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 الملخص0

تناولت الدراسة الحالية موضوع إدارة الجودة الشاممة في المؤسسة الجزائرية مف خلاؿ وجية     
نظر بعض المشرفيف، بحيث أجريت الدراسة عمى عينة مف عشرة مشرفيف بالصندوؽ الوطني 

استبيانا تضمف أبعاد إدارة لمتوفير والاحتياط بالمسيمة وىي مؤسسة مصرفية. وقد طبقت الدراسة 
الجودة الشاممة، مف أجؿ التعرؼ عمى مدى تطبيؽ ىذه المبادئ، وباستخداـ المنيج الوصفي 

مف المشرفيف أكدوا أنيـ  %88وبيانات الإحصاء المناسبة، توصمت الدراسة إلى أف أكثر مف 
 ،وتحسيف العمميات ،يطبقوف أبعاد إدارة الجودة الشاممة بدرجة عالية عمى العملاء والعماؿ

 والثقافة التنظيمية.  ،والاحتياجات الإدارية لممنافسة
 .المشرفوف –إدارة الجودة الشاممة  –أبعاد الجودة  –الجودة الكممات المفتاحية: 

 
The reality of the application of Total Quality Management from the 

standpoint of supervisors National Endowment for the provision and 

reserve in M’SILA model 

 

Asst.Prof.Dr. Taha Saleh Hamou 

    Asst.Prof.Dr. Misbah Alttahir Jallab 

Algeria - University of Mohamed Boudiaf   Al msila 

 

Abstract:  
    The present study addressed the issue of the overall quality of the Algerian enterprise 

management through the viewpoint of some supervisors, so that the study was 

conducted on a sample of ten supervisors National Fund for the provision and reserve in 

M’sila a banking institution. The study applied a questionnaire to ensure total quality 

management dimensions, in order to identify the extent of the application of these 

principles, using the descriptive data and the appropriate statistics, the study found that 

more than 80% of the supervisors confirmed that they are applying TQM is a high 

degree dimensions on customers, workers and improve operations and administrative 

requirements of the competition and organizational culture. 
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 مقدمة: ال
في الأوساط الإدارية عمى المستوى العالمي، ويعود نجاح  واسعاً  أثار مصطمح الجودة جدلاً      

تطبيقو في مجاؿ الإدارة العامة  فإفً ىذا المصطمح إلى المبادئ الإدارية التي يرتكز عمييا. وعميو 
ثبتت نجاعتيا خاصة في التي أ، يتحقؽ مف خلاؿ المبادئ الإدارية الت يقوـ عمييا مصطمح الجودة

المجاؿ الصناعي. فيناؾ فرؽ بيف الجودة التي ىي مجموع المواصفات في المنتوج أو الخدمة 
دارة الجودة الشاممة التي ىي مجموع الأنشطة التي يقوـ إذ ، بيا المشرفوف عمى تسيير المؤسسة وا 

بحيث ينسب بروز ىذا  إدارة الجودة الشاممة مف أحدث مناىج الجودة في منظمات الأعماؿ تعد  
في  ولاسيماات مف القرف العشريف، ونجد لو اليوـ تطبيقات واسعة الانتشار، يالثمانين مدةالمنيج إلى 

منظمة الأعماؿ الدولية ومنظمات الأعماؿ في البمداف المتقدمة، في كؿ مف مجاؿ السمع ومجاؿ 
ي فيي أسموب لضماف البقاء في الخدمات. وتعتبر أيضا تطوير لمطريقة التقميدية لمعمؿ التجار 

خضـ المنافسة العالمية كما تتسـ إدارة الجودة الشاممة في الغالب بالعقلانية. وقد بدأت العديد مف 
المنظمات في بلادنا في محاولة تطبيؽ أبعاد إدارة الجودة الشاممة مف أجؿ تقديـ أفضؿ منتوج 

مؤسسة، وكذلؾ تطوير أداء الأنشطة  وأرقى الخدمات لمعملاء باعتبار المستيمؾ رأس ماؿ أي
الإدارية والاىتماـ بالعماؿ، وترسيخ مبدأ تغيير الثقافة التنظيمية وفقا لممتغيرات الداخمية والخارجية 

 لممنظمة. 
 الإشكالية:

 شيد العقداف الأخيراف مف القرف الماضي العديد مف التغيرات في العديد مف المجالات ومف 
زالة أبرز ىذه التغيرات، "ظ اىرة العولمة" أي الانفتاح العالمي للأسواؽ، وتحرير التجارة الدولية، وا 

القيود والحواجز بيف الدوؿ، "والتطور التكنولوجي" السريع وتعدد المنتجات كما ونوعا. وىذا ما أدى 
، وجعؿ مف المؤسسات تتيافت وتتسابؽ مف أجؿ وعالمياً  إلى ظيور منافسة شديدة وعنيفة محمياً 

اء والاستمرار، ولا يمكف لأي مؤسسة أف تؤمف البقاء والاستمرار ما لـ تسع نحو اكتساب قدرة البق
تنافسية تمكنيا مف مواجية باقي المؤسسات، وذلؾ بإنتاج أفضؿ السمع والخدمات ذات الجودة 

 العالية.
يمكف وتعد الجودة مف المفاىيـ الحديثة التي تقوـ عمى مجموعة مف الأفكار والمبادئ التي 

 ،وزيادة الأرباح ،وتحسيف الإنتاجية ،مؤسسة أف تطبقيا مف أجؿ تحقيؽ أفضؿ أداء ممكف ةلأي
 ،والخارجية في ظؿ الارتفاع الكبير لعدد الشركات ،وتحسيف سمعتيا في السوؽ المحمية

والمؤسسات، وليذا فقد أصبح لزاما عمييا العمؿ عمى استكماؿ مقومات ونظـ الجودة لكي تحظى 
السير باتجاه تيار  مف ثـوتستطيع  ،وؿ العالمي حسب معايير الجودة المتفؽ عمييا دوليابالقب

المؤسسة يجب أف تسعى إلى تحقيؽ الكماؿ  . كما أف إدارة الجودة الشاممة لا تعني أف  (3)العولمة 
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والظروؼ  ،والخدمات ولكنيا تعني تحقيؽ أعمى جودة ممكنة في ظؿ الإمكانيات ،في المنتجات
 .(2)المؤسسة  تواجوي الت

ومف ىذا المنطمؽ كاف الاىتماـ متزايدا مف قبؿ المؤسسات، وتطورت أىمية الجودة إلى الجودة      
الشاممة ثـ انتقمت إلى إدارة الجودة الشاممة وأصبح ىذا المفيوـ مف المفاىيـ التي تتبناىا الإدارة مف 

نظـ الإدارة وأصحاب الأسس الفكرية الذي  أجؿ تحقيؽ أىدافيا المنشودة. وقد تبنى ىذا المفيوـ
الأمريكييف ادوارد ديمينغ  الخبيراف الأمريكيافيرجع إلييـ الفضؿ الكبير في توسيع ىذا المفيوـ 

Deming Edwards وأرماند فرجنباـ ،Armand Freignbam وتتمثؿ أىمية إدارة الجودة .
فما معنى  كات كبرى لتتقدـ عمى منافسييا.الشاممة في كونيا مف أىـ الأدوات التي استعانت بيا شر 

أف تنتج المؤسسة أفضؿ السمع أو تقدـ أفضؿ الخدمات في الوقت الذي لا تحترـ فيو ميؿ التسميـ 
أو شروط خدمة ما بعد البيع، فالمطموب ىو وضع برنامج متكامؿ لتطبيؽ إدارة الجودة الشاممة في 

ميزة ىي الأساس في المفاضمة بيف حيث أصبحت الخدمة الم ،مختمؼ نشاطات المؤسسة
الخدمات المصرفية أحد الأسمحة التنافسية القوية في  أصبحت جودة أداء مف ثـ(. 1)المؤسسات

    (.1)الخصوص  تأميف الاستمرار والنمو لمنظمات الخدمات عموما والمصارؼ عمى وجو
جاحات باىرة ولافتة لمنظر حققت إدارة الجودة الشاممة عمى مدى العقديف الماضييف مف الزمف ن   

في العديد مف الشركات العالمية الأمريكية واليابانية والأوربية، وباتت إدارة الجودة الشاممة ىي 
حديث الساعة في أوساط الأعماؿ والمنظمات ومراكز البحث العممي. ومف المتطمبات الأساسية 

"المستيمؾ، الجميور" لتحقيؽ ما يريده  ولتطبيؽ إدارة الجودة الشاممة ىو فيـ حاجات العميؿ ورغبات
لأنو أصبح ييتـ بانتقاء  ،في وقت أصبح فيو العميؿ ىو سيد الموقؼ في جميع المؤسسات (.1)

 أفضؿ وأجود السمع والخدمات.
ىذا وتأخذ الجودة الشاممة شكؿ نيج أو نظاـ إداري شامؿ قائـ عمى أساس إحداث تغييرات 

السموؾ، و ي تتـ داخؿ المنظمة، بحيث تشمؿ ىذه التغيرات، الفكر، إيجابية جذرية لكؿ العمميات الت
جراءات العمؿ والأداء وذلؾ و نمط القيادة، و المفاىيـ الإدارية، و المعتقدات التنظيمية، و القيـ، و  نظـ وا 

لموصوؿ إلى أعمى جودة، بيدؼ تحقيؽ أعمى  ىامف أجؿ تحسيف كؿ مكونات المنظمة وتطوير 
. فتبني أي مبدأ جديد (6)ئنيا، عف طريؽ إشباع حاجاتيـ ورغباتيـ درجة مف الرضا لدى زبا

لممؤسسة يتطمب إعادة تشكيؿ لثقافة تمؾ المؤسسة، فقبوؿ أو رفض أي مبدأ يعتمد عمى ثقافة 
ومعتقدات الموظفيف. فالثقافة التنظيمية بما تحويو مف قيـ ومعتقدات واتجاىات قد تكوف الأرض 

مرار ونجاح نموذج إدارة الجودة الشاممة وقد تكوف الثقافة التنظيمية الخصبة التي تدعـ نمو واست
أحد أىـ العوائؽ التي تعترض سبؿ إنجاح ىذا النموذج عندما تتعارض قيميا ومعتقداتيا مع الأسس 

 والركائز القائـ عمييا نموذج إدارة الجودة الشاممة.
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ي وليدة سنوات طويمة، مف الصعب تغيير ثقافة تنظيمية ىو ولكف الميمة ليست سيمة 
وأف الشعور بالسمبية واللامبالاة يجعؿ مف الصعب  ،فالميمة تحتاج إلى جيود ضخمة خاصة

ويصبح  ،ايصاؿ الرسائؿ إلييـ يصبح مف المستحيؿ أساساً  مف ثـالوصوؿ إلى أذىاف المخاطبيف 
ظفييا مطمبا لتطبيؽ ومو  ،مف المستحيؿ إقناعيـ بيذه الرسائؿ. فتشكؿ الثقافة التنظيمية لممنظمات

 ،يـ في تقييـ أداء الخدمات التي تقدميا المنظماتالثقافة التنظيمية تس إف   ،ادارة الجودة الشاممة
العديد مف ممارسات الموارد  وتطبيؽ التقنيات الإدارية اللازمة، كما أف   ،وتسيؿ قبوؿ التغيير

 ،والتدريب وفعاليات التطوير المينيالبشرية مثؿ عممية اختيار الموظفيف ومعايير تقييـ الأداء، 
جراءات الترقية مف ش نيا تعزيز الثقافة الجديدة في المنظمة فالثقافة التنظيمية ىي معيار حكـ أوا 

 وتبني أي فكر جديد لممنظمة ،دخاؿلمدى قبوؿ بيئة التنظيـ لإ
عامميا مع ومف بيف الإدارات التي حاولنا معرفة مدى تطبيقيا لمعايير الجودة الشاممة في ت

عماليا أو زبائنيا، مؤسسة صندوؽ التوفير والاحتياط بمدينة المسيمة، كنموذج لمؤسسات بنكية 
أخرى، باعتبارىا تمتمؾ مؤىلات اقتصادية وخدماتية تمكنيا مف تطوير نوعية خدماتيا نحو أفضؿ 

عكس عمى مستويات الجودة، مف أجؿ الرقي بسمعتيا وجمب أكبر عدد ممكف مف الزبائف، مما ين
استثماراتيا وأرباحيا المادية والمعنوية. ونجد في الأدب المعرفي العديد مف البحوث التي تناولت 

 ىذه المشكمة نذكر منيا ما يمي:
 منيا:  ،ىناؾ العديد مف الدراسات التي تناولت ىذه الإشكاليةالدراسات السابقة: 

رة الجودة الشاممة وأثرىا في تحسيف الأداء بعنواف "إدادراسة عبد الله أحمد عبد الله الدعاس:  -1
المالي"، وىدفت إلى تحديد أثر الجودة الشاممة في تحسيف الأداء المالي بالمصارؼ التجارية 

 31الأردنية، بحيث تمحورت المشكمة حوؿ مدى تطبيؽ أبعاد الجودة الشاممة، عمى عينة شممت 
يانات، توصمت النتائج إلى وجود علاقة بيف ، وباستخداـ استبياف كأداة لجمع الب6886بنكا سنة 

  .(7)أبعاد إدارة الجودة وتحسيف الأداء المالي 
: بعنواف "مدى تطبيؽ معايير إدارة الجودة الشاممة في دراسة صلاح صالح درويش معمار -2

مدى تطبيؽ معايير إدارة الجودة الشاممة في التدريب بالتدريب التربوي"، ىدفت إلى التعرؼ 
فردا، وتوصمت إلى أف مبادئ الجودة الشاممة يمكف أف تطبؽ بدرجة  68وي، عمى عينة مف الترب

 . (8)عالية في التدريب التربوي 
تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة  فيبعنواف "أثر الأنماط القيادية (: 2001دراسة سالم الرشيدي ) -3

ضيح أثر الأنماط القيادية عمى في القطاع الحكومي بالمممكة العربية السعودية"، ىدفت إلى تو 
تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة، ومعرفة مدى جدوى فاعمية تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة، عمى عينة مف 

موظفا مف القيادات العميا في الوزارات السعودية، وأشارت النتائج إلى وجود علاقة بيف  454
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ة الشاممة، وكذلؾ وجود توجو جيد لمقيادة الإدارية الأنماط القيادية الإدارية العميا وتطبيؽ إدارة الجود
  .(9)نحو إدارة الجودة الشاممة 

بعنواف "إدارة الجودة الشاممة ودورىا في تحسيف الإنتاجية  (:2000دراسة نبيل عبد الفتاح ) -4
بالأجيزة الحكومية"، ىدفت إلى معرفة أىمية الجودة الشاممة ومدى إمكانية تطبيؽ مبادئيا في 

 .(30)طاع الحكومي، وأكدت النتائج عمى ضرورة تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة لتحسيف الأداء الق
بعنواف "العلاقة بيف تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة والأداء : Hassan kerr 2003دراسة  -5

التنظيمي لممنظمات الخدمية"، ىدفت إلى تحديد أثر تطبيؽ الجودة الشاممة عمى زيادة الإنتاجية 
حسيف الفاعمية في المنظمات، واستخدمت المنيج الوصفي التحميمي، وتوصمت إلى أف أىـ نتيجة وت

 .(33)لتطبيؽ إدارة الجودة الشاممة ىو رضا العملاء 
 التعميق عمى الدراسات السابقة: -

اسة در  ولاسيماتناولت الدراسات السابقة متغيرات الجودة الشاممة بما فييا إدارة الجودة الشاممة،    
الأداء المالي،  فيعبد الله أحمد التي تتشابو مع دراستنا في كونيا تناولت أثر الجودة الشاممة 

. أما دراسة سالـ الرشيدي فتناولت وكذلؾ دراسة صلاح صالح غير أنيا كانت في الجانب التربوي  
 فيالتي ركزت نمط القيادة بتطبيؽ مبادئ إدارة الجودة الشاممة، وكذلؾ دراسة نبيؿ عبد الفتاح 

. Hassan kerrفي دراسة  نفسو الشيءو بعاد إدارة الجودة الشاممة لتحسيف الأداء. أاستخداـ 
الدراسات تتفؽ عمى أف تطبيؽ أبعاد إدارة الجودة الشاممة ضرورة لاستمرار  كؿ   فإف   ،وعميو

مف  أـاليدؼ مف حيث  أـسواء مف حيث الطرح  ،بعيد مع دراستنا المنظمات. وقد تشابيت إلى حد  
 الفروض ونتائج الدراسة.حيث 
 :الآتي التساؤؿ الرئيس انطلاقا مما سبؽ نطرح   
 ما هو واقع تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاممة من وجهة نظر المشرفين ؟ -
 ىؿ تطبؽ أبعاد إدارة الجودة الشاممة عمى العميؿ؟ -
 ىؿ تطبؽ أبعاد إدارة الجودة الشاممة عمى العامميف؟ -
 ىؿ تطبؽ أبعاد إدارة الجودة الشاممة عمى تحسيف العمميات ؟ -
 ىؿ تطبؽ أبعاد إدارة الجودة الشاممة عمى الاحتياجات الإدارية لممنافسة؟ -
 ىؿ تطبؽ أبعاد إدارة الجودة الشاممة عمى الثقافة التنظيمية؟ -

 :فرضيات الدراسة
 .بدرجة عالية يطبؽ المشرفوف أبعاد إدارة الجودة الشاممة عمى العميؿ -
 .يطبؽ المشرفوف أبعاد إدارة الجودة الشاممة عمى العامميف بدرجة عالية -
 .يطبؽ المشرفوف أبعاد إدارة الجودة الشاممة عمى تحسيف العمميات بدرجة عالية -
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 .يطبؽ المشرفوف أبعاد إدارة الجودة الشاممة عمى الاحتياجات الإدارية لممنافسة بدرجة عالية -
 .مشرفوف أبعاد إدارة الجودة الشاممة عمى الثقافة التنظيمية بدرجة عاليةيطبؽ ال -

 أهمية الدراسة:
الحالية في استقصاء مدى تطبيؽ المؤسسات المصرفية في الجزائر لأبعاد  أىمية الدراسةتكمف    

ما ك في التنمية الاقتصادية. لو دور فعاؿ وميـ جداالجياز المصرفي  إدارة الجودة الشاممة لأف
ة ومتطمباتيا، والتي تنعكس بدرجة الإدار وظائؼ تحسيف وتطوير  تسيـ إدارة الجودة الشاممة في

كبيرة عمى الثقافة التنظيمية لأي مؤسسة سواء كانت خدماتية أو خاصة، وىذا بدوره يعمؿ عمى 
 .أخرى مع مؤسسات بنكيةأىـ عنصر لمواجية المنافسة الذي يعتبر زرع الثقة بيف العميؿ والإدارة 

لذلؾ عمى أي أدارة إذا ما أرادت تطوير خدماتيا وتعاملاتيا أف تساير التطورات العالمية في نوعية 
وجودة الخدمات، بتطبيؽ مبدأ الإدارة بالجودة الشاممة، سواء مع العميؿ أو العامميف، أو تحسيف 

أو تسييؿ  العمميات المصرفية بصفة عامة سواء سحب الأمواؿ أو القروض أو فتح حسابات
الحصوؿ عمى الوثائؽ بنوعية عالية، أو الاحتياجات الإدارية مف خلاؿ توفير مستمزمات العمؿ في 
ظروؼ راحة عالية والعمؿ بوسائؿ حضارية ومتطورة لتسريع الخدمات ربحا لموقت وبتقنيات ذات 

رأس ماؿ جودة عالية، أو ثقافة المنظمة مف خلاؿ غرس قيـ خدمة الآخريف؛ يعني الزبوف ىو 
 المؤسسة، ومنو الوصوؿ بالمنظمة إلى إدارة الجودة الشاممة. 

 أهداف الدراسة:
 ما يمكف أف يحققو تطبيؽ ادارة الجودة الشاممة داخؿ المؤسسات الجزائرية.بالتعرؼ  -
 ضرورة تغيير الثقافة التنظيمية ومواكبة التغيرات الحديثة لمواجية المنافسة.بالتعرؼ  -
معرفة كيؼ تطبؽ أبعاد ادارة  عمىنيا أف تساعد أوالتوصيات التي مف ش مقترحاتتقديـ بعض ال -

 الجودة الشاممة.
 التعريفات الإجرائية لمصطمحات الدراسة: -
 ،ىي مجموعة مف الصفات والخصائص التي يتميز بيا المنتج أو الخدمةتعريف الجودة:  -3

 أـ ،تصنعيو أـ ،واء مف حيث تصميـ المنتجس ،والتي تؤدى إلى تمبية حاجات المستيمكيف والعملاء
سعادىـ   (.32)قدرتو عمى الأداء في سبيؿ الوصوؿ إلى إرضاء ىؤلاء العملاء وا 

ىي تمؾ المجالات التي تحدد الخصائص أو الأصناؼ التي تقوـ عمييا تعريف أبعاد الجودة:  -2
 والمظير.الجودة، وىي ما يطمؽ عمييا أبعاد الجودة، مثؿ: الأداء والجمالية 

( بأنيا مدخؿ إداري يتطمب الالتزاـ مف 3995عرفيا )الشبراوي تعريف إدارة الجودة الشاممة:  -1
ولا يكوف  ،جودة الأداء مف الجوانب والتخصصات جميعيا في المنظمة فيالإدارة العميا لمتركيز 

 (.31)خدمات.  أـسواء كانت سمعا  ،جودة المخرجات النيائية فيالتركيز فقط 
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 ىـ الأفراد الذيف يديروف عمميات وأنشطة المؤسسة.  المشرفون:  -1
 الجانب النظري:

  Management de Qualité totalإدارة الجودة الشاممة:  -أولا
 : Qualitéالجودة   -3
تاريخ الرقابة عمى الجودة قديـ قدـ الصناعة  ا لاشؾ فيو أف  ممً تطور مصطمح الجودة:  -3 -3

التدريبية  المراحؿكبير عف طريؽ  ف الوسطى كانت مراقبة الجودة تتـ إلى حد  ذاتيا. فخلاؿ القرو 
الطويمة التي تتطمبيا نقابات التجار والصناع في ذلؾ الوقت. وىذا التدريب يغرس في العامميف 

أثناء الثورة الصناعية وطبقا لذلؾ في ظير مفيوـ التخصص في العمؿ  وقد الفخر بجودة المنتج.
نما يعد جزءا صغيرا منو فقط، وقد أدى ىذا التغيير إلى لـ تعد ميمة  العامؿ القياـ بالإنتاج كمو، وا 

تخفيض اليد العاممة. ونظرا لعدـ تعقد المنتجات لـ يكف ىناؾ تأثير كبير في الجودة، ونظرا لعدـ 
ت فقد أدى ذلؾ إلى انخفاض في التكمفة مما نتج عنو تدف في توقعا ،تحسف في الإنتاجية ملاحظة

 (.31)المستيمؾ 
لمياتؼ، خرائط  (Bell)مف معامؿ بؿ  (Shehart)ـ طور شوىارت 3964وفي عاـ 

ىذه أوؿ بداية لمراقبة الجودة إحصائيا، وفيما بعد في  عد تإحصائية لمراقبة متغيرات المنتج. وقد 
ا عف الفحص. مفيوـ عينات القبوؿ عوضً  (Romig) وروميج(Dodge)ذلؾ العقد طور دودج 

ـ بدأ جميا الاعتراؼ بقيمة الإحصاء في الرقابة عمى الجودة، حيث يرى جيراف 3946عاـ  وفي
(guran)  يتـ مف خلاليا قياس  ،السيطرة الإحصائية عمى الجودة عممية نظامية ـ أف  3988عاـ

عاـ  (Deming) الجودة المتحققة فعميا ومقارنتيا مع المعايير وتصحيح الانحرافات. ويرى ديمنغ
مراحؿ التصميـ، الإنتاج والصيانة  أنيا تطبيؽ المبادئ والأساليب الإحصائية في كؿ   ـ3973

ـ 3946والخدمة بيدؼ تحقيؽ المبيعات المستيدفة أو الأىداؼ الاقتصادية لمشركة. وفي عاـ 
حيث قامت ىذه الجمعية بالترويج لمنيوض باستخداـ  ،نشأت "الجمعية الأمريكية لمراقبة الجودة"

مف خلاؿ المطبوعات، والمؤتمرات والدورات  ،لجودة في أنواع المنتجات والخدمات كافةمراقبة ا
أوؿ مف  (Armand freignbam)فرجنباـ ـ أرماند3956التدريبية التي كانت تعقدىا. وفي عاـ 

استخدـ تعبير السيطرة الشاممة عمى الجودة في إحدى مقالاتو، والأبعاد الأساسية ليذا المنيج تندرج 
 (.31)وليس تصحيح الانحرافات  ،التنظيـ، الأىداؼ، المبادئ الأساسية وأكد ىذا المنيج المنعفي 
مف دعا إلى حمقات الجودة في الياباف، وتشكمت  ؿأو  (Kaora ishikawa)كورا إيشاكاوا ويعد  

ـ، والآف 3978ملاييف عامؿ عاـ  38ـ وبمغ عددىا مميوف حمقة تظـ 3966الحمقة الأولى عاـ 
فييا. وحمقة الجودة  مميوف عضو 68ة جودة تظـ أكثر مف مميوف حمق 6ياباف ما يزيد عف في ال

يعمموف في ذات العمؿ يمتقوف  اً ( شخص36-1ىي مجموعة مف العامميف يتراوح عددىـ بيف )
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طواعية بصورة منتظمة لمناقشة مشكلات الجودة، وايجاد الحموؿ المناسبة واتخاذ الإجراءات 
لإلقاء المحاضرات في إدارة الجودة  (Joseph joran)جوزيؼ جوراف يعود  ريب. التصحيحية بالتد

وقدـ ما يعرؼ بثلاثية الجودة وىي فمسفة وطريقة شاممة لمتفكير تقوـ عمى: تخطيط  ،في الياباف
( نائب رئيس Crosby Philipالجودة، السيطرة عمى الجودة، تحسيف الجودة. فيميب كروسبي )

سنة في مجاؿ  65سنة وقد اجتمعت لديو معارؼ كبيرة بعد  34ودة لمدة لشؤوف الج lttشركة 
الذي يطمؽ الأربعة عشر نقطة  يالجودة وتتركز أىـ إسياماتو في مجاؿ الجودة في برنامجو ذ

 .(31)عميو المعيب الصفري 
التي تعني  Qualitasإلى الكممة اللاتينية  Qualitéيرجع مفيوـ الجودة تعريف الجودة:  -3-2

طبيعة الشخص أو طبيعة الشيء ودرجة الصلابة وقديما كانت تعني الدقة والإتقاف مف خلاؿ 
وحديثا تغير  قياميـ بتصنيع الآثار التاريخية والدينية مف تماثيؿ وقلاع وقصور لغرض التفاخر بيا.

شركات وظيور ال ،والثورة الصناعية ،وظيور الإنتاج الكبير ،مفيوـ الجودة بعد تطور عمـ الإدارة
 ومتشعبة. ،إذ أصبح لمفيوـ الجودة أبعاد جديدة ،وازدياد المنافسة ،الكبرى

والتي تؤدى  ،وتعرؼ بأنيا مجموعة مف الصفات والخصائص التي يتميز بيا المنتج أو الخدمة   
أـ مف تصنعيو  أـ مف حيثإلى تمبية حاجات المستيمكيف والعملاء سواء مف حيث تصميـ المنتج 

سعادىـ قدرتو ع حيث  (.37)مى الأداء في سبيؿ الوصوؿ إلى إرضاء ىؤلاء العملاء وا 
وىي ترجمة احتياجات وتوقعات العملاء بشأف المنتج إلى خصائص محددة، تكوف أساسا    

 (.38)لتصميـ المنتج وتقديمو إلى العميؿ بما يوافؽ حاجاتو وتوقعاتو 
مية المنتج أو الخدمة لاستيفاء احتياج متوقع وىناؾ مف عرفيا بأنيا مجمؿ الخواص المتعمقة بقاب   

ـ أف 3986 (Deming)ويرى ديمينغ (.39)أو مواصفة أداء وذلؾ طواؿ فترة الاستخداـ المتوقعة 
وتعرفيا المنظمة الدولية  (.20)الجودة يجب أف ترضي حاجيات العميؿ الحالية والمستقبمية 

أو عممية أو سمعة أو خدمة أو منظمة أو  أنيا الخصائص الكمية لكياف )نشاط (ISO)لممعايير 
 نظاـ أو فرد أو مزيج منيا ( التي تنعكس في قدرتيا عمى إشباع حاجات صريحة أو ضمنية. 

 أبعاد الجودة: -ثانيا
مف  د  يرتبط تعريؼ الجودة وأوجو الجودة بخصائص المنتج، لذلؾ لاب  تعريف أبعاد الجودة:  -3

وىي ما يطمؽ عمييا أبعاد  ،افيا التي تنصب عمييا الجودةتحديد مجالات تمؾ الخصائص أو أصن
 في الإدارة. ـ لأبعاد الجودة الأكثر تداولاً 3984 (Carvinتصنيؼ ) وي عد  الجودة، 

 : يوضح الخصائص الأساسية لممنتج مثؿ: الموف، الوضوح في الصورة.الأداء
عف بعد في حالة جياز : يوضح الخصائص الأساسية لممنتج مثؿ: مدى توفر السيطرة المظهر

 التمفزيوف.
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زمنية معينة، وطوؿ تمؾ  مدة: احتمالية استمرار المنتج العمؿ بكفاءة دوف عطؿ خلاؿ المعمولية
 .المدة

 : مدى طوؿ العمر التشغيمي لممنتج، وىو العمر المتوقع لو.المتانة
 وطيمة المدةفة، : مدى إمكانية إصلاح المنتج مف حيث الصعوبة وارتفاع الكمالقابمية لمخدمة
 اللازمة لمتصميح.

 وغير ذلؾ.رائحتو...و مذاقو، و : كيؼ يبدو مظيره، الجمالية
 أبعاد جودة الخدمة: -2
: كـ ينتظر العميؿ لمحصوؿ عمى دوره في تقديـ الخدمة، ومدى الدقة في الالتزاـ زمن التسميم -

 بالموعد المحدد مسبقا لمتسميـ.
 كافة. خدمة: مدى اكتماؿ جوانب الالاتمام -
 : مدى التماثؿ والنمطية في الخدمة المسممة لكؿ عميؿ.التناسق -
 : مدى إنجاز الخدمة بصوره صحيحة مف أوؿ مرة.الدقة -
 : مدى ترحيب العامميف بكؿ عميؿ ولمجميع دوف تميز.الكياسة -
 : مدى يسر الحصوؿ عمى تقديـ الخدمة.سهولة المنال -
ف عمى تقديـ الخدمة بالتفاعؿ سريعا مع ما ىو غير متوقع أو : مدى قياـ العامميالاستجابة -

 خاص لدى العميؿ.
 : مدى توفر شواىد مادية لمخدمة.الممموسية -
 فر الميارات والمعارؼ والمعدات لتقديـ الخدمة.ا: مدى تو الأهمية -
 .(23): مدى خمو تقديـ الخدمة مف الأخطار الأمان -
 :عد الأفراد عمى فيـ العمميات والأنشطة مف عدة جوانب مثؿىناؾ أدوات تساأدوات الجودة:  -1

 فً ا  منيا، و  التعريؼ، التنظيـ، التتابع بينيما، العلاقات التي تترابط بيا، الأىمية والأولوية لكؿ  
التدريب عمى تمؾ الأدوات واستخداميا يشكؿ جانبا مف "التمكيف" و ىذه الأدوات ىي كما ىو مبيف 

 أدناه:
أداة لتسجيؿ وجمع البيانات الخاصة بوقوع أحداث معينة )جيدة أو غير جيدة،  كد:استمارة التأ

زمنية، والغرض  مدةسمبية أو إيجابية مرغوب بيا أو غير مرغوب بيا(لأية عممية تتكرر خلاؿ 
 ،البيانات جمعت بعناية ودقة، ولا يوجد شكؿ ثابت ليذه الاستمارة مف أف   التثب تمنيا ىو  الرئيس

 الحالة الجاري ملاحظتيا وجمع البيانات حوليا.و بما يتناسب  متعددةأف تأخذ أشكالا  بؿ يمكف
منيا تكرار حدوث فئة  يمثؿ كؿ   ،: شكؿ بياني يحتوي مجموعة مف المستطيلاتالمدرج التكراري

معينة لممتغير أو خاصية معينة مف مجموعة الخصائص ويستخدـ المدرج التكراري في مجاؿ 
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لا يمكف أف  ،مثيؿ البيانات المعمقة بحالة معينة لإعطاء تصور واضح عنياالجودة لعرض وت
 ة لممشكمة.لتمييز أو تحديد الاسباب الرئيس يستعمؿ

ىا الأولوية والأىمية في ؤ دة لتحديد المشاكؿ التي يجب إعطا: يستخدـ في مجاؿ الجو تحميل باريتو
( 68/ 88البعض إلى تحميؿ باريتو بمبدأ )ويشير  ،المعالجة والحؿ قبؿ غيرىا لتأثيراتيا الكبيرة

 % مف الأسباب والتي يجب معالجتيا.68% مف المشكلات تعود إلى 88وتعني 
يستخدـ بشكؿ الانتشار لعرض صورة لمعلاقة بيف متغيريف، ولا يمكف لمبيانات  تحميل الانتشار:

ا لممتغيرات يف يمثؿ سببً أحد المتغير  وىؿ أف   ،الخاـ فعؿ ذلؾ، واليدؼ منو فحص العلاقة السببية
 ؟الأخرى

تحميؿ السبب والتأثير طريقة منظمة لمتعبير عف أسباب المشكمة، لكنو  : إفً تحميل السبب والتأثير
لا يقود إلى تحديد  كما أنو ،عف الفحص والاختيار العممي لتمؾ الافتراضات لا يمكف أف يكوف بديلاً 

 سباب المحتممة.لممشكمة مف بيف الأ أو الجذري   السبب الرئيس
ويرى أف مخططات المسار طريقة بسيطة لنمذجة العممية  (March 1998): مخطط المسار

ة لمقرار والمسارات البديمة، والتغذية تابع في الخطوات والمواقع الرئيسالتحويمية وتستعمؿ لإظيار الت
 العكسية خلاؿ العممية التحويمية.

 والمخططات ثلاث. 
ة ومخططات مسار المدخلات عمى إلى الأسفؿ( الخطوات الرئيسمف الأ*مخطط المسار البسيط )

 والمخرجات.
 والمشتركيف(. ،* مخطط مسار الممتد )الخطوات، المدخلات المخرجات، الأفراد

 .(22)والمخرجات  ،والأنشطة نقاط القرار، المدخلات ،* مخطط المسار التفصيمي )الخطوات
 Qualité totalالجودة الشاممة:  -ثالثا

ىي تمييز السمعة أو الخدمة في تمبية مطالب الزبوف وتوقعاتو كافة تعريف الجودة الشاممة:  -3
تقديـ السمعة في الوقت المطموب و الخدمات الإضافية، و الوفرة، و السعر، و حسف المعاممة،  :مثؿ

(21). 
رضاء العميؿ عند الناس بيدؼ الزيادة المستمرة و  فيو تكوف الجودة الشاممة نظاـ إدارة تركز      ا 

تكمفة حقيقية مستمرة الانخفاض، وتكوف طريقة نظاـ شامؿ وجزءا متكاملا مف إستراتيجية مرتفعة 
المستوى، وتعمؿ أفقيا عبر الوظائؼ والأقساـ، وتشمؿ كؿ العامميف، مف الأعمى إلى الأسفؿ، وتمتد 

وتبني التغيير  ،تعمـإلى الخمؼ وللأماـ لتشمؿ سمسمة العرض وسمسمة العميؿ وتركز عمى ال
 .           المستمر كمفاتيح لمنجاح التنظيمي  
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: مف ثلاث أوجو عمى الأقؿ، مف خلاؿ وصؼ المبدأ الأساسي Ciampa 3993ويعرفيا 
تحقيؽ الولاء لدى المستيمؾ عف طريؽ "الذي تعتمده وىو "الإخلاص الكمي لمعميؿ" وثاني مبدأ 

الكمؼ والوقت و تحقيؽ المناخ الذي يدعـ ويحفز العامميف و  تمبية توقعاتو أو ما يفوقيا، بتقميص
االتحسيف المستمر"  يو مف خلاؿ "الأدوات، الأساليب، العناصر الأخرى التي تقود ف ،ثالث مبدأ أم 

 .(21)إلى تحقيؽ مخرجاتيا" 
الجودة الشاممة ىي مدخؿ إلى تطويؿ شامؿ ومستمر يشمؿ مراحؿ التشغيؿ كافة  مف ثـ

 ،وحتى التعامؿ مع العميؿ بيعا وخدمة ،بعمميات التشغيؿ مروراً  ،التعامؿ مع الموردبداية مف 
وتوقعات العميؿ مف خلاؿ تحسيف  ،سعيا لإشباع حاجات ،ويشكؿ مسؤولية جميع أفراد المؤسسة

 وتخفيض التكمفة. بما يخدـ أىداؼ المنظمة. ،الجودة
 أسس وأهداف الجودة الشاممة: -2

 :يأتيتقوـ الجودة الشاممة عمى أسس وأفكار تتمخص فيما 
 توسيع مجالات تحسيف النشاط. -
 أولوية الرقابة. -
 تحديد الأسباب وتحميميا. -
 في مستواه. رقابة جميع أفراد المؤسسة كؿٌ  -
 الزبوف ىو المستعمؿ. -
 التحكـ في التكاليؼ مف خلاؿ التقييـ. -
 الجودة مصدر لمربح. -
 المؤسسة. انشطةالجودة محتواة في كامؿ  -

 عناصر الجودة الشاممة: -1
 التحسيف المستمر.و مشاركة العامميف، و الموردوف، و التكمفة، و : الزبوف، الآتيةتتكوف مف العناصر 

ينصب عمى تمبية رغبات  ،الجودة الشاممة جوىر توجييات المنظمة في ظؿ   العميل: في*التركيز 
 ضاه التاـ أو الكامؿ.أو ما يفوقيا لموصوؿ إلى ر  والعميؿ وتوقعات

أو يتعامؿ بغرض الحصوؿ عمى منتجات أو  ينو ذلؾ الذي يشتر ويمكف تعريؼ العميؿ عمى أ
 خدمات.

أو لديو رغبة في شراءه وفي نفس  ،أو المتوقع الذي يحتاج إلى المنتج ،أو ىو المشتري الحالي
 الوقت لديو القدرة عمى شراء ذلؾ المنتج.
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: المورد ىو مف يقوـ بتوريد الخدمات والمنتجات لمعميؿ، وتوطيد ن*توطيد العلاقة مع الموردي
العلاقة مع المورديف تنطوي عمى علاقة استراتيجية طويمة الأمد تؤمف مصالح الطرفيف، تتمكف 

 المنظمة مف خلاليا تحقيؽ استجابة المورد لتقديـ ما تحتاجو بالتوصيؼ الذي تحدده.
في  : ىو تعبير عف ممارسات لا نياية ليا مف التحسيناتية*التحسين المستمر والمقاربة المرجع

في مختمؼ أوجو عمؿ المنظمة، واليدؼ منو بموغ الكماؿ الذي لا يدرؾ، و  ،مختمؼ التحسينات
بيذه  والبيئة الخارجية تتأثر ،فيستمر ويدوـ السعي إليو، وحاجات العميؿ وتوقعاتو متغيرة باستمرار

 المتغيرات.
ستمر فمسفة إدارية تيدؼ إلى تطوير العمميات والأنشطة المتعمقة بالآلات والمواد التحسيف الم ويعد  

 والأفراد.
ويتـ استخداـ  ،ىي النفقات اللازمة لتثبيت مستوى معيف لمجودة في المنظمة *تكاليف الجودة:

مف الكمؼ التالية:تكاليؼ  متحسيف وتشمؿ كؿ  ل ،تكاليؼ الجودة مف طرؼ الإدارة في جيودىا
تكاليؼ  -تكاليؼ معدات الفحص -تكاليؼ وضع المواصفات -تكاليؼ تخطيط الجودة -ئيةوقا

 -تكاليؼ الفشؿ -تكاليؼ التثبيت والتحقؽ -تكاليؼ التقويـ -تكاليؼ التدريب -ضماف الجودة
 تكاليؼ الاصلاح. -تكاليؼ اليدر

أكثر قربا مف  : والقصد مف مشاركة العالميف تشجيعيـ ليصبحواهموتمكين *مشاركة العاممين
وكيفية  ،والتمكيف ،وتنطمؽ أىمية ىذا المبدأ مف علاقتو بالعنصر البشري ،أغراض الشركة وأىدافيا

 .(21)تفعيؿ طاقاتو وقدراتو ومواىبو في عممية التحسيف المستمر 
 إدارة الجودة الشاممة : -1
 تعريف إدارة الجودة الشاممة: -1-3

وقد وردت تعريفات  ،مف المفاىيـ الحديثة في ميداف الإدارة (TQM)يعد مفيوـ إدارة الجودة الشاممة 
، حيث قاـ كؿ مف  متعددة  ,Steron et Romald)و (Bounds et al)كثيرة خاصة بيذا المفيوـ
Clair) :بتعريؼ المكونات الثلاثة ليذا المفيوـ كما يأتي 

 ،والقيادات الإدارية تطوير القدرة التنظيمية تعني: (Management)تعريف الإدارة  -1-3-3
رض المحافظة عمى المستوى العالي مف جودة غل ،صبح قادرة عمى التحسيف المستمربحيث ت
 الأداء.

المقصود بيا ىو تحقيؽ رغبات الزبائف والمستفيديف  :(Qualité)تعريف الجودة  -1-3-2
 مما تقدمو المنظمة مف سمع وخدمات. ،وتوقعاتيـ



هـ 2418 -م 2027لسنت   الثانيالمجلذ   – 222العذد                                              مجلت الأستار                                                    

201 
 

المقصود بيا ىو إدخاؿ عناصر العمؿ كميا بالمنظمة في : (Total)لشاممة ا تعريف -1-3-1
 Tunks 3996أما  (.21) والتعريؼ الدقيؽ لحاجات الزبوف مف سمع المنظمة وخدماتيا ،التحديد

 (.27)أنيا التزاـ وتعيد الإدارة والعامميف بإنجاز الأعماؿ بصورة تمبي توقعات المستيمؾ يرى ف
ىو الذي يقوـ عمى الإيماف باف الجودة العالية  (TQM)سفة لػ وعميو فإف التعريؼ الأكثر فم   

  .لممنتج أو الخدمة وما يرتبط بيا مف رضاء المستيمؾ يمثؿ مفتاح النجاح لأي منظمة
 أبعاد إدارة الجودة الشاممة -1-2
يد العميؿ )تحديد العملاء الخارجيف والداخميف، وتجد فيتشمؿ أبعاد التركيز  العميل: فيالتركيز  -

حاجات ورغبات العملاء، ومتابعة شكاوي العملاء وجميا، والأخذ بآراء العملاء عند تطوير 
 العملاء الحاليف والحصوؿ عمى عملاء جدد( عمىالمنتجات الجديدة، والمحافظة 

 فيمقابمة احتياجات العامميف  فييشتمؿ التركيز مقابمة احتياجات العاممين:  فيالتركيز  -
 ف، والتدريب والتأىيؿ، وتحفيز العامميف.المشاركة والتمكي

: وذلؾ بقدرة المنظمة عمى تحميؿ الأنشطة اللازمة لتقديـ الخدمة، تحسين العمميات فيالتركيز  -
والغاء الأنشطة ودورات العمؿ الضائعة التي لا تضيؼ أي قيمة إلى المنتج أو الخدمة، وتبسيط 

والانتقاؿ مف العمميات المتابعة إلى  ،يـ الخدمةالإجراءات، وتقميؿ عدد الخطوات المتبعة لتقد
وتقميؿ وقت انتقاؿ العمؿ  مف قسـ إلى آخر  ،العمميات المتزامنة المقبولة مف الناحية الاقتصادية

 كإجراء لتقميؿ الوقت اللازـ لتقديـ الخدمة.
ارية لممنافسة الإد الحاجات فيتشمؿ أبعاد التركيز الاحتياجات الإدارية لممنافسة:  فيالتركيز  -

عمى التخطيط الاستراتيجي واستمرارية التحسيف، والقدرة عمى الاتصاؿ الفعاؿ، والقدرة عمى قياس 
 (.28)الأداء 

وتطويرىا،  ،وتطبيقيا ي فيـ الثقافة التنظيمية الجديدةوىي تتمثؿ ف الثقافة التنظيمية: فيالتركيز  -
 ية ىذا التغيير.عف طريؽ الأفراد الذيف يأخذوف عمى عاتقيـ مسؤول

 الجانب الميداني:
انات عمى عينة استباسػتخدمت الدراسػة المػنيج الوصػفي مػػف خػلاؿ توزيػػػع منهج الدراسة:  -3

 .عشوائية ممثمة لمجتمع الدراسة
( أفراد مف المشرفيف بالصندوؽ 38شممت عينة الدراسة عمى عشرة )عينة الدراسة: مجتمع و  -3
 ، أي كؿ المشرفيف الموجوديف بالمؤسسة، بطريقة المسح.ياط بالمسيمةوطني لمتوفير والاحتال
، بالصندوؽ الوطني لمتوفير والاحتياط 6835أجريت الدراسة في شير مارس  حدود الدراسة: -2

 بولاية المسيمة.
 خمسة مجالات: عمىمقسمة  ،عبارة 93يتكوف مف  ةانىي عبارة عف استب أداة جمع البيانات: -1
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 فقرة . 35ويتكوف مف  ،العميؿ فيلأوؿ: يناقش التركيز المجاؿ ا -
 فقرة . 11ويتكوف مف  ،احتياجات العامميف فيالمجاؿ الثاني: يناقش التركيز  -
 فقرات . 9ويتكوف مف  ،تحسيف العمميات فيالمجاؿ الثالث: يناقش التركيز  -
 فقرة . 64كوف مف ويت ،حاجات الإدارة التنافسية فيالمجاؿ الرابع: يناقش التركيز  -
 فقرات . 38ويتكوف مف  ،الثقافة التنظيمية فيالمجاؿ الخامس: يناقش التركيز  -
 ةانيف أشاروا إلى قبوؿ فقرات الاستبصدؽ المحكميف الذ عمىولمتأكد مف صدؽ الأداة اعتمدنا    

 .اختصارىا حتى تكوف دقيقة أـ فيسواء في الصياغة  ،مع تعديؿ بعض الفقرات %98بنسبة 
 استخدمت الدراسة التكرارات والنسب المئوية. الأساليب الإحصائية: -1
 عرض النتائج عمى ضوء الفرضيات: -1
يطبؽ المشرفوف أبعاد إدارة الجودة الشاممة عمى العميؿ بدرجة  -عرض نتائج الفرضية الأولى:  -

 عالية
 ميل(الع فيفقرات المجال الأول ) التركيز ل: استجابات المشرفين 3جدول 

 الترتيب النسبة العدد التقييـ الرقـ
 6 34.68 66 بدرجة عالية جدا 3
 3 88.68 363 بدرجة عالية  6
 1 86.66 84 بدرجة متوسطة 1
 4 83.11 86 بدرجة دوف المتوسط 4
 5 88.66 83 بدرجة ضعيفة 5

وقد  -العميل يفالتركيز  -( يوضح استجابات عينة الدراسة لتقييـ المجاؿ الأوؿ 3) الجدوؿ   
أظيرت نتائج الجػدوؿ أنو جاء في المرتبة الأولى المستجيبوف بدرجة عالية، وذلؾ بنسبة بمغت 

جاء في المركز الثاني  في حيفاستجابات أفراد عينة الدراسة عمى المجاؿ،  مف إجمالي   88.68%
إجمالي أفػراد مف  %34.68المستجيبوف بدرجة عالية جدا عمى ىذا المجاؿ، وذلؾ بنسػبة بمغت 

 %6.66جػاء فػي المركػز الثالػث المستجيبوف بدرجة متوسطة بنسبة بمغت  في حيفعينة الدراسػة، 
وفي المرتبة الرابعة المستجيبوف بدرجة دوف المتوسط بنسبة  .مف إجمالي أفراد عينة الدراسة

ني أف أكثر مف . ىذا يع%8.66وفي المرتبة الأخيرة المستجيبوف بدرجة ضعيفة بنسبة  ،3.11%
يطبقوف أبعاد إدارة الجودة الشاممة عمى العميؿ بدرجة عالية فما ػف المشرفيف عينػة الدراسة م 95%

 أكثر. ومنو تحقؽ الفرضية الأولى.
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 حاجاتيطبؽ المشرفوف أبعاد إدارة الجودة الشاممة عمى  -عرض نتائج الفرضية الثانية:  -
 العامميف بدرجة عالية 

 احتياجات العاممين( فيفقرات المجال الثاني  ) التركيز لات المشرفين : استجاب2جدول 
 الترتيب النسبة العدد التقييـ الرقـ
 1 38.81 66 بدرجة عالية جدا 3
 3 78.81 378 بدرجة عالية  6
 6 36.98 13 بدرجة متوسطة 1
 4 86.93 87 بدرجة دوف المتوسط 4
 5 83.65 81 بدرجة ضعيفة 5

احتياجات  فيالتركيز  -( يوضح استجابات عينة الدراسة لتقييـ المجاؿ الثاني 6) الجدوؿ   
وقد أظيرت نتائج الجػدوؿ أنو جاء في المرتبة الأولى المستجيبوف بدرجة عالية، وذلؾ  -العاممين 

جاء في  في حيفمف إجمالي استجابات أفراد عينة الدراسة عمى المجاؿ،  %78.81بنسبة بمغت 
مف  %36.98ني المستجيبوف بدرجة متوسطة عمى ىذا المجاؿ، وذلؾ بنسػبة بمغت المركز الثا

جػاء فػي المركػز الثالػث المستجيبوف بدرجة عالية جدا بنسبة  في حيفأفػراد عينة الدراسػة،  إجمالي  
وفي المرتبة الرابعة المستجيبوف بدرجة دوف  .مف إجمالي أفراد عينة الدراسة %38.81بمغت 

. ىذا %3.65وفي المرتبة الأخيرة المستجيبوف بدرجة ضعيفة بنسبة  %6.93بنسبة المتوسط 
يطبقوف أبعاد إدارة الجودة الشاممة عمى ػف المشرفيف عينػة الدراسة م %88يعني أف أكثر مف 

 العميؿ بدرجة عالية فما فوؽ. ومنو تحقؽ الفرضية الثالثة.
أبعاد إدارة الجودة الشاممة عمى تحسيف  يطبؽ المشرفوف -عرض نتائج الفرضية الثالثة:  -

  .العمميات بدرجة عالية
 تحسين العمميات( فيفقرات المجال الثالث ) التركيز ل: استجابات المشرفين 1جدول 
 الترتيب النسبة العدد التقييـ الرقـ
 6 37.57 58 بدرجة عالية جدا 3
 3 61.81 688 بدرجة عالية  6
 1 31.11 44 بدرجة متوسطة 1
 4 85.45 38 بدرجة دوف المتوسط 4
 5 88.88 88 بدرجة ضعيفة 5



هـ 2418 -م 2027لسنت   الثانيالمجلذ   – 222العذد                                              مجلت الأستار                                                    

208 
 

 -التركيز تحسين العمميات -( يوضح استجابات عينة الدراسة لتقييـ المجاؿ الثالث 1) الجدوؿ   
وقد أظيرت نتائج الجػدوؿ أنو جاء في المرتبة الأولى المستجيبوف بدرجة عالية، وذلؾ بنسبة بمغت 

جاء في المركز الثاني  في حيفستجابات أفراد عينة الدراسة عمى المجاؿ، مف إجمالي ا 61.81%
أفػراد  مف إجمالي   %37.57عمى ىذا المجاؿ، وذلؾ بنسػبة بمغت  المستجيبوف بدرجة عالية جداً 

جػاء فػي المركػز الثالػث المستجيبوف بدرجة متوسطة بنسبة بمغت  في حيفعينة الدراسػة، 
وفي المرتبة الرابعة المستجيبوف بدرجة دوف المتوسط  .اد عينة الدراسةأفر  مف إجمالي   31.11%
. ىذا يعني أف %88.88وفي المرتبة الأخيرة المستجيبوف بدرجة ضعيفة بنسبة  %5.45بنسبة 

يطبقوف أبعاد إدارة الجودة الشاممة عمى العميؿ بدرجة  ،ػف المشرفيف عينػة الدراسةم %88أكثر مف 
 و تحقؽ الفرضية الثانية.عالية فما فوؽ. ومن

يطبؽ المشرفوف أبعاد إدارة الجودة الشاممة الاحتياجات  -عرض نتائج الفرضية الرابعة:  -
 الإدارية لممنافسة بدرجة عالية 

 الاحتياجات الإدارية لممنافسة( فيفقرات المجال الرابع  ) التركيز ل: استجابات المشرفين 1جدول 
 الترتيب النسبة العدد التقييـ الرقـ
 6 36.68 35 بدرجة عالية جدا 3
 3 58.88 51 بدرجة عالية  6
 6 36.68 35 بدرجة متوسطة 1
 1 87.77 87 بدرجة دوف المتوسط 4
 5 88.88 88 بدرجة ضعيفة 5

الاحتياجات  فيالتركيز  -( يوضح استجابات عينة الدراسة لتقييـ المجاؿ الرابع 4) الجدوؿ   
وقد أظيرت نتائج الجػدوؿ أنو جاء في المرتبة الأولى المستجيبوف بدرجة  -الإدارية لممنافسة 

في استجابات أفراد عينة الدراسة عمة المجاؿ،  مف إجمالي   %58.88عالية، وذلؾ بنسبة بمغت 
والمستجيبوف بدرجة متوسطة عمى ىذا  جاء في المركز الثاني المستجيبوف بدرجة عالية جداً  حيف

مف إجمالي أفػراد عينة الدراسػة. وفي المرتبة الرابعة  %36.68ة بمغت المجاؿ، وذلؾ بنسػب
وفي المرتبة الأخيرة المستجيبوف بدرجة ضعيفة  ،%7.77المستجيبوف بدرجة دوف المتوسط بنسبة 

يطبقوف أبعاد إدارة ػف المشرفيف عينػة الدراسة م %75. ىذا يعني أف حوالي %88.88بنسبة 
 يؿ بدرجة عالية وأكثر. ومنو تحقؽ الفرضية الرابعة.الجودة الشاممة عمى العم

يطبؽ المشرفوف أبعاد إدارة الجودة الشاممة عمى الثقافة  -عرض نتائج الفرضية الخامسة:  -
 التنظيمية بدرجة عالية
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الثقافة  فيفقرات( ) التركيز  30فقرات المجال الخامس )ل: استجابات المشرفين 1جدول 
 التنظيمية(

 الترتيب النسبة العدد يـالتقي الرقـ
 1 85.88 85 بدرجة عالية جدا 3
 3 79.88 79 بدرجة عالية  6
 6 33.88 33 بدرجة متوسطة 1
 1 85.88 85 بدرجة دوف المتوسط 4
 5 88.88 88 بدرجة ضعيفة 5

الثقافة  فيالتركيز  –( يوضح استجابات عينة الدراسة لتقييـ المجاؿ الخامس 5) الجدوؿ   
وقد أظيرت نتائج الجػدوؿ أنو جاء في المرتبة الأولى المستجيبوف بدرجة عالية، وذلؾ  -مية التنظي

جاء في  في حيفالمجاؿ،  ىاستجابات أفراد عينة الدراسة عم مف إجمالي %79.88بنسبة بمغت 
مف  %33.88المركز الثاني المستجيبوف بدرجة متوسطة عمى ىذا المجاؿ، وذلؾ بنسػبة بمغت 

 ،عالية جداً جػاء فػي المركػز الثالػث المستجيبوف بدرجة  في حيفأفػراد عينة الدراسػة،  إجمالي  
وفي  .مف إجمالي أفراد عينة الدراسة %5.88المستجيبوف بدرجة دوف المتوسط بنسبة بمغت و 

ػف المشرفيف م %84. ىذا يعني أف %88.88المرتبة الأخيرة المستجيبوف بدرجة ضعيفة بنسبة 
يطبقوف أبعاد إدارة الجودة الشاممة عمى العميؿ بدرجة عالية فما فوؽ. ومنو تحقؽ اسة عينػة الدر 

 الفرضية الخامسة.
مف خلاؿ عرض النتائج نستنتج أف المشرفيف يطبقوف أبعاد إدارة الجودة الشاممة بنسبة عالية    

 .  %88أكثر مف 
 
 مناقشة النتائج وتفسيرها في ضوء الدراسات السابقة: -1
تشير نتائج الفرضية الأولى إلى استفادة : وتفسيرها مناقشة نتائج الفرضية الأولى  -1-3

المشرفيف يطبقوف أبعاد إدارة  العملاء مف خدمات الإدارة بدرجة عالية، وىذه النتيجة توحي بأف  
الجودة الشاممة في التعامؿ مع الزبائف، مف مطالب واحتياجات واستفسارات مما يحقؽ راحة 

 مؾ ورضاه، وكذلؾ استشارة العملاء والتكفؿ بمقترحاتيـ.  المستي
أبعاد إدارة الجودة  أكدت نتائج ىذه الفرضية أف   :وتفسيرها مناقشة نتائج الفرضية الثانية -1-2

الشاممة تطبؽ عمى العماؿ بدرجة عالية، وتنطوي ىذه النتيجة عمى عدة دلالات، منيا اىتماـ 
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ات عماليا. وىذا يتفؽ مع دراسة عبد الله أحمد عبد الله حواؿ إدارة الإدارة الجزائرية بتطوير خدم
 الجودة الشاممة وأثرىا في تحسيف الأداء المالي، وىذا دليؿ عمى الاىتماـ بالعماؿ.

تحسيف العمميات وىو مجور  فيلمتركيز  بالنسبة: وتفسيرها مناقشة نتائج الفرضية الثالثة -1-1
سة أنو في إطار تطبيؽ أبعاد إدارة الجودة الشاممة، يتـ تبسيط العمميات الفرضية الثالثة، أكدت الدرا

عداد جياز رقابي. وتتفؽ ىذه الدراسة مع دراسة  زيادة  فيالتي ركزت  hassan kerrالمصرفية وا 
 الإنتاجية وتحسيف الأداء.

دارية لممنافسة الاحتياجات الا فيبالنسبة لمتركيز  وتفسيرها مناقشة نتائج الفرضية الرابعة: -1-1
مثؿ دراسة السوؽ والتغيرات الاقتصادية والمنافسة والجودة، فقد أخذت ضمف مبادئ إدارة الجودة 
الشاممة. بحيث أكدت الدراسة أف المشرقيف استجابوا بدرجات عالية عمى ىذا المجاؿ. وىذا يؤكد 

 إدارة الجودة الشاممة.المعايير العالمية لأبعاد  عمىوالعمؿ  ،اىتماـ الإدارة بيذه العمميات
تشير ىذه الفرضية إلى استجابة المشرفيف مناقشة وتفسير نتائج الفرضية الخامسة:  -1-1

بدرجة عالية، مما يعني أف الثقافة التنظيمية مف بيف أولويات إدارة الجودة الشاممة، مف خلاؿ فيـ 
 يف وتطوير ثقافتيـ وتقبؿ التغيير.العامم
لمتوفير والاحتياط بولاية المسيمة يطبقوف  المشرفيف في الصندوؽ الوطني   ف  ومنو يمكف القوؿ إ   

 أبعاد إدارة الجودة الشاممة بدرجة عالية.
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