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Abstract:  

The aim of the present  study is to identify the nature of the relationship between total quality 
management (TQM) and functionality performance,  In production, settinge  based  In Oran Alegria, 
In addition to identifying the overall Quality Planning, Quality control and continual improvement , 
As assumed by"Juran" model (1998). A randow sample of  sixty five (65) workers from both 
enterprisses participate  in the study.  

The results revealed a high level of interest from managers to apply tne different dimantins of 
TQM and functional performance.    

Key words : Total Quality Management (TQM), Quality Planning, Quality control, Continual 
Improvement, performance.   

  : ملخص
مؤسسـتين  الفي  ،الوظيفي والأداء )TQM(العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة طبيعة إلى التعرف علىدراسة هذه ال هدفت

ابة على الجودة والتحسـين  أبعاد الجودة الشاملة المتمثلة في التخطيط والرق التعرف علىبالإضافة إلى  بولاية وهران، نتاجيتينالإ
وقد  طة،ياختيرت بالطريقة العشوائية البس من كلا المؤسستين، عاملاً )65(حيث كانت العينة  ،"جوران"كما يراها العالم  ،المستمر

 ،والأداء الـوظيفي  إدارة الجودة الشاملة أبعادفة بين كا دلالة إحصائية ذاتموجبة  ارتباطية علاقة إلى أنه توجد توصلت الدراسة
رص علـى  بتطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة، والح ناك اهتمام كبير من قبل المؤسستين محل الدراسةكما أظهرت الدراسة أن ه
    .رفع مستوى الأداء الوظيفي

 .الأداء الوظيفي ، التحسين المستمر التخطيط للجودة، الرقابة على الجودة، ،)TQM( الجودة الشاملةإدارة  :الكلمات المفتاحية

 ـ  في ظل التغيرات الهائلة في العقدين الآخرين : المقدمة  – 1 ى أصبح لزاماً على المؤسسات والمنظمـات الحفـاظ عل
 ، والتي من أبرزها نظامالمنظمات إدارةي أحد المداخل الهامة في ولن يتحقق ذلك إلا بتبن، مكانتها التنافسية والاقتصادية

وكأسـلوب إداري   ،حاجات ورغبات العميـل  تقان وتلبيةلإلعيار أساسي نظر إليه كمالذي أصبح ي ،الجودة الشاملة إدارة
   .الوظيفي داءالأ وتحسين رييهدف إلى تطو

كزوا على تحسن منتجاتهم وذلك في مطلع الخمسينيات حيث ر ،بهذا المفهوم اليابانيون اهتموا الذين الأوائل ومن
مستوى العـالم  ، ثم على الأمريكية والأوروبيةو الأسيوية في المنظمات الشاملة ما دفع لانتشار الجودةوهذا  ،وخدماتهم

" جانبلوسـكي  "و" جـوران "و "ديمينـغ  "وكان ذلك على يد رواد مبدعين ومفكرين أمثال العـام   ،في مطلع التسعينيات
وأصبحت بذلك الجودة تجربة رائدة من أجل معالجة القصور في مختلـف الإدارات والأقسـام وفـي جميـع      ،وغيرهم
، بل استطاعت الجودة أن تدخل قطاع الخـدمات خاصـة مـع تزايـد حجـم      ات سواء كانت إنتاجية أو خدماتيةالمنظم

    .)2011فليسي،.(المنافسة بينهاالمنظمات الخدماتية وتنامي شدة 
 ة عدة سبل لتحسين أدائها الوظيفي متبنيةً نظام إدارة الجـودة الشـاملة،  ولبلوغ ذلك انتهجت المؤسسات الجزائري

تنافسية تعتمـد   إستراتيجيةكما أنها أهم  ،ضروريا للتبادل التجاري فهذه الأخيرة أصبحت خلال السنوات الأخيرة شرطاً
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تسـاير تطـورات    بصفة خاصة والعربية بصفة عامة ، حيث أن المؤسسات الجزائريةالعالمية المؤسساتعليها معظم 
  . بقاء في السوقـوال والعمال زبائنـال رها لـكسب رضـايلأنـظمة الجودة في تسيبني معظمها ـالجودة من خلال ت

الجودة الشاملة والأداء المتميز حيـث أن أحـد   إدارة من المفترض أن يكون هناك علاقة بين  :شكالية الدراسة إ 1-1
، لذلك لابد من التأكد من وجود مثل هذه العلاقة فـي المنظمـات   مستوى الأداء الوظيفيملة هو رفع أهداف الجودة الشا

و المؤسسـة الصـناعية للمـواد    ) SNV(في المؤسسة الوطنية للسـيارات الصـناعية    دراسة ميدانيةوبعد  ،الإنتاجية
    : ث الإشكالية الأساسية والتي مفادهاظهرت للباح )SIMAP(ية  البلاستيك
  هل توجد علاقة ارتباطيه بين إدارة الجودة الشاملة والأداء الوظيفي ؟  -

باحث من ثلاثية العالم الأمريكـي  وتندرج تحت هذه الإشكالية ثلاثة أسئلة فرعية استقاها ال  :التساؤلات الفرعية  1-2
  : وهي  كتالي . 1979مؤسس المعهد العالمي للجودة ) Juran("جوزيف جوران"

  و الأداء الوظيفي ؟  الشاملة بين التخطيط للجودة  ارتباطيههل توجد علاقة  -
  و الأداء الوظيفي ؟  الشاملة بين الرقابة على الجودة ارتباطيههل توجد علاقة  -
  و الأداء الوظيفي ؟  بين التحسين المستمر ارتباطيههل توجد علاقة  -

 يمكننـا صـياغتها  و لإشكالية،على اإجابة مؤقتة ها باعتبارفرضيات، حث إثبات الايحاول الب :فرضيات الدراسة   1-3
   :على النحو التالي

  .بين إدارة الجودة الشاملة والأداء الوظيفي ارتباطيةتوجد علاقة  :الفرضية الرئيسية   1-3-1
     :الفرعية الفرضيات   1-3-1

  .بين التخطيط للجودة الشاملة والأداء الوظيفي  ارتباطية توجد علاقة  -
  .بين الرقابة على الجودة والأداء الوظيفي توجد علاقة ارتباطية   -
  . بين التحسين المستمر للجودة  و الأداء الوظيفي توجد علاقة ارتباطية   -

  :يكمن الهدف من هذه الدراسة  :الدراسة من الهدف 1-4
  .في المنظمات الصناعية في الجزائر هاواقع نظام وعلى ،إدارة الجودة الشاملةالتعرف على طبيعة  -
  .في ثلاثيته" جوران"التي ضمنها العالم الياباني  التعرف على أهمية أبعاد إدارة الجودة الشاملة -
 . إدارة الجودة الشاملة تبني العوامل المؤثرة فيه في ظلعلى طبيعة الأداء الوظيفي، وما هي التعرف  -

  :الدراسة النظرية  - 2
 )2000خضير،(أو النوعية الشاملة كما أورده  إن مصطلح إدارة الجودة الشاملة )TQM(:إدارة الجودة الشاملة   :أولاً

غدا في يومنا هذا من المصطلحات الشائعة ولا سيما في عالم التجارة، وهو مصطلح مبني على مسلمة باتـت تسـتحوذ   
ي عمل على المدى البعيد غدا مرهونا بالجودة في الإنتاج والمنتـوج  نتجين بشكل عام ومؤداها أن نجاح أعلى أذهان الم

والقيادة المشرفة عليه، ولم تعد الجودة الشاملة في اقتصادنا المعاصر تعني ببساطة القدرة على إنتاج سـلعة أو خدمـة   
                     .                                                   أفضل من نظيراتها المتاحة بالأسواق

و تعتبر إدارة الجودة الشاملة فلسفة إدارية تكافح لوضع الاستعمال الأفضل لجميع الموارد والفرص المتاحة مـن  
خلال طرائق تحسين معينة، ولهذا السبب تشكل إدارة الجودة الشاملة الإستراتيجية الأساسية لتحسـين الأعمـال، ومـن    

  )37،ص2001رعد،.(أهميتها للكفاءة والتنافسية معا إدارية في المستقبل بسبب المتوقع أن تصبح مسألةً ومعجزة
الجودة تعني تلك الميـزات الخاصـة بالمنتجـات    أن  (Quality Handbook)في كتابه الشهير"جوران"حيث أكد 

 تكـون الجـودة موجـه إلـى     وفـي هـذا المعنـى،   . والتي تلبي احتياجات العملاء وبالتالي توفير رضـا العمـلاء  
  (Juran,1998 ,p.21).الدخل
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  :على ستة مبادئ رئيسية هي تشتمل"  أن إدارة الجودة الشاملة"  )40،ص2011(ويرى توفيق،
 .التركيز على العميل -

 .التركيز على العمليات -

 .الوقاية من الأخطاء مقابل الفحص -

 .حشد خبرات القوى العاملة -
 .اتخاذ القرارات بناء على الحقائق -

 .)Feedback(: ثر إرجـاع الأ -

أن إدارة الجودة الشاملة تركز على ثلاثة ممارسـات أساسـية    "جوران"يرى  : ممارسات إدارة الجودة الشاملة  - 1
 . والتحسين المستمر ،عليها والرقابة ،للجودة تتمثل في التخطيط

أو ما يسـمى بهندسـة   لجودة الشاملة لإدارة ايقصد بالتخطيط  )Planing TQM( :التخطيط للجودة الشاملة  - 1-1  
طوات رئيسية لتحقيق تلـك  إضافة إلى القيام بخ عملية وضع أهداف رئيسية للحصول على جودة طويلة الأجل،" الجودة 
لال بناء برنامج لمستوى الجودة، يمكن من خلاله متابعة عملية الجودة، أن التخطيط يتم من خ" جوران" ، وأبرزالأهداف

منتجات أو الخدمات أو الأنظمة أو العمليات التي تسهل على المنظمة معرفـة توقعـات   وأن الهدف من التخطيط هو ال
  .المستفيد

ف الرقابة على الجودة أنها مجموعة مـن الخطـوات المحـددة    تعرQuality control(  (:الرقابة على الجودة  - 1-2
المواصـفات والخصائــص الأساسيــة    متطابــق مـع   هل هو إلى التأكد من الإنتاج المتحقق  تهدف مسبقا والتي

الرقابة هي إحدى الوظائف التي يمارسها المديرون في جميع المنظمات وفـي كـل المسـتويات    ف، الموضوعة  للمنتج
الإدارية بغرض التثبيت من أن ما تم تنفيذه مطابق لما هو مخطط له،وتعتبر مراقبة الجودة تقييم الأداء مقارنة بالتوقعات 

  ).196،ص2015جيمس وبايتس،(والعمل على معالجة أي قصور  وتحديد الفجوات
  :لا يمكن الحياد عنها ومن أهم هذه المبادئ  وللرقابة مبادئ أساسية

 .الظروف غير المتوقعةها من مواجهة التغيرات في ما يمكنيجب أن تتميز الرقابة بالمرونة م -

 .من جانب القائمين عليهيجب أن يتميز النظام الرقابي بالوضوح والسهولة والاستيعاب  -
 .من نظم الإنذار التي ترشد على الانحرافات فور وقوعهايجب أن تشتمل الرقابة على مجموعة  -

 .الكمية بقدر الإمكانوالموضوعية لى مجموعة من المقاييس يجب أن تركز العملية الرقابية ع -

  )101،ص2009الصيرفي،.(يحققهايجب أن لا تزيد تكلفة النظام الرقابي على الوفورات التي  -
يعتبر التحسين المستمر للعمليات هو أحد مبادئ إدارة الجودة  )Continual Improvement (:التحسين المستمر - 1-3

من خلال منهجية تطبيقيـة   التحسينملين في تحسين العمليات الداخلية للمنشأة عبر فرق االشاملة، حيث يشترك جميع الع
علـى   %80محددة، وتبين الدراسات العلمية أن أي فشل وإخفاق في تحقيق النتائج المطلوبة للأعمال يعود سببه بنسبة 

بسبب أخطاء الأشخاص، لذلك ولتجاوز أي إخفاق وإصـلاح أي عيـب أو   20% الأقل إلى العمليات والنظم المطلوبة و
ين جودة العمليات التي أدت إلى هذا الإخفاق برفع فعاليتها وكفاءتها في تحقيـق النتـائج   خلل إصلاحاً جذرياً ينبغي تحس

  .المرغوبة
  )PDCA( للتحسين المستمر الخاص بالعمليات" ديمنغ" والشكل التالي يبين عجلة
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العلمية والعملية التي الأساليب والمناهج  تعتبر أدوات تطبيق الجودة الشاملة :أدوات تطبيق إدارة الجودة الشاملة  – 2
وعلى  ة الأنشطة والمهام،يطبع نها، وتتنوع أدوات الجودة على حسبق على كافة الأنشطة بغرض تطويرها وتحسيطبتُ

  : ومن أهمها وأشهرها  حسب الأهداف المرجوة من الجودة،
 "مخطـط  بمسـمى  كـذلك  والنتيجة السبب مخطط يعرف :)  (Fish Bone )السبب والنتيجة(مخطط عظم السمكة  1-

إسـتراتيجية  "جابر بأنها  ،  حيث عرفها 1943عام في التقنية هذه بتطوير قام الذي الياباني إيشيكاوا للعالم نسبة"  إيشيكاوا
والمعلـم، والمـادة العلميـة، لاكتسـاب      بعة، تركز على التفاعل بين الطالبخطوات إجرائية متتا تدريسية تتضمن عدة

" المعرفة الجديدة وتكاملها، واتساقها مع المعرفـة القائمـة لـدى الطلبـة للوصـول إلـى نهايـات ونتـائج جديـدة         
  )62،ص2003جابر،(
يعد مبدأ باريتو مـن أقـوى الأدوات التـي     :المجالات القليلة الحاكمة   (Pareto Chart)80/20مخطط باريتو   2-2

جهد كبير، ولكن يجب أن تؤخـذ  ٪ أو العوامل القليلة الحاكمة يؤدي إلى توفير  20ابتكرها الإنسان، ولهذا نجد أن تحديد
  )386،ص2011توفيق،(هذه العوامل في الحسبان في ضوء القضايا لأشمل

ربمـا يكـون   " بـاريتو "مبـدأ  ) :ظريات الإدارة الكبيرةالكتاب الصغير لن(في كتابهما " جيمس وبايتس"ويضيف 
النظرية الوحيدة الأكثر فائدة التي يمكن للمديرين أن يعرفوها لماذا ؟ لأنه يمكن استخدامه لتقليل أعباء العمل التي يشعر 

  ).234،ص2015وبايتس، جمس(بها المدير ويمكن تطبيقه على نطاق واسع من الظروف
العصف الذهني هو إستراتيجية تستخدم كأسـلوب لتحفيـز   :   (Brain Storming))ة الأفكارإثار(العصف الذهني  2-3

التفكير والإبداع لحل المشاكل المستعصية سواء العملية أو العلمية أو الحياتية، ويعرفه عبد الرحمان توفيق فـي كتابـه   
 )54،ص2012عبد الفتاح،"(لمشكلةاستخدام العقل في التصدي النشط ل"إدارة الجودة الشاملة على أنه(الماتع 

تمثيل بياني يعتمد على الرسم لتوضيح ترتيب العمليـات اللازمـة    عن هي عبارة): Flow Cshrt(خريطة التدفق  2-4
  .لحل المشكلة، الهدف منها المساعدة في إلقاء الضوء على تتابع العمليات المتعلقة بنقاط اتخاذ القرار الرئيسية

مـن أهـم   " النظـام الرشـيق  "أو ما يسمى  "الستة سيجما"تعتبر :  σ6 ) ((Six Sigma( منهجية ستة سيجمـا 2-5
الابتكارات الإحصائية في فظاء الجودة الشاملة، لاسيما في العصر الحديث، وهي من أهم وأبر المبادرات التي قـدمتها  

 .1980وذلك  عام ر وتحقيق الكمال، لتقليل نسبة الهد) Motorola(شركة الاتصالات العامية متورولا

عيوب في ملون فرصة، لأن هذا المعدل مـن   3.4 أكثر من العملية التي لا ينتج عنها إلى Six Sigma منهج ويشير   
  (Zero Defect)العيوب منخفض جداً، ويرتبط مصـطلح السـتة سـيجما أحيانـاً مـع مصـطلح إنعـدام العيـوب        

.(Park,2003,p.2)  
أحد أكثر برامج استراتيجيات الإدارة فاعليةً في العصر الحاضر فيمـا يتعلـق   " الستة سيجما"ومن الناحية التطبيقية تعد  

  )    29،ص2010الزهراني،(بالتغيير في كل الثقافة والعملية الإنتاجية 
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طرف العديد من الباحثين والدارسين حضي الأداء الوظيفي بأهمية فائقة من  ) Performance(  :الأداء الوظيفي: ثانياً 
المفكرون أن الاهتمام بأداء الفـرد في المنظمة وإعطـائه العنايـة اللازمـة يصـل     في مجـالات متعـددة وقد أجمع

  .أسمى أهدافها، ومن تم تحقيق رسالتها بالمؤسسة إلى
ختلفة التي يتكون منها عمله، ويمكن قياس الأداء الوظيفي هو قيام الفرد بالأنشطة والمهام الم :مفهوم الأداء الوظيفي -1

  )25،ص2005عاشور،(أداء الفرد بثلاثة أبعاد جزئية، وهي كمية الجهد المبذول، ونوعه، ونمط الأداء
  : مكونات الأداء الوظيفي - 2

   .وهي معارف عامة ومهارات وكذلك خبرات يفترض توافرها: المعرفة بمتطلبات الوظيفة   -
    .يته وصفته سواء كان مكتبي أو فنيبتحديد ماه: نوعية العمل  -
  .لمراد إنجازها في الظروف العاديةأي كمية العمل ا: كمية العمل -
    :هو نتيجة تفاعل ثلاثة عوامل وهي الذي قق من خلال الدافع للعمل ودرجاته،وتتح:  المثابرة -

 )21،ص1994آل الشيخ،( .جسمية و الصحية، والظروف المحيطةالظروف ال 

  :من أهم العوامل المؤثرة على الأداء ما يلي: العوامل المؤثرة على الأداء – 3 
 .غياب الأهداف المحددة  -
 .عدم مشاركة الفرد في الإدارة  -

  )2015بن زاف،.(مشكلات الرضا الوظيفي  -
في قياس العلاقة  )2003العميرة،(تشير الدراسة التي قام بها  :إدارة الجودة الشاملة وعلاقتها بالأداء الوظيفي : ثالثاً 
، والتي كان الهدف منها معرفة مسـتوى  إدارة الجودة الشاملة و بالأداء الوظيفي في القطاع الصحي بمدينة الرياضبين 

، إلى أن تبني المنظمـات لممارسـات   في القطاع الخدماتي رفع أداء العاملين في ظل تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة
من شانه رفع مستوى الاهتمام بعمليات التدريب والتعليم المستمر والتعاون الجمـاعي بـين     TQMة الشاملةإدارة الجود

  .وبتالي تحسين الأداء الوظيفي العمال
حول اثر الجودة الشاملة الصـلبة واللينـة علـى الأداء    ) Bin Abdullah ،2012(كما تشير الدراسة التي قام بها

يـرى  ، كمـا  ممارسات إدارة الجودة الشاملة المادية وغير المادية، تزيد من تحسـين الأداء أن تنفيذ  بمؤسسة ماليزية،
علـى أداء   9000لقياس الأثر مواصـفات الإيـزو    )(Lind-gazفي دراسة قام بها بمؤسسة ) 2013،حمايمي وجهلان(

زيادة كبيرة في نسبة الرضا الوظيفي لدى العاملين بعد تطبيق المؤسسة لمبدأ إشراك العاملين الـذي   ، أنه لوحظالعاملين
، كما جاء في نتائج الدراسة انخفاض معدل حـوادث   ISO : 9001تنص عليه إحدى مبادئ مواصفات العالمية الدولية 

  .لشاملة وتطبيقهم لدليل الجودةالعمل و الأخطاء المرتكبة نتيجة لاستيعاب الموظفين لمفهوم الجودة ا
   :منهجية الدراسة  – 3
 وصف حدود يقف عند الذي التحليلي، الوصفي المنهج الدراسة لهذه إعداده إطار في الباحث استخدم :منهج الدراسة 3-1

  .متغيراتها بين الارتباط ومستوى وجودها درجة وتأكيد حيثياتها عن الكشف بغية وتحليلها الظاهرة
لقد أجريت الدراسة بمؤسستين إنتاجيتين، المؤسسة الأولـى هـي المؤسسـة الوطنيـة      :الحدود المكانية الدراسة 3-2

، وهـران  )SIMAP(والمؤسسة الثانية، المؤسسة الصناعية للمـواد البلاسـتيكية   وهران،  )SNVI(للسيارات الصناعية 
  .2008طبعة  9001 والمتحصلة على شهادة الأيزو

، عـاملاً  SNVI( 36( من كلا المؤسستين، من مؤسسة عاملاً)65(اسية شملت عينة الدراسة الأس :الدراسةعينة  3-3
  .، تم اختيارها عن طريقة العينة العشوائية البسيطةعاملاً 29ومن المؤسسة الثانية 
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   :أدوات الدراسة 3-4
  :و قد اشتمل الاستبيان على ثلاثة أقسام  :الاستبيان -
الجنس، السن، المستوى التعليمـي، سـنوات   (لعينة الدراسة من ) الديمغرافية(تناول البيانات الشخصية : القسم الأول -

  ).الخدمة، الوضعية المهنية، طبيعة عقد العمل
ضم هـذا  و) التخطيط،والرقابة،والتحسين المستمر(وهي  اشتمل على ثلاثة أبعاد لإدارة الجودة الشاملة: القسم الثاني -

  .فقرة  )42(المحور 
  .فقرة) 15(المتعلق بالأداء الوظيفي وقد ضم : القسم الثالث -

  :كالتالي  الخماسي المتدرج وهو) ليكارت(فقرات وفق مقياس وقد كانت الإجابة لكل فقرة من ال
  )1(،  غير موافق بشدة) 2(،  غير موافق) 3(،  متردد) 4(،  موافق) 5(موافق بشدة

  :الخصائص السيكومترية للأداة الدراسة 3-5  
مدى استطاعة أداة الدراسة أو إجراءات القياس، قياس ما هـو  "يقصد بالصدق ) Validity( :صدق الاستبيان  3-5-1

   .)429،ص1995العساف،(مطلوب قياسه
   :لباحث بنوعين من أنواع الصدق وهيكيد هذا المعنى قام اولتأ

رضت في صورتها الأولية على مجموعة من عمن صدق الأداة  للتأكد) صدق المحكمين:( للأداةالصدف الظاهري  - أ
  .2أساتذة من كلية العلوم الاجتماعية، قسم علم النفس والأرطوفونيا، جامعة وهران) 06(المحكمين وهم

  (Internal Validity) : صدق الاتساق الداخلي -ب   
لمعرفة الصدق الداخلي للاستبيان حيث تم حساب معامل الارتباط بـين  ) بيرسون(قام الباحث باستخدام معامل الارتباط 

  .  درجة كل عبارة من عبارات الاستبيان بالدرجة الكلية للأبعاد الذي تنتمي إليه العبارة وبالدرجة الكلية للاستبيان
  .بين الدرجات الجزئية لأبعاد إدارة الجودة الشاملةوالجدول التالي يبين قيم معامل الارتباط 

 .يظهر قيم معامل الارتباط بين الدرجات الجزئية لأبعاد إدارة الجودة الشاملة) 1(الجدول رقم                

 الرقم البعد معامل الارتباط مستوى الدلالة المعنوية

 01 التخطيط للجودة 0.897 0.01

 02 رقابة الجودة 0.919 0.01

 03 التحسين المستمر 0.822 0.01

 ممـا  ،0.01 دلالـة  مستوى عند دالة إحصائياً الخاصة بإبعاد الجودة الشاملة الارتباط معاملات أن )01(رقم الجدول يبين

  .أن أبعاد الجودة الشاملة تتمتع باتساق داخلي موجب ودال إحصائياً يؤكد
  .لبعد إدارة الجودة الشاملة والأداء الوظيفي جدول يوضح معامل الارتباط بين الدرجة الجزئية

  .يظهر قيم معامل الارتباط بين الدرجة الجزئية لبعد إدارة الجودة الشاملة والأداء الوظيفي) 2(الجدول رقم
 الرقم المتغيرات معامل الارتباط مستوى الدلالة

 TQM( 01(إدارة الجودة الشاملة  0.981 0.01

 02 الوظيفيالأداء  0.866 0.01

يوضح أن معامل الارتباط بين المؤشر العام لإدارة الجودة الشاملة والأداء الـوظيفي يتحلـى بدرجـة     )2(والجدول رقم
وبناء على هذه المعطيات يمكننا القول أن الاستبيان يقيس مـا وضـع   ، 0.01موجبة ودالة إحصائياً عند مستوى الدلالة 

  .لقياسه
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  )Reliability(ثبات الاستبيان   3-5-2
،والاسـتعانة  )بيرسـون ( الارتبـاط  معامـل  اعتماد خلال من الدراسة أداة صدق من التأكد من الباحث انتهاء بعد 
حساب التجزئة النصفية، وحساب معامل الثبـات   ذلك في استخدم حيث ثباتها، من من التأكد بد لا كان Spss-20ببرنامج 

  .)ألفاكرونباخ(
 )(Split-Half Coefficient: التجزئة النصفية  -أ 

بـين   )Pearson(وقد تم إيجاد معامل الارتباط .وللتأكد من الأداة  أضاف الباحث قياس التجزئة النصفية لحساب الثبات 
 .ومعدل الأسئلة زوجية الرتبة للاستبيان، معدل الأسئلة فردية الرتبة

 بعـد التصـحيح  و  0.859 بلغ نسبةأن معامل الارتباط بين الجزئين مرتفع حيث حساب التجزئة النصفية أظهرت نتائج 
وهي نسبة تدل على أن الاستبيان يمكن الاعتماد عليه في تطبيق الدراسـة  ، 0.924بلغ ) Spearman(الارتباط بمعادلة 

  .الميدانية 
استخدم الباحـث طريقـة ألفـا     الأداةوللتأكد من ثبات  (Cronbach’s Alpha Coefficient) : كرونباخ  ألفا معامل - ب

   :، وكانت النتائج كالتالي كرونباخ
  Cronbach’s معامل الثبات ألف كرونباخيبين  )3(جدول

  ادـــالأبع امل الثباتــمع
  )TQM(إدارة الجودة الشاملة   0.943
  الأداء الوظيفي  0.873
  الكلي الثبات  0.956

فقرة   57والمتكون من  للاستبيان  "كرونباخ ألفا "الذي يظهر قيم معامل الثبات الإجمالي  )3(رقم  نلاحظ من الجدول -
مرتفع،وهذا إن دلَّ  مما يدل أن معامل الثبات وهي قيمة مرتفعة جداً ،) 0.956(الموجه للعينة الاستطلاعية يقدر بـــ

ناء عليه فهـي تفـي بـأغراض    إنما يدل على أن الأداة تتمتع بدرجة ثبات عالية ومناسبة لقياس ما صممت لقياسه، وب
  .الدراسة

فقـد تمـت المعالجـة    ، للإجابة على تساؤلات الدراسة ونظراً لطبيعة الفرضـيات   :أساليب المعالجة الإحصائية  –3
باستخدام برنامج الحـزم الاحصـائية للعلـوم الاجتماعيـة      –التي تم جمعها من خلال الاستبيان  -الإحصائية للبيانات 

)SPSS -20(. الارتباطحساب معامل : واستعمل الباحث من خلال هذا البرنامج )Pearson(،  ألفـا   بطريقةقياس الثبات
  .)Split-Half( ةحساب التجزئة النصفيو  ،كرونباخ

 :عرض نتائج الدراسة  -1

  :الفرضية الأولى  1-1  
  .يبين نتائج العلاقة الارتباطية بين إدارة الجودة الشاملة والأداء الوظيفي):4(الجدول رقم 

  الحرية  مستوى الدلالة  ر الجدولية  معامل الارتباط  المتغيرات الدراسة
  )TQM( إدارة الجودة الشاملة

0,702  0.273  0.05  63  
  الأداء الوظيفي
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 0.273تساوي  الجدولية) ر(وقيمة   0.702المحسوبة تساوي ) ر(أن قيمة ) 4(وكما هو ملاحظ من خلال الجدول رقم 
فرضـية   الجدولية فإننا نقبل) ر( المحسوبة أكبر من) ر(، وبما أن  0.05وعند مستوى الدلالة ) 63( عند درجة الحرية

  . والأداء الوظيفي )TQM(بين ، وبتالي نقول توجد علاقة ارتباطية موجبة البحث ونرفض الفرض الصفري
 :الفرضية الثانية  1-2

 .يبين نتائج العلاقة الارتباطية بين التخطيط للجودة الشاملة والأداء الوظيفي )5(الجدول رقم 

  الحریة  مستوى الدلالة  ر الجدولیة  معامل الارتباط  المتغیرات الدراسة
  الأداء الوظیفي   63  0.05  0.273  0.678  التخطیط للجودة

الجدوليـة  ) ر(وقيمـة    0.678المحسوبة تسـاوي  ) ر(أن قيمة ) 5(أظهرت الدراسة كما جاء في الجدول رقم 
الجدوليـة  ) ر( المحسوبة أكبر من) ر(،  وبما أن  0.05وعند مستوى الدلالة )  63( عند درجة الحرية  0.273تساوي 

 التخطـيط للجـودة  بين  ارتباطية موجبة وبتالي نقول توجد علاقة ، فإننا نقبل فرضية البحث ونرفض الفرض الصفري
  . والأداء الوظيفي 

 .الوظيفي يبين نتائج العلاقة الارتباطية بين الرقابة على الجودة الشاملة والأداء)7(الجدول رقم  :الفرضية الثالثة 3 -1
  درجة الحرية  مستوى الدلالة  ر الجدولية  معامل الارتباط  المتغيرات الدراسة
  الرقابة على الجودة

0.646  0.273  0.05  63  
  الأداء الوظيفي 

الجدولية تسـاوي  ) ر(وقيمة   0.646المحسوبة تساوي ) ر(أن قيمة ) 7(وكما اتضح لنا من خلال الجدول رقم 
الجدولية فإننا نقبل ) ر( المحسوبية أكبر من) ر(وبما أن ،  0.05وعند مستوى الدلالة )  63( الحرية عند درجة  0.273

جودة الشـاملة   بين الرقابة على ال موجبة وبتالي نقول توجد علاقة ارتباطية  ،فرضية البحث ونرفض الفرض الصفري
  .والأداء الوظيفي 

 .نتائج العلاقة الارتباطية بين التحسين المستمر والأداء الوظيفي يبين )8(الجدول رقم  : الفرضية الرابعة 1-4
  الحرية  مستوى الدلالة  ر الجدولية  معامل الارتباط  المتغيرات الدراسة
  التحسين المستمر

0.633  0.273  0.05  63  
  الأداء الوظيفي

الجدولية تساوي ) ر(وقيمة   0.633المحسوبة تساوي ) ر(أن قيمة ) 8(وكما هو ملاحظ من خلال الجدول رقم 
الجدولية فإننا نقبل ) ر( المحسوبية أكبر من) ر(وبما أن ،  0.05وعند مستوى الدلالة )  63( عند درجة الحرية 0.273

بـين التحسـين المسـتمر  والأداء    موجبة وبتالي نقول توجد علاقة ارتباطية  ،فرضية البحث ونرفض الفرض الصفري
  .الوظيفي

  :النتائج  مناقشة –2
إدارة الجـودة الشـاملة    بـين  موجبة ارتباطية الدراسة أن هناك علاقة أسفرت نتائج   :الفرضية الأولى مناقشة  2-1

  .α  =0.01عند مستوى الدلالة  0.702 تقدر بـ) 5(في الجدول رقم  وكما هو مبين  ،والأداء الوظيفي
فالأداء الوظيفي هـو   إلى رفع وتحسين الأداء الوظيفي،إدارة الجودة الشاملة تسعى في جوهرها فهذا يدل أن ممارسات 

إلى مـا  والوصول  المنظمات في تحقيق أهدافها من ضمن اهتمامات إدارة الجودة الشاملة نظراً لارتباطه بكفاءة وفعالية
  .تصبوا إليه من رؤى وأهداف
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ين إدارة الجودة الشاملة وجـودة  للعلاقة ب مافي دراسته )2016ومباركي، فواتيح،( انوهذا ما توصل إليه الباحث
  .تطبيق ممارسات إدارة الجودة الشاملة تسعى إلى تحسين ظروف العمل لكل العاملين داخل المؤسساتحياة العمل،أن  

نفسـه وعلـى   فعندما نقول أن الأداء المتميز هو عبارة عن إنجاز نتائج غير مسبوقة يتفوق بها العامل علـى   
وأن يتحاشى قدر الإمكان التعرض للخطأ أو الانحراف فهذا في ذاته هدف وبعد مـن أبعـاد إدارة الجـودة     ، الآخرين
ومن هنا نخلص أن أي منظمة تتبنى إدارة الجودة الشاملة فهي تسعى إلى تحسين الأداء الوظيفي ورفع كفـاءة  ، الشاملة
   .العاملين

فكلما زاد الاهتمام بتطبيق إدارة الجودة الشاملة وتبني معايير التحسين المسـتمر، كلمـا ارتفـع مؤشـر الأداء     
الرقي بمستوى المنظمـة علـى    إدارة الجودة الشاملة منهجاً علمياً وإداريا متكاملاً هدفه الأساسي هو  باعتبارالوظيفي، 

يعـد الأداء   ومن تّم  )ع الإنتاج وتطويره خلق المنافسةالعميل، رف رفع مستوى الأداء الوظيفي، إرضاء( جيع الأصعدة 
   .لتحقيق الجودة الشاملة ومن تم أهداف المؤسسة كاملة الرئيسي العصب الوظيفي

وما ترتب عنها من بزوغ اليابان باعتبارها قطبـاً   ية في السبعينيات،نشير هنا أن ما أحدث المعجزة اليابانو     
الوظيفي المتميز كما التركيز على الأداء  العالم بجودة شاملة منتجاته وخدماته العالية وإنتاجيته المتنامية هو صناعياً يقود

دول العالم تهتم، بـل   منظمات في جميعجل هذا فإن الومن أ ،"كروسبي"و"جوران"، و"ديمنج"الجودة أمثال  ذلك روادأكد 
عليـك أن تـزرع   )"2014،أندرسـون ( في مجال الجودة، وفي هذا الصدد يقول التحسين المستمروتتسابق نحو تطبيق 
  ."الجودة لتجني الجودة

التخطـيط للجـودة    بعدالنتائج المتحصل عليها في دراسة العلاقة الارتباطية بين تشير  : مناقشة الفرضية الثانية 2-2
عند  0.678موجبة بين المتغيرين تبلغ  ارتباطيةأنه توجد علاقة ) 6(الشاملة والأداء الوظيفي والظاهرة في الجدول رقم 

  .α  =0.05مستوى الدلالة 
 رية الأربعة المشهورة بل و أهمها،التخطيط هو أول العمليات الإداأن في أبجديات علم الإدارة معلوم  أصبح من

الشاملة،  الخطوة الجادة والرئيسية نحو تحقيق الجودةالتخطيط يعتبر ، فوعليه ينبني ما بعده من التنظيم والتوجيه والرقابة
في المنظمة واضحاً ودقيقا بقدر ما يكون العامل راضياً ومطمئناَ على منصبه وعلـى مكانتـه    وبقدر ما يكون التخطيط

  .ومن تم يحسن أداؤه ويعلو نشاطه وترتفع همته
في ظل تحقيـق الرضـا النفسـي للأفـراد      المنظمةرفع مستوى الأداء داخل  الرئيسية  للتخطيط هداففمن الأ

وكما هو معلوم عنـدنا   التي تهمهم قد أخذت في الاعتبار، يطمئن الجميع إلى أن الأمور تخطيط لوالجماعات، ففي ظلا
وعملية الاستقطاب ليسـت   ،هي التي تستقطب الأفراد إليها عملية التخطيطلمنظمة الناجحة في في جميع المنظمات أن ا

  .بالعملية السهلة بل هي هدف كل مؤسسة إنتاجية كانت أو خدماتية 
) 7(له علاقة ارتباطية بالأداء الوظيفي كما جاء في الجدول رقم  ا في تفريغ الاستبيان أن التخطيطولقد ظهر معن

:  05و الفقرة رقـم  ، هل التخطيط يعمل على التوظيف الأمثل للموارد البشرية: تي مفادها ال 09وخاصة في الفقرة رقم 
فنجـاح الأداء الـوظيفي   ، وغيرها من الفقرات. يتم وضع خطط طويلة الأمد لدراسة المشكلات المستقبلية في المؤسسة

كما أن التخطيط أيضاَ متعلق بمستوى الأداء الـوظيفي   ،مرهون بالدرجة الأولى بنجاح عملية التخطيطوتحسين مستواه 
  .دراسة جاءت مؤكدة لهذه  المفاهيموهذه ال.فيزيد أحدهما بزيادة الآخر وينقص بنقصانه

 إحصائياً بين الرقابة على الجودةدالة  موجبة و ارتباطيةأن هناك علاقة  النتائجأظهرت  :مناقشة الفرضية الثالثة 2-3
=  αعند مسـتوى الدلالـة    0.646أن معامل الارتباط بينهما يساوي ) 7(ن لنا في الجدول رقم كما تبيوالأداء الوظيفي 

0.05.  
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تركز في مجملها على أهمية عملية الرقابة بأنواعها الداخلي والخارجي وأيـن  ،قفرة  14احتوى بعد الرقابة على 
مما يدل على  ،موجبة %85وكانت إجابات المفحوصين  ،فيهاهي المعايير المعتمدة  تتم الرقابة ومن القائمون عليها وما

    .التي تستخدمها في تحسين الأداء الوظيفي أن الرقابة من أهم وظائف الجودة الشاملة
إن الوظيفة الرئيسية للرقابة الإدارية هي قياس الأداء لتصحيحه مـن  ) "329،ص2009القرويتي،( وهذا ما أكده 

التـي تباشـرها الإدارة مـن     تعتبر الرقابة على الجودة من أهم الممارسات، كما "قد تحققتأجل التأكد من أن الأهداف 
فهي بهذا متعلقـة  .خلال أساليب وإجراءات تستخدمها في تقييم ما تم تحقيقه من إنجازات من طرف العاملين في المنظمة

ملين فقـط،  الضيق الذي يوحي في مظهره بتصيد الأخطاء العافهم الرقابة بمعناها وكثيراً ما تُ، بأداء العمال تعلقاً مباشراً
، في حين أن هذه الوظيفة الإدارية لها مفهوم أشمل من هذه النَّظرة، مما يتطلب الفهـم السـليم   وتطبيق الجزاءات عليهم

سـتنا الاسـتطلاعية،   اتها من قبل الرؤساء والمرؤوسين،وقد لاحظنا ذلك في دراللرقابة وأهدافها ومهامها وأنواعها وأدو
الأداء الـوظيفي بطريقـة   الرقابة عملية هادفة ترفع و تزيد من مسـتوى   قد ثبت عند جميع علماء ورواد الإدارة أنو

 . مباشرة وغير مباشرة

لا يحقق الهدف منه إلاَّ إذا تقبله العاملون وعملوا على تطبيقه بـالطُّرق   وخلصت الدراسة من أن نظام الرقابة   
ومن تـم تسـعى إلـى تحسـينه      الرقابية في جوهرها تهدف إلى تقييم أداء العاملين،والعمليات كما أن النُّظم . ليمةالس

   .وتعزيزه
آلية فعالة مـن آليـات إدارة    باعتباره -ن أن التحسين المستمرمن خلال الدراسة تبي :مناقشة الفرضية الرابعة  4 -2

 مع البعدين السـابقين التخطـيط   وهو متقارب إلى حد كبير ،بالأداء الوظيفيارتباطية موجبة  له علاقة -الجودة الشاملة
 .α =0.05عند مستوى الدلالة 0.633بلغ معامل الارتباط والرقابة، حيث 

لوجود العلاقة بين الجودة الشاملة والأداء الـوظيفي  ) 2003العمير،(وقد جاء هذا موافقاً لما توصلت إليه دراسة 
في القطاع الصحي،حيث أفاد أن لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحية من شـأنه أن يـؤدي بالاهتمـام    

  . ون الجماعيبالعمليات الإدارية كالتدريب والتعليم المستمر والتعا
الجودة الشاملة  تهدف إلـى العمـل علـى تطـوير      من وسائلِ ووسيلةً إداريةً فلسفةًيعتبر  التحسين المستمر ف 

 .العمليات والأنشطة المتعلقة بالآلات والمواد وأداء الأفراد وطرق الإنتاج بشكل مستمر

لة والتي تحتاج إلـى دعـم الإدارة العليـا    وفلسفة التحسين المستمر هو إحدى ركائز منهجية إدارة الجودة الشام
هدف  منا أنفإذا  سلّ ،بغية إرضاء العاملين وخلق الدافعية عندهمافز المادية والمعنوية المناسبة وتشجيعها من خلال الحو

التحسين المستمر هو الوصول إلى الإتقان الكامل عن طريق استمرار التحسين في العمليات الإنتاجيـة للمنظمـة فـإن    
العاملون في المنظمة هم من يحملون على عاتقهم هذه المسؤولية الكبيرة فكلما كان أداؤهم مرتفع ومتميز كان التحسـين  

  .المستمر سائراً في تحقيق أهداف المنظمة 
فكلمـا زاد  ) Feedback(فهده الطردية بين التحسن المستمر والأداء الوظيفي أشبه ما تكون بالتغذيـة الراجعـة  

أيضاً  التحسين المستمر ارتفع  مؤشر الأداء الوظيفي وإذا زاد هذا الأخير ارتفع مؤشر التحسين المستمر، وعلى العكس
" الجيمبـا " و" الكـايزن "في كتابيه الشـهيرن  " ماساكي"اليباني  إذا نقص أحدهما نقص الآخر، وهذا ما بينه عالم الجودة

وهـي فـي    )kaisen( لكايزنعملية ايسمى ب ظهر مصطلح مشهور في عالم الجودة الشاملة "ماساكي"وكنتيجة لأبحاث 
  .إلخ ... والإداريةفي كل المجالات الإنتاجية والتسويقية والتمويلية  الأداءفي  المستمر لأصل التحسين

 الأداةالجودة الشاملة المتمثلة في التخطيط والرقابة والتحسـن المسـتمر هـي     إدارةأبعاد  وفي الأخير نقول أن
 نجاح المنظمات -هذان المتغيران–الأداء الوظيفي بما يحقق تطوير العمل وتحسين  إستراتيجية إلىالرئيسية التي تؤدي 

جـل   ء في سوق العمل، فمن أجل هذا نرى في الآونـة الأخيـرة  على الصعيد التنافسي والربحي والمحافظة على البقا
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منظمات العالم تهتم بل وتتسابق نحو تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في إشكال متعددة بغية تحسين مستمر في جميع 
  . تهااأداء

  :التوصيات  –3
  :الآتيةفإنه يمكن تقديم التوصيات بناء على النتائج التي توصلت إليها الدراسة 

   وتـأثيراً علـى الأداء   على الأبعاد الأكثـر أهميـة    والتركيز طبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملةضرورة الاهتمام بت
الوظيفي، فهذه الدراسة لم تركز على كل أبعاد الجودة الشاملة لتحقيق المستوى المطلوب من الأداء الـوظيفي، بـل   

التخطـيط  (وهي  Juran’s Quality Handbook)(في كتابه" جوران"العالم ركزت على الأبعاد الثلاثية التي اعتمدها 
  .)والرقابة والتحيسن المستمر

 ة الشـاملة علـى الأداء لكـل    دالجـو إدارة أهمية تطبيق  في إي منظمة من الأهمية بمكان أن توضح الإدارة العليا
  . ين من أعلى السلم إلى أسفله، فهذا أدعى إلى رفع مستوى الأداء وبتالي تسهيل علمية شمولية الجودةموظفال
    العمل على زيادة الدورات التدريبية في مجال الجودة الشاملة لجميع العمال وتوعيتهم بأهميتها في تحسـين مسـتوى

و "إيشـيكاوا "و " جـوران "و "  ديمنـغ : "ية أمثـال  وتعريفهم برواد الجودة وبرامجهم التطوير  الإنتاجالأداء ورفع 
  ...  وغيرهم "جانبلوسكي"
 ومتطلبـات  في تطبيق معـايير   أولاً وكتمهيد التي ترغب في تطبيق إدارة الجودة الشاملة بأن تبدأ ننصح المؤسسات

لـى منهجيـة إدارة   وعندئذ تكون قد أسست نظاماً قائمـاً ع  باعتبارها أول عتبة لتطبيق الجودة، 9001نظام الأيزو 
  .  الجودة الشاملة التي لا سقف للتطوير والتحسين المستمر فيها 

   ضرورة الانفتاح على التجارب العالمية في مجال الجودة في الدول المتقدمة عموماً والعربية خصوصاً لاستفادة مـن
ج، جائزة دبـي لـلأداء  المتميـز،    مالكوم بالدري جائزة ديمنغ ، جائزة(ن أبرزها جوائز الجودة العالمية تطبيقها وم

لا أعتقد أنه توجد شركة لا يمكنها تطبيـق  "مارك إتـش : ، وفي نفس السياق يقول ...)جائزة تركية لجودة الأداء 
فهذا يساعد المنظمة على تقليل القرارات السيئة إلى حد الأدنى، وزيادة القـرارات الجيـدة فـي    ... الالتزام بالجودة 

  ) 187،ص2015إتـش،(المستقبل
 بضرورة العودة إلى القـيم السـامية    الخدماتية ع القطاعات الإنتاجية والجزائري في جمي ضرورة اهتمام المنظمات

أول من رفع شـعار   في مجال العمل، فالإسلام والنهل من معانيه الصافية  الإسلاموالأخلاق الرفيعة  التي جاء بها 
صنْع االلهِ الَّذي أَتْقَن كُلَّ شَـيء﴾   ﴿ الأعمال الإتقان وتحسينالجودة في جميع مناحي الحياة وهو أول من ركز على 

 88:النمل

إدارة الجـودة الشـاملة لهـا     انطلاقاً من النتائج المتحصل عليها في هذه الدراسة، يتضح لنا جلياً أن :لاصة الدراسة خ
هي المعيار الأساسي في العصر الحديث  تأصبحكون إدارة الجودة الشاملة بكامل أبعادها  علاقة قوية بالأداء الوظيفي،

عظيمـة للتغييـر نحـو    العلى أنها القاطرة  إليهانظر وأصبح ي ،يار المحدد أيضاً للأداء المتميزللنجاح المنظمات والمع
  .أساسي للمفاضلة بين المنظمات  الأفضل ومقياس

 المنظمـات ففأصـحاب   طيدة بينها وبين الأداء الوظيفي،ومما زاد من أهمية إدارة الجودة الشاملة هو العلاقة الو
في التي من شأنها تحسـين الأداء الـوظي   تطبيق معايير الجودة على كما ظهر معنا في الدراسة الميدانية أصبحت تركز

  .    ةوتحقيق أهداف المنظم
 لتحقيق غاية هـي النتـائج التـي    في حد ذاته وإنما هو وسيله ليس هدفاً ب أن نشير إلى أن الأداء الوظيفيويج

لشـاملة مـن   مراحل الجـودة ا  نه الترجمة العملية لكافةداء على أولهذا ينظر إلى الأ خططت لها إدارة الجودة الشاملة،
تخطيط وتحسين،  ورقابةالتغذية العكسية بين الأداء وإدارة الجودة الشاملة ل وبالتالي تحص.  
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من تبني نظام إدارة الجودة الشـاملة   )إنتاجية أو خدماتية( الجزائريةوفي الأخير نقول أنه لا مناص للمؤسسات 
 ياتوالتنافسـية فـي ظـل التحـد    الذي غزى المنظمات العالمية باعتباره مدخلاً ومصدراً فعالاً لامتلاك الميزة النفعية 

  .والعولمة الاقتصادية التنظيمية المتغيرة
  :قائمة المراجع 

  :المراجع باللغة العربية
،  12مجلة تنمية الموارد البشـرية،  ،لعمل في ظل إدارة الجودة الشاملةجودة حياة ا).2016.(مباركي بوحفصومين، الأمحمد  أحمد فواتيح، -

210 -236   
  .شركة العبيكان للطباعة والنشر: الرياض. المدخل إلى البحث في العلوم السلوكية). 1995.(حمد صالح ،العساف -
أكاديمية نايف غير منشورة، رسالة ماجيستر " المعوقات التنظيمية والسلوكية التي تؤثر على أداء العاملين "  ).ه1414.(عبد الملك ،آل الشيخ -

   .العربية للعلوم الأمنية، الرياض
  .مكتبة جرير،مترجم: ما لا يدرسونك إياه في كلية إدارة الأعمال بجامعة هارفارد،الإمارات ). 2015.(إتش مارك،ماكورماك -
  .الذكاءات المتعددة والفهم  تنمية وتعميق، القاهرة، مصر، دار الفكر العربي .)2003.(عبد الحميد جابر،جابر  -
مكتبـة  : السـعودية .)ترجمة مكتبة جرير(استخدامها الكتاب الصغير لنظريات الإدارة الكبيرة وكيفية).2015.(بايتسجيمس ماكريث وبوب  -

 .مترجمجرير،

  .70-59 ،21،دراسة ميدانية: العلاقات الإنسانية وأثرها على الأداء،مجلة العلوم الإنسانية والاجتماعية).2015.(بن زاف ،جميلة -
  .دار المسيرة للنشر والتوزيع:إدارة الجودة الشاملة،عمــان).2000.(كاضم محمود ،خضير -
  . دار المعرفة الجامعية:السلوك الإنساني في المنظمات،الإسكندرية).2005.(أحمد سقر  ،عاشور -
  ).بميك(برات المهنية للإدارة مركز الخ:القاهرة.الدليل المتكامل للمفاهيم والأدوات:الجودة الشاملة).2011.(عبد الرحمان ،توفيق -
  .مكتبة جرير: الإمارات .المبادئ الأساسية للثروة).2014.(أندرسون ،كلايد -
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