 45من

 %100 30 المجموع

 النسبة المئوية العدد المستوى الوظيفي
 - - ابتدائي
 %3.3 1 متوسط
 %20 6 ثانوي

 %10 3 تقني سامي
 %66.7 20 جامعي

 %100 30 المجموع

 العمر

 المستوى الوظيفي

 



 الفصل الثالث: تحليل دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء المالي للمؤسسة محل الدراسة
 

 
100 

من أفراد عينة الدراسة لدييم  (20)( نلبحظ أن 6-3والشكل رقم) (16-3)خلبل الجدول رقممن      
أفراد من عينة الدراسة يمثمون ما نسبتو  (06)و ،وىي أكبر نسبة %66.7مستوى عممي جامعي بنسبة 

( أفراد 03بعدد)%10 من إجمالي عينة الدراسة مستواىم ثانوي، يمييا مستوى التقني سامي بنسبة 20%
، بالنسبة لممستوى المتوسط وبنسبة معدومة بالنسبة لممستوى الابتدائي %3.3من عينة الدراسة. وبنسبة 

اختيارىا للئجابة عمى أسئمة الإستبيان ىي فئة من ذوي المستويات  وىذا يدل عمى أن الفئة التي تم
 . التعميمية العالية القادرة عمى الإجابة عمى الأسئمة بشكل جيد

  : سنوضح ذلك من خلبل ما يميرابعا: توزيع أفراد العينة حسب المستوى الوظيفي
 (: 7-3الشكل رقم)                       (:           17-3الجدول رقم)          

 فراد العينة حسب المستوى الوظيفي.توزيع أ            .توزيع أفراد العينة حسب المستوى الوظيفي
 
 
 
 

                                        
 

 

 

 .(spss): من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج المصدر

من  (%63.3)من أفراد الدراسة يمثمون ما نسبتو  (19)يتبين أن (17-3)من خلبل الجدول رقم    
من  (%33.3)نسبتومن أفراد العينة يمثمون ما  (10)إجمالي عينة الدراسة ليم مستوى'' موظف''، و

من اجمالي عينة  (%3.3)إجمالي عينة الدراسة مستواىم الوظيفي '' رئيس مصمحة''، في حين أنو يوجد 
وىذا يعني أن الفئة التي تم اختيارىا للئجابة عمى أسئمة الاستبيان ىي  دراسة ليم مستوى وظيفي ''مدير''ال

 .الإجابة عمى الأسئمة بشكل جيد فئة من ذوي المستويات الوظيفية العالية القادرة عمى
 
 
 
 
 

المستوى 
 الوظيفي

 

النسبة  العدد
 المئوية

 %63.3 19 موظف

 %33.3 10 رئيس مصمحة

 %3.3 1 مدير

 المجموع
 

30 100% 

المستوى الوظيفي
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 سنوضح ذلك من خلبل مايمي: خامسا: توزيع أفراد العينة حسب القدمية بالمؤسسة:
 :(8-3الشكل رقم)                                  :(18-3الجدول رقم)           

 .توزيع أفراد العينة حسب الأقدمية بالمؤسسة           .توزيع أفراد العينة حسب الأقدمية بالمؤسسة
 
 

  

 .(spss)إعداد الطالبة بالاعتماد عل برنامج من المصدر:
من عينة الدراسة أقدميتيم  %46.7( يتبين أن 8-3( والشكل رقم)18-3من خلبل الجدول رقم)      

سنة فأكثر وىي النسبة الأعمى، وىذا مؤشر إيجابي يدل عمى وجود الخبرة المينية  15في المؤسسة 
من عينة الدراسة أقدميتيم بالمؤسسة أقل من  %33.3ودراية كافية بالعمل مما يجعميم أكثر مرونة، و

سنوات  5أما عن الفئة من ، %16.7سنوات بنسبة  10 سنوات وأقل من 5سنوات، تمييا الفئة من 10
سنوات  10سنة فمثمت أصغر نسبة من عينة الدراسة حيث قدرت ب، أما عن الفئة من  15أقل من إلى 
  %3.3.سنة فمثمت أصغر نسبة من عينة الدراسة حيث قدرت ب 15أقل من  و

 المطمب الثاني: عرض وتحميل البيانات 
 إجابات أفراد العينة وتحميل النتائج المتوصل إلييا سيتم من خلبل ىذا المطمب عرض

 .ل مبادئ إدارة الجودة الشاممة بمؤسسة الدراسةول: عرض وتحميل بيانات المحور ال والفرع ال 
 ىميةبحوثين بالإضافة إلى الأاستخراج المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لاستجابات الم سنحاول

 النسبية ومستوى القبول.
 
 
 
 
 
 
 

النسبة  العدد القدمية بالمؤسسة
 المئوية

 %33.3 10 سنوات5أقل من
 10أقل من -سنوات5من 

 سنوات
5 16.7% 

اقل -سنوات10من
 سنة15من

1 3.3% 

 %46.7 14 سنة فأكثر15
 %100 30 المجموع

 الأقدمية بالمؤسسة
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 ل: دعم الإدارة العمياوالبعد ال  .1
 (:19-3جدول رقم )                                         

  .دعم الإدارة العميا( مرتبة حسب متوسطات الموافقةمبدأ  استجابات أفراد الدراسة لعبارات )       
رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارة
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 هميةال
 النسبية

مستوى 
 القبول

تؤكد الإدارة العميا عمى الالتزام التام  01
 ببرنامج الجودة المحدد مسبقا.

 مرتفعة 9 6.25 0.56

تتولى الإدارة العميا لممؤسسة عممية  02
 التخطيط لمجودة باستمرار 

 مرتفعة 8 6.22 0.00

ييتم رؤساء الأقسام في المؤسسة بمتابعة  03
عمى  العاممينبرنامج الجودة بفعالية وحث 

 الالتزام بو.

 مرتفعة 0 6.26 0.00

تتبنى الإدارة العميا في المؤسسة الأىداف  04
الاستراتيجية لمجودة بالاعتماد عمى حاجات 

 .العملبء

 متوسطة 4 6.20 0.80

 مرتفعة - 0.68 3.55 الدرجة الكمية                       
 (spss) .من إعداد الطالبة بالاعتماد عمىالمصدر: 

 الشاممة دعم الإدارة العميا لمجودة مبدأ( أن الدرجة الكمية ل19-3من خلبل الجدول رقم) يتضح لنا    
لى المتعمقة بتأكيد و ل العبارة الأو ، فقد جاء في الترتيب الأ(3.52)كانت مرتفعة وبمتوسط حسابي قدره 

وانحراف معياري  (3.7)مسبقا بمتوسط حسابيالإدارة العميا الالتزام التام ببرنامج الجودة الشاممة المحدد 
، تمييا مباشرة والذي يدل عمى أن ىناك تقارب في اجابات أفراد العينة حول العبارة الأولى  (0.87)بمغ

( المتعمقة بتولي الإدارة العميا لممؤسسة عممية التخطيط لمجودة باستمرار بمتوسط حسابي 02العبارة رقم )
والذي يدل عمى أن ىناك تقارب في اجابات أفراد العينة حول  (0.88) ( وانحراف معياري بمغ3.6)

( المتعمقة باىتمام رؤساء الأقسام بمتابعة برنامج الجودة 3، وجاء في الترتيب نفسو العبارة )العبارة الثانية 
والذي يدل عمى  (0.80)حراف معياري بمغن( وا3.6الالتزام بو بمتوسط حسابي ) العاممينبفعالية وحث 

وأخيرا جاء في المرتبة الرابعة وبدرجة موافقة  ،أن ىناك تقارب في اجابات أفراد العينة حول العبارة الثالثة
متوسطة العبارة المتعمقة بتبني الإدارة العميا في المؤسسة الأىداف الاستراتيجية لمجودة بالاعتماد عمى 

والذي يدل عمى أن ىناك تقارب في  (0.25معياري)( وانحراف 3.2حاجات العملبء بمتوسط حسابي )
 .اجابات أفراد العينة حول ىذه العبارة 
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في تحقيق النجاح  أىميةالنتيجة مدى دعم الإدارة العميا لمجودة الشاممة لما ليا من  ىذهوتبين     
دراك عمى مدى حد كبير إلى يتوقف نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاممة حيث المستقبمي لممؤسسة،  قناعة وا 

 الإدارة العميا بفوائدىا وضرورتيا من أجل تحقيق مركز تنافسي جيد.
 .البعد الثاني: التركيز عمى العميل .2

 (:20-3الجدول رقم )
التركيز عمى العميل( مرتبة حسب متوسطات مبدأ  ل)و استجابات أفراد الدراسة لعبارات المحور الأ   

 .الموافقة
رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 هميةال
 النسبية

مستوى 
 القبول

تسعى المؤسسة بشكل دائم لحل المشكلبت  05
 التي تواجو العملبء بأقصى سرعة.

 مرتفع 8 6.12 0.50

تمبي المؤسسة احتياجات ورغبات العميل  06
 الخاصة عند الطمب بأقصى سرعة و كفاءة.

 مرتفع 4 6.10 0.06

المؤسسة خدمات بشكل متميز يتناسب مع  تقدم 07
 حاجات العميل وتمبي طموحاتو.

 مرتفع 0 6.12 0.56

 مرتفع 9 6.10 0.50 اتصال بين المؤسسة والعميل. أليةيوجد  08
 مرتفع - 0.79 3.70 الدرجة الكمية

  .(spss)من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج المصدر:
( المبدأ الثاني من مبادئ إدارة الجودة الشاممة وىو مبدأ التركيز عمى 20-3يتضح لنا الجدول رقم)     

( عبارات، حيث بمغ المتوسط الحسابي لمبدأ التركيز عمى العميل 04العميل والذي تم قياسو من خلبل )
( الترتيب 08ق مستوى ''موافق'' حسب سمم ريكرت، حيث احتمت العبارة رقم )( مما يعني أنو حق3.76)
 (0.93( وانحراف معياري )3.76ل'' يوجد ألية اتصال بين المؤسسة والعميل'' بمتوسط حسابي )و الأ

، وتشير إلى وجود علبقة قوية والذي يدل عمى أن ىناك تقارب في اجابات أفراد العينة حول العبارة الثامنة
( 05يا مباشرة العبارة رقم)بين العميل والمؤسسة بما يمنح الإدارة العميا الرؤية الواضحة لمتطمباتيم، تمي

المتعمقة بسعي المؤسسة بشكل دائم لحل المشكلبت التي تواجو العملبء بأقصى سرعة بمتوسط حسابي 
( وىي نسبة مرتفعة، فيي تشير إلى أن المؤسسة لدييا الرغبة في 0.98( وانحراف معياري)3.73)

ل مستمرة لممشاكل التي تعترض سبيميا في ظل سعييا الدائم نحو إيجاد حمو ى لمعملبء و ااستقبال أي شك
ضا بيدف الوصول إلى تقميل الأخطاء في الاداء إلى حدىا الأدنى وبالتالي الحرص عمى اكتساب ثقة ور 

( في الترتيب الثالث بمتوسط 07العبارة رقم) في حين جاءتالعملبء لممحافظة عمى ولائيم. 
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أن ىناك تقارب في اجابات أفراد العينة حول والذي يدل عمى  (0.98( وانحراف معياري )3.70حسابي)
( وانحراف 3.60( بمتوسط حسابي )60وأخيرا جاءت في الترتيب الأخير العبارة رقم) العبارة السابعة،

 (.0.98معياري بمغ)
ونستنتج من تحميل اجابات أفراد عينة الدراسة أم ىناك تركيز واىتمام من قبل المؤسسة عمى اقتراحات،   

 واحتياجات العملبء بشكل دائم.استفسارات 
 .البعد الثالث: التحسين المستمر .3

 (:21-3الجدول رقم)
 .التحسين المستمر( مرتبة حسب متوسطات الموافقةمبدأ لعبارات )استجابات أفراد الدراسة 

رقم 
 العبارة 

المتوسط  العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 هميةال
 النسبية

مستوى 
 القبول

 المؤسسة أن التحسين المستمر أمر أساسيتؤمن  09
 .في ظل متغيرات البيئة

 مرتفع 9 6.20 0.56

تستجيب المؤسسة بصورة سريعة لمتغيرات في  10
 البيئة المحيطة.

 متوسط 4 6.41 0.90

المؤسسة  وظائفعممية التحسين تشمل جميع  11
 .العاممينوتتم بمشاركة كافة 

 متوسط 0 6.10 0.80

المؤسسة كل مبادرة تيدف لتحسين  تشجع 12
 الأداء.

 متوسط 8 9.99 0.06

 متوسط - 0.69 3.35 الدرجة الكمية
 .(spss)من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامجالمصدر: 

( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري ومستوى القبول وذلك بالنسبة لكل 21-3)يوضح الجدول رقم  
تحصل عمى  (09)التحسين المستمر، حيث نلبحظ أن العبارة  مبدأعبارة من العبارات الأربع التي تعكس 

 ( الذي يبرز مستوى قبول مرتفع في حدود المجال0.83( وانحراف معياري )3.70أكبر متوسط حسابي )
قبول  ( ذات مستوى10(، )11)(، 12حسب المقياس المستخدم في الدراسة، لتأتي العبارات ) [5-3.5] 

عمى التوالي، وتدل النتائج عمى أن غالبية  (3.16(،)3.23(،)3.30متوسط وبمتوسط حسابي يقدر ب)
لممتوسطات أفراد العينة توافق بمستوى متوسط عمى مبدأ التحسين المستمر وىذا ما تعكسو الدرجة الكمية 

 .[2.5-3.49]في حدود المجال ( والمحصورة3.34الحسابية والتي قدرت ب)
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 .العاممينالبعد الرابع: مشاركة  .4
 (:22-3الجدول رقم)

 .( مرتبة حسب متوسطات الموافقةالعاممينمشاركة مبدأ استجابات أفراد الدراسة لعبارات )
رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارة
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 هميةال
 النسبية

مستوى 
 القبول

للبستفادة منيا عند  العاممينتستعين الإدارة بآراء  13
 القرار. اتخاد

 متوسط 0 6.11 0.96

 كفريق العمل عمى العاممين العميا الإدارة تشجع 14
 .واحد

 متوسط 8 9.99 0.90

في مختمف  العاممينن بين و اتشجع الإدارة التع 15
 المستويات الإدارية.

 متوسط 9 9.96 0.80

تمنح الإدارة صلبحيات لمعاممين لمتصرف عند  16
 وجود مشكمة ما.

 متوسط  4 9.61 8.16

 متوسط - 0.80 3.10 الدرجة الكمية
 .(spss): من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامجالمصدر

وذلك بالنسبة  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري ومستوى القبول (22-3)يوضح الجدول رقم     
، حيث نلبحظ أن العبارات كميا تقريبا العاممينلكل عبارة من عبارات الأربع التي تعكس بعد مشاركة 

حسب المقياس المستخدم في  [2.5-3.49]ية ذات مستوى قبول متوسط في حدود المجال و امتس
الدراسة، وتدل ىذه النتيجة عمى أن غالبية أفراد العينة توافق وبدرجة متوسطة عمى وجود مشاركة 

 لمعاممين.
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 .عمى المعمومات بناءالبعد الخامس: اتخاد القرارات 
 (:23-3الجدول رقم)

عمى المعمومات( مرتبة حسب متوسطات  بناءاتخاد القرارات مبدأ استجابات أفراد الدراسة لعبارات )
 .الموافقة

رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 هميةال
 النسبية

مستوى 
 القبول

تتخذ القرارات في المؤسسة وفق معمومات وبيانات  17
 يتم جمعيا وتحميميا بشكل دوري.

 متوسط 9 9.90 0.80

 ذتخامساعد لا يوجد في المؤسسة نظام معمومات 18
 القرار.

 متوسط 0 6.18 8.26

يؤدي نظام المعمومات المعتمد في المؤسسة إلى  19
 تحقيق مركز تنافسي جيد.

 متوسط 8 6.25 0.66

تحمل إدارة المؤسسة مشاكل الجودة لمعرفة  20
 الأسباب الرئيسية التي تكمن وراء حدوثيا.

 متوسط 4 9.60 8.00

 متوسط - 0.79 2.91 الدرجة الكمية
 .(spss)من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج المصدر:

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري ومستوى القبول وذلك بالنسبة لكل  (23-3)رقميوضح الجدول     
عمى المعمومات، حيث نلبحظ أن العبارة  بناءعبارة من العبارات الأربع التي تعكس بعد اتخاد القرارات 

( الذي يبرز مستوى قبول 1.13( وانحراف معياري )3.23عمى أكبر متوسط حسابي ) ( تحصل17)
حسب المقياس المستخدم في الدراسة، لتأتي العبارات  [2.5-3.49]متوسط في حدود المجال

 (2.63(،)2.80(، )3.00)ذات مستوى قبول متوسط وبمتوسط حسابي يقدر ب (20(،)18(،)19)
والذي يدل عمى أن ىناك تقارب  اليعمى التو  (2.63(،)0.92(،)0.87)عمى التوالي، وانحراف معياري

عمى أن غالبية أفراد العينة توافق بمستوى ، وتدل ىذه النتائج في اجابات أفراد العينة حول ىذه العبارات
عمى المعمومات وىذا ما تعكسو الدرجة الكمية لممتوسطات الحسابية  بناءمتوسط عمى مبدأ اتخاد القرارات 

   (. 2.91التي قدرت ب)
 .الفرع الثاني: عرض وتحميل بيانات المحور الثاني علاقة إدارة الجودة الشاممة بتحسين الداء المالي 

حيث سيتم استخراج المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لاستجابات المبحوثين بالإضافة إلى       
 النسبية ومستوى القبول. ىميةالأ
 



 الفصل الثالث: تحليل دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء المالي للمؤسسة محل الدراسة
 

 
107 

 :(24-3الجدول رقم)                                        
 .الماليإدارة الجودة الشاممة بتحسين الداء مبادئ استجابات أفراد الدراسة عن علاقة 

رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 هميةال
 النسبية

مستوى 
 القبول

 الربحية         
يسيم التزام الإدارة العميا بالجودة الشاممة في تحقيق  21

 ربحية مالية لممؤسسة.
 مرتفع 1 6.25 0.5

مالية  يسيم التحسين المستمر لمعمميات في تحقيق ربحية 22
 لممؤسسة.

 مرتفع 2 6.21 0.00

عمى العمل كفريق واحد يقمل من  العاممينتشجيع الإدارة  23
 التكاليف وبالتالي تحقيق ربحية مالية لممؤسسة.

 مرتفع 3 9.46 0.00

القرار يقمل من  اتخادفي عممية  العاممينمشاركة  24
 المخاطر المالية وبالتالي تحقيق ربحية لممؤسسة.

 مرتفع 4 9.90 0.00

نظام المعمومات المعتمد في المؤسسة يؤدي إلى تحقيق  25
 مركز تنافسي جيد بما يحقق ربحية ليا.

 توسطم 5 9.66 0.40

 مرتفع - 0.74 3.56 الدرجة الكمية
 السيولة       
التزام الإدارة العميا بالجودة يؤدي إلى تحقيق سيولة مالية  26

 لممؤسسة.
 مرتفع 2 9.66 0.06

تسيم دقة وسرعة تسميم الطمبيات في الوقت المحدد إلى  27
 تحقيق سيولة مالية لممؤسسة.

 مرتفع 1 6.24 0.26

نظام المعمومات المعتمد في المؤسسة يؤدي إلى تحقيق  28
 مركز تنافسي جيد بما يحقق سيولة لممؤسسة.

 متوسط 4 6.26 0.00

قياس برنامج الجودة في جميع الأقسام يعمل عمى تحقيق  29
 سيولة مالية لممؤسسة.

 توسطم 5 9.68 0.06

لمعمل كفريق واحد إلى تقميل  العاممينيؤدي تشجيع الإدارة  30
 التكاليف وبالتالي تحقيق سيولة مالية لممؤسسة.

 مرتفع 3 9.66 0.06

 مرتفع - 0.79 3.53 الدرجة الكمية
 .(spss) إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج من المصدر:

( إلى إجابات أفراد عينة الدراسة عن العبارات المتعمقة بعلبقة مبادئ 24-3) رقميشير الجدول       
( أن 23-3إدارة الجودة الشاممة في تحسين الأداء المالي. ففيما يتعمق بالربحية، يلبحظ من الجدول رقم )

( 0.87) بين تراوحت( وبانحرافات معيارية 3.43( و)3.7بين ) تراوحتمعلبقة لالمتوسطات الحسابية 
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، حيث أن العبارة والتي تدل عمى أن ىناك تقارب في اجابات أفراد العينة حول ىذه العبارات (1.00و)
في ( المتعمقة بمساىمة التزام الإدارة العميا بالجودة الشاممة في تحقيق ربحية مالية لممؤسسة جاءت 21)

( المتعمقة بمساىمة التحسين المستمر 22) العبارة رقم( تمييا 3.7ل بمتوسط حسابي )و الترتيب الأ
( 22العبارة رقم)مباشرة (، تمييا 3.56لمعمميات في تحقيق ربحية مالية لممؤسسة بمتوسط حسابي )

( 3.56ط حسابي )المتعمقة بمساىمة التحسين المستمر لمعمميات في تحقيق ربحية مالية لممؤسسة بمتوس
القرار يقمل من المخاطر المالية  اتخادفي عممية  العاممين( التي تقول بأن مشاركة 24ثم العبارة رقم )

فجاءت بمتوسط  (24)م، في حين أن العبارة رق(3.53بمتوسط حسابي ) وبالتالي تحقيق ربحية لممؤسسة
حسب المقياس المستخدم في  [2.5-3.49]( ومستوى قبول متوسط في حدود المجال 3.43حسابي)

الدراسة، وتدل ىذه النتائج إلى أن غالبية أفراد عينة الدراسة توافق بمستوى مرتفع عن علبقة مبادئ إدارة 
الجودة الشاممة في تحسين الأداء المالي وىذا ما تعكسو الدرجة الكمية لممتوسطات الحسابية التي قدرت 

   .(3.55ب)
ة الشاممة وتحسين الأداء المالي من حيث ربحية العلبقة بين الجود أىميةيشير إلى  كل ما سبقو      

 .وقدرتيا عمى توليد الأرباح عن طريق استخدام برنامج الجودة الشاممة ومبادئيا بكفاءةالمؤسسة 
العلبقة أن المتوسطات الحسابية  أما فيما يتعمق بالسيولة فقد بينت نتائج التحميل الإحصائي لطبيعة    
( وتدل النتائج إلى أن غالبية أفراد 1.02( و)0.84( وبانحرافات معيارية )3.30( و)0.80بين ) اوحتتر 

وىو ما يبين ( 3.53الكمية لممتوسطات ) ةمرتفع وىو ما تعكسو الدرج عينة الدراسة توافق بمستوى
التي تبين قدرة بين الجودة الشاممة وتحسين الأداء المالي من حيث سيولة المؤسسة الكبيرة  ىميةالأ

 المؤسسة عمى الوفاء بالتزاماتيا.
 (.القرارم قوقة)مؤسسة مطاحن بني هارون لالمطمب الثالث: مؤشرات الداء المالي 

 مؤشرالربحية،  مؤشرسنحاول من خلبل ىذا المطمب حساب مختمف مؤشرات الأداء المالي)     
     بمؤسسة مطاحن بني ىارون لأربع سنوات متتالية.متعمقة النشاط( وال مؤشرالمديونية،  مؤشرالسيولة، 
 .السيولة مؤشراتل: والفرع ال 

وتقيس سيولة المؤسسة وغرضيا الأساسي ىو تقييم قدرة المؤسسة للئيفاء بالتزاماتيا المالية في الوقت  
لمؤسسة مطاحن بني ىارون خلبل  مؤشراتالمحدد. وىناك أربع نسب تقيس السيولة، وسيتم حساب ال

 من خلبل الجدول التالي: 2174 -2177السنوات 
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 .3122-3122لمفترة  لمؤسسة مطاحن بني ىارون السيولة تراشؤ م (:25-3الجدول رقم )

   السنــوات  البيــــان 
 2174 2173 2172 2177 العلاقة النسبة

 المتداولةالأصول  لوانسبة التد
 المتداولةالخصوم 

4,04 3,38 11,01 9,01 

 أصعبيا تحولا إلى نقدية-المتداولةات الموجود نسبة السيولة السريعة
 المتداولةالمطموبات 

3,41 1,90 7,94 6,65 

 الأصول النقدية وشبو نقدية يةالنقدالسيولة نسبة 
 المتداولةالخصوم 

2,38 0,72 5,51 4,28 

 .2174-2177عمى القوائم المالية لمؤسسة مطاحن بني ىارون خلبل فترة  بالاعتمادمن إعداد الطالبة  المصدر:

السيولة في ارتفاع مستمر طيمة سنوات الدراسة، حيث نجد أن مؤشرات يتبين لنا من الجدول أعلبه أن 
بالنسبة لكل  %0,72و  %1,90و  %3,38بنسبة  2012سجمت أدنى قيمة ليا سنة  سيولةنسبة ال

لتبمغ  الارتفاعل، نسبة السيولة السريعة ونسبة النقد عمى التوالي، واستمرت ىذه النسبة في و امن نسبة التد
بالنسبة لنسبة السيولة السريعة و   %7,94ل و و ابالنسبة لنسبة التد %11,01أعمى قيمة ليا بنسبة 

 بنسبة ضئيمة. 2014بالنسبة لنسبة النقد، لتنخفض سنة  5,51%
 من خلبل التمثيل البياني التالي:ولة السي مؤشراتويمكن توضيح  

 
 (.25-3)من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى معطيات الجدول رقم  :المصدر
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 .مؤشرات  السيولة لمؤسسة مطاحن بني هارون(: 9-3)الشكل رقم 

 نسبة التداول

 نسبة السيولة السريعة

 نسبة النقد
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ل خلبل الفترة المدروسة أظيرت بأن مؤسسة و ايتضح لنا أن نسبة التد (9-3)من خلبل الشكل رقم  
وىو ما  %711بنسبة أكثر، من  المتداولةمطاحن بني ىارون تحتفظ بأصول يمكنيا تغطية الخصوم 

يعبر عمى تحقق التوازن المالي القصير الأجل بيذه المؤسسة خصوصا وأن ىذه النسبة سجمت تحسنا 
 وىذا ما تؤكده نسبة السيولة السريعة ونسبة السيولة النقدية.  2174و 2173معتبرا في 

 .الربحية مؤشراتالفرع الثاني: 
ة عمى توليد الأرباح، وىناك أربع نسب تقيس الربحية، وسيتم حساب الربحية قدرة المؤسس مؤشراتتقيس 
من خلبل الجدول  2174-2177الربحية لمؤسسة مطاحن بني ىارون خلبل السنوات الأربع  مؤشرات
 التالي:

 .2174-2177الربحية لمؤسسة مطاحن بني ىارون لمفترة  مؤشرات (:26-3الجدول رقم )        

   السنـــوات  البيـــــان 

 2174 2173 2172 2177 العلاقة النسبة

العائد عمى 
 الصول

 النتيجة الصافية لمدورة
 مجموع الأصول

3,30% 3,81% 4,44% 4,74% 

العائد عمى 
 حقوق الممكية

 صافي الربح بعد الضريبة
 حقوق الممكية

6,86% 7,91% 7,13% 6,72% 

نسبة الربح 
 الإجمالي

 الربح الإجمالي
 إجمالي المبيعات

4,64% 3,31% 4,82% 5,53% 

نسبة الربح 
 الصافي

 النتيجة الصافية
 إجمالي المبيعات

4,56% 5,13% 5,71% 5,91% 

 .2174-2177عمى القوائم المالية لمؤسسة مطاحن بني ىارون لمفترة  بالاعتمادمن إعداد الطالبة  المصدر:

الربحية في ارتفاع مستمر، باستثناء  مؤشراتتبين لنا أن  (26-3)من خلبل نتائج الجدول رقم      
حيث سجمت أعمى  2172و 2177العائد عمى حقوق الممكية الذي عرف ىو الآخر ارتفاعا خلبل سنتي 

إلا أن ىذه النسبة تراجعت خلبل السنتين الأخيرتين حيث سجمت  %7,91بنسبة  2172 قيمة ليا  سنة
 .%6,72بنسبة  2174أدنى قيمة ليا سنة 
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 .(26-3)ول رقم معطيات الجدعمى  بالاعتماد: من إعداد الطالبة المصدر

شير إلى أن مؤسسة مطاحن بني ىارون ليا كفاءة في ا المؤشر يمن خلبل الجدول نلبحظ أن ىذ   
 تحقيق الأرباح خلبل السنوات الأربع لمدراسة.

 (الاقتراضالمديونية ) مؤشراتالفرع الثالث: 
وسيتم حساب  ،احتياجاتياالمؤسسة عمى أموال الغير في تمويل  اعتمادالمديونية مدى  مؤشراتتقيس  

 من خلبل الجدول التالي: 2174-2177المديونية لمؤسسة مطاحن بني ىارون لمفترة  مؤشرات
 

 .2174-2177المديونية لمؤسسة مطاحن بني ىارون لمفترة  مؤشرات (:27-3الجدول رقم )

   السنــوات  البيـــــــــان 
 2174 2173 2172 2177 العلاقة النسبة

نسبة القروض إلى 
 مجموع الصول

 مجموع القروض
 مجموع الأصول

34,80% 13,28% 10,35% 9,67% 

إلى  الاقتراضنسبة 
 حقوق الممكية

 إجمالي الديون
 الأموال الخاصة

53,37% 15,31% 10,70% 11,57% 

نسبة  الخصوم 
إلى حقوق  المتداولة

 الممكية

 لةو اخصوم متد
 حقوق الممكية

16,93% 6,39% 1,90% 3,51% 
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 نسبة الصول
إلى  المتداولة

 الاقتراض

 المتداولةمجموع الأصول 
 مجموع القروض

128,30% 135,20% 195,56% 273,40% 

 مجموع الديون طويمة الأجل هيكل رأس المال
 الممكيةحقوق  جل+الديون طويل الأ

26,70% 8,19% 8,09% 7,45% 

 .2174-2177عمى القوائم المالية لمؤسسة مطاحن بني ىارون لمفترة  بالاعتمادمن إعداد الطالبة  المصدر:

المديونية سجمت انخفاضا مستمرا في قيميا بالنسبة لكل  مؤشراتمن خلبل نتائج الجدول تبين لنا أن      
إلى حقوق الممكية، نسبة الخصوم  الاقتراضمن النسب التالية: نسبة القروض إلى مجموع الأصول، نسبة 

بنسب  2011إلى حقوق الممكية وىيكل رأس المال، حيث سجمت ىذه النسب أعمى قيم ليا سنة  المتداولة
لتبمغ  الانخفاضعمى التوالي، واستمرت ىذه النسب في  %26,70و 16,93%، 53,37%، 34,8%

إلى حقوق الممكية  الاقتراضلكل من نسبة  %1,90و  %10,70بنسب  2013أدنى قيم ليا سنة 
إلى حقوق الممكية عمى الترتيب، مع ملبحظة زيادة طفيفة في قيمتيا سنة  المتداولةونسبة الخصوم 

قروض إلى مجموع الأصول وىيكل رأس المال فقد حققت أدنى قيم ليما ، أما بالنسبة إلى نسبة ال2014
التي  الاقتراضإلى  المتداولة. باستثناء نسبة الأصول 2014سنة  %7,45و %9,67بنسب متتالية 

بنسبة  2011عرفت ارتفاعا مستمرا في قيمتيا طوال سنوات الدراسة حيث سجمت أدنى قيمة ليا سنة 
 .%273,4بنسبة  2014ستمرا لتصل إلى أعمى قيمة ليا سنة ، لتشيد ارتفاعا م128,3%

 ولتسييل قراءة الجدول يمكن توضيحو من خلبل التمثيل البياني التالي:
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 2174-2177لمفترة لمؤسسة مطاحن بني ىارون  المديونية مؤشرات :(77-3الشكل رقم )
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 (.27-3)بالإعتماد عمى معطيات الجدول رقم من إعدادا الطالبة  المصدر:

 نلبحظ أن: (77-3)من الشكل رقم 

مؤسسة بني ىارون عمى التمويل الداخمي  اعتمادإلى مجموع الأصول: تبين ىذه النسبة  الاقتراضنسبة  *
عمى التمويل الخارجي وقد سجمت ىذه النسبة تحسنا خلبل السنوات الأربع  اعتمادىاللؤصول أكثر من 

 لمدراسة.

المستمر  الانخفاضإلى حقوق الممكية )المديونية الكاممة(: وتشير ىذه النسبة إلى  الاقتراضنسبة  *
 لإجمالي الديون للؤموال الخاصة لمؤسسة مطاحن بني ىارون وىو مؤشر إيجابي.

إلى حقوق الممكية )نسبة المديونية قصيرة الأجل(: وتشير ىذه النسبة إلى  داولةالمتنسبة الخصوم  *
 وجود ضمانات جيدة لمدائنين.

العالية لمؤسسة مطاحن بني  الائتمانية: وتشير ىذه إلى القدرة الاقتراضإلى  المتداولةنسبة الأصول  *
 ىارون.

عمى  الاعتمادن بني ىارون إلى تخفيض مؤسسة مطاح اتجاهنسبة ىيكل رأس المال: وتشير ىذه إلى  *
 القروض طويمة الأجل في التمويل.

في مجموعيا إلى تحقق التوازن المالي طويل الأجل لمؤسسة مطاحن بني  الاقتراض مؤشراتوتشير    
 ىارون.
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 .النشاط مؤشراتالفرع الرابع: 
النشاط لمؤسسة مطاحن  مؤشراتمدى كفاءة استخدام الموجودات، وسيتم حساب  مؤشرال اقيس ىذيو  

 من خلبل الجدول التالي: 2014-2011 بني ىارون لمفترة
 

 .2014-2011النشاط لمؤسسة مطاحن بني ىارون لمفترة  مؤشرات :(28-3الجدول رقم )

   السنــوات  البيـــــــــان 
 2174 2173 2172 2177 العلاقة النسبة

ن جميع دورمعدل 
 الصول

 رقم الأعمال
 مجموع الأصول

 مرة 1783 مرة 1778 مرة 1773 مرة 1773

ن ادور معدل 
 المتداولةالصول 

 رقم الاعمال
 المتداولةمجموع الأصول 

 مرة 2783 مرة 4777 مرة 7718 مرة 7715

ن دورمعدل 
 الصول الثابتة

 رقم الأعمال
 الأصول الثابتة

 مرة 7772 مرة 1719 مرة 2737 مرة 2728

ن رأس دورمعدل 
 الموظفالمال 

 رقم الأعمال
 الموظفمتوسط رأس المال 

 مرة 5771 مرة 5771 مرة 3719 مرة 3719

 .2174-2177عمى القوائم المالية لمؤسسة مطاحن بني ىارون لمفترة  بالاعتمادمن إعداد الطالبة  المصدر:
 بالعلبقة التالية: الموظف: يحسب متوسط رأس المال ملاحظة

 
 لنياية السنة الموظف+ رأس المال  لبداية السنة الموظفرأس المال                                

 =                             الموظفمتوسط رأس المال 
                                                              3    

النشاط سجمت ارتفاعا مستمرا في قيميا خلبل سنوات  مؤشراتمن الجدول أعلبه نلبحظ أن         
حيث  2172و 2177ن الأصول الثابتة الذي عرف ارتفاعا في قيمو سنتي دور الدراسة باستثناء معدل 
ليصل إلى أدنى  2173مرة، ثم شيد تراجعا في قيمتو سنة  2737بمعدل  2172سجل أعمى قيمة لو سنة 

 .2174مرة، إلا أنو يلبحظ تزايد طفيف في قيمتو سنة  1719قيمة لو بمعدل 

 ويمكن توضيح ذلك أكثر من خلبل التمثيل البياني التالي:
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 .(28-3): من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى الجدول رقم المصدر

النشاط تشير إلى كفاءة الإدارة في تحقيق الأداء كما تدل عمى  مؤشراتمن الشكل أعلبه نلبحظ أن  
 استعمال مؤسسة مطاحن بني ىارون الموارد المالية المتاحة ليا استعمالا جيدا.

 .الدراسة المطمب الرابع: إختبار فرضيات

 .(spss)سنتعرض في ىذا المطمب لاختبار فرضيات الدراسة بالاعتماد عمى برنامج     

 .لىو ال الرئيسية ل: الفرضية والفرع ال 

 مؤسسة مطاحن بني ىارون القرارم قوقة جل مبادئ إدارة الجودة الشاممة.تطبق  والقائمة   

 وتنقسم ىذه الفرضية إلى الفرضيات الفرعية التالية:      

 .لىو لا: الفرضية الفرعية ال أو 
 .مبدأ دعم الإدارة العميا -القرارم قوقة  –تطبق مؤسسة مطاحن بني ىارون   والقائمة   
H0 الإدارة العميا.دعم مبدأ  -القرارم قوقة –: لا تطبق مؤسسة مطاحن بني ىارون 
H1الإدارة العميا.دعم مبدأ  -القرارم قوقة-: تطبق مؤسسة مطاحن بني ىارون 
مبادئ إدارة ل الذي يقيس مدى تطبيق و عمى إجابات أفراد عينة الدراسة عمى عبارات المحور الأ بناء     

 .(91-0)أنظر الجدول رقم  الجودة الشاممة بمؤسسة مطاحن بني ىارون القرارم قوقة
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 الإجمالي المتوسط الحسابي لوحظ أن قيمةووفقا لممتوسط الحسابي لعبارات مبدأ دعم الإدارة العميا     
موافق، وىذا يعني أن ( أي أن معظم إجابات عينة الدراسة كانت 3.55دعم الإدارة العميا بمغ) لمبدأ

مؤسسة مطاحن بني ىارون القرارم قوقة تتبنى تطبيق مبدأ دعم الإدارة العميا، مما يقتضي رفض فرضية 
لمبدأ  -القرارم قوقة–العدم وقبول الفرضية البديمة والتي تنص عمى تطبيق مؤسسة مطاحن بني ىارون 

 دعم الإدارة العميا.
  .ثانيا: الفرضية الفرعية الثانية

 مبدأ التركيز عمى العميل. -القرارم قوقة-تطبق مؤسسة مطاحن بني ىارون  والقائمة 
H0 مبدأ التركيز عمى العميل. -القرارم قوقة-: لا تطبق مطاحن بني ىارون 
H1 مبدأ التركيز عمى العميل. -القرارم قوقة-: تطبق مطاحن بني ىارون 
( ووفقا لممتوسط الحسابي لعبارات مبدأ التركيز عمى 20-3عمى النتائج المبينة في الجدول رقم ) بناء   

( أي أن معظم 3.70 بمغ)العميل لوحظ أن قيمة المتوسط الحسابي الإجمالي لمبدأ التركيز عمى العميل 
تتبني  -القرارم قوقة–إجابات عينة الدراسة كانت موافق، وىذا يعني أن مؤسسة مطاحن بني ىارون 

عميل، مما يقتضي رفض فرضية العدم وقبول الفرضية البديمة والتي تنص تطبيق مبدأ التركيز عمى ال
 لمبدأ التركيز عمى العميل.  -القرارم قوقة–عمى تطبيق مؤسسة مطاحن بني ىارون 

 .ثالثةثالثا: الفرضية الفرعية ال
 مبدأ التحسين المستمر. -القرارم قوقة-تطبق مؤسسة مطاحن بني ىارون والقائمة   

H0مبدأ التحسين المستمر. -القرارم قوقة-مؤسسة مطاحن بني ىارون  : لا تطبق 
H1 مبدأ التحسين المستمر. -القرارم قوقة–: تطبق مؤسسة مطاحن بني ىارون 
( ووفقا لممتوسط الحسابي لعبارات مبدأ التحسين 21-3عمى النتائج المبينة في الجدول رقم ) بناء   

( أي أن معظم 3.35الإجمالي لمبدأ التحسين المستمر بمغ)  المستمر لوحظ أن قيمة المتوسط الحسابي
القرارم –، وىذا يعني أن مؤسسة مطاحن بني ىارون بمستوى قبول متوسطإجابات عينة الدراسة كانت 

، مما يقتضي رفض فرضية العدم وقبول التحسين المستمر بمستوى متوسطتتبني تطبيق مبدأ  -قوقة
التحسين لمبدأ  -القرارم قوقة–الفرضية البديمة والتي تنص عمى تطبيق مؤسسة مطاحن بني ىارون 

 . المستمر
 .رابعا: الفرضية الفرعية الرابعة

 .العاممينمبدأ مشاركة  -القرارم قوقة-تطبق مؤسسة مطاحن بني ىارون والقائمة    
H0 العاممينمبدأ مشاركة  -القرارم قوقة-: لا تطبق مؤسسة مطاحن بني ىارون. 
H1 العاممينمبدأ مشاركة  -القرارم قوقة–: تطبق مؤسسة مطاحن بني ىارون. 
( ووفقا لممتوسط الحسابي لعبارات مبدأ مشاركة 22-3عمى النتائج المبينة في الجدول رقم ) بناء   

( أي أن معظم 3.10بمغ)  العاممينلوحظ أن قيمة المتوسط الحسابي الإجمالي لمبدأ مشاركة  العاممين
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القرارم –إجابات عينة الدراسة كانت بمستوى قبول متوسط، وىذا يعني أن مؤسسة مطاحن بني ىارون 
بمستوى متوسط، مما يقتضي رفض فرضية العدم وقبول  العاممينتتبني تطبيق مبدأ مشاركة  -قوقة

لمبدأ مشاركة  -القرارم قوقة–الفرضية البديمة والتي تنص عمى تطبيق مؤسسة مطاحن بني ىارون 
 . العاممين

 .خامسا: الفرضية الفرعية الخامسة
 ى المعمومات .عم بناءالقرارات  اتخادمبدأ  -القرارم قوقة-تطبق مؤسسة مطاحن بني ىارون والقائمة   

H0 عمى المعمومات. بناءالقرار  اتخادمبدأ  -القرارم قوقة-: لا تطبق مؤسسة مطاحن بني ىارون 
H1 عمى المعمومات. بناءالقرار  اتخادمبدأ  -القرارم قوقة–: تطبق مؤسسة مطاحن بني ىارون 
القرارات  اتخاد( ووفقا لممتوسط الحسابي لعبارات مبدأ 23-3عمى النتائج المبينة في الجدول رقم ) بناء   
عمى المعمومات  بناءالقرارات  اتخادعمى المعمومات لوحظ أن قيمة المتوسط الحسابي الإجمالي لمبدأ  بناء
( أي أن معظم إجابات عينة الدراسة كانت بمستوى قبول متوسط، وىذا يعني أن مؤسسة 3.10بمغ) 

بمستوى  عمى المعمومات بناءالقرارات  اتخادتتبني تطبيق مبدأ  -القرارم قوقة–مطاحن بني ىارون 
متوسط، مما يقتضي رفض فرضية العدم وقبول الفرضية البديمة والتي تنص عمى تطبيق مؤسسة مطاحن 

 . عمى المعمومات بناءالقرارات  اتخادلمبدأ  -القرارم قوقة–بني ىارون 
 (29-3الجدول رقم: )                                        

 .ل ككلو المتوسط الحسابي والانحراف المعياري ومستوى القبول لعبارات المحور الأ            
 مستوى القبول الانحراف المعياري المتوسط الحسابي اسم المحور

مبادئ إدارة الجودة الشاممة 
بمؤسسة مطاحن بني ىارون 

 القرارم قوقة
 متوسط 0.617 3.32

 .spss: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج المصدر
تيتم بشكل  -القرارم قوقة–( أن مؤسسة مطاحن بني ىارون 29-3ويتضح من خلبل الجدول رقم)     

( 3.32عام بتطبيق جميع مبادئ إدارة الجودة الشاممة بدرجة متوسطة، وذلك بمتوسط حسابي بمغ)
لكافة مبادئ إدارة الجودة الشاممة، إلا أنيا طبقت بدرجات ومستويات ( 0.617وبانحراف معياري قدر ب)

بتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة  -القرارم قوقة–تة، حيث جاء اىتمام مؤسسة مطاحن بني ىارون و امتف
بدرجات عالية )مرتفعة( لكل من مبدأ التركيز عمى العميل، ودعم الإدارة العميا، وبدرجة متوسطة بالنسبة 

عمى المعمومات(، وىذه  بناءالقرارات  اتخاد، العاممينلتطبيق بقية المبادئ )التحسين المستمر، مشاركة 
يق بعض المبادئ وتيمل مبادئ تركز عمى تطب -القرارم قوقة–النتيجة تشير إلى أن مطاحن بني ىارون 

أخرى، إلا أن توفر مثل ىذه المستويات من التطبيق يساعد بدرجة كبيرة عمى سيولة تطبيق كافة المبادئ 
زالة المعوقات التي تقف حائلب دون التطبيق الكمي.   الأخرى، وا 
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 .الثانيةالرئيسية الفرع الثاني: الفرضية 
 بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة (α=0.05ارتباطية ذات دلالة احصائية ) توجد علبقة لا والقائمة 

 .-القرارم قوقة–ن و ار وبين تحسين الأداء المالي في مؤسسة مطاحن بني ى مجتمعة وكل عمى حدة
 (30-3الجدول رقم )

الجودة الشاممة علبقة مبادئ إدارة ل ANOVAالخطي البسيط واختبار التباين  الانحدارنتائج إختبار 
 .مجتمعة وتحسين الأداء المالي

 معامل الارتباط المحور
R 

 معامل التحديد
R² 

 معامل الانحدار
(β) 

 قيمة
F 

مستوى 
 الدلالة
sig 

مبادئ إدارة الجودة 
 الشاممة

0.808 0.652 0.808 52.490 0.000 

 0.009 7.977 0.471 0.22 0.471 العميا ةدعم الإدار 
 0.002 11.48 0.539 0.291 0.539 التركيز عمى العميل
 0.000 40.72 0.578 0.593 0.770 التحسين المستمر

 0.000 33.132 0.736 0.542 0.736 العاممينمشاركة 
عمى  بناءاتخاد القرارات 

 المعمومات
0.776 0.602 0.776 42.37 0.000 

 .spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج  المصدر:
H0: ( 0.05لا توجد علبقة ارتباطية ذات دلالة احصائية=α بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة )

 .-القرارم قوقة–ن و ار مجتمعة وكل عمى حدة وبين تحسين الأداء المالي في مؤسسة مطاحن بني ى
H1: ( 0.05توجد علبقة ارتباطية ذات دلالة احصائية=αبين تطبيق مبادئ إدارة الجودة الش ) اممة

 .-القرارم قوقة–ن و ار مجتمعة وكل عمى حدة وبين تحسين الأداء المالي في مؤسسة مطاحن بني ى
عمى إجابات أفراد عينة الدراسة عمى عبارات المحور الثاني علبقة مبادئ إدارة الجودة الشاممة  بناء   

 .-القرارم قوقة-بتحسين الأداء المالي بمؤسسة مطاحن بني ىارون 
لممتوسط الحسابي الإجمالي لممحور ( ووفقا 24-3المبينة في الجدول رقم) نتائجعمى ال بناءو    

معظم إجابات عينة الدراسة إيجابية ىذا يعني أن  و(، 0.722معياري )النحراف ( والا3.45الثاني)
في  الماليأن ىناك علبقة بين مبادئ إدارة الجودة الشاممة وبين تحسين الأداء و وبمستوى قبول مرتفع، 

 سة مطاحن بني ىارون القرارم قوقة.مؤس
بأن ىناك علبقة ارتباطية بين إدارة  (30-3)وأظير نتائج التحميل الاحصائي المبينة في الجدول رقم   

الجودة الشاممة وتحسين الأداء المالي في المؤسسة محل الدراسة، حيث بمغت قيمة معامل الارتباط 
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(0.808=R)و، أما معامل التحديد فقد بمغت قيمت (0.652=R²)( 65.2، أي أن ما قيمتو٪ ) من
التغيرات الحاصمة في الأداء المالي ناتج عن التغير في تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة بالمؤسسة 

 محل الدراسة.
(، وبما α=0.000 (وىذا عند مستوى دلالة F(52.49)( وقيمة β=0.80كما بمغت قيمة التأثير )    

ىذا يعني رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديمة بمعنى أن  0.05أن مستوى الدلالة أقل من 
 ىناك علبقة ارتباطية ذات دلالة احصائية بين تطبيق إدارة الجودة الشاممة وبين تحسين الأداء المالي. 

لمؤسسة مطاحن بني ىارون السيولة  مؤشرات( الذي يبين 23-3وىذ ما يثبتو أيضا الجدول رقم)      
( 23-3والتي عرفت ارتفاعا مستمرا طيمة فترات الدراسة. وكذلك الجدول رقم ) 2014-2011لمفترة 

التي عرفت كذلك ارتفاعا  2014-2011الربحية لمؤسسة مطاحن بني ىارون لمفترة مؤشراتالذي يبين 
مى أن المؤسسة عرفت تحسنا كبيرا لأدائيا المالي طيمة مستمرا خلبل فترات الدراسة وبالتالي ىذا يدل ع

 فترة الدراسة.
ارتباطية ذات دلالة احصائية  مما يقتضي رفض فرضية العدم والتي تنص عمى عدم وجود علبقة   
(0.05=α)  بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة وبين تحسين الأداء المالي وقبول الفرضية البديمة

بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة ( α=0.05ارتباطية ذات دلالة احصائية )وجود علبقة  والتي تنص عمى
ممة وبين تحسين الأداء المالي، وىذا يعني أن انتياج إدارة الجودة الشاممة يؤدي إلى تحسين الأداء الشا

 المالي والمتمثل في الربحية والسيولة.
 :وتنقسم ىذه الفرضية إلى الفرضيات الفرعية التالية   
 .لىو لا: الفرضية الفرعية ال أو 
 H0 ( 0.05: لا توجد علبقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية=α بين دعم الإدارة العميا لمجودة الشاممة )

 وبين تحسين الأداء المالي.
H1:  ( 0.05توجد علبقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية=α ) بين دعم الإدارة العميا لمجودة الشاممة وبين

 تحسين الأداء المالي.
( أن ىناك علبقة ارتباطية موجبة 30-3أظيرت نتائج التحميل الإحصائي كما يبينيا الجدول رقم)   

وقوية بين ذات دلالة معنوية بين دعم الإدارة العميا لمجودة الشاممة وتحسين الأداء المالي، حيث بمغت 
، أي أن ما قيمتو (R²=0.22، أما معامل التحديد فقد بمغت قيمتو )(R=0.471امل الارتباط )قيمة مع

من التغيرات الحاصمة في الأداء المالي ناتج عن التغير في تطبيق مبادئ دعم الإدارة العميا ( 22٪)
 لمجودة.
(، وبما α=90.00 (وىذا عند مستوى دلالة F(7.977)( وقيمة β=0.471كما بمغت قيمة التأثير )    

ىذا يعني رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديمة بمعنى أن  0.05أن مستوى الدلالة أقل من 
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بين دعم الإدارة العميا لمجودة الشاممة وبين  (α=0.05ىناك علبقة ارتباطية ذات دلالة احصائية ) 
 تحسين الأداء المالي. 

 .ثانيا: الفرضية الفرعية الثانية
H0 ( 0.05: لا توجد علبقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية=α بين التركيز عمى العميل  وبين تحسين )

 .الأداء المالي
H1 ( 0.05: توجد علبقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية=α بين التركيز عمى العميل وبين تحسين )

 الأداء المالي.
( أن ىناك علبقة ارتباطية موجبة 30-3م)أظيرت نتائج التحميل الإحصائي كما يبينيا الجدول رق   

وقوية بين ذات دلالة معنوية بين التركيز عمى العميل وتحسين الأداء المالي، حيث بمغت قيمة معامل 
من ( ٪29، أي أن ما قيمتو )(R²=0.291، أما معامل التحديد فقد بمغت قيمتو )(R=0.539الارتباط )

 عن التغير في تطبيق مبدئ التركيز عمى العميل. التغيرات الحاصمة في الأداء المالي ناتج
(، وبما α=20.00 (وىذا عند مستوى دلالة F(11.48)( وقيمة β=0.539كما بمغت قيمة التأثير )    

ىذا يعني رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديمة بمعنى أن  0.05أن مستوى الدلالة أقل من 
بين التركيز عمى العميل وبين تحسين الأداء  (α=0.05ئية ) ىناك علبقة ارتباطية ذات دلالة احصا

 المالي)الربحية والسيولة(. 
 .ثالثا: الفرضية الفرعية الثالثة

H0 ( 0.05: لا توجد علبقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية=α بين التحسين المستمر  وبين تحسين )
 الأداء المالي.

H1 ( 0.05: توجد علبقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية=α بين التحسين المستمر وبين تحسين الأداء )
 المالي.

( أن ىناك علبقة ارتباطية موجبة 30-3أظيرت نتائج التحميل الإحصائي كما يبينيا الجدول رقم)   
وتحسين الأداء المالي، حيث بمغت قيمة معامل  التحسين المستمروقوية بين ذات دلالة معنوية بين 

( ٪59.3، أي أن ما قيمتو )(R²=0.593، أما معامل التحديد فقد بمغت قيمتو )(R=0.770الارتباط )
 .التحسين المستمر مبدئمن التغيرات الحاصمة في الأداء المالي ناتج عن التغير في تطبيق 

(، وبما α=00.00 (وىذا عند مستوى دلالة F(40.72)( وقيمة β=0.578كما بمغت قيمة التأثير )    
ىذا يعني رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديمة بمعنى أن  0.05أن مستوى الدلالة أقل من 

وبين تحسين الأداء  التحسين المستمر بين (α=0.05ىناك علبقة ارتباطية ذات دلالة احصائية ) 
 المالي)الربحية والسيولة(.
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  .الفرضية الفرعية الرابعةرابعا: 
H0 ( 0.05: لا توجد علبقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية=α بين ) وبين تحسين   العاممينمشاركة

 الأداء المالي.
H1 ( 0.05: توجد علبقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية=α بين ) وبين تحسين الأداء  العاممينمشاركة

 المالي.
( أن ىناك علبقة ارتباطية موجبة 30-3أظيرت نتائج التحميل الإحصائي كما يبينيا الجدول رقم)   

وتحسين الأداء المالي، حيث بمغت قيمة معامل  العاممينمشاركة  وقوية بين ذات دلالة معنوية بين
( ٪54.2أن ما قيمتو ) ، أي(R²=0.542، أما معامل التحديد فقد بمغت قيمتو )(R=0.736الارتباط )

 .العاممينمشاركة من التغيرات الحاصمة في الأداء المالي ناتج عن التغير في تطبيق مبدئ 
(، α=00.00 (وىذا عند مستوى دلالة F(33.132)( وقيمة β=0.736كما بمغت قيمة التأثير )    

ىذا يعني رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديمة بمعنى  0.05وبما أن مستوى الدلالة أقل من 
وبين تحسين الأداء  العاممينمشاركة  بين (α=0.05أن ىناك علبقة ارتباطية ذات دلالة احصائية ) 

 المالي)الربحية والسيولة(. 
 .خامسا: الفرضية الفرعية الخامسة

H0 ( 0.05: لا توجد علبقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية=α بين )عمى المعمومات بناءالقرارات  اتخاد  
 وبين تحسين الأداء المالي.

H1 ( 0.05: توجد علبقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية=α بين )عمى المعمومات   بناءالقرارات  اتخاد
 وبين تحسين الأداء المالي.

( أن ىناك علبقة ارتباطية موجبة 30-3أظيرت نتائج التحميل الإحصائي كما يبينيا الجدول رقم)   
لأداء المالي، حيث بمغت عمى المعمومات وتحسين ا بناءالقرارات  اتخادوقوية بين ذات دلالة معنوية بين 

، أي أن ما قيمتو (R²=0.602، أما معامل التحديد فقد بمغت قيمتو )(R=0.776قيمة معامل الارتباط )
 بناءالقرارات   اتخاد المالي ناتج عن التغير في تطبيق مبدئمن التغيرات الحاصمة في الأداء ( 60٪)

 .عمى المعمومات
(، وبما α=00.00 (وىذا عند مستوى دلالة F(42.37)( وقيمة β=0.776كما بمغت قيمة التأثير )    

ىذا يعني رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديمة بمعنى أن  0.05أن مستوى الدلالة أقل من 
وبين تحسين الأداء التركيز عمى العميل بين  (α=0.05ىناك علبقة ارتباطية ذات دلالة احصائية ) 

 المالي)الربحية والسيولة(. 
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 .ثالثا: الفرضية الرئيسية الثالثة
في المؤسسة محل الدراسة  العاممينمتوسطات نظرة  ( بين6.60لا توجد فروق ذات دلالة احصائية ) 

لمستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة بسبب اختلبفيم في الخصائص الشخصية والمينية )الجنس، 
 العمر، المستوى التعميمي، المستوى الوظيفي، الأقدمية بالمؤسسة(.

 :وتنقسم ىذه الفرضية إلى الفرضيات الفرعية التالية  
 .لىو لا: الفرضية الفرعية ال أو 
في المؤسسة محل الدراسة  العاممين( بين متوسط نظرة α=6.60لا توجد فروق ذات دلالة احصائية ) 

 لمستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة تبعا لمتغير الجنس.
 (31-3الجدول رقم)

 .لمستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة تبعا لمتغير الجنس العامميننظرة ( لمفروق بين متوسطات tتحميل إختبار )

مستويات تطبيق مبادئ إدارة 
 الجودة الشاممة

( tقيمة ) المتوسط العدد الجنس
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 3.45 16 ذكر
1.211 0.238 

 3.17 14 أنثى
 .spss: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج المصدر

رفضيا، وقد أظيرت  أو( لمتأكد من قبول الفرضية tلى تم إستخدام )و الفرضية الفرعية الأ للئجابة عمى  
بين متوسط  (α=6.60)عدم وجود فروق ذات دلالة احصائية  (29-3النتائج من خلبل الجدول رقم)

 في المؤسسة محل الدراسة لمستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة تبعا لمتغير الجنس العامميننظرة 
 لى.و الفرعية الأوبالتالي تم قبول الفرضية  6.60 <6.802حيث كانت مستوى الدلالة الاحصائية 

وتطبيقيا لا  إن تفسير ىذه النتيجة يمكن أن يشير إلى أن الجوانب المرتبطة بمبادئ إدارة الجودة الشاممة 
 ترتبط بالجنس كظاىرة إنسانية.
 .ثانيا: الفرضية الفرعية الثانية

في المؤسسة محل الدراسة  العاممينبين متوسط نظرة ( α=6.60لا توجد فروق ذات دلالة احصائية )  
 .العمرلمستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة تبعا لمتغير 

لمكشف فيما   ((One way ANOVAوللئجابة عمى الفرضية الفرعية الثانية تم استخدام تحميل التباين   
في المؤسسة محل  العاممين( بين متوسطات نظرة α=6.60إذا كانت ىناك فروق ذات دلالة احصائية ) 

 الدراسة تبعا لمتغير العمر.
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 (32-3الجدول رقم)
 .نتائج تحميل التباين الأحادي لدلالة الفروق تبعا لمتغير العمر

 مستويات 
تطبيق إدارة الجودة 

 الشاممة

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

متوسط مجموع 
 المربعات

درجة الحرية 
DF)) 

   Fقيمة
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 3 0.112 0.336 بين المجموعات
 26 0.412 10.722 داخل المجموعات 0.845 0.272

 29 - 11.059 المجموع
 .SPSS: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج المصدر

يمكن  (α=0.05) م وجود فروق ذات دلالة احصائية دع (32-3)النتائج في الجدول رقموقد أظيرت    
في المؤسسة محل الدراسة لمستويات تطبيق مبادئ  العاممينمتوسطات نظرة أن تعزى لمتغير العمر بين 

وبالتالي  0.05وىي أكبر من مستوى الدلالة  0.845إدارة الجودة الشاممة، حيث كانت مستوى الدلالة 
 تم قبول الفرضية الفرعية الثانية.

باختلبف أعمارىم لا يمكن أن يختمفوا في نظرتيم  العاممينإن تفسير النتيجة يمكن أن يتحدد بأن   
 لمستويات اىتمام المؤسسة التي يعممون بيا بتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة.

 .ثالثا : الفرضية الفرعية الثالثة
في المؤسسة محل الدراسة  العاممينبين متوسط نظرة ( α=6.60لا توجد فروق ذات دلالة احصائية )   

 .مستوى التعميمياليق مبادئ إدارة الجودة الشاممة تبعا لمتغير لمستويات تطب
 (33-3الجدول رقم)

 .نتائج تحميل التباين الأحادي لدلالة الفروق تبعا لمتغير المستوى التعميمي

 مستويات 
تطبيق إدارة الجودة 

 الشاممة

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

متوسط مجموع 
 المربعات

درجة الحرية 
DF)) 

   Fقيمة
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 3 0.304 0.913 بين المجموعات
 26 0.390 10.146 داخل المجموعات 0.516 0.779

 29 - 11.059 المجموع
 .SPSS: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج المصدر

يمكن  (α=0.05) م وجود فروق ذات دلالة احصائية دع (33-3)النتائج في الجدول رقموقد أظيرت    
في المؤسسة محل الدراسة لمستويات  العاممينأن تعزى لمتغير المستوى التعميمي بين متوسطات نظرة 

وىي أكبر من مستوى الدلالة  0.516تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة، حيث كانت مستوى الدلالة 
 ة.لثوبالتالي تم قبول الفرضية الفرعية الثا 0.05
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لا يمكن أن يختمفوا في  مستواىم التعميميباختلبف  العاممينإن تفسير النتيجة يمكن أن يتحدد بأن   
، وأن المستوى نظرتيم لمستويات اىتمام المؤسسة التي يعممون بيا بتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة

 ل الدراسة.التعميمي لا يعيق من استخدام وتطبيق إدارة الجودة الشاممة في المؤسسة مح
 .رابعةثالثا : الفرضية الفرعية ال

في المؤسسة محل الدراسة  العاممينبين متوسط نظرة ( α=6.60لا توجد فروق ذات دلالة احصائية )   
 .المستوى الوظيفيلمستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة تبعا لمتغير 

 (34-3الجدول رقم)
 .نتائج تحميل التباين الأحادي لدلالة الفروق تبعا لمتغير المستوى الوظيفي

 مستويات 
تطبيق إدارة الجودة 

 الشاممة

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

متوسط مجموع 
 المربعات

درجة الحرية 
DF)) 

   Fقيمة
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 2 0.189 0.377 بين المجموعات
 27 0.396 10.682 المجموعاتداخل  0.626 0.477

 29 - 11.059 المجموع
 .SPSS: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج المصدر

 (α=0.05) م وجود فروق ذات دلالة احصائية دع (34-3)النتائج في الجدول رقموقد أظيرت     
في المؤسسة محل الدراسة  العاممينيمكن أن تعزى لمتغير المستوى الوظيفي بين متوسطات نظرة 

وىي أكبر من مستوى  0.626لمستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة، حيث كانت مستوى الدلالة 
 وبالتالي تم قبول الفرضية الفرعية الرابعة. 0.05الدلالة 
فوا في باختلبف مستواىم الوظيفي لا يمكن أن يختم العاممينإن تفسير النتيجة يمكن أن يتحدد بأن     

 نظرتيم لمستويات اىتمام المؤسسة التي يعممون بيا بتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة.
 .لخامسةثالثا : الفرضية الفرعية ا

في المؤسسة محل الدراسة  العاممينبين متوسط نظرة ( α=6.60لا توجد فروق ذات دلالة احصائية )   
 .الأقدمية بالمؤسسةلمستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة تبعا لمتغير 
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 (35-3الجدول رقم)
 .الأقدمية بالمؤسسةنتائج تحميل التباين الأحادي لدلالة الفروق تبعا لمتغير 

 مستويات 
تطبيق إدارة الجودة 

 الشاممة

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

متوسط مجموع 
 المربعات

درجة الحرية 
DF)) 

   Fقيمة
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 3 0.110 0.330 بين المجموعات
 27 0.413 10.729 داخل المجموعات 0.849 0.266

 29 - 11.059 المجموع
 .SPSS: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج المصدر

 (α=0.05) م وجود فروق ذات دلالة احصائية دع (35-3)الجدول رقم النتائج فيوقد أظيرت     
في المؤسسة محل الدراسة  العاممينبين متوسطات نظرة  الأقدمية بالمؤسسةيمكن أن تعزى لمتغير 

وىي أكبر من مستوى  0.849لمستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة، حيث كانت مستوى الدلالة 
 .خامسةوبالتالي تم قبول الفرضية الفرعية ال 0.05الدلالة 
تطبيق إدارة الجودة الشاممة لا يتعمق بشكل أساسي بالأقدمية إن تفسير النتيجة يمكن أن يتحدد بأن     

نما بمدى التعامل والمعرفة بالعملبء الذين يشكمون الأساس لعمل المؤسسة  .بالعمل وا 
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 خلاصة الفصل

الدراسة التطبيقية التي قمنا بيا بمؤسسة مطاحن بني ىارون القرارم قوقة، والتي كان ضوء في      
إدارة الجودة  أىم مبادئ الجودة الشاممة المطبقة في المؤسسة و علبقة مبادئ  اليدف منيا التعرف عمى

والتي تكونت  وبعد تفريغ بيانات الإستمارة التي وزعت عمى عينة الدراسةتحسين الأداء المالي بالشاممة 
( تم (spssتحميميا باستخدام برنامج  ومارات، تاسترجاع جميع الاس وبعد( موظف من الإدارة، 06من )
 التأكد:

مؤسسة مطاحن بني ىارون تيتم بشكل عام بتطبيق جميع مبادئ إدارة الجودة الشاممة بدرجة من أن  -
 متوسطة.

( بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة α=0.05ىناك علبقة ارتباطية ذات دلالة احصائية )ن أمن  -
 .-القرارم قوقة–ن أو مجتمعة وكل عمى حدة وبين تحسين الأداء المالي في مؤسسة مطاحن بني ى

في المؤسسة محل  العاممين( بين متوسطات نظرة α=6.60أنو لا توجد فروق ذات دلال إحصائية ) -
م في الخصائص الشخصية والمينية بسبب اختلبفيالدراسة لمستويات تطبيق إدارة الجودة الشاممة 

 الجنس، العمر، المستوى التعميمي، المستوى الوظيفي، الأقدمية بالمؤسسة(. )
لمؤسسة وفي الأخير يمكننا القول بأن ىناك دور لإدارة الجودة الشاممة في تحسين الأداء المالي  

 مطاحن بني ىارون القرارم قوقة.
      



 

 الخاتمة
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 الخاتمة:  
تعد إدارة الجودة الشاممة أىم المفاىيم الإدارية الحديثة التي تساعد المؤسسات عمى الارتقاء بأدائيا     
حقيق التميز في مستويات منتجاتيا، كما تعد من أىم عوامل التنافس بين المطموبة من أجل الدخول وت

 إلى الأسواق العالمية.
إن التحولات الاقتصادية الجذرية التي يشيدىا العالم اليوم أسيمت في تغيير كل المفاىيم والأساليب    

واليياكل الإدارية وأوجدت مناخا جيدا وأوضاعا ملائمة تتميز بالحركية والتطور فضلا عن تداخل تأثيرىا 
لتنافسية والعمل المستمر عمى وتفاعميا الأمر الذي يجعل المؤسسة الاقتصادية مطالبة بتنقية قدراتيا ا

المستمر عمى تحسينيا اعتمادا عمى ما تستطيع تحقيقو من تطوير في سمعيا وخدماتيا ومن ثم العمل 
تحسينيا اعتمادا عمى ما تستطيع تحقيقو من تطوير في سمعيا وخدماتيا ومن تحقيق رضا العملاء بشكل 

 يفوق ما يقدمو المنافسون الأخرون.
الجودة من أىم المتغيرات التي تسيم في التأثير عمى أداء المؤسسة ككل ذلك أنيا تساعد أولا  تعتبرو    

   تالي تحسين الأداء المالي لممؤسسة. لفي خمق وتعظيم القيمة التي تقدميا لمعملاء من خلال منتجاتيا، وبا
ثم نقدم جممة من  أما في خاتمة ىذه الدراسة سنستعرض ممخصا لأىم النتائج التي توصمنا إلييا

 الاقتراحات والتي نراىا ضرورية.
 نتائج الدراسةأولا: 

و دورىا في تحسين الأداء المالي، وبعد إجراء  من خلال الدراسة والتحميل لمبادئ إدارة الجودة الشاممة    
مبادئ إدارة الجودة الشاممة ودورىا في تحسين الأداء المالي تطبيق  التحميل الإحصائي لمعلاقة بين 

  .مؤسسة مطاحن بني ىارون القرارم قوقةل
 أفرزت ىذه الدراسة النتائج التالية:      

ارة الجودة تيتم بشكل عام بتطبيق جميع مبادئ إد (القرارم قوقةأن مؤسسة مطاحن بني ىارون) (1
( 73610( وبانحراف معياري قدر ب)3.3.بي بمغ)وذلك بمتوسط حسا الشاممة بدرجة متوسطة

 كافة مبادئ إدارة الجودة الشاممة.ل
بتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة بدرجات عالية  (القرارم قوقة)اىتمام مؤسسة مطاحن بني ىارون   (3

 .)مرتفعة( لكل من مبدأ التركيز عمى العميل ودعم الإدارة العميا
)التحسين المستمر، مشاركة العاممين، اتخاذ القرارات  مؤسسة مطاحن بني ىارون بتطبيق مبدأ تيتم (.

 لكن بدرجة متوسطة.بناءا عمى المعمومات(، و 
( بين تطبيق مبادئ إدارة α=7370وجود علاقة ارتباطية ذات دلالة احصائية ) أشارت النتائج إلى (4

تحسين الأداء المالي في مؤسسة مطاحن بني ىارون الجودة الشاممة مجتمعة وكل عمى حدة وبين 
 )القرارم قوقة(.
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( بين متوسطات نظرة العاممين في 0...أظيرت النتائج عدم وجود فروق ذات دلالة احصائية ) (0
المؤسسة محل الدراسة لمستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة بسبب اختلافيم في الخصائص 

 العمر، المستوى التعميمي، المستوى الوظيفي، الأقدمية بالمؤسسة(.الشخصية والمينية )الجنس، 
 الاقتراحاتثانيا: 

 النتائج التي تم التوصل إلييا في ىذه الدراسة يمكن تقديم الاقتراحات التالية:في ظل   
عمى الاستمرار في تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة ضرورة تركيز مؤسسة مطاحن بني ىارون  (1

ما يزيد من كفاءة وفعالية التطبيق وذلك من خلال القيام مبطريقة منظمة ومدروسة ومتخصصة 
 بخطوات عممية كإنشاء دائرة أو قسم وتكميفو بمتابعة كل ما يتعمق بيذا المفيوم. 

 الجودة الشاممة. عطاء اىتمام أكبر لتطبيق جميع مبادئ إدارةضرورة إ (3
بمشاركة العاممين وتحفيزىم من خلال سماع أراء العاممين واقتراحاتيم والأخذ بأفكارىم  ىتماملاا (.

شراكيم في مناقشة الأمور المتعمقة بالعمل وتحسين الجودة وتفويض الصلاحيات  الإبداعية، وا 
  المتعمقة بأعماليم.

مبات إدارة الجودة الشاممة وأن لا يقتصر العمل غرس ثقافة العمل الفرقي باعتباره يمثل أبرز متط (4
 في الجانب الإداري أيضا.الجماعي عمى الجوانب الفنية، بل اعتماده 

جعل إدارة الجودة الشاممة ىدف استراتيجي يبدأ بالإدارة العميا وينتيي بأخر فرد عامل، والعمل عمى  (0
 ة بذلك. بث ثقافة الجودة لدى الأفراد عن طريق إقامة الدورات الخاص

 المحافظة عمى المستوى المتميز لخدمة العملاء. (6
ضرورة الاىتمام بتعزيز مستوى تطبيق المؤسسة لإدارة الجودة الشاممة لدورىا الإيجابي واليام في  (0

 تحسين الأداء المالي.
مبادرة تيدف لتحسين الأداء، وسرعة الاستجابة  تعزيز مستوى التشجيع المقدم من المؤسسة لأي (8

 التغيرات في البيئة المحيطة.
ضرورة الاىتمام بعممية التحسين الشاممة لجميع الإدارات والأقسام والأنشطة بالمؤسسة بمشاركة كافة  (9

    العاممين. 
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(01الممحق رقم)  
 الإستمارة  

 الجمهورية الجزائرية الديموقراطية الشعبية
 وزارة التعميم العالي والبحث العممي     

     ميمة -عبد الحفيظ بوالصوف المركز الجامعي 
  معهد العموم الاقتصادية و التجارية و عموم التسيير

 
حول استبيان استمارة  

     

 

 

وبنوك استمارة بحث مقدمة لنيل شهادة الماستر تخصص مالية                         

لكريمة، أختي اكريمأخي ال  
تحية طيبة وبعد،،،        
 إدارة الجودة الشاممة في تحسين الأداء المالي'' دور تقوم الطالبة بإعداد دراسة عممية بعنوان      

، وذلك في إطار الحصول رون القرارم قوقة'' دراسة ميدانية عمى مطاحن بني هالممؤسسة الاقتصادية
بصفة موضوعية ودقيقة  ختياروالامالية المؤسسة، لذا نرجو التكرم بالاطلاع  مسارعمى شهادة الماستر 

وسوف  مهمة جدا لإتمام البحث، عمما أن إجاباتكم ستكون تتضمنها الاستمارةالتي  العبارات المناسبةعمى 
  .العممي البحث أغراض في إلا تستخدم ولن تعامل بسرية تامة،

 أشكر سمفا حسن تعاونكم معنا
.تقبموا منا فائق التقدير والاحترام والسلام عميكم  

الطالبة:                                                                 إشراف الأستاذ: إعداد  
 حميمد وسام                                                                    واضح فواز

 
 

      

2015 /2014السنة الجامعية   

  لممؤسسة الاقتصادية تحسين الأداء الماليدور إدارة الجودة الشاممة في 
 مطاحن بني هارون القرارم قوقة
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والمهنية الشخصية لخصائصجزء الأول: اال  
أمام الاختيار المناسب:)×( وضع علامة  الرجاء  

 الجنس  (1
                       أنثى                           ذكر                                                     

 العمر (2

 سنة                       36أقل من  -سنة 52                                             سنة        52أقل من 
          فوق              فما سنة 52 من                                           سنة 52أقل من  -سنة 36 

 

 المستوى التعميمي  (3
                                         ثانوي                                       متوسط                                  ابتدائي          

          سامي تقني                                        جامعي

 المستوى الوظيفي  (4
   موظف                                          رئيس مصمحة                               مدير

 بالمؤسسةالأقدمية  (5
 سنوات                          01أقل من سنوات إلى 2من                                     سنوات            2من  أقل
 سنة فأكثر        02                              سنة        02 أقل من إلى –سنة 01من 

 بيانات الدراسةالجزء الثاني: 
   مطاحن بني هارون القرارم قوقةمؤسسة إدارة الجودة الشاممة بمبادئ الأول:  محورال    
 في المكان المناسب:)×( الرجاء وضع إشارة     

موافق  العبارة الرقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

 غير موافق بشدة

 دعم الإدارة العميا    
10 
 

تؤكد الإدارة العميا عمى الالتزام التام ببرنامج الجودة المحدد 
 مسبقا.

     

 تتولى الإدارة العميا لممؤسسة عممية التخطيط لمجودة باستمرار. 15
 

     

13 
 

يهتم رؤساء الأقسام في المؤسسة بمتابعة برنامج الجودة بفعالية 
 وحث الموظفين عمى الالتزام به. 

     

15 
 
 

تتبنى الإدارة العميا في المؤسسة الأهداف الاستراتيجية لمجودة 
 .عمى حاجات العملاءبالاعتماد 

 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 



 الملاحق
 

 
144 

 
 الرقم

 
 العبارة

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

 غير موافق بشدة 

 التركيز عمى العميل     
12 
 

المشكلات التي تواجه العملاء تسعى المؤسسة بشكل دائم لحل 
 .سرعةبأقصى 

     

16 
 

تمبي المؤسسة احتياجات ورغبات العميل الخاصة عند الطمب 
 بأقصى سرعة و كفاءة.

     

17 
 

تقدم المؤسسة خدمات بشكل متميز يتناسب مع حاجات العميل 
 وتمبي طموحاته.

     

       اتصال بين المؤسسة والعميل. أليةيوجد  18
 التحسين المستمر    
في ظل متغيرات  المستمر أمر أساسيالمؤسسة أن التحسين  ؤمنت 19

 .البيئة
     

      تستجيب المؤسسة بصورة سريعة لمتغيرات في البيئة المحيطة. 01
المؤسسة وتتم بمشاركة كافة  وظائفعممية التحسين تشمل جميع  00

 العاممين.
     

      تشجع المؤسسة كل مبادرة تهدف لتحسين الأداء.      05
 مشاركة العاممين   
      تستعين الإدارة بآراء العاممين للاستفادة منها عند اتخاذ القرار. 03
      .واحد كفريق العمل عمى العاممين العميا الإدارة تشجع 05
تشجع الإدارة التعاون بين العاممين في مختمف المستويات  02

 الإدارية.
     

الإدارة صلاحيات لمعاممين لمتصرف عند وجود مشكمة  تمنح 06
 ما. 

     

 اتخاذ القرارات بناءا عمى المعمومات
07 
 

تتخذ القرارات في المؤسسة وفق معمومات وبيانات يتم جمعها 
 وتحميمها بشكل دوري.

     

      مساعد لاتخاذ القرار.يوجد في المؤسسة نظام معمومات  08

09 
 

المعمومات المعتمد في المؤسسة إلى تحقيق مركز تنافسي يؤدي نظام 
 جيد.

     

51  
 

تحمل إدارة المؤسسة مشاكل الجودة لمعرفة الأسباب الرئيسية التي 
 تكمن وراء حدوثها.
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  .الأداء الماليإدارة الجودة الشاممة بتحسين مبادئ علاقة : المحور الثاني
 المناسب: في المكان)×( الرجاء وضع الإشارة 

موافق  الفقرات الرقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 بشدة

 ةربحيال
الجودة الشاممة في تحقيق ربحية مالية بيسهم التزام الإدارة العميا  50

 .لممؤسسة
     

      يسهم التحسين المستمر لمعمميات في تحقيق ربحية مالية لممؤسسة.  55
 التكاليفالإدارة العاممين عمى العمل كفريق واحد يقمل من  عيتشج 53

 وبالتالي تحقيق ربحية مالية لممؤسسة.
     

55 
 

 المالية مشاركة العاممين في عممية اتخاذ القرار يقمل من المخاطر
 وبالتالي تحقيق ربحية لممؤسسة.

     

 نظام المعمومات المعتمد في المؤسسة يؤدي إلى تحقيق مركز 52
 تنافسي جيد بما يحقق ربحية لها.

     

 السيولة 
      الجودة يؤدي إلى تحقيق سيولة مالية لممؤسسة.برة العميا التزام الإدا 56
57 
 

ت في الوقت المحدد إلى تحقيق طمبياتسهم دقة وسرعة تسميم ال 
 سيولة مالية لممؤسسة.

     

58 
 

نظام المعمومات المعتمد في المؤسسة يؤدي إلى تحقيق مركز  
 تنافسي جيد بما يحقق سيولة لممؤسسة.

     

59 
 

قياس برنامج الجودة في جميع الأقسام يعمل عمى تحقيق سيولة 
 مالية لممؤسسة.

     

 التكاليفتشجيع الإدارة العاممين لمعمل كفريق واحد إلى تقميل يؤدي  31
 وبالتالي تحقيق سيولة مالية لممؤسسة. 
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 spssمخرجات برنامج  (:02الممحق رقم)
 إختبار التوزيع الطبيعي

 التوزيع الطبيعي لفقرات المحور الأول -0
 

 التوزيع الطبيعي لفقرات المحور الثاني -5

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

 appui de 

cadres 

supérieurs 

mettre l' 

accent sur 

client 

Amelioration 

continue 

particiption 

des 

travailleurs 

pronant des 

décisions 

fondées 

MQT 

N 30 30 30 30 30 30 

Paramètres 

normaux
a,b

 

Moyenne 3,5500 3,7000 3,3500 3,1000 2,9167 3,3233 

Ecart-type ,68983 ,79166 ,69667 ,80301 ,79148 ,61752 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,181 ,225 ,158 ,217 ,175 ,139 

Positive ,088 ,152 ,142 ,098 ,086 ,137 

Négative -,181 -,225 -,158 -,217 -,175 -,139 

Z de Kolmogorov-Smirnov ,990 1,233 ,865 1,189 ,960 ,764 

Signification asymptotique (bilatérale) ,281 ,095 ,443 ,118 ,315 ,604 

a. La distribution à tester est gaussienne. 

b. Calculée à partir des données. 

Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

 performance financiere 

N 30 

Paramètres normaux
a,b

 
Moyenne 3,5467 

Ecart-type ,72242 

Différences les plus extrêmes 

Absolue ,221 

Positive ,119 

Négative -,221 

Z de Kolmogorov-Smirnov 1,210 

Signification asymptotique (bilatérale) ,107 

a. La distribution à tester est gaussienne. 

b. Calculée à partir des données. 
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 (Alpha Cronbach’s)معامل الثبات 
 ستمارة ككلللإ            

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,951 30 

 
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل فقرة من فقرات الاستمارة                 

 الثاني: مبادئ إدارة الجودة الشاممة بمؤسسة مطاحن بني هارون المحور -1
 البعد الأول: دعم الإدارة العميا

 

Statistiques 

 q1 q2 q3 q4 

N 
Valide 30 30 30 30 

Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 3,7000 3,6333 3,6333 3,2333 

Ecart-type ,87691 ,88992 ,80872 ,85836 

الثاني: التركيز عمى العميل البعد           
 

Statistiques 

 q5 q6 q7 q8 

N 
Valide 30 30 30 30 

Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 3,7333 3,6000 3,7000 3,7667 

Ecart-type ,98027 ,96847 ,98786 ,93526 

البعد الثالث: التحسين المستمر            
 

Statistiques 

 q9 q10 q11 q12 

N 
Valide 30 30 30 30 

Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 3,7000 3,1667 3,2333 3,3000 

Ecart-type ,83666 ,79148 ,93526 1,11880 

 

 

 

  البعد الرابع: مشاركة العاممين    
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Statistiques 

 q13 q14 q15 q16 

N 
Valide 30 30 30 30 

Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 3,1000 3,1667 3,2333 2,9000 

Ecart-type ,99481 1,11675 1,10433 1,09387 

البعد الخامس: اتخاذ القرارات بناء عمى المعمومات    
 

Statistiques 

 q17 q18 q19 q20 

N 
Valide 30 30 30 30 

Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 3,2333 2,8000 3,0000 2,6333 

Ecart-type 1,13512 ,92476 ,87099 1,06620 

 المحور الثاني: علاقة مبادئ إدارة الجودة الشاممة بتحسين الأداء المالي -2

 البعد الأول: الربحية

 

Statistiques 

 q21 q22 q23 q24 q25 

N 
Valide 30 30 30 30 30 

Manquante 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,7000 3,5667 3,5667 3,5333 3,1333 

Ecart-type ,87691 ,89763 1,04000 1,13664 ,81931 

البعد الثاني: السيولة            

 

Statistiques 

 q26 q27 q28 q29 q30 

N 
Valide 30 30 30 30 30 

Manquante 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,6000 3,8000 3,3667 3,3000 3,6000 

Ecart-type 1,00344 ,84690 ,80872 1,02217 1,00344 
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Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

Durbin-Watson 

1 ,471
a
 ,222 ,194 ,64860 2,056 

a. Valeurs prédites : (constantes), appui de cadres supérieurs 

b. Variable dépendante : performance financiere 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,796 ,631  2,846 ,008 

appui de cadres supérieurs ,493 ,175 ,471 2,824 ,009 

a. Variable dépendante : performance financiere 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 4,402 1 4,402 11,486 ,002
b
 

Résidu 10,732 28 ,383   

Total 15,135 29    

a. Variable dépendante : performance financiere 

b. Valeurs prédites : (constantes), mettre l' accent sur client 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur 

standard 

Bêta 

1 (Constante) 1,726 ,549  3,143 ,004 

mettre l' accent sur client ,492 ,145 ,539 3,389 ,002 

a. Variable dépendante : performance financiere 
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ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 8,968 1 8,968 40,720 ,000
b
 

Résidu 6,167 28 ,220   

Total 15,135 29    

a. Variable dépendante : performance financiere 

b. Valeurs prédites : (constantes), Amelioration continue 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,873 ,428  2,040 ,051 

Amelioration continue ,798 ,125 ,770 6,381 ,000 

a. Variable dépendante : performance financiere 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 8,203 1 8,203 33,132 ,000
b
 

Résidu 6,932 28 ,248   

Total 15,135 29    

a. Variable dépendante : performance financiere 

b. Valeurs prédites : (constantes), particiption des travailleurs 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,494 ,368  4,058 ,000 

particiption des travailleurs ,662 ,115 ,736 5,756 ,000 

a. Variable dépendante : performance financiere 
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ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 9,113 1 9,113 42,373 ,000
b
 

Résidu 6,022 28 ,215   

Total 15,135 29    

a. Variable dépendante : performance financiere 

b. Valeurs prédites : (constantes), pronant des décisions fondées 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,494 ,368  4,058 ,000 

particiption des travailleurs ,662 ,115 ,736 5,756 ,000 

a. Variable dépendante : performance financiere 

 

في المؤسسة محل الدراسة  العاممين( بين متوسط نظرة α=1.12لا توجد فروق ذات دلالة احصائية )
  لمستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة تبعا لمتغير الجنس.

 

Statistiques de groupe 

 

 
gender N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

MQT 
male 16 3,4500 ,68629 ,17157 

female 14 3,1786 ,51467 ,13755 

 

Test d'échantillons indépendants 

 Test de Levene 

sur l'égalité des 

variances 

Test-t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl Sig. 

(bilatéra

le) 

Différence 

moyenne 

Différence 

écart-type 

Intervalle de confiance 

95% de la différence 

Inférieure Supérieure 

MQT 

Hypothèse de 

variances égales 
,460 ,503 1,211 28 ,236 ,27143 ,22420 -,18782 ,73067 

Hypothèse de 

variances inégales 

  
1,234 27,412 ,228 ,27143 ,21991 -,17946 ,72232 
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في المؤسسة محل الدراسة  العاممين( بين متوسط نظرة α=1.12توجد فروق ذات دلالة احصائية ) لا
.العمر لمستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة تبعا لمتغير  

 

ANOVA à 1 facteur 

MQT 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes ,336 3 ,112 ,272 ,845 

Intra-groupes 10,722 26 ,412   

Total 11,059 29    

في المؤسسة محل الدراسة  العاممين( بين متوسط نظرة α=1.12لا توجد فروق ذات دلالة احصائية )
.مستوى التعميميلمستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة تبعا لمتغير ال  

 

ANOVA à 1 facteur 

MQT 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes ,913 3 ,304 ,779 ,516 

Intra-groupes 10,146 26 ,390   

Total 11,059 29    

 

في المؤسسة محل الدراسة  العاممين( بين متوسط نظرة α=1.12لا توجد فروق ذات دلالة احصائية )
.مستوى الوظيفيلمستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة تبعا لمتغير ال  

ANOVA à 1 facteur 

MQT 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes ,377 2 ,189 ,477 ,626 

Intra-groupes 10,682 27 ,396   

Total 11,059 29    
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في المؤسسة محل الدراسة  العاممين( بين متوسط نظرة α=1.12 توجد فروق ذات دلالة احصائية )لا
.الأقدمية بالمؤسسةلمستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة تبعا لمتغير   

 

ANOVA à 1 facteur 

MQT 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes ,330 3 ,110 ,266 ,849 

Intra-groupes 10,729 26 ,413   

Total 11,059 29    

 

 

 



 

 :الممخص

ة مطاحن بني سىذه الدراسة إلى تحديد دور إدارة الجودة الشاممة في تحسين الأداء المالي لمؤس تىدف  
في  موظفينولتحقيق أىداف الدراسة تم تصميم استمارة وتوزيعيا عمى عينة من الىارون القرارم قوقة، 

جراء عممية التحميل  ،موظف( 03مؤسسة مطاحن بني ىارون والتي بمغ عددىا ) وبعد جمع البيانات وا 
توصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج كان من (، (spssلبيانات الدراسة وفرضياتيا باستخدام برنامج 

ارة الجودة الشاممة بدرجة أن مؤسسة مطاحن بني ىارون تيتم بشكل عام بتطبيق جميع مبادئ إدأبرزىا: 
 ارتباطية ذات دلالة معنوية بين كل من مبادئ إدارة الجودة الشاممة جد علاقةتو كما تبين أنو  متوسطة،

عدم وجود فروق ذات دلالة احصائية بين متوسط تحسين الأداء المالي، و مجتمعة وكل عمى حدة وبين 
والمينية )الجنس، العمر،  نظرة العاممين لتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة تعزى لمخصائص الشخصية

 المستوى التعميمي، المستوى الوظيفي، الأقدمية بالمؤسسة(.

  .إدارة الجودة الشاممة، الأداء الماليالجودة، : الكممات المفتاحية

Résume : 

       Cette étude á pour objectif de préciser le rôle de la gestion de la qualité        

                          Globale dans l’amélioration de la performance financière de  

moulins de Beni- Haroun parvenir á concrétiser et réaliser les objectifs de cette 

étude, On a procédé par la conception et la distribution d’une imprimée sur une 

trentaine d’employés, et prés avoir récupéré ces imprimées et fait une analyse de 

ces études et l’éventuelle utilisation du programme (spss), l’étude a permis de 

constater les résultats suivants : L’unité des moulins de Beni- Haroun s’interne 

d’une maniéré générale á l’ application de tous les principes de la gestion de la 

qualité globale á un degrés moyen, Cette étude montre aussi l’existence d’un 

lien relationnel ayant une importance morale entré                                                 

les principes de la gestion de la qualité globale, tous ensemble ou chacun á part 

et l’amélioration de la performance financière et l’absence des différence 

statistiquement significatives et de la perspective des travailleurs en 

l’application des principes de la gestion de la qualité globale qui émane des 

spécificités personnelles et professionnelle(sexe, Age, Niveau professionnel, 

L’ancienneté dans l’établissement).  

Les mots clés: qualité, La gestion de le qualité globale, la performance 

financière.                                                                                       

 




