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الهدف من هذه الدراسة هو الكشف عن مفهوم إدارة الجودة الشاملة، وأهم المبادئ التي إن  :ملخص 
ترتكز عليها، ومدى تطبيق أهم تلك المبادئ بالمؤسسة الاقتصادية الجزائرية، وبالأخص في مؤسسات 

ة بالغة  للجودة أهميأن  قطب المحروقات بولاية سكيكدة، وقد توصلت الدراسة إلى جملة من النتائج؛ أهمها
تهتم  مؤسسات قطب المحروقات بسكيكدة وتبين أن سواء بالنسبة للمستهلك أو بالنسبة للمؤسسة؛ 

 . بتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة مجتمعة  بدرجة متوسطة 
 الجودة، إدارة الجودة الشاملة، قطب المحروقات.:  يةلكلمات المفتاحا

 JEL: M1, M11,M12, M14تصنيف 

 
Abstract: The aim of this study is to reveal the concept of total 
quality management, and its most important principles, And 
application of the most important of these principles to the Algerian 
economic institution,, Particularly in the energy institutions of Skikda,   
We have arrived at several results, among them Quality is of a great 
most importance both to the consumer and to the institution. 
It has been shown that there is interest in Skikda's energy institutions 
in applying TQM principles, but to a moderate degree. 
Keywords: Quality, TQM, energy Pole 
JEL classification codes: M1, M11,M12, M14 
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 . مقدمة:  1
لقد كانت الجودة في الماضي تخص المنتج النهائي فقط  ولا تتعطدى الوفيفطة اانتاجيطة؛ إلا        

أنهطا االيطا أصطبتخت تخطص كطظ الوفططائف والمسطتوست في المؤسسطة مطن خطار تطبيطق إدارة الجططودة 
الشاملة، فهطي ناطام يتكامطظ مط  كطظ الوفطائف في المؤسسطة ااداريطة منهطا واانتاجيطة والتسطويقية، 

 لتالي فإن تبنيها يتطلب تغييرات جذرية وشاملة ومستمرة في كافة النشاطات.   وبا
وتأتي أهميططططة إدارة الجططططودة الشططططاملة مططططن كونهططططا ناامططططا شططططاما يت ططططمن تغيططططيرا كططططاما وفي كططططظ     

الوفائف، فتطبيقها في أية مؤسسة يعني البدأ بتوجيه سلوكيات أفرادها نحو عنصر الجودة ومن ثم 
 التطبيق.

و باعتبار أن المؤسسات الجزائريطة بعيطدة كطظ البعطد عطن تطبيطق بطررمج إدارة الجطودة الشطاملة       
بكظ مبادئه، إلا أننا نجطد بع طها يركطز علطض بعطا المبطادئ في عمليطات التسطيير، لطذلك  تخطورت 
مشكلة الدراسة اور مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المؤسسطة الجزائريطة، وبالأخطص 

 في مؤسسات قطب المحروقات لولاية سكيكدة.
 بناء علض ما سبق يمكن طرح ااشكالية التالية:: طرح الإشكالية-

إلى أي مطططططدى يطططططتم تطبيطططططق مبطططططادئ إدارة الجطططططودة الشطططططاملة  ؤسسطططططات قططططططب المحروقطططططات لولايطططططة 
 سكيكدة؟

 الفرضية التالية:من أجظ ااجابة علض ااشكالية السابقة يمكن صياغة : فرضية الدراسة-
لا تطبق مؤسسات قططب المحروقطات لولايطة سطكيكدة مبطادئ إدارة الجطودة الشطاملة  التطزام اادارة 
العليا، ثقافة الجودة، التركيز علض الزبائن،  كين العاملين وتدريبهم، والتتخسطين المسطتمر للجطودة  

 بدرجة كبيرة.
  :الدراسة دافأه -
المحروقات بسكيكدة ومؤسسات أخرى بااجراءات والتوجيهطات الطتي ت طمن لهطا إمداد قطب  -

اسن سير العمظ واستغار مواردها بكفاءة أكبر، وذلك من خار توفير بيطارت مرجعيطة قيمطة 
 لهذه المؤسسات؛

مسططاعدة المؤسسططات علططض تغيططير ثقافتهططا التنايميططة  ططا يتماشططض مطط  متطلبططات الجططودة الشططاملة،  -
 ومة التغيير؛وكبح مقا
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تعزيز مستوى معرفة العاملين في قطب المحروقات ومؤسسات أخرى عموما  نهج تطبيطق إدارة  -
 الجودة الشاملة.

من أجظ تحقيق أهداف الدراسة، ومن أجظ ااجابة علض إشكالية البتخث  منهج الدراسة:-
الدراسططة وصططفا اعتمططدر علططض المططنهج الوصططفي التتخليلططي؛ وذلططك مططن خططار وصططف الاططاهرة  ططظ 

دقيقطططا، ثم تفسطططيرها وتحليلهطططا للوصطططور إلى اسطططتنتاجات وتوصطططيات تاطططري البتخطططث العلمطططي والواقططط  
 العملي.

يتماظ مجتم  الدراسة في عدد مطن المؤسسطات الجزائريطة وبال طب   عطدد  مجتمع وأداة الدراسة:-
مركطب ، GL1Kمن مؤسسات قططب المحروقطات بسطكيكدة: وهطي: مركطب  ييط  الغطاع الطبيعطي 

، المديريططططة الجهويططططة للنقططططظ  2CP2Kمركططططب الباسططططتيك سططططكيكدة ،RA1Kتكريططططر البططططترور 
 .TOPINGومركب تكرير المكافات  TRCبالأربيب سكيكدة 

أما أداة الدراسة فتمالت في الاستبيان الذي شكظ الأداة الرئيسية في جم  البيارت؛ ايث تم    
 اعتماد مقياس ليكرت لقياس استجابات أفراد العينة، وقسم الاستبيان إلى  ورين أساسيين:

وي ططططم معلومططططات عامططططة عططططن عينططططة الدراسططططة؛ تشططططمظ: الجططططن ، العمططططر، المسططططتوى المحووووور الأول: 
 ي، عدد سنوات الخبرة، والمستوى الوفيفي.التعليم

خاص  بادئ إدارة الجودة الشاملة؛ وي م بدوره ست أقسام؛ القسم الأور خاص  المحور الثاني:
بالتزام اادارة العليا وتأييدها للتغيير، القسم الااني خاص بالتخطي  الاستراتيجي، القسم الاالث 
خطاص باقافطة الجططودة، القسطم الرابط  خططاص  شطاركة العطاملين وتحفيططزهم وتطدريبهم، القسطم الخططام  

تركيز علض الزبون واسطن اختيطار المطورد، أمطا القسطم الأخطير فيخطتص بالتتخسطين المسطتمر خاص بال
 للجودة.

هتمطططام كبطططير مطططن هنطططال العديطططد مطططن الأسطططاليب ااداريطططة الطططتي اايطططت با  الدراسوووات السوووا قة:-
ايططث اختلفططت الدراسططات الططتي تناولتهططا في العناصططر  ،نهططا إدارة الجططودة الشططاملة، ومططن بيالبططاااين

تؤثر فيها، أو الطتي تتطرثر ،طا، وقطد قمنطا في هطذه الدراسطة ووكطم موضطوعها باسطتعرا  بعطا التي 
 من خار أهم مبادئها.إدارة الجودة الشاملة واق  تطبيق الدراسات التي تناولت 

متطلبطططات تحقيطططق الجطططودة الشطططاملة و طططي  المؤسسطططات الصطططناعية  دراسوووة: داني لكبووو،  صووو،ة،-أ
الجزائريططططة، رسططططالة دكتططططوراه، تخصططططص إدارة أعمططططار، جامعططططة جططططيالي اليططططاب ، سططططيدي بلعبططططاس، 

2014/2015 
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 وقد  الت أهم أهداف الدراسة فيما يلي:  
الاسطططتخدام غطططير السطططليم، توضططيح تقنيطططات تطبيطططق الجطططودة الشططاملة لمطططا ينطططتج مطططن أضططرار نتيجطططة  -

وذلك من خار عر  أهم الأساليب اااصائية لتتخقيق الجودة الشطاملة وتحديطد معطايير المحطي  
 الذي يتناسب م  أهداف تطبيق الأساليب اااصائية لتتخقيق الجودة الشاملة.

 توضيح سلبيات تطبيق الجودة الشاملة في المؤسسة الصناعية الجزائرية. -
اسة علض مجموعطة مطن المؤسسطات الصطناعية الجزائريطة، وتوصطلت إلى مجموعطة مطن وقد  ت الدر    

النتططائج والططتي مططن بينهططا أن هنططال نقططص وضططعف الاهتمططام بالزبططون الططداخلي، وعططدم وجططود تعططاون 
بططين المؤسسططات وهونيهططا في مجططار الجططودة، وهططذا مططا أكططد علططض عططدم قططدرة المؤسسططات الصططناعية 

 ودة الشاملة.للوصور إلى تطبيق إدارة الج
واقططط  تطبيطططق مبطططادئ إدارة الجطططودة الشطططاملة في  دراسوووة: شائشوووة  وووير شلووو  ومنووو،  وووور ، – ب

المؤسسطططات الاقتصطططادية الجزائريطططة، دراسطططة تطبيقيطططة علطططض عينطططة مطططن المؤسسطططات الاقتصطططادية بولايطططة 
 7، المجلد 12غليزان، مجلة الاستراتيجية والتنمية، العدد 

 دراسططة واقطط  تطبيططق مبططادئ إدارة الجططودة الشططاملة في عينططة مططن هططدفت هططذه الدراسططة إلىوقططد    
يططات اططور ناططام إدارة علططض مراجعططة الأدبت المؤسسططات الاقتصططادية بولايططة غليططزان، ايططث اعتمططد

ة والطططتي  لطططت إسطططهامات رواد ومفكطططرين إداريطططين في هطططذا المجطططار، تم تحديطططد  انيطططة لالجطططودة الشطططام
ة، الدراسطططط  ططططظ تطبيقهططططا في المؤسسططططات  اختبططططار مططططدىو لة أساسططططية ادارة الجططططودة الشططططاممبططططادئ 

أفهطططططرت نتطططططائج الدراسطططططة أن مبطططططادئ إدارة الجطططططودة الشطططططاملة تطبطططططق بشطططططكظ متوسططططط  عمومطططططا في 
 خا عطن هطذه الدراسطة جملطة مطن التوصطيات الراميطة إلى تفعيطظ هارسطة و  ،المؤسسات المستقصاة

 .الاقتصادية الجزائريةناام إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات 
واقططط  تطبيطططق إدارة الجطططودة الشطططاملة في المؤسسططططة  دراسوووة:  مووود أزيووول وأ،ووود شلمووواو ، –ج 

 .2016، جوان 2،العدد 16الاقتصادية بولاية غرداية،مجلة العلوم اانسانية جامعة بسكرة،المجلد 
إبططططراع مططططدى تطبيططططق إدارة الجططططودة الشططططاملة في المؤسسططططة  هططططوهططططذه الدراسططططة مططططن دف كططططان الهطططط     

الاقتصادية بولايطة غردايطة، باعتبطار مفهطوم إدارة الجطودة الشطاملة مطن المفطاهيم الاداريطة ا دياطة الطتي 
لقيططت رواجططا كبططيرا في الأونططة الأخططيرة، والططتي تهططدف إلى تطططوير وتحسططين الأداء بصططفة مسططتمرة مططن 

عميطططظ، وكعينطططة مطططن المؤسسطططات ااقتصطططادية بولايطططة غردايطططة هطططدفت خطططار الاسطططتجابة لمتطلبطططات ال
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الدراسططة إلى التعططرف علطططض واقطط  إدارة الجطططودة الشططاملة في المؤسسططة الاقتصطططادية العموميططة الجزائريطططة 
 .ALFAPIPE لصناعة الأربيب

    إدارة الجودة الشاملة:  . 2
قبظ التعر  إلى موضوع إدارة الجودة الشاملة الذي هو  ور هذه الدراسة يجب أولا التعريف    

  اهية الموضوع الذي تنصب عليه وتتمتخور اوله إدارة الجودة الشاملة؛ ألا وهو "الجودة".
إن مصطلح الجودة متعدد الاستخدام، ويختلف معناه من  مفهوم الجودة: .1.2

خر؛ فقد يشير إلى كظ شيء مرتف  الامن أو شيء شيء لأخر ومن شخص لأ
خارج عن المرلوف، أو شيء يحمظ صفات وخصائص هيزة عن باقي الأشياء، أو 
لعالية لمنتجاتها  يرتب   نتجات مؤسسة معينة ذات شهرة واسعة ومعروفة بالجودة ا

كما نجد مصطلح الجودة في عدة ميادين، سواء فيما  ،ولها اصة سوقية كبيرة
لبنكية، الخدمات الفندقية، الخدمات  يتعلق بالسل  الاستهاكية، في الخدمات ا

لتعليم.... أي أن الجودة لا تقتصر فق  علض المنتجات.  الصتخية، في ا
عطاها بعا  ونارا لتعدد التعاريف التي أعطيت للجودة سيتم التركيز خاصة علض تلك التي أ   

 رواد الجودة: 
" بأنهطا:"التوافق مط  ااتياجطات المسطتهلك ومتطلباتطه مهمطا كانطت   Deming عرفهطا "ديمنط  -

وبأنهطططططا تعططططططني أي ططططططا التتخسططططططين المسططططططتمر في جميططططط  النشططططططاطات  والتخفططططططيا المسططططططتمر للخسططططططائر 
 (14) وكميش،  دون سنة  شر، صفحة  والتكاليف".

نااظ أن "ديمن " ركز في تعريفه للجودة علض جانطب المسطتهلك مطن جهطة مطن خطار تحقيطق    
ااجياته، وعلض المؤسسة من جهة أخرى من خار التتخسين المستمر للعمليات وتقليظ ال ائ  

 والأخطاء في العمظ، وبالتالي تخفيا التكاليف.
 (15  وكميش،  دون سنة  شر، صفحة) بأنها:"المائمة لاستخدام". "Juranعرفها "جوران -
ويااطططظ أن هطططذا التعريطططف أي طططا يسطططير في سطططياح التعريطططف السطططابق، ايطططث اصطططر "جطططوران"    

 الجودة في مدى ماءمة المنتج لاستخدام من قبظ المستهلك.
ركططزا علططض مططا يسططمض  ططودة  ومططن التعططريفين السططابقين يااططظ أن كططظ مططن "جططوران" و"ديمنطط "   

هططذا المبططدأ، والططذي يهططتم أولا بوجهططة ناططر  الأداء، ايططث أن القططائم بالتسططويق هططو مططن ينطلططق مططن
 الزبون وتحقيق ااجياته.



  كريمة  سلطان..............................واقع تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة بالمؤسسة الجزائرية_

138  

 
    2019/ديسمب 02/ العدد:03، المجلد:مجلة الأصيل للبحوث الاقتصادية والإدارية

" الجودة هي المزيج الكلطي لخصطائص السطلعة أو الخدمطة  « Feignboum »وعرفها فاجنبوم  -
المترتي من التسويق و الهندسة و التصني  والصيانة، والذي من خاله ستلبي السلعة أو الخدمة في 

 (29، صفتخة 2008الطائي، ) (.الاستعمار توقعات الزبون"
ويرى هذا الأخير بأن الجودة هي مجموعة من الخصائص التي تلبي ااجات الزبون ، ايث يتم   

 تحقيق تلك الخصائص من خار دمج مجموعة من النشاطات في المؤسسة المنتجة للسلعة.
و يمكطططن أن نسطططتنتج مطططن التعطططاريف السطططابقة للجطططودة بأن هطططذه الأخطططيرة  اطططظ بالنسطططبة للمنطططتج    

صفات الموضوعة في التصميم، بينما  اطظ بالنسطبة للمسطتهلك مطدى تلبيطة ااجياتطه المطابقة للموا
 ومتطلباته.

 .أساسيات إدارة الجودة الشاملة:2.2
عد مفهوم إدارة الجودة الشاملة من أكار المفاهيم الفكرية واادارية التي ي   مفهومها: .1.2.2

والمهتمطططين، فقطططد تعطططددت مفطططاهيم إدارة الجطططودة اايطططت باهتمطططام العديطططد مطططن المفكطططرين والبطططاااين 
" بأنها: "عمليطة التنسطيق بطين  Feigen Baum، فقد عرفها " ملة واختلف الباااون اولهاالشا

الأنشطططة المختلفططة لكططظ مططن العططاملين والمكططائن والأجهططزة والمعلومططات؛ مططن أجططظ تحقيططق أهططداف 
 (80، صفحة 2005)شلوان، " المؤسسة

يشير هذا التعريف إلى أن تحقيق أهداف المؤسسة  ا فيها تحقيق الأرباح والرضض لدى الزبائن    
وجلططب عبائططن جططدد ... يعتمططد علططض هططذا الططنهج ااداري الططذي ينسططق بططين مجموعططة مططن العناصططر 

ر علطض مصططلتخة أو وفيفططة والأنشططة المختلفططة؛ أي أنطه يشططمظ الناطام الكلططي للمؤسسطة ولا يقتصطط 
 معينة كاانتاج ماا.

كمططا عرفططت بأنهططا: "التوافططق الططدائم للمنتجطططات والخططدمات مطط  متطلبططات الططزبائن وتطورهططا مطططن     
 (André, 2005, p. 121) خار التتخكم في كظ أنشطة المؤسسة"

كمططا عرفططت بأنهططا: "أسططلوي إداري يرتكططز علططض المططوارد البشططرية الططتي تعططي  تطططور مسططتمر في      
 )Brilman, 2000, p. 217(خدمة الزبون بتكلفة دائما أقظ" 

يااظ علض هذا التعريف أنه ركز علطض المطورد البشطري في المؤسسطة؛ أي أن تطبيطق إدارة الجطودة    
الشطاملة يطرتب  ،طذا العنصطر ارتباططا وثيقطا؛ كمطا ركططز علطض عنصطر التكلفطة الطتي يجطب دائمطا العمططظ 

 علض تخفي ها من أجظ خدمة الزبون  ا يرضيه. 
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دارة الجودة الشاملة: "هي أسلوي إداري اديث إر التعاريف السابقة يمكن تعريف ومن خا   
والعمظ علض تحقيق   ،يهدف إلى إاداث تغيير شامظ في كظ وفائف ومجالات العمظ في المؤسسة

مسططتوى جططودة عططالي للمنططتج أو الخدمططة المقدمططة، وذلططك بتشططجي  العمططظ الجمططاعي بططروح الفريططق، 
 سب الأسواح وإرضاء الزبون". والتتخسين المستمر للأداء وذلك من أجظ عسدة الروية وك

إن تطبيق ناام إدارة الجودة الشاملة في  أهمية إدارة الجودة الشاملة: .2.2.2
أي مؤسسة له أهمية كبيرة بالنسبة للمؤسسة من جهة، وبالنسبة للزبون من جهة 

  47-46، الصفتخات 2010العالم، ) أخرى، وتت ح هذه الأهمية من خار:
تحسنا  أن إدارة الجودة الشاملة تحقق  ايث:زيادة فعالية التنظيم الإدار  للمؤسسة-

 . عمظ بروح الفريق وتحسين العاقة بين اادارة والموففين، وتنمية فلسفة ال  في الاتصالات،
إرضاء رغبات  إن الهدف الأساسي ادارة الجودة الشاملة هو  :رضاء رأبات الز ونإ-

 . المواصفات ووث التسويق لتتخديد خار من اته المستقبلية، الزبون ا الية وتوق  رغب
التتخسين في الجودة يؤدي إلى تقليظ تكاليف   إن تحسين الر ح والقدرة التنافسية:-

التسويق ويزيد من كمية المبيعات وعليه يزيد الربح وتزيد القدرة التنافسية، ايث أن الشعار  
 الذي يجب العمظ به في جمي  أنشطة المؤسسة هو "فعظ الشيئ صتخيح من أور مرة".  

الشاملة تقوم علض مجموعة إن إدارة الجودة  :مبادئ إدارة الجودة الشاملة .3.2
من المرتكزات والمتطلبات؛ قمنا باختيار أهم تلك المبادئ، كما قمنا  م  كظ 
عنصرين أو ثاثة م  بعا؛ طبقا للعاقة بينها اسب أهدافها أو أنها تتم في 

لتنايمي  ...نف  المستوى ا
 ثقافة الجودة والتخطيط الاستراتيج  والتزام الإدارة العليا:.1.3.2

 ثقافة الجودة:  -
إن الاقافة التنايمية  ا تحويه من قيم ومعتقدات واتجاهات يمكن أن تكون الأر  الخصبة     

التي تدعم نمو واستمرار ونجاح نموذج إدارة الجودة الشاملة، وقد تشكظ هذه الاقافة أاد أهم  
ومعتقداتها م  الأس   العوائق التي تعتر  سبظ نجاح هذا النموذج؛ وذلك اين تتعار  قيمها 

 ( 55، صفحة  2007) ركات،   والركائز التي يقوم عليها نموذج الجودة الشاملة. 
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إن الاقافططططة التنايميططططة المدعمططططة ادارة الجططططودة الشططططاملة هططططي تلططططك الططططتي تعطططططي قيمططططة للططططزبائن     
 ,K.Rampersad) ، والاقافطة يجطب أن تلطبي مجموعطة مطن الوفطائف:عمطظ الفريطقوالتتخسطين و 

2005, p. 274) 
مطن خطار   طاذاة وتنسطيق العمليطات الداخليطة، التركيطز علطض أشطكار  أ_ التكامل الداخل :   

 التعاون وتبسيطها، وضمان الاستقرار... 
مططططن خططططار  مراقبططططة التغططططيرات البيديططططة وتوقعهططططا، تحديططططد أهططططداف  ب_ التكيووووف مووووع البي ووووة:   

 ؤسسة.. المؤسسة، ضمان الاستمرارية من خار التركيز علض المعايير والقيم الواجبة لبقاء الم
وعليطططه يمكطططن تعريطططف ثقافطططة الجطططودة بأنهطططا مجموعطططة مطططن القطططيم ذات العاقطططة بالجطططودة الطططتي يطططتم       

تعلمهطا بشططكظ مشططترل مططن أجططظ تطططوير قططدرة المؤسسططة علططض مجا،ططة الاططروف الخارجيططة الططتي تحططي  
، ،طططا، وإدارة شطططؤونها الداخليطططة، أو هطططي ناطططام القطططيم الطططذي يسطططود المؤسسطططة لطططدى جميططط  أع طططائها

ويشمظ مجموعة المعتقدات وااجراءات والتوجيهطات المحفطزة اجطراء التتخسطينات المسطتمرة للجطودة 
  (12، صفحة 2010)شلماو ،  بناء علض رغبة الزبون.

 التخطيط الاستراتيج  لإدارة الجودة الشاملة:  -
هطططو عمليطططة وضططط  أهططداف رئيسطططية للتخصطططور علطططض جططودة طويلطططة الأمطططد، وكطططذلك  تعريفوو : -أ   

 .الأداء الخطططططوات الرئيسطططططية للتخصططططور علطططططض تلطططططك الأهططططداف ووضططططط  مؤشططططرا لقيطططططاس مسطططططتوست
 (57، صفحة 2013)شيشاو ، 

إن تطبيطططق الجطططودة الشطططاملة يبطططدأ بوضططط  رديطططة مسطططتقبلية  طططددة وأهطططداف بعيطططدة المطططدى تسطططعض    
المؤسسة لتتخقيقها، وهي لن تتتخدد بشكظ عشوائي؛ بظ تتطلطب وجطود خططة إسطتراتيجية تنسطق 
بين مختلف الجهود، كما أن هذه الخطة تعتبر أف طظ أداة للتقطوا المسطتمر مطن خطار معرفطة مطا تم 

 (30، صفحة 2008)الخطيب،  .رنة  ا يجب تحقيقهانجاعه مقا
إن تحقيطططق المؤسسطططة لمسطططتوى متميطططز مطططن الجطططودة في  وضوووع اسوووتراتيجية الجوووودة الشووواملة: -ب

منتجاتهططططا أو خططططدماتها يعتمططططد علططططض مططططدى دقططططة ااسططططتراتيجية الططططتي تر هططططا، ومططططدى تناسططططبها مطططط  
 .سياساتها اانتاجية والمالية والتسويقية

العليا تلعب دورا كبيرا في تحور المؤسسة إلى إدارة الجودة  إن اادارة :التزام الإدارة العليا -
الشططاملة، فهططي مطططن يحططدد مسطططارات المؤسسططة مططن خطططار قراراتهططا ااسطططتراتيجية وتحديططد العاقطططات 

 التنايمية وطرح التتخفيز والاتصار لتتخقيق الأهداف.
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عناصطططر أساسطططية هطططي:  ةويكطططون ذلطططك مطططن خطططار ثاثططط  العووواملين:تثموووين دور  .2.3.2   
 التدريب، التتخفيز و كين العاملين:

يعططد التططدريب في مختلططف المؤسسططات أداة لتتخقيططق التنميططة، وبالتططالي فهططو توودريب العوواملين:  -  
اسططططتامار لططططه عائططططد يتماططططظ في تحقيططططق الكفططططاءة اانتاجيططططة وتحسططططين معططططدلات الأداء، وهنططططال عططططدة 

 تعاريف للتدريب يمكن أن نذكر بع ا منها: 
هو عملية تزويد الأفراد أو الجماعطات بالمعلومطات والخطبرات والمهطارات وططرح الأداء والسطلول،  -

 ويطططططث يكطططططون هطططططؤلاء الأفطططططراد أو الجماعطططططات قطططططادرين علطططططض القيطططططام بوفطططططائفهم بفعاليطططططة وكفطططططاءة.
 (18، صفحة 2009)السكار ة، 

و ططا أن إدارة الجططودة الشططاملة تشططتمظ علططض مجموعططة مططن المفططاهيم والأسططاليب ااداريططة ا دياططة،     
كما تشتمظ علض أدوات  كن المؤسسة من تطبيق إدارة الجطودة الشطاملة، ولتمكطين العطاملين مطن 

ات تطبيق تلك المفاهيم واستخدام الأدوات بفعالية؛ يجب تطدريبهم تطدريبا مكافطا اكسطا،م مهطار 
التقليطططظ مطططن الأخططططاء وأداء عمطططظ صطططتخيح مطططن المطططرة في ومعطططارف جديطططدة  كطططنهم مطططن المسطططاهمة 

 الأولى.
مطططن المبطططادئ الأساسطططية الطططتي تقطططوم عليهطططا بطططرامج إدارة الجطططودة  مشووواركة العووواملين و:كيووونهم: - 

وما الشاملة هي مشاركة جمي  العاملين في المؤسسة في تطبيق هذا البررمج من خار فرح العمظ 
يسطططمض ولقطططات الجطططودة؛ الطططتي تعطططد أساسطططا لتتخديطططد المشطططاكظ والمعوقطططات الطططتي تحطططور دون تحقيطططق 
الأهططداف المرجططوة وإيجططاد ا لططور المناسططبة لططذلك، فالعمطططار أكاططر قططدرة مططن الردسططاء علططض تحديطططد 

 مشاكظ العمظ لأنهم أقري إلى واق  العمظ.
ادارة المطوارد البشططرية ومطن بططين متطلبططات إن مططن بطين الأهططداف ااسططتراتيجية تحفيوز العوواملين:  -

تطبيق إدارة الجودة الشاملة هو التتخفيز الدائم للعنصر البشطري ،طدف تحقيطق الاسطتقرار الطوفيفي 
للعططاملين ورفطط  الططروح المعنويططة لهططم. والتتخفيططز هططو مجموعططة مططن المططؤثرات الططتي يجططري اسططتخدامها في 

ن شطططرنها أن تحطططرل السطططلول الطططذاتي باتجطططاه إشطططباع إثارة الدافعيطططة للفطططرد، فهطططي مطططؤثرات خارجيطططة مططط 
 (66، صفحة 2002)،ود،  ااجات معينة يرغب في ا صور عليها.

وهكططذا فططإن عمليططة التتخفيططز يمكططن اعتبارهططا متغططير وسططي  لا يمكططن ماااتططه بطريقططة مباشططرة     
 (169، صفحة  2014)شباس،    لكنه يؤثر علض سلول الفرد، ويمكن استنتاجه من سلول الفرد ذاته.
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 . التركيز شلى الز ون وحسير اختيار المورد: 3.3.2
مططن المرتكططزات الأساسططية ادارة الجططودة الشططاملة ااططترام الططزبائن والعمططظ التركيووز شلووى الز ووون:  -

علططض إرضططائهم؛ مططن خططار تقططدا السططل  والخططدمات الططتي تحقططق رغبططاتهم واططا عططن التفططوح والتميططز 
المتميطزة علطض إرضطاء الزبطون واسطتقطابه وتلبيطة متطلباتطه، بطظ للمؤسسة، ايث تتناف  المؤسسطات 

وتجططاوع توقعاتططه والتفططوح عليهططا، وقططد أصططبح الزبططون هططو  ططور الارتكططاع منططذ تصططميم المنططتج ومططرورا 
 بكافة العمليات.

جطودة المخرجطات لا يمكطن أن تكطون أف طظ مطن جطودة المطدخات؛ إن حسير اختيار الموورد:  -
ظ كبير في مساعدة المؤسسة علض تلبية ااتياجات عبائنها.   "فإذا كطان ايث يساهم المورد بشك

المكلفطة  أداء المورد مرتف  الجودة بصورة متسقة؛ فيمكن أن يقلظ عبائنه أو يلغوا فتخوصات مطواده
الطططتي لا ت طططيف قيمطططة للمنطططتج، ولهطططذا عادت مطالبطططات الكاطططير مطططن التنايمطططات بتقطططدم ملمطططوس في 

وتسطططق  المؤسسطططات الطططتي لا تقبطططظ هطططذا المتطلطططب مطططن قطططوائم المطططوردين" الجطططودة مطططن كطططظ مورديهطططا، 
إذ يجب شراء جمي  المطواد المهمطة وال طرورية مطن مؤسسطات   (224، صفحة 2009)جيمس، 

توريطد معتمطدة ومعروفطة بقطدرتها علطض توريطد المططواد الخطام الطتي تططابق المواصطفات، ويمكطن أن تكططون 
عملية إيجاد مؤسسات التوريد المناسبة عملية معقدة وطويلة، ايث قد تشمظ العملية في البداية 

ؤسسطات التوريطد، ثم فتخطص العينطات المقدمطة مطن كطظ مؤسسطة، إرسار استبيارت إلى عدد مطن م
 (115، صفحة 2007)سيقر،  وبعدها تتم عسرة المؤسسة لتقييم ناام إدارة الجودة.

 . التحسين المستمر والمقار ة المرجعية: 4.3.2
جطططزء مطططن إدارة الجطططودة يركطططز علطططض عسدة التتخسطططين المسطططتمر للجطططودة هطططو  التحسوووين المسوووتمر: -

القططدرة علططض تحقيططق متطلبططات الجططودة، فمططن أجططظ المحافاططة علططض الأداء والمكانططة في السططوح يجططب 
 (12، صفحة  2011)فرا سيس،    .المبادرة بإطاح نشاطات تهدف إلى تحسين الجودة بشكظ مستمر

التتخسطين المسطتمر التتخسين المستمر بتشخيص المشطكات وإيجطاد ا لطور المناسطبة لهطا، و ويبدأ     
 .للجودة هو أن نأتي بالجديد والأاسن بشكظ دائم

لعظ أف ظ التعاريف التي تعك  م مون القياس المقارن هو التعريف الذي المقار ة المرجعية:    -
، 2005/2006)المحسوووووير،  يلططططي:؛ والططططذي عرفهططططا كمططططا Harrington&Harrington قدمططططه

 .هو عملية مستمرة للمقارنة ورسم الخط  والتطبيق الفعار (191-190الصفحات 
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 . الوقاية مير الأخطاء قبل وقوشها وشمولية واستمرارية الرقا ة:       5.3.2
ايطث تنطلطق فلسطفة إدارة الجطودة الشطاملة مطن أن الجطودة الوقاية مير الأخطاء قبول وقوشهوا:  -

عبارة عن  رة العملية الوقائية وليست العملية التفتيشية، فهي ترى أن عمليات التفتي  التي تأتي 
عملية التصني  تستنزف الكاير من الطاقات البشرية والمادية مطن أجطظ الكشطف عطن العيطوي بعد 

 (80، صفحة 2013)شيشاو ،  .والأخطاء
إن إدارة الجطططودة الشطططاملة تقطططوم في م ططططمونها علطططض ناطططام رقططططا  شموليوووة واسوووتمرارية الرقا وووة:  -

تكون الرقابة شاملة ابتداء مطن مرالطة التصطميم ثم العمليطات اانتاجيطة، متكامظ، ويث يجب أن 
 وبعد الانتهاء من العمليات اانتاجية، ثم تستمر إلى ما بعد البي .

أدوات الجودة هي مجموعة من الأساليب والمهارات التي تطبق علض   :.أدوات الجودة6.3.2
خدم للتخطططي  والتتخليططظ والبتخططث عططن أنشطططة معينططة ،ططدف التطططوير والتتخسططين، ومنهططا مططا يسططت

مسطططببات الأخططططاء والعيطططوي، ومنهطططا مطططا يسطططتخدم لأجطططظ إيجطططاد ا لطططور المناسطططبة للمشطططاكظ الطططتي 
تصادف العمليات اانتاجية، ومن أجظ ا صور علض النتائج المرجوة يجب اختيار الأداة المناسبة 

 والتي تتناسب م  اامكانيات المتااة والأهداف المرجوة.
ومططن الأدوات المسططتخدمة ضططمن إدارة الجططودة الشططاملة مططا يعططرف بالأدوات القياسططية السططبعة،     

Gratacap, 2001, pp. 372)-(373 وهي:
 

   الكشف ؛أوراح المراقبة  •
 بيان بارياو؛ •
 الأثر؛ –منتخنى السبب  •
 التجزئة الطبقية؛ •
 المراقبة؛بطاقات  •
 المدرجات التكرارية؛ •
 منتخنيات التشتت أو الارتباط. •

 .تحليل  يانات الاستبيان:3
ة الدراسووة: .1.3 اسططتبيان علططض عينططة الدراسططة اسططترد منهططا  190لقططد تم توعيطط   اختيووار شينوو
، ايططث  اططظ مجتمطط  الدراسططة في مططوففي  طط  %88.94اسططتمارة، أي بنسططبة اسططترداد  169
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مؤسسططات عبعططة لقطططب المحروقططات بسططكيكدة، وقططد تم اعتمططاد العينططة العمديططة لتططتاءم وأهططداف 
 الدراسة.
لم القيوواس المسووتخدم: .2.3 تم اعتمططاد  عططن الاسططتبيان مططن أجططظ تحديططد قططيم ااجططاباتسوو

؛ يؤكطد علطض التمييطز بطين Likertالخماسي، وهو مقياس باسم البااث  Likertمقياس ليكرت 
مدى قوة توافق المفردة مط  الخيطار أو العبطارة أو غطير ذلطك، وذلطك بتتخديطد المسطتوست مطن عاقطة 

 .قوية موجبة  طردية  إلى عاقة قوية سالبة  عكسية
وووات أداة الدراسوووة .3.3 ة تم : ثب طططات هطططذه الدراسططط ار ثب ططط اسطططتخدام مطططن أجطططظ اختب

طططططططا  ا كرونب لفططططططط ه   CRONBACH-ALPHA"  α معامطططططططظ "أ ططططططط طططططططذي تكطططططططون قيمت ال
لوا فر وا ة  د،اطط  صطورة بططين الصط ططالي يوضطح معططامات ثبطات أداة الدراسطط لت والجطدور ا

 ، ثم لاستبيان ككظ.ستقلة كظ علض ادىللمتغيرات الم
 : معاملات ثبات أداة الدراسة1الجدول 

 α الثبوواتمعاموول  شدد العبارات المتغ،
℅  

 مستوى المقياس
 هتاع  85.0 6 التزام الإدارة العليا

 هتاع  81.9 8 ثقافة الجودة
 هتاع  88.0 7 التخطيط الاستراتيج 

 هتاع  82.4 9 الاهتمام بالعمال
 هتاع  81.2 6 التركيز شلى الزبائير

 هتاع  86.2 7 التحسين المستمر للجودة
 هتاع  88.9 43 الاستبيان ككل
 SPSSمن إعداد الباااة بالاعتماد علض معطيات الاستبيان ونتائج  المصدر:

ويااظ علض العموم أن هذه المعامات مرتفعة، ويت ح ذلك جليا من خطار معامطظ ثبطات    
 ، وعلططض ذلططك يمكططن اسططتنتاج أن  ططاور الاسططتبيان تتمتطط   ℅88.9الاسططتبيان ككططظ الططذي بلطط   

بدرجة ثبات   عالية، وبالتالي من الممكن تطبيق الاستبيان بكظ ثقة، وإمكانية استخدامه كرداة 
 الميدانية.للدراسة 
 .شرض وتحليل  تائج الاستبيان:4.3

اتصطططفت عينطططة الدراسطططة  جموعطططة مطططن   تحليووول البيوووانات الشخصوووية لعينوووة الدراسوووة:. 1.4.3
الخصائص اددت من خار السمات الشخصية لأفرادها من خار: الجطن ، العمطر، المسطتوى 

 التعليمي، عدد سنوات الخبرة، والمستوى الوفيفي.
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 : توزيع أفراد العينة حسب الخصائص الشخصية2الجدول
 النسبة الم وية التكرار الف ة المتغ، الرقم

 90.5 153 ذكر الجنس 1
 9.5 16 أناض

 3.6 6 سنة25أقظ من  العمر 2

 33.1 56 سنة 35سنة إلى أقظ من  25

 38.5 65 سنة 45سنة إلى أقظ من 35

 23.1 39 سنة 55سنة إلى أقظ من 45

 1.8 3 سنة فما فوح55
المسووووووووووووووووووتوى  3

 التعليم 
 0.6 1 ابتدائي
 0 0 متوس 
 5.3 9 ثانوي
 4.7 8 مهني

 82.8 140 جامعي
 6.5 11 ماجستير فركار

 8.9 15 سنوات5أقظ من  الخبة المهنية 4
 32 54 سنوات10إلى أقظ من 5

 32 54 سنة 15إلى أقظ من10
 27.2 46 سنة فما فوح 15

المسووووووووووووووووووتوى  5
 الوظيف 

 0 0 مدير
 0.6 1 رئب مدير
 3 5 رئي  دائرة

 40.2 68 مصلتخةرئي   
 40.8 69 رئي  فرع

 15.4 26 موفف 
 ℅100 169 المجموع

 spssمن إعداد الباااة بالاعتماد علض نتائج بررمج  المصدر:
 من خار الجدور السابق يمكن إدراج النتائج التالية:  
ويعطود  ، ℅90.5بالنسبة لمتغير الجن : يت ح أن معام أفراد العينطة هطم مطن الطذكور بنسطبة  -

 ذلك إلى عدة عوامظ أهمها طبيعة نشاط مؤسسات قطب المحروقات.
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 سططنة ، 45سططنة إلى أقططظ مططن  35بالنسططبة لمتغططير العمططر: يت ططح أن أكططبر نسططبة كانططت للفدططة  -
سنة فركار  فكانت   55سنة ، أما الفدة الخامسة   35سنة إلى أقظ من   25تليها الفدة الاانية  

هذه النسبة هو قر،ا من سن التقاعطد، هطا يطؤدي بالكاطير مطن ، ولعظ سبب تدني ℅1.8بنسبة 
 .الموففين إلى طلب تقاعد مسبق

يت طح مطن الجطدور أن أكطبر نسطبة بالنسطبة لمتغطير المسطتوى   بالنسبة لمتغ، المستوى التعليمو :-
علطض يطدر ذلطك ، و التعليمي كانت من نصيب المستوى الجامعي، يليهطا مسطتوى ماجسطتير فطركار

  .ةأن المؤسسة تف ظ توفيف أصتخاي الشهادات الجامعي
دتطين الاانيطة يااظ من الجطدور السطابق أن أكطبر نسطبة كانطت للف بالنسبة لمتغ، الخبة المهنية:-

 15سططنة ، ثم تأتي الفدططة الرابعططة   15إلى أقططظ مططن  10سططنوات  و 10إلى أقططظ مططن  5والاالاططة 
سنة فما فوح  ومنه يمكن استنتاج أن أغلب أفراد العينة هم من ذوي الخبرة؛ وذلك يعتبر مؤشطرا 

 .ابيا علض مصداقية إجاباتهمإيج
دور أعططاه أن أكططبر نسططبة كانططت بالنسططبة يت ططح مططن الجطط  بالنسووبة لمتغوو، المسووتوى الوووظيف :-

لردسططططاء الفططططروع، يليهططططا ردسططططاء المصططططاأ ، ثم تأتي فدططططة المططططوففين أي الططططذين لا يشططططغلون مناصططططب 
ويرج  انخفا  الفدطات الأخطيرة أي ذوي المناصطب العليطا إلى صطعوبة الوصطور إلطيهم  ،استشرافية 

 وعدم تجاو،م. 
 المتعلقة بالمحور الثاني:شرض  تائج العبارات .2.4.3

 باراته:ة والانحرافات المعيارية لعالمتوسطات ا سابييوضح الجدور التالي و _ التزام الإدارة العليا:
 : المتوسطات الحسا ية والانحرافات المعيارية لمتغ، التزام الإدارة العليا3الجدول 

رقووووووووووووم 
 العبارة

المتوسوووط  العبارات
 الحسابي

الانحوووراف 
 المعيار 

درجوووووووووووووووووووووة 
 الموافقة

هنال التزام واضح لططدى اادارة العليططا بتططوفير متطلبططات  1
 الجودة

 متوسطة 1.02 3.38
هنطططال تأييطططد مطططن اادارة العليطططا للطططتخلص مطططن ا طططواجز  2

 بين الأقسام
 متوسطة 0.92 3.32

اادارة العليا مستعدة لتغيير ثقافة المؤسسططة للسططير نحططو  3
 إدارة الجودة الشاملةتطبيق بررمج 

 
 
 إدارة الجودة الشاملة 

 متوسطة 0.98 3.37

 مرتفعة 0.96 3.47 هنال التزام من اادارة العليا بترييد بررمج الجودة 4
 ل ب  معتمدة عالمية مقايي  العليا اادارة ت   5

 اتهامنتج جودة
 مرتفعة 0.95 3.60

 منتجاتهطا جودة مستوى  راقبة العليا اادارة تقوم 6
 باستمرار

 مرتفعة 0.93 3.65
 مرتفعة 0.73 3.47 المتوسط الحسابي والانحراف المعيار  العام

 spssمن إعداد الباااة بالاعتماد علض نتائج بررمج  المصدر:
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 ، وهطي 3.47من خار عر  نتائج الجدور أعاه؛ تبين أن المتوس  ا سا  العام قطد بلط    
  وهي الفدة التي تشير 4.20-3.40قيمة تق  ضمن الفدة الرابعة من فدات المقياس الخماسي  

إلى درجطططة موافقطططة مرتفعطططة اطططور مبطططدأ التطططزام اادارة العليطططا بالجطططودة، ويت طططح كطططذلك أن متوسططط  
  وهي قيم جد متقاربة؛ أي أنه لا يوجطد تفطاوت  3.65-3.32ذا المحور يتراوح بين  عبارات ه

وبالتططالي هنططال موافقططة كبططيرة مططن كبططير في درجططة الموافقططة اططور مبططدأ التططزام اادارة العليططا بالجططودة، 
 طرف أفراد العينة علض تأييد اادارة العليا لبررمج الجودة.

 المتوسطات ا سابية والانحرافات المعيارية لعباراته:ضح يو الجدور التالي و  _ثقافة الجودة:
 : المتوسطات الحسا ية والانحرافات المعيارية لمتغ، ثقافة الجودة4الجدول

رقطططططططططططططططططم 
 العبارة

المتوسطططططط   العبارات
 ا سا 

الانحطططططططططراف 
 المعياري

درجططططططططططططططططططططططططططططططة 
 الموافقة

 متوسطة 1.04 2.94 إن سلول الأفراد في المؤسسة يتماشض م  شعاراتها 7
تعتططبر الجططودة مسططؤولية كططظ مططن يعمططظ في المؤسسططة مططن  8

 المدير إلى أبس  عامظ
 مرتفعة 1.01 3.90

هنطططال اهتمطططام بتعلطططيم وإعطططادة تعلطططيم المطططديرين والعمطططار  9
 علض فهم الطرح اااصائية لمراقبة جودة المنتجات

 
 
 اااصائية لمراقبة جودة المنتجات 

 متوسطة 1.08 3.18

تسططتخدم اادارة الأسطططلوي العلمطططي في اطططظ المشطططاكظ  10
 اليومية في العمظ

 متوسطة 1.13 3.00
 متوسطة 0.97 3.33 يسود العمظ جو الانسجام والتفاهم وروح الفريق 11
ي طططط  العططططاملون نصططططب أعيططططنهم اابططططداع أثنططططاء تأديططططة  12

 أعمالهم 
 متوسطة 1.01 3.07

 متوسطة 1.12 3.20 يهتم العاملون بااترام الوقت في تأدية أعمالهم  13
 مرتفعة 1.01 3.72 ت   المؤسسة قوانين صارمة خاصة بااترام الوقت 14

 متوسطة 0.69 3.29 المتوسط الحسابي والانحراف المعيار  العام
 spssمن إعداد الباااة بالاعتماد علض نتائج بررمج  المصدر:

مطن خطار عططر  نتطائج الجططدور أعطاه والمتعلقططة  بطدأ ثقافططة الجطودة؛  تبططين أن المتوسط  ا سططا   
 ، وهي قيمطة تقط  ضطمن الفدطة الاالاطة للمقيطاس الخماسطي، ايطث تكطون درجطة 3.29العام بل   

ايث نجد غياي الاقافة الخاصة بالجودة وكظ مطا يعرفطه  الموافقة متوسطة اور مبدأ ثقافة الجودة.
لأفططراد عططن الجططودة هططو جططودة المنتططوج النهططائي ويططث يكططون مطابقططا للمواصططفات والمعططايير الدوليططة ا

 المعمور ،ا.
يوضططح الجططدور التططالي المتوسطططات ا سططابية والانحرافططات و_ التخطوويط الاسووتراتيج  للجووودة: 

 المعيارية لعبارات هذا المتغير:
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 يارية لمتغ، التخطيط الاستراتيج  للجودة: المتوسطات الحسا ية والانحرافات المع5الجدول 
رقطططططططططططططططططم 
 العبارة

المتوسطططططططططططط   العبارات
 ا سا 

الانحطططططططططراف 
 المعياري

درجططططططططططططططططططططططططة 
 الموافقة

تتطططططوفر المؤسسطططططة علطططططض كفطططططاءات وقيطططططادات متخصصطططططة في  15
 وض  الخط  ااستراتيجية

 متوسطة 1.02 3.27

تحطططرص اادارة علططططض وضطططط  الأهططططداف بعيططططدة المططططدى وفططططق  16
 إستراتيجيةخط  

 متوسطة 1.02 3.18
تحطرص اادارة علطض وضطط  خطط  إسططتراتيجية بديلطة تحسططبا  17

 للتغيرات الطارئة
 متوسطة 1.07 3.20

تقف اادارة عند وض  الخط  ااستراتيجية علض الفطرص  18
 والتهديدات.

 متوسطة 0.96 3.27
يططتم الأخططذ بططرأي العمططار واقترااططاتهم قبططظ صططياغة الخططط   19

 ااستراتيجية
 متوسطة 1.13 2.63

هنال تواصظ دائم بين المخططين والمنفذين هطا يسطاعد في  20
 نقظ الخطة إلى الواق  العملي

 متوسطة 1.09 2.89

 مرتفعة 0.99 3.40 تركز جهود التخطي  علض رف  مستوى الأداء بالمؤسسة 21
 متوسطة 0.79 3.12 المتوسط الحسابي والانحراف المعيار  العام

 spssمن إعداد الباااة بالاعتماد علض نتائج بررمج  المصدر:
ططططمبدأ التخطططططي  الاسططططتراتيجي؛ تبططططين أن     مططططن خططططار عططططر  نتططططائج الجططططدور أعططططاه والمتعلقططططة بط

  وهي قيمة تق  ضمن الفدة الاالاة للمقياس الخماسي ايث 3.12المتوس  ا سا  العام بل   
ويفسططر ذلططك بعطططدم تكططون درجططة الموافقطططة متوسطططة اططور مبطططدأ التخطططي  الاسططتراتيجي للجطططودة، 

عمططططة للتخطططططي  الاسططططتراتيجي، ايططططث يت ططططح وجططططود نقططططص في توضططططيح رديططططة إعطططططاء الأهميططططة الا
 المؤسسة وسياسة الجودة لديها.

يوضح الجدور التالي المتوسطات ا سابية والانحرافات المعياريطة لعبطارات لعاملين: تثمين دور ا_ 
 هذا المتغير:
 ومشاركة العمالدريب تة والانحرافات المعيارية ل: المتوسطات الحسا ي6الجدول 

رقم 
 العبارة 

المتوس   العبارات 
 ا سا  

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 الموافقة 

تحطططططططرص اادارة علطططططططض وضططططططط  بطططططططرامج تدريبيطططططططة فعالطططططططة  22
 لمختلف الفدات العمالية

 متوسطة 1.06 3.24

تبطططذر اادارة قصطططارى جهططططدها لااتفطططا  بالعططططاملين  23
 ذوي الخبرة والمعرفة العالية بالعمظ 

 متوسطة 1.22 3.08

تططرى إدارة المؤسسططة أن التططدريب هططو الوسططيلة الأف ططظ  24
 اكساي مهارات جديدة للعاملين

 مرتفعة 1.22 3.46
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 متوسطة 0.02 2.88 هنال اتصار مباشر وفعار بين العاملين واادارة 25
العمططططار علططططض درايططططة عمططططة بالأعمططططار المطلططططوي مططططنهم  26

 القيام ،ا
 مرتفعة 1.01 3.69

يمتلك العمار كظ ا رية في إنجطاع أعمطالهم اسطب مطا  27
 يرونه مناسبا

 متوسطة 0.91 2.83

يقطططدم العمطططار اقترااطططات وينراء مطططن اطططين لأخطططر ويطططتم  28
 أخذها بعين الاعتبار

 متوسطة 1.11 3.07

لططططدى العمططططار الاقططططة الكاملططططة بقططططدراتهم ومهططططاراتهم في  29
 إنجاع  الأعمار

 مرتفعة 0.88 3.77

لططدى العمططار المرونططة الكافيططة في التعامططظ مطط  المشططاكظ  30
 التي تصادفهم أثناء قيامهم بعملهم

 مرتفعة 1.74 3.54

 متوسطة 0.62 3.20 المتوسط الحسابي والانحراف المعيار  العام
 spssمن إعداد الباااة بالاعتماد علض نتائج بررمج  المصدر:

مطططن خطططار عطططر  نتطططائج الجطططدور أعطططاه والمتعلقطططة  بطططدأ مشطططاركة العطططاملين وتطططدريبهم يت طططح أن   
  وهططططي قيمططططة تأتي ضططططمن الفدططططة الاالاططططة مططططن المقيططططاس 3.20المتوسطططط  ا سططططا  العططططام قططططد بلطططط   

 الخماسي، وبالتالي فدرجة الموافقة متوسطة علض هذا المبدأ.
المتوسطات ا سابية والانحرافات المعيارية لعبارات وضح  يالجدور التالي  و   _ التركيز شلى الزبائير:

 هذا المتغير:
 : المتوسطات الحسا ية والانحرافات المعيارية لمتغ، التركيز شلى الزبائير7الجدول
رقووووووووووووووووووووووم 
 العبارة

المتوسوووووووووط  العبارات
 الحسابي

الانحووووووووراف 
 المعيار 

درجووووووووووووووووووووووووة 
 الموافقة

 متوسطة 1.21 2.80 كبيرةتلبي المؤسسة طلبات عبائنها بسرعة   31
تبططذر المؤسسططة كططظ الجهططود مططن أجططظ فهططم ااتياجططات  32

 عبائنها والعمظ علض تحقيقها بظ والتفوح عليها
 متوسطة 1.12 2.86

تهططتم اادارة بالاقترااططات المقدمططة مططن الزبططون الخططارجي  33
 وتأخذها بعين الاعتبار

 متوسطة 0.96 3.27

باسطتمرار مجموعطة مطن الأسطاليب للتعططرف ت ط  اادارة  34
 علض توجهات الزبائن

 متوسطة 0.85 3.18

تحرص المؤسسة علض ا صور علض المعلومطات الراجعطة  35
 عن طريق ااصغاء للزبون 

 متوسطة 0.89 3.30

تسعض المؤسسة إلى كسب ولاء عبائنها باعتبارهم لي   36
 فق  كمشترين بظ شركاء أي ا

 متوسطة 0.96 3.24

 متوسطة 0.72 3.11 المتوسط الحسابي والانحراف المعيار  العام
 spssمن إعداد الباااة بالاعتماد علض نتائج بررمج  المصدر:
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مطن خططار عططر  نتططائج الجطدور أعططاه والمتعلقططة  بططدأ التركيطز علططض الططزبائن يت ططح أن المتوسطط     
  وهي قيمة تأتي ضمن الفدة الاالاة من المقياس الخماسي، وبالتالي 3.11ا سا  العام قد بل   

 فدرجة الموافقة متوسطة علض هذا المبدأ.
روقطططات بسطططكيكدة  بطططدأ التركيطططز علطططض وهطططا سطططبق يت طططح أن درجطططة اهتمطططام مؤسسطططات قططططب المح 

عبائنهططا متوسطط ، وقططد يعططزى ذلططك إلى طبيعططة نشططاط المؤسسططة، فنجططد انعططدام المنافسططة في السططوح 
 المحلية وااتالها مكانة هامة في السوح العالمية.

المعياريطة المتوسططات ا سطابية والانحرافطات يوضطح الجطدور التطالي و _التحسين المستمر للجوودة: 
 لعبارات هذا المتغير:

 لتحسين المستمر للجودةة والانحرافات المعيارية ل: المتوسطات الحسا ي8الجدول 
رقططططططططططططططططططططططططططططم 

 العبارة
المتوسطططططططططططططط   العبارات

 ا سا 
الانحطططططططططططراف 

 المعياري
درجطططططططططططططططططططططططططططططططططة 

إن طرح العمظ بالمؤسسة تتماشض ومتطلبطات التتخسطين  37 الموافقة
 المستمر

 متوسطة 1.01 3.26

يوفر ناام المعلومات بالمؤسسة المعلومات الكافية اطور  38
 التجاري السابقة

 متوسطة 1.01 3.17
 مرتفعة 0.98 3.51 تهتم المؤسسة بالرقابة الشاملة والمستمرة للجودة 39
 متوسطة 0.98 3.14 عيب أثناء إنجاع نشاطاتها-تعمظ المؤسسة  بدأ الصفر 40
المشطططططكات ووضططططط  ا لطططططور تهطططططتم المؤسسطططططة بتشطططططخيص  41

 المناسبة لها
 مرتفعة 0.90 3.60

تركطططز المؤسسطططة دائمطططا علطططض أن تأتي بالجديطططد والأاسططططن  42
 بشكظ مستمر وفي كافة العمليات

 متوسطة 0.98 3.18

تهططططتم المؤسسططططة  قارنططططة نفسططططها مطططط  منافسططططيها في نفطططط   43
 القطاع

 متوسطة 1.11 3.15

 متوسطة 0.74 3.29 والانحراف المعيار  العامالمتوسط الحسابي 
 spssمن إعداد الباااة بالاعتماد علض نتائج بررمج  المصدر:

مططن خططار عططر  نتططائج الجططدور أعططاه والططتي تتعلططق  بططدأ التتخسططين المسططتمر للجططودة يت ططح أن   
 ؛ وبططططذلك فططططإن درجططططة 0.74  والانحططططراف المعيططططاري  3.29المتوسطططط  ا سططططا  العططططام قططططد بلطططط   
 الموافقة علض هذا المبدأ متوسطة.

ية الدراسوووة.5.3 وووار فرضووو  المحروقطططاتلا تطبطططق مؤسسطططات قططططب " والطططتي تطططنص علطططض :اختب
 بسكيكدة مبادئ إدارة الجودة الشاملة بدرجة كبيرة".

إجطراء مقارنطة بطين المتغطيرات الفرعيطة المكونطة ادارة الجطودة  ويتم اختبار هذه الفرضية عن طريطق   
الشاملة، وذلك من أجظ تحديد أيها يلقض اهتمام أكبر، ويطبق بدرجة أكطبر في المؤسسطات  طظ 
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الاعتمططاد علططض المتوسطططات ا سططابية والانحرافططات المعياريططة السططابقة، الدراسططة، وذلططك مططن خططار 
 والجدور التالي يوضح ذلك:

 : المتوسطات الحسا ية والانحرافات المعيارية لمبادئ إدارة الجودة الشاملة9الجدول 
 درجة الموافقة الانحراف المعيار  المتوسط الحسابي المتغ،ات  رقم المتغ،

 مرتفعة 0.73 3.47 اادارة العليا بالجودةالتزام  1
 متوسطة 0.69 3.29 ثقافة الجودة 2
 متوسطة 0.79 3.12 التخطي  الاستراتيجي للجودة 3
 متوسطة 0.62 3.20 مشاركة العاملين وتدريبهم 4
 متوسطة 0.72 3.11 التركيز علض الزبائن 5
 متوسطة 0.74 3.29 التتخسين المستمر للجودة 6

 متوسطة 0.57 3.24 العاموالانحراف المتوسط الحسابي 
 spssمن إعداد الباااة بالاعتماد علض نتائج بررمج  المصدر:

يااظ مطن الجطدور السطابق أن أعلطض متوسط  اسطا  كطان بالنسطبة لمبطدأ التطزام اادارة العليطا،    
مرتفعططة، ويعططزى ذلططك نططت درجططة الموافقططة   أيططن كا0.73  بانحططراف معيططاري  3.47ايطث بلطط   

إلى إدرال اادارة العليا لأهمية الجودة من خار تطبيق أنامة الجودة وا رص علض مراقبة مستوى 
أما باقي  ،والتخلص من ا واجز بين الأقسام التدريبر وتبني أساليب جديدة في باستمراودة  لجا

 .ظ أن متوسطاتها ا سابية متقاربةفكانت درجة الموافقة اولها متوسطة، وياا دئ المبا
  بانحطراف معيطاري 3.24  وعلض هذا بل  المتوس  ا سا  العام لمختلف المتغيرات المسطتقلة    
 ، إذ كانطططططت درجطططططة الموافقطططططة متوسططططططة، وبطططططذلك يمكطططططن اسطططططتنتاج أن مؤسسطططططات قططططططب 0.57 

 المحروقات تطبق أهم مبادئ إدارة الجودة الشاملة بدرجة متوسطة.
 ويستدر من البيارت السابقة ما يلي:    
هنطال ، و أ التطزام اادارة العليطاهنال اهتمام كبير من مؤسسات قطب المحروقات بسكيكدة  بطد -

ثقافططططة الجططططودة، مشططططاركة العططططاملين ضطططعف في الاهتمططططام ببططططاقي المبططططادئ  التخطططططي  الاسططططتراتيجي، 
  . وتدريبهم، التركيز علض الزبائن، التتخسين المستمر للجودة

المحروقات بسطكيكدة بتطبيطق مبطادئ إدارة الجطودة الشطاملة مجتمعطة  إن اهتمام مؤسسات قطب  -
كططان بدرجططة متوسطططة، وعليططه تم قبططور الفرضططية الصططفرية الططتي تططنص علططض: " لا تطبططق مؤسسططات 

 بدرجة كبيرة".دئ إدارة الجودة الشاملة قطب المحروقات بسكيكدة مبا
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 .الخا:ة:4
شطططططاملة كطططططان القاعطططططدة الطططططتي بطططططدأت منهطططططا الدراسطططططات أن مطططططنهج إدارة الجطططططودة اللقطططططد أكطططططدت    

رالططططططة البتخططططططث عططططططن التميططططططز في الأداء والتفططططططوح علططططططض المنافسططططططين، وذلططططططك مططططططن خططططططار المبططططططادئ 
الأساسططططططططية الططططططططتي ارتكططططططططزت عليهططططططططا؛ والططططططططتي تسططططططططعض بالدرجططططططططة الأولى إلى الاسططططططططتجابة لتوقعططططططططات 

الجططططططططودة التعططططططططرف علططططططططض ماهيططططططططة إدارة إلى  وقططططططططد توصططططططططلت الدراسططططططططة الططططططططزبائن والتفططططططططوح عليهططططططططا،
كدة كعينططططططططططة مططططططططططن الشطططططططططاملة وواقطططططططططط  تطبيقهططططططططططا  ؤسسططططططططططات قطططططططططططب المحروقطططططططططات لولايططططططططططة سططططططططططكي

 :ملةتطبيق بررمج إدارة الجودة الشا موقد تبين وجود عقبتين أما، المؤسسات الجزائرية
العنصر البشري؛ فبطالرغم مطن اعتبطاره أهطم مطورد مطن مطوارد المؤسسطة؛ إلا أنطه يعتطبر سطاح  الأولى:

لااانا انخفا  درجة الرضا لدى عمار قطب المحروقات عن الدورات التدريبية ذو ادين، فقد  
سيشطكظ ذلطك ة مطن الأجطور، و التي يستفيدون منها، وعن ا وافز المقدمطة  ختلطف أشطكالها بدايط 

 وفي تطبيق بررمج إدارة الجودة الشاملة علض وجه الخصوص. قا في تحقيق أهداف المؤسسةعائ
كمطا لااانطا وجطود معنى ا قيقي للجودة،ثقافة المؤسسة؛ فقد لااانا غياي اادرال لل الثا ية:

عم عن الوض   مؤشرات علض مقاومة التغيير عند جظ الأفراد، وتجلض ذلك خصوصا بوجود رضا
وبالتططططالي يمكططططن اسططططتنتاج أن مؤسسططططات قطططططب المحروقططططات تفتقططططر لاقافططططة الجططططودة والقططططيم  ،ا ططططالي

مة لها، فكما رأينا بأن الاقافة التنايمية  ا تحويه من قيم ومعتقدات تعتبر اجر والمعتقدات الداع
الزاويططة لتطبيططق ونجططاح إدارة الجططودة الشططاملة، ومططن جهططة أخططرى قططد تشططكظ هططذه الاقافططة أاططد أهططم 

  .ظ نجااهاالعوائق الرئيسية التي تعتر  سبي
 وقد توصلت الدراسة إلى جملة مير النتائج أهمها:   
تلبية توقعاته، أو بالنسبة للمؤسسة؛  للمستهلك؛ من خار للجودة أهمية بالغة سواء بالنسبة_ 

 من خار إكسا،ا السمعة الجيدة وتخفيا التكاليف الكلية، وبالتالي تحقيق الميزة التنافسية لها.
د علطض تسطاع وين ثقافطة عميقطة للجطودةتهطتم بتكط ة عبطارة عطن فلسطفة إداريطة _ إدارة الجودة الشطامل

 عظ المؤسسة أرضا صا ة لتطبيق هذه الفلسفة.لذي يجانا  تهيدة الم
_ هنال إدرال من اادارة العليا لمؤسسات قطب المحروقات بسكيكدة لأهمية الجودة؛ من خطار 

 .تطبيق أنامة الجودة وا رص علض مراقبة جودة منتجاتها باستمرار
مطططن أجطططظ تنميطططة مواردهططططا  كبطططيرا بنشطططاط التططططدريباهتمامطططا   تطططولي مؤسسطططات قططططب المحروقططططات _

 .يبية ومعايير اختيار المتدربينالبشرية، لكن المشكلة تكمن في كيفية تحديد الااتياجات التدر 
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لة مجتمعطة  _ إن اهتمام مؤسسات قطب المحروقات بسكيكدة بتطبيطق مبطادئ إدارة الجطودة الشطام
 .المستمر  كانت متوسطةكان بدرجة متوسطة، 

 للنتائج السا قة يمكير تقديم مجموشة مير المقترحات: ووفقا
 _ شرح ناام إدارة الجودة لكظ العاملين بالمؤسسة وتوضيح أهمية تطبيقه.

 _ التطبيق الفعار لناام إدارة الجودة وتعميمه عبر مختلف المستوست اادارية.
يفي هططو أسططاس _ الاهتمططام أكاططر بالعنصططر البشططري والسططعي إلى كسططب رضططاه، لأن الرضططض الططوف

 تحسين أداء الأفراد، وبالتالي تحسين الأداء الكلي للمؤسسة.
_ يجطططب أن تقطططدم العطططاوات والمكافطططست الشخصطططية اسطططب مسطططتوى الأداء المحقطططق؛ ولطططي  وفقطططا 
لمعايير أخرى، فالتتخفيز يعتبر عامظ أساسي لتتخقيق الاستقرار الوفيفي ورفط  الطروح المعنويطة لهطم؛ 

 للمؤسسة. وبالتالي تحقيق الولاء
_ تحسطططين فطططروف العمطططظ وا طططرص أكاطططر علطططض تطططوفير وسطططائظ الوقايطططة مطططن اطططوادث العمطططظ وكطططم 

 النشاط ا ساس لمؤسسات قطب المحروقات.
 _ تشجي  العمار علض تقدا مقترااتهم وأخذها بعين الاعتبار، ومشاركتهم في اتخاذ القرارات.

وعملي لأن التدريب لا يأتي بالنتائج المرجوة _   تحديد الااتياجات التدريبية وفق منهج علمي 
منه إلا إذا كان مبنيا علض الااتياجات ا قيقية، واتى يكون ذلطك وسطيلة لتتخسطين أداء الأفطراد 

 وعسدة مهاراتهم في العمظ.
 عقد دورات تدريبية جماعية ،دف تشجي  العمظ الجماعي والعمظ بروح الفريق. -
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