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 شكر
لابد لنا و نحن نخطو خطواتنا الأخيرة في الحياة الجامعية من وقفة نعود بها إلى أعوام  

و قبل أن نمضي لابد أن نقدم أسمى آيات الشكر  ، قضيناها في رحاب الجامعة
في بناء جيل الغد , و  لأساتذتنا الكرام الذين قدموا لنا باذلين بذلك جهودا كبيرة  

و نخص  و مهدوا لنا طريق العلم و المعرفة ,  أقدس رسالة في الحياة،  الذين حملوإلى  
الذي قدم لنا العون و زودنا    بالتقدير و الشكر للدكتور الجيلالي بوزكري

فنحن ممتنين له على كل التسهيلات و الأفكار فهو من زرع التف اؤل في   ات،بالمعلوم
له منا كل الشكر و التقدير  ، ق لوبنا  

  لجميع أساتذتنا في الجامعة . و نعمم الشكر  



الى من جرع الكأس فارغا لٌسقٌنً قطرة حب  ك  

الى من كلت أنامله لٌقدم لنا لحظة ساعدة                                  

 الى القلب لكبٌر والدي

   الى من أرضعتنً الحب و الحنان    

الى القلب الناصع بالبٌاض والدتً                                     

 الى قوتً و ملاذي بعد لله أختتً

 الى من اثرونً على أنفسهم و علمونً معنى الحٌاة اخوتً 

الى من كان سندي مراد و الى اخً الذي لم تلده أمً جمال و الى 

 خالاتً و بنات خلاتً وكل العائلة الكرٌمة 

الى من كانت ملاذي و ملجئً و من تذوقت معها أجمل اللحظات 

من جعلهم الله اخوتً بالله أسماء مرٌم نرٌمان هناء رفٌقتً و الى  

 

 

 

 

 كنزة  

 اهداء
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 إهداء
 

جدي الغالي رحمو الله وطيب ثراه في البداية اىدي عملي ىدا الى روح         
بعدىا أىدي عملي ىذا   

إلى من كللو الله بالهيبة و الوقار                                                                
إلى من علمني العطاء بدون انتظار                                                      

إلى من أحمل اسمو بكل افتخار                                   
إلى والدي العزيز                                               

                                                    إلى ملاكي في الحياة                              
إلى معنى الحب و الحنان                                                

إلى بلسم الحياة و سر الوجود                                
إلى أمي الغالية                                                 

إلى من بها أكبر و عليها أعتمد                                 
إلى من بوجودىا أكتسب قوة و محبة                                                                

إلى أختي الحبيبة وزوجها     إلى من عرفت معها معنى الحياة                           
و رفيق دربي في ىذه الحياة إلى أخي                                                                       
إلى من عرفت كيف أجدىم و علموني أن  لا أضيعهم                       

.كنزة_مريم_أحلام  إلى                                                                                 
  الى كل عائلتي و أصدقائي                                                 

 

 هناء
 



 

 والجداول الأشكال ق ائمة



 قائمة الأشكال والجداول
 

 ق ائمة الأشكال أولا:

 الصفحة العنوان الشكل

 01 مراحل تطور الجودة 10-10

 00 أثر تحسين الجودة على زيادة الأرباح 10-10

 02 الذيكل التنظيمي لدنظمة الإيزو 10-10

 24 حويلية لنظام الإنتاجعمليات التال 10-10

 45 العوامل الدؤثرة على الكفاءة الإنتاجية  10-10

 47 الحالات الثلاث للإنتاجية 10-10

 51 الأداء من منظور الكفاءة والفاعلية 10-12

 52 والإنتاجية والكفاءة والفعاليةودة الجعلاقة بين ال 10-14

 55 العلاقة بين تحسين الجودة وتحسين الإنتاجية 10-15

 65 هيكل الدديرية العامة للمؤسسة صوفاكت تيسمسيلت 10-10

 67 هيكل الدديرية التقنية لدؤسسة صوفاكت تيسمسيلت 10-10

 71 هيكل مديرية التسويق والتجارة 10-10

 70 هيكل مديرية الدوارد البشرية 10-12

 70 الذيكل العام لدؤسسة صوفاكت بتيسمسيلت 10-14

 75 نستوزيع العينة حسب متغير الج 10-15

 76 توزيع العينة حسب متغير السن 10-16

 77 توزيع العينة حسب الدستوى التعليمي 10-17

 78 توزيع العينة حسب الحالة العائلية 10-18

 81 توزيع العينة حسب الدخل الشهري 10-01

 80 توزيع العينة حسب الوظيفة 10-00

 010 منحنى معامل الانحدار البسيط 10-00

 



 قائمة الأشكال والجداول
 

 ق ائمة الجداولثانيا: 
 الصفحة العنوان الجدول

 51 التاريخي للجودة الشاملةالتطور  10-10
 iso26000 15مواضيع الدسؤولية الاجتماعية التي تضمنتها الدواصفة القياسية  10-10
 11 والجودة الشاملة 0999العلاقة بين الإيزو  10-10
 15 العوامل الدؤثرة في الإنتاجية 10-10
 11 الإنتاجيةللعوامل الدؤثرة على الكفاءة تصنيف الدكتب العمل الدولي  10-10
 15 الفرق بين الكفاءة والفاعلية 10-10
 58 سلم ليكارت الخماسي 10-10

 51 معامل كرونباخ ألفا 10-10

 58 لجنستوزيع العينة حسب الا 10-10

 58 السنتوزيع العينة حسب متغير  10-12

 55 الدستوى التعليمي توزيع العينة حسب 10-14

 50 الحالة العائلية توزيع العينة حسب 10-15

 09 توزيع العينة حسب الدخل الشهري 10-16

 80 توزيع العينة حسب الوظيفة 10-17
 84 تحليل نتائج إدارة الجودة الشاملة 10-18
 86 تحليل نتائج الإنتاجية 10-01
 010 معامل الإرتباط بيرسون 10-00
 010 معامل التحديد 10-00
 012  نفيه من خلال مستوى الدلالةتأكيد صحة الفرض أو  10-00
مؤسسة صوفاكت  يموظف نتائج اختيار فرضية أنه يوجد تباين في اتجاهات أجوبة 10-02

 حول تطبيق إدارة الجودة الشاملة
014 

صوفاكت مؤسسة  يموظف نتائج اختيار فرضية أنه يوجد تباين في اتجاهات أجوبة 10-04
 حول تحسين الانتاجية

015 

 



 ملخص الدراسة
 

تناولت الدراسة موضوع دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين الإنتاجية من خلال التطرق إلى المقاربات 
ودة الشاملة إحدى الآليات لتحسين إدارة الج متغيري البحث و ما يتعلق بهما، وباعتبارالمفاهمية لكل من 

الإنتاجية في المؤسسات الاقتصادية والدور الهام الذي تلعبو فيها قد ازداد ادراكها لأهمية دور تطبيق إدارة الجودة 
 في تحسين انتاجيتها.الشاملة التي تعتبر أحد الركائز 

ودة الشاملة وتحديد ماىية علاقتها ومن خلال ىذه الدراسة حاولنا تحليل وتقييم أساليب ووسائل إدارة الج
فرد من العاملين في 08بتحسين الإنتاجية بالاعتماد على المنهج الوصفي وتحليل استمارة استبيان موجهة ل

مؤسسة صوفاكت، وقد توصلت الدراسة إلى أن ىناك علاقة طردية بين متغيري الدراسة لكن بمستوى متوسط أي  
ملة في مؤسسة صوفاكت كلما تحسنت الإنتاجية ولكن شكل متوسط وليس كان تطبيق إدارة الجودة الشاكلما  
 قوي.

 الكفاءة والفاعلية...-الإنتاج والإنتاجية-الإيزو-الجودة الشاملة-الكلمات المفتاحية: الجودة

L’étude a abordé le rôle de la gestion de la qualité totale dans l’amélioration de 

la productivité en abordant les approches conceptuelles des variables de 

recherche et des variables associées à la recherche, l’un des mécanismes 

permettant d’améliorer la productivité des institutions économiques et son rôle 

important dans la prise en compte de son importance. Qui est l'un des piliers 

dans l'amélioration de sa productivité. 

Dans cette étude, nous avons essayé d'analyser et d'évaluer les méthodes et les 

moyens de gestion de la qualité totale et de déterminer la relation qui existe 

entre eux pour améliorer la productivité, sur la base de l'approche descriptive et 

de l'analyse d'un questionnaire avec un questionnaire destiné à 80 employés de 

la Fondation Sufakt. Gestion de la qualité totale dans l'entreprise Sufakt Plus la 

productivité est élevée, mais la forme moyenne n'est pas solid. 

Mots-clés: Qualité - Qualité totale - ISO - Production et productivité - 

Efficience et efficacité 

 

 

 



 

 المحتويات فهرس



 الصفحة المحتوى
  تشكر
 إهداء  
 الملخص

  فهرس المحتويات

  قائمة الجداول

 أ مقدمة
 1 مدخل إلى إدارة الجودة الشاملة الفصل الأول: 

 2 تمهيد
 3 ماهية الجودة المبحث الأول: 

 3 وة  و أعااةهاالمطلب الأول: مفهوم الج
 6 نشأ  و تطور الجوة  المطلب الثاني: 
 01 أهمية الجوة  المطلب الثالث: 

 02 المطلب الراعع: الرقاعة على الجوة            
 04 المبحث الثاني: إدارة الجودة الشاملة 

 04 المطلب الأول: ماهية الجوة  الشاملة 
 08 مفهوم إةار  الجوة  الشاملة و أهميتهاالمطلب الثاني: 

 21 المطلب الثالث: مراحل تطبيق إةار  الجوة  الشاملة 
 22 المطلب الراعع: ماوقات تطبيق إةار  الجوة  الشاملة 
 23 المبحث الثالث: معاير الايزو للإطباق و الجودة الشاملة 
 23 المطلب الأول: مفهوم الايزو و هيكله التنظيمي 

 26 المطلب الثاني: أهم المواصفات التي أتت بها منظمة التقييس الدولي للإيزو          
 30 و علاقته عالجوة  الشاملة  0999الإيزو المطلب الثالث:  

 36 خلاصة الفصل     
 73 العمليات الإنتاجية الفصل الثاني:                   

 38 تمهيد 
 39  الإنتاج المبحث الأول: 



 39 ول: مفهوم الإنتا  المطلب الأ
 40 المطلب الثاني: عمليات الإنتا  

 41 ثالث: عناصر و نظم الإنتا  المطلب ال
 43 الراعع: مكونات الإنتا  المطلب 

 46 المبحث الثاني: ماهية الإنتاجية 
 46 المطلب الأول: مفهوم الإنتاجية 

 48 لثاني: أنواع الإنتاجية و طرق قياسها المطلب ا

 49 الاوامل المؤثر  في الإنتاجية  الثالث:المطلب 

 52 : طرق تحسين الإنتاجية الراععالمطلب 

 53 المبحث الثالث: مفاهيم متعلقة بالإنتاجية 

 53 المطلب الأول:  الكفاء  الإنتاجية و الاوامل المؤثر  فيها 

 57 المطلب الثاني: الفاعلية و طرق قياسها 

 59 المطلب الثالث: الأةاء و الاوامل المؤثر  عليه 

 63 الراعع: الالاقة عين الكفاء  و الفاالية و الإنتاجية المطلب 

 67 خلاصة الفصل

 68 الفصل الثالث: دراسة ميدانية لمؤسسة الأغطية النسيجية صوفاكت بتسمسيلت

 69 تمهيد 

 sofact 71المبحث الأول: تقديم لمؤسسة صوفاكت
 71 المطلب الأول: نبذ  تاريخية حول مؤسسة صوفاكت

 72 المطلب الثاني: منتجات و وظائف و أهداف المؤسسة 

 75 المطلب الثالث: التحليل الوظيفي للهيكل التنظيمي لمؤسسة صوفاكت

 82 المبحث الثاني: الدراسة الميدانية 

 82 المطلب الأول: الإطار المنهجي للدراسة 



 85 المطلب الثاني: عرض و تحليل نتائج الدراسة 
 011 المطلب الثالث: إختبار صحة الفرضية 

 018 خلاصة الفصل 

 019 خاتمة 
 004 قائمة المراجع
  قائمة الملاحق 
  01الملحق رقم 
 02الملحق رقم 
  13الملحق رقم 
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خاصة في ة في شتى المجالات و مفاجئة التي تحدث بطريقة سريعة و يشهد العالم تحولات و تطورات عديد
فأصبحت  وضوع الجودة لاتجاىها لضو التميز،المجال الاقتصادي لشا أدى إلى زيادة الدنافسة فتبنت الدؤسسات م

لخدماتية من أجل تحقيق قاعدة ترتكن إليها كل مستلزمات التحسين الدستمر في عملياتها سواء الإنتاجية أو ا
 لفعالية الدطلوبة.لبات الدراد إلصازىا بالكفاءة واالدتطالأىداف و 

ة مساير تها من عمال التي مكنالأتعتبر إدارة الجودة الشاملة من أحدث مناىج الجودة في منظمات 
ىي من أبرز الدقومات التي التي تركز عليها الدؤسسات في دفع سيرورة العمل وبالتالي الدساهمة و  مواكبة التطورات،و 

منظمة التقييس  ا الشأن معيار الايزو التي جسدتومن أكثر الدعايير الدعتمدة في ىذولعل  في إلصاح أىداف الدؤسسة،
 . ها الدؤسسة بعد التزامها بمعايير لزددة لذا علاقة بالجودة الشاملةتتحصل علي isoالدولية في شكل شهادة الايزو 

 من خلال التسيير الإنتاجية، ا الدؤسساتمن بين الأنشطة التي اىتمت بهتعتبر إدارة الجودة الشاملة كما   
 على ضوء ما سبق يتستٌ لنا صياغة إشكالية موضوعنا كالتالي : و  الأمثل للموارد لدعالجة الدشاكل، استخدامالجيد و 

إلى أي مدى يساهم تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تحسين إنتاجية في المؤسسات " 
 "الاقتصادية؟

 من أجل توضيح ىذه الإشكالية قمنا بطرح لرموعة من الأسئلة الفرعية كالتالي :و  

 ىل توجد علاقة بين الجودة الشاملة و الإنتاجية _ 

 ؟ ة في تحسين الإنتاجية في الدؤسسات الاقتصادية _ كيف تأثر الجودة الشامل

 ؟مؤسسة صوفاكت تحسين إنتاجية إدارة الجودة الشاملة في مساهمة ما مدى _

 مؤسسة( في اتجاىات أجوبة موظفي 5... عند مستوى معنوية)( ذو دلالة إحصائية فروق) تباينوجد _ىل ي
 تغيري الدراسة؟م تعزى للمتغيرات الشخصية لضو صوفاكت

  الفرضيات :

 توجد علاقة بين الانتاجية والجودة الشاملة.الفرضية الأولى: 
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 كلما زاد تطبيق الجودة الشاملة في الدؤسسات الاقتصادية زادت الانتاجية.الفرضية الثانية:  

 ودة الشاملة على الإنتاجية في مؤسسة صوفاكت. تؤثر إدارة الج الثالثة:الفرضية 

( في اتجاىات أجوبة موظفي 5... عند مستوى معنوية)يوجد فروق) تباين( ذو دلالة إحصائية  الفرضية الرابعة:
 الدؤسسة تعزى للمتغيرات الشخصية لضو: 

 تطبيق إدارة الجودة الشاملة. -
 _ تحسين الإنتاجية.

 أسباب اختيار الموضوع: 

 :موضوعية السباب الأ_ 1

 _ أهمية ىذا الدوضوع و حداثتو 

 _ معرفة تأثير الجودة في تحسين الإنتاجية 

 _ قلة الدراسات في ىذا الدوضوع 

 :ذاتيةالسباب الأ_ 2

 _ نيل شهادة الداستً 

 _ اجتياز مسابقة الدكتوراه

 _ ىذا الدوضوع ذو صلة بالتخصص

 أهداف البحث:

 _ توضيح كل الدفاىيم الدتعلقة بإدارة الجودة الشاملة و كذا الإنتاجية 

 _ إبراز العلاقة بين الجودة الشاملة و الإنتاجية 

 بين الإنتاج و الإنتاجية  ت_ لزاولة إيجاد الفروقا



 مقدمة
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 لإيزو.وا _ تطرق إلى أىم معايير الجودة الشاملة

الأساليب التي تساعد الدؤسسات في إلصاح تطبيق أساليب إدارة _ كما نسعى من خلال ىذا الدوضوع إلى تبيان 
 لشاملة, و التًكيز على الإنتاجية.الجودة ا

 أهمية البحث:

 _ يعتبر ىذا البحث مساهمة علمية في تحليل تأثير الجودة الشاملة على الإنتاجية 

 ؤسسات الاقتصادية_ يبرز ىذا البحث أهمية إدارة الجودة الشاملة في تحسين الإنتاجية في الد

 _ لزاولة حل مشاكل تواجو الدؤسسات و التي تتعلق بالإنتاجية و الجودة 

 _ لزاولة لفت انتباه الدؤسسة لزل الدراسة إلى أهمية موضوع الجودة الشاملة 

 _ ضرورة الاىتمام بموضوع الإنتاجية و دراسة لستلف العناصر الدتعلقة بها خصوصا الجودة 

 : حدود الدارسة

وضـع حـدود لللوصـول إلى اسـتنتاجات منطقيـة ارتأينـا الدتعلق بطبيعة ىـده الدراسـة و  قصد التحكم في إطار التحليل
 الأبعادا بإلصاز ىدا البحث ضمن الحدود و للإشكالية مع ضبط الإطار الذي يسمح لنا بالفهم الصحيح، وقمن

ذلـك مـن اجـل البحـث الدكثـف عـن و  أفريلنـذ بدايـة شـهر لنـا ىـذا ملقـد شـرعنا في عم  :البعـد الزمـني 1. . 
 .شهر الدراجع التي تخص موضوعنا حيث دامت ىذه الدراسة حوالي

 بتسمسيلت. sofactمؤسسة صناعة الأغطية النسيجية : البعد المكاني  2. . 

 منهج البحث:

تم  الدوضوعة،جابة على إشكالية الدراسة وإثبات مدى صحة الفرضيات الإإطار منهجي وبغية في 
استقيت  التيبعض أجزاء البحث و  الدعتمدة فيالنظرية وىو ما يتناسب مع القاعدة  الوصفي نهجالدعلى  الإعتماد

 ئق،الحقاالوصفي أسلوبا مناسبا لتقرير  الأسلوب عتبر، كما يكالكتب والمجلات والانتًنت  لدراجعمن بعض ا
عنا استوجب تحليلا لحالة دور تطبيق إدارة الجودة الشاملة في وموضو  ؛بمختلف الدفاىيم الدتعلقة بالدوضوعوالتعريف 
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وتم الاعتماد على الاستبيان كأداة رئيسية في جمع  sofactتحسين الإنتاجية لدؤسسة صناعة الأغطية النسيجية 
 ات ومعالجتها.في تحليل البيان spssالبيانات واستخدام برنامج 

 الدراسات السابقة:

علالي مليكة، أهمية الجودة الشاملة ومواصفات الإيزو في تنافسية الدؤسسة مذكرة ماجستير في علوم التسيير، -1
، حيث تناولت الطالبة في ىذه الدراسة الدفاىيم الدتعلقة 4..2تخصص تسيير الدؤسسات الصناعية، بسكرة، 

والتنافسية وأهميتها في الدؤسسات الاقتصادية ومواصفات الإيزو وما مدى مساهمتها في بالجودة والجودة الشاملة 
تنافسية الدؤسسة، وقد تطرقت في الدراسة الديدانية التي كانت في مؤسسة صناعة الكوابل ببسكرة  إلى فوائد 

رباح، وقد توصلت إلى نتيجة الحصول على شهادة الإيزو في رفع حجم مبيعاتها وزيادة تعاملاتها وبالتالي زيادة الأ
أن الدؤسسة لزل الدراسة تتمتع بقدرة تنافسية خاصة في السوق الوطنية، وتم تخفيض نسبة الأخطاء والعيوب في 

العملية الإنتاجية، ولكن الدؤسسة لا تزال تعاني من عدم التطبيق الحقيقي لجميع الدبادئ وتوصيات الشهادة 
نقص في أماكن استقبال الزبائن وعدد الدوزعين في بعض جهات الوطن.الدتحصل عليها، وكذلك تعاني من   

بنية عمر، إدارة الدوارد البشرية ودورىا في تحسين الإنتاجية بالدؤسسة الاقتصادية، مذكرة ماجستير في الإحصاء -2
ؤثر على ، تدحورت الدراسة حول كون الإنتاجية ت6..2والاقتصاد التطبيقي، تخصص تحليل اقتصادي، الجزائر 

اقتصاديات الدؤسسة وتنمية القدرة التنافسية وذلك من خلال الإلدام بمفاىيم الإنتاجية وطرق قياسها، ومن أىم 
النتائج التي توصل إليها الباحث من خلال الدراسة الديدانية في شركة توزيع الدواد البتًولية )نفطال( والدراسة النظرية 

عالية من خلال الوصول إلى الأىداف والكفاءة في استغلال الدوارد الدتاحة ،  أن الإنتاجية ىي لزصلة لدفهومي الف
كما أن تعدد العوامل الدؤثرة على الإنتاجية أدى إلى تعدد الأساليب التي يمكن أن تؤدي إلى تحسينها إذا ما توفرت 

 مقومات أساسية سواءا إدارية أو حكومية أو من عمال الدؤسسة.

دراسة أثر "إدارة الإنتاج" على الإنتاجية في الدؤسسات الصناعية، رسالة ماجستير في  عبد الرحمن بن عنتً،-3
، حيث تطرق الباحث إلى نشر مفاىيم أساسية 4..2العلوم الاقتصادية تخصص "التحليل الاقتصادي" الجزائر 

جل جذب انتباه الدسؤولين ومستحدثة للإنتاجية، وتحديد أسلوب أمثل لقياس الإنتاجية والعوامل الدؤثرة عليها من أ
التنفيذيين من صانعي القرار في قطاع الصناعات التحويلية، وقد قام بدراسة تطبيقية في الوحدة الصناعية للآلات 

الديكانيكية القيلة حسين داي فخرج بمجموعة من النتائج أهمها أن الباحث رغم تعدد التعاريف الخاصة بالإنتاجية 



 مقدمة
 

 ه‌

 

ا مقياس كفاءة وفعالية العنصر البشري والجهد الدبذول للعامل في تحقيق كمية الإنتاج إلا أنو قد عرفها على أنه
وحسن استخدام الدوارد والإمكانيات الأخرى الدتاحة للوصول إلى الأىداف الدرجوة في أوقات لزددة وبالكميات 

 يوجد أسلوب أمثل لتحسين والجودة الدطلوبة معبرا عنها بنسبة الدخرجات على الددخلات، وقد توصل إلى أنهو لا
 الإنتاجية يصلح للتطبيق على جميع الدؤسسات.

 صعوبات الدراسة: أبرز الصعوبات التي واجهت الدراسة تتجلى في:
 قلة الدراجع فيما يخص الإنتاجية. 

 .الإضرابات والأوضاع السياسية 
 .انتهاء الدادة الأولية في مؤسسة صوفاكت خلال فتًة التًبص وتسريح العمال 

 تقسيمات الدراسة:
 والدناىج الدتبعة بغية الإجابة على إشكالية الدراسة وتحقيق أىداف الدِّراسة وفي ظل الدعطيات البحثية،

 قسمنا ىذه الدراسة على النحو الآتي:
مقدمة كانت تدهيدا تعريفيا للموضوع ضمت العناصر الدنهجية لذا والمحددة لأطر الدراسة، ثم ثلاث 

 فصول كالتالي:
، جاء ىذا الفصل ليتناول في ثلاث مباحث مدخل لإدارة الجودة الشاملةب عنونالفصل الأول 

إدارة  بالإضافة إلىأبعاد الجودة وتطورىا التاريخي ، ثم جودة والجودة الشاملةات الدفاىيمية للالعناصر التالية: الدقارب
ا بعدىا إلى التطرق إلى معايير الإيزو مع ذكر بعض وارتأين الجودة الشاملة ومراحل تطبيقها والدعوقات التي تواجهها

؛الأنواع منها واخيرا إلى علاقتو بإدارة الجودة الشاملة   

، احتوى بدوره ثلاث مباحث تم التطرق فيها عام للإنتاجيةالإطار الفجاء بعنوان الفصل الثاني أمّا 
بين الكفاءة والفعالية ثم كان ربط العلاقة  نتاجية، والتحدث عن الدفاىيم العامة للإنتاجللمقاربات الدفاىيمية للإ

؛والإنتاجية ثم في الأخير تطرقنا إلى علاقة تحسين الجودة بتحسين الإنتاجية  

تم لمؤسسة صوفاكت للأغطية النسيجية بتيسمسيلت دراسة حالة التطبيقي فكان الفصل الثالث أما 
إدارة  إحصائية تربط علاقةبدراسة  ة التي تقوم بها،متبوعةؤسسة وجميع العمليات الإنتاجيتعريف بالدالمن خلالو 

. الشاملة بالانتاجية ودةالج  



 مقدمة
 

 و‌

 

توصل إليها مرفقةً بالاقتًاحات عن حوصلة لمجموعة من النتائج التي تم ال اتدة لتكون عبارةالخثم جاءت 
 وآفاق الدراسة التي انشقت من الدوضوع.

 



 الأول الفصـل

 

مدخل إلى إدارة الجودة  
 الشاملة
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 مقدمة الفصل 

 ررردىا الببان  وذاا التي ةأو الخدماجحة بالعمل على معرفة السلعة لقد اىتمت معظم الدؤسسات الن
ذسب رىان الدنافسة في الأسواق ...م  أجل بقاءىا واستمراررتها و وطررقة التسليم والسعر الدناسب مواصفاتها،

لجودة الشاملة ع  ىو إدارة اانتهاج أسلوب حدرث ألا و ب وإلظا لا رأتي ع  طررق الصدفة، ىااو  ،والعالديةلمحلية ا
للحصول على شهادة الاربو وتطبيق الدواصفات م  أجل وذاا سعيها  التطورر الدستمرر طررق التحسنٌ و 

 لحاجات ورغبات الدستهلكنٌ اللامتناىية بأفضل الطرق.  الاستجابة

 ول التطرق في ىاا الفصل إلى:اوسنح

 ة الشاملة.الجودة والجود

 ادارة الجودة الشاملة.

 معارنً الاربو وعلاقتها بالجودة الشاملة.
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 ماهية الجودة  الأول:المبحث 

م  أجل   الدتداولة،الدؤسسات بالجودة ذونها موضوع مهم م  أجل التميب في السلع والخدمات  اىتمامزاد 
  واستمراررتها.لضمان سنًورتها  وولانهم وبالتالي تلبية حاجاتهم ذسب رضا الببان 

 مفهوم الجودة وأبعادها : المطلب الأول

بعض الدفاىيم  وسنقوم بإبراز مفهوم لزدد للجودة، إبرازالكتاب حول الكثنً م  الباحثنٌ و  اختلفلقد 
 : وفقا لعدة معارنً الأساسية

أي قدرة أداء الدنتج  الدنتج للاستخدام، )ملاءمة(ل بأنها ملانمة: رقصد بالجودة وفق ىاا الددخ_حسب التفوق
 رغباتأدق صفات تشبع ستهلك م  خلال تقدنً أداء أفضل و مواصفات التي برقق رضا الدلللاستخدام وفقا ل

  1 .للجودة على أنها برقيق رغبة الدستهلك feigenbaumرتفق مع تعررف فيجنبوم  وىاا الددخل الدستهلك،

ط مع تلك الدواصفات بشر  للإنتاجلػقق تطابق  والشروط بداالجودة ىي الالتبام بالدواصفات  :_حسب الدنتج
 2.ورغبات الدستهلكبرقيق توقعات 

الدنتوج  )ملاءمة(أي مدى ملانمة : الدلانمة للاستخدام،بأنهاالجودة  juran: رعرف جوران_ حسب الدستخدم
  3للاستخدام أو الاستعمال م  طرف الببون. 

بقتها صنع منتجات خالية م  النسب الدعينة م  خلال مطا: تعني الجودة وفق ىاا الددخل التصنيع _ حسب
 وذالك مع م  أول مرة، الشيءاعمل  ناليابامع مفاىيم الجودة في  وىاا رتفق لدواصفات التصميم الدطلوبة،

و لؽتاز ىاا الددخل بتحقيق معارنً قياس  ،crosbyالاي نادى بو ذروسبي    zero defectالدفهوم التلف الصفري
 4. ستهدفة بأقل ذلف للجودة الدطلوبةالجودة الد

                                                           
  .21ص 2009 والتوزرع عمانر النشر دا، 2000 9001 ومتطلبات الايزوإدارة الجودة الشاملة  ،قاسم نارف علوان  1
 ،الطبعة الثانية، الدار الجامعية الإسكندررة، والريادة والتفوقللتميز  والإنتاجية والتخطيط التكنولوجيإدارة الجودة الشاملة  ر،فررد راغب النجا  2

  .217ص 2009
 .15ص 2011الأولى  والتوزرع، الطبعةالرارة للنشر  ، دار9000إدارة الجودة الشاملة الإيزو  ش،لعلى بوذمي  3
 .21ص، مرجع سابق، قاسم نارف علوان  4



 الفصل الأول                                                           مدخل إلى إدارة الجودة الشاملة 
 

4 
 

الدرجة التي تشبع فيها الحاجات و التوقعات الظاىررة م  خلال جملة " :iso_ تعررف الدنظمة الدولية للمقاريس
 1"... الرنيسيةالخصانص 

سببها ر والتي قدمقدار الخسارة التي لؽك  تفادرها، تعبر الجودة ع   ":taguchiالياباني توتشي  ورعرف الدهندس_ 
تلبية خصانص الأداء  والفشل في رة في تلبية توقعات الببون،الخسا وتتضم  على الدنتج للمجتمع بعد تسليمو،

 2. "والضجيج وغنًىالمجتمع ذالتلوث على ا والتأثنًات الجانبية

رتمتع  والدواصفات التيعلى أنها لرموعة م  الخصانص  الجودة اعتبارلؽك  رف السابقة ر م  خلال التعا
 . وراحة المجتمع وتوقعاتهم وتراعي سلامةلحاجات الببان   والتي تستجيببها منتج أو خدمة ما 

 : د الجودة فيمك  إلغازىا فيما رليأما أبعا

 : _ أبعاد جودة السلعة1

 3.  : ذم تصرف السيارة م  البنبرللمنتج مثلالأساسية الخصانص التشغيلية  :الأداء_ 

 : الخصانص الغنً أساسية للمنتوج مثل: مدى توفر السيطرة ع  بعد في حالة جهاز التلفبرون _ الدظهر

ىي مدى ثبات الأداء بدرور الوقت أو بدعنى آخر متوسط الوقت الاي رتعطل فيو الدنتج ع   الاعتمادرة:_ 
 4العمل.

 ولؽك  قياس)التصحيح بالإضافة إلى مدى سهولة  والاىتمام بالشكاوىحل الدشكلات  :_ الخدمات الدقدمة
 5. وذفاءة التصحيحىاه الخدمات على أساس سرعة 

في البيئة سواء الداخلية أو  والسررعة للتغنًاتإن ىاا البعد ررذب على برقيق الاستجابة العالية  :_ الاستجابة
  احتياجات سوق العمل،التغنً في  والتي ألعهابهاه التغنًات  للاستجابة ذافيةمرونة   وىاا بامتلاكالخارجية 

                                                           
 . 19لعلى بوذميش، مرجع سابق، ص  1
 .20-19لعلى بوذميش، مرجع سابق ص ص  2
، دار إثراء للنشر والتوزرع، عمان الأردن، 1، طالجودة مفاهيم وتطبيقاتالدقة في إدارة لزمد عبد العال النعيمي، راتب جليل صورص، برقيق   3

 .17، ص2008
 .21ص 2009والتوزرع دار وانل للنشر  4الطبعة  ،وتطبيقاتإدارة الجودة الشاملة مفاهيم لزفوظ أحمد جودة،  4

.21نفس الدرجع، ص  5  
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 1خطط متوازنة .... ومالية ووضعتسهيلات مادرة  والاجتماعي وذلك بتوفنً الاقتصاديالتطور و 

 2 .بو أو ذيف ركون صوتو أو مااقو أو رانحتو الإحساسربدو الدنتج أو ما  فالجمالية: ذي_ 

  3:السلعة أخرى حسب نظر الباحثنٌ ىيأبعاد جودة  وىناك 

 .دم تكررر الأعطال و ركون جاىب في وقتوج و عت: لغب أن تكون درجة ثقة في أداء الدن reliability_ الدعولية

 .منتج وتطبيقها في، وبردردىافهم حاجات الببون  :empathy_ التقمص العاطفي 

و دعم الببون ) خدمات  م  العيوب، حاليالدهنة و تقدنً منتج  احترافرقصد بها  : professionalism_ الاحترافية 
 . بعد البيع(

الببون في أثناء الاستخدام  إلى الدنتجتعني ضآلة مقدار الضرر أو الأذى الاي لؽك  أن رسببو  :safety_ السلامة 
 . ذلك الدقدار انعدامأو بعده أو 

 . وسمعة الشرذةلى خبراتو السابقة ما رراه في الدنتوج اعتمادا ع تعني قدرة الببون على إدراك :perception_ الإدراك 

 .تعني درجة خلو الدنتوج م  العيوب: faultless_ الكمال 

 4لؽك  إلغازىا في:: أبعاد جودة الخدمة _2

 و ىي الفترة التي رنتظرىا الدستهلك للحصول على الخدمة.  :time_ الوقت 

 . لوقت المحدد الدطلوب م  الدستهلكالتسليم في ا :timeless_ دقة التسليم 

 .جوانب الخدمة بشكل ذامل : الصاز جميعcompleteness_ التمام 

 .لببان  أو الدستهلكنٌ بشكل متميبترحيب العاملنٌ بكل ا :courtesy_ التعامل ) الجودة الانسانية( 
                                                           

.96-95ص ص، 2010، دار الدناىج للنشر والتوزرع، عمان الأردن،2، جإدارة الجودة الشاملة فلسفة ومداخل العمل ،سلمان زردان :أنظر 1 
  2 .34ص  2009الدررخ للنشر لشلكة العربية السعودرة  دار استراتيجية، تنظيم،الجودة الشاملة إدارة. جيمس إرفان، جيمس در ، 

ص  والتوزرع عماندار اليازوري العلمية للنشر  ،والخدماتيةنظم إدارة الجودة في المؤسسات الإنتاجية  وآخرون،روسف حجيم الطاني  أنظر:3
 .78-77ص
 ص 2013 ،عمان الأردن ،والتوزرعدار أسامة للنشر ، 1، طمعاير الجودة الشاملة الإدارة الإحصاء الاقتصاد ،ال السيد طارلمصطفى ذم  4
   .51-50ص
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 . ان  أو الدستهلكنٌ دون بسيبالبب تقدنً الخدمات بنفس النمط لجميع :consistency _ التناسق

 : سهولة الحصول على الخدمة. convenience_ سهولة الدنال 

 بالخدمات الدطلوبة.  مدادلإل والدهارات اللازمة: امتلاك الدعرفة competency_ الكفاءة 

 . أو الشك الدخاطر: رقصد بها التحرر م  الخطر أو security_ الأم  

 الجودةتطور : نشأة و المطلب الثاني

بزص التجارة تتضم  قدلؽة منا الحضارة اليابانية عند وضعها لقواننٌ  ةرعود ظهور الجودة إلى جاور تارلؼي_ 
 أن أي نقص في السلع أو خدمات رلبم صاحبو بإصلاح العيب.

الإسلام  ومع ظهور ،تالأىراماالتصميم في تشيد  وظهور جودةالحضارة الدصررة  إلى_ امتدت أرضا 
 :" م  عمل منكم عملا فليتقنو " وسلمزاد التأذيد على الجودة لقولو صلى الله عليو 

 وفيما رلي عية زاد التطور في مفاىيم الجودة،الصنا وبظهور الثورةالثاني عشر بعد الديلاد  وفي القرن_ 
 : أىم الدراحل التي مرت بها الجودة

 : الجودة ضبط_ مرحلة مسؤولية الحرفي عن 1

موعة صغنًة م  لر خلال القرون الوسطى والقرن التاسع عشر باعتماده على فرد واحد أو الإنتاجاتسم 
 مسؤولاالدنتوج بكميات صغنًة، ذما ركون الحرفي الواحد  إنتاجبتولي الفرد أو المجموعة الصغنًة  الأفراد الحرفينٌ،

أو مسؤولية ضبط الجودة على عاتق الحرفي سواء م  حيث بردرد معارنً الجودة  ع  صنع الدنتوج ذكل، لاا تقع 
 مطابقة الإنتاج لتلك الدعارنً.

 وإتقانالدنتوج  إنتاجبالإنتاج موجودا لدى الحرفي، فهو رستخدم براعتو اليدورة في  الإحساسفي ىاه الدرحلة ذان 
 ا للعمل.العمل والجودة الدميبة التي لؼلقها ىي التي تشكل حافب 
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البناء والإنشاءات،  :الحرفية فيالصناعة  ورصنع الدنتوج بناءا على حاجات الببان  ورغباتهم ولؽك  استخدام
وقد تتطلب بعض  )الباىظ( القروض الدصرفية، تفصيل الدلابس، صالونات الحلاقة، لاا تتميب بالثم  الباىض

 1الدنتجات فترة طورلة لتسليمها للببون.

 على الجودة لرئيس العمال:_ السيطرة 2

ع    ولامسؤ العامل  ولم رعدفي العمل  وأدخلت التخصيصالواسع  الإنتاج.... لقد جاءت الثورة الصناعية بدفهوم  
ذما أصبح العمال لغتمعون برت مسؤولية رنيس العمال رشرف نتوج بل جبء فقط م  عمليات صنعو،  ذل الد
 2على برقيق إلصاز الجودة الدطلوبة. ولامسؤ الدشرف على العمال  بالك أصبح رنيس العمال أول ،إنتاجهمعلى 

 : _ السيطرة على الجودة بالفحص3

الدعابة  وبردرد الدنتجاترتضم  ىاا الدنهج فحص الدنتوج لتحدرد مدى مطابقتو للمواصفات الفنية المحددة مسبقا 
على  والقيام بالسيطرة ،لوقارة منها أو منعهاذشف الأخطاء بعد حصولذا ل  ورقوم على ،)غنً مطابقة للمواصفات(

للقياس  والأجهبة اللازمةإضافة إلى الدعدات  الإنتاجالجودة ىنا رتطلب وجود مفتشنٌ في مواقع لزددة م  عملية 
 3ىاا الدنهج مكلفا للمنظمة.  والدصانع أصبح الإنتاجفي  ومع التوسع. والاختبار والفحص

 السيطرة على الجودة إحصائيا: _ 4

ظهرت خلالذا تطبيقات السيطرة على الجودة باستخدام الأساليب  1960_1946بستد ىاه الدرحلة بنٌ عامي 
بالدئة 100الفحص  ولم رعد الإنتاج وتانرفخلال الحرب العالدية الثانية تصاعدت الخاصة بالعينات.  الإحصانية
بالاذر أن تطورر أساليب السيطرة  وم  الجدرر على الجودة باستخدام العينات،طرة لالك بدأ انتشار السي مناسبا،

 w. A. shewhartقدم  1924على الجودة م  بدارتها الأولى جرى خلال الدرحلة السابقة. ففي عام  الإحصانية

                                                           
1
أطروحة لنيل شهادة الدذتوراه في علوم  دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين جودة خدمات المؤسسات الاستشفائية، انظر: شرف الدر  زدررة، 

  .8، ص2016/2017التسينً، بسكرة،

  2 .65مرجع سابق ص، والخدمية ةفي المنظمات الإنتاجي نظم إدارة الجودة وآخرون،روسف حجيم الطاني 
.57ص 2008والتوزرع ي العلمية للنشر دار اليازور  ،إدارة الجودة الشاملة ،قدادةرعد عبد الله الطاني عيسى  3  
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دورا أساسيا في على الدتغنًات التي عرفت فيما بعد بخرانط السيطرة التي لعبت  الإحصانيةمفهوم خرانط السيطرة 
 1. الإنتاجيةالسيطرة الإحصانية على العملية 

 مرحلة ضمان الجودة:-5

ىو استمراررة الحفاظ على مستورات الجودة التي تم برقيقها وضمان ثباتها، وذلك ذان الذدف في ىاه الدرحلة 
 تصنيعها والتأذد م  جودتها.باستخدام التخطيط وإدارة أنظمة الجودة، ذما تم الترذيب على بيع الدنتجات التي تم 

م  لصاحات ملموسة  ناليابانيو حققو وقد جاءت فكرة ضمان أو توذيد الجودة ذما رسميها البعض نتيجة لدا 
بفعل تطبيقهم لفكرة حلقات الجودة، والتي باشروا بها في لستلف الشرذات، بالإضافة إلى تبنيهم وبرقيقهم لشعار 

 ."العيب الصفري"

وطرق الجودة التي  إجراءاتذما أصدرت بعدىا الدنظمة العالدية للتقييس لجانا لستصة لوضع آلية تثبت صحة 
لدعيار موحد  9000عانلة الدواصفات القياسية اربو  1987وأصدرت نفس الدنظمة في عام  تتبعها الدؤسسات.
  2لضمان الجودة.

 SQM الاستراتيجية:الجودة  إدارة-6

بسبب دخول التجارة العالدية في حالة منافسة شدردة فيما بينها للحصول على أذبر  الاستراتيجيةظهرت الجودة 
الأمرركية ىي أول شرذة  IBMللأسواق العالدية بدنتجاتها، ذانت شرذة  ةاليابانيحصة سوقية، ومع غبو الشرذات 

 للوقوف أمام الدد الياباني. SQMتبنت 

 جودتها بسثلت في: لاستراتيجيةحددت لزاور رنيسية و 

 رطلبو ورتوقعو. الببون وتلبية ما إرضاء-أ

 مسؤولية الجميع. الجودة-ب

 برقيق الجودة في ذل شيء وذل الدستورات. الدطلوب-ج

                                                           

  1 .66مرجع سابق، صوالخدمية  الإنتاجيةدارة الجودة في المنظمات إنظم  ،وآخرونروسف حجيم الطاني أنظر: 
 .35-33ص انظر: لعلى بوذميش، مرجع سابق ص  2
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إلى التحول م  مستوى الجودة العادي لضو استراتيجية  samsong et gold starوقد لجأت بعض الشرذات العالدية مثل 
وأصبح الترذيب إنتاجيتهم خاصة لغرض برسنٌ  برسنٌ الجودة على الددى البعيد وذلك باستحداث مراذب بحوث

  1.الاستراتيجيةالببون لعا أساس إدارة الجودة  وإرضاءعلى أن الجودة 

 الجودة الشاملة: إدارة-7

ذافة العاملنٌ في الدنظمة للسيطرة على الجودة وأطلق على ىاا التطور في ىاه الدرحلة اسم توسعت فكرة مشارذة  
ومع التطور الدستمر باستعمال الحاسوب في الصناعة ظهرت الكثنً م  البرلريات للسيطرة  "إدارة الجودة الشاملة"

وتصميم الدنتوج ة على الجودة للمورد على الجودة في السوق، وتبنت فكرة الجودة الشاملة تأذيد متبارد في السيطر 
 .نتوج والمجالات الأخرى ذات الصلةوتدقيق جودة الد

بحاجات الدستهلك وتوسع استعمال فلسفة الجودة الشاملة ولا مهرب م  حقيقة  وسع الاىتمامت 90وفي مطلع 
 2أن الببون ىو المحدد لدستوى الجودة.

جدرد لعانلة  إصدارنيها م  طرف الدنظمة الدولية للتقييس الاربو في تطبيق إدارة الجودة الشاملة أدى إلى تبإن و -
وبالك انتقلت ىاه الدواصفات م  فلسفة ضمان الجودة إلى فلسفة إدارة الجودة  2000سنة  9000اربو 

 3الشاملة.

 وقد لخصنا مراحل تطور الجودة في الشكل الدوالي:

 

 

 

 

                                                           
حامد للنشر والتوزرع، عمان  ، دار1ط ،إدارة الجودة الشاملة في منظمات الأعمال بين النظرية والتطبيق لزمود حسنٌ الوادي وآخرون، انظر:  1

 .31-29ص ، ص2012الأردن،
 .71-70صص  مرجع سابق، روسف حجيم الطاني، :رانظ  2
 .36، صمرجع سابق لعلى بوذميش، 3
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 مراحل تطور الجودة :(1-1الشكل ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

عمان حامد للنشر والتوزرع،  ، دار1ط الجودة الشاملة في منظمات الأعمال بين النظرية والتطبيق إدارةوآخرون لزمود حسنٌ الوادي  المصدر:
 .23 ص، 2012الأردن،

أهمية الجودة المطلب الثالث:  

وتظهر ألعية الجودة  ،الدانم مع أذواق ورغبات الببان  تعد الجودة م  بنٌ الاىتمامات الكبرى للمؤسسة للتأقلم
 م  خلال:

تحسين سمعة المنظمة:-  

وسواء ذان ذو جودة عالية أو منخفضة ولا  ،ودة الدنتوج الاي تقدمو لعملانهاترتبط سمعة الدنظمة ارتباطا وثيقا بج
 1جدردة أو في علاقاتها بالدوردر  تقتصر الجودة ىنا على جودة السلعة بل تتعداىا لتشمل ما تقدمو م  منتجات

 :_ المسؤولية القانونية للجودة
 ء م  جراءقانونيا ع  ذل ضرر رصيب العملا مسئولةبحيث على ذل منظمة صناعية أو خدمية أن تكون 

 2.استخدامو لذاا الدنتج

                                                           

.31، ص2012الدعرفة للنشر والتوزرع، الأردن عمان، دار ذنوز ، 1ط، ، الجودة وأنظمة الإيزوفررد ذورتل، آمال ذحيلة 1  
 .53صسابق، مرجع  طارل، انظر: مصطفى ذمال السيد  2

الرقابة على 
الجودة م  
 قبل الحرفي

الرقابة على 

الجودة من 

قبل رئيس 

 العمال   

قبل الثورة  مرحلة ما

 الصناعية

 الثورة

 الإدارة

الرقابة 

على 

الجودة 

 إحصائيا

 تأذيد الجودة

 الجودة دارةإ
 الاستراتيجية

 رقابة شاملة

 عدة جهات رقابية

 جهة متخصصة

 الرقابة على الجودة

 الجودة إدارة
 الشاملة 

1 7

2 

6 

2 5 

3 4 

 مفتشو الرقابة

 فحص الجودة
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 _ المنافسة العالمية: 

حصة في  والحصول علىتسعى ذل منظمة لتحقيق جودة بسيبىا ع  باقي الدنظمات للوصول إلى الدنافسة العالدية 
  1فسية:أبعاد تعمدوىا لتحسنٌ قدرتها التنا 7وىناك أسواق العالدية 

 أ_ السعر الدنخفض          التكلفة 

 ب_ تصميم عالي للجودة          الجودة 

 ج_ جودة الدطابقة 

 د_ وقت تسليم قصنً               الوقت 

 ه_ التسليم في الديعاد 

 و_ مرونة الدنتج              الدرونة 

 ز_ مرونة الكمية 

 المستهلك:حماية _ 

ارة الدستهلك م  الغش حم الدعالم فيحيث رساىم تطبيق الجودة في الأنشطة ووضع مواصفات قياسية لزددة 
م   عات حمارة الدستهلك،ذلما الطفضت الجودة تؤدي إلى عدم ظهور جما  رعبز ثقتو في منتجات،التجاري، و 

  2خلال إرشاده إلى الأفضل. 

 :والحصة السوقية_ التكاليف 

م   استفادة إلىالوصول تقليل م  برمل أعباء التكاليف و  أخطاء م  أجل اذتشافتنفيا الجودة رساعد على 
وم  ثم زرادة الحصة السوقية  جاب أذبر عدد م  زبان ، ورؤدي إلى إنتاجزم  ع  طررق تقليل أعطال في مرحلة 

 3( روضح ذلك:02-01الشكل )زرادة ربحية الدنظمة و  م  ثمبزفيض التكاليف و  إلىذلك رؤدي و 

 

                                                           

.54مصطفى ذمال السيد طارل، مرجع سابق، ص 1  
. 55انظر:نفس الدرجع ص  2  
 .55ص نفس الدرجع،  3
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 الأرباحبرسنٌ الجودة على زرادة  رأث (:2-1الشكل )

 

 

 

 

 

 

 
الأردن  والتوزرع عمانأسامة للنشر  الأولى دارالطبعة ، معاير الجودة الشاملة الإدارة الإحصاء الاقتصاد ،مصطفى ذمال السيد طارل المصدر:
 55ص، 2013

الرقابة على الجودة  :المطلب الرابع  

ة مقارنة تسعى إلى التأذد م  برقيق الأىداف حسب الخطة الدوضوع ،ودة وظيفة إداررةتعتبر الرقابة على الج
1والكشف ع  الأخطاء ومعالجتها قبل وقوعها. ؛بالنتانج الدتحصل عليها  

2وتستند على أسس تصميمية عالية م  حيث:  

الشكل أو الدظهر العام للسلعة.-  

عمر الدنتوج.-  

الاستعمال.مدى الصيانة التي رتطلبها الدنتج عند -  

إمكانية استبدال بعض الأجباء عند التلف.-  

                                                           
 .68-67صص  ،مرجع سابق ،انظر: فررد ذورتل، آمال ذحيلة 1
 .102-101ص ص ،2002عمان الأردن  ،دار الدسنًة للنشر والتوزرع ،1ط ،إدارة الجودة وخدمة العملاءخصر ذاظم حمود،  2

 برسنٌ الجودة

 

 _ بزفيض التكاليف
 _ زرادة الإنتاجية

 _بزفيض العمل الدعاد وفضلات الإنتاج 
 _ بزفيض تكاليف الضمان  

 _ زرادة الحصة السوقية 
 _ برسنٌ سمعة الدنظمة 
 زرادة حجم الدبيعات 

  _ أسعار أعلى

 زرادة الأرباح 
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الأمان عند الاستعمال.عامل -  

سهولة الاستعمال.-  

 1 فهناك ثلاث أنواع ىي:أنواع الرقابة على الجودة أما م  حيث 

/الرقابة الأمامية على الجودة:1  

 وىي منع دخول الددخلات التي لا تتوفر على الشروط الدطلوبة.

الرقابة الحالية على الجودة:/2  

خاصة بالجودة الشاملة.ىي رقابة خط الإنتاج لجملة العمليات وىي   

/الرقابة الخلفية على الجودة:3  

وتتم بعد الانتهاء م  تصنيع الدنتج بغرض التأذد م  الدواصفات الدطلوبة للمنتج، وفي حال وجود عيوب أو 
 أخطاء لدعالجتها أو استبعادىا.

 أهداف الرقابة على الجودة:

نتج ىو الحصول على منتج لػقق رضا الدستهلك ورشبع إن الذدف الأساسي الاي تقوم عليو الرقابة على جودة الد
بنٌ  الدنتجات وم حاجاتو م  خلال مطابقتو للمواصفات والدعارنً القياسية التي تضم  جودة التصميم لتلك 

 2الأىداف الرنيسية للرقابة على الجودة ما رلي:

نتجات النهانية.بردرد الدواصفات الفنية للمواد الأولية وذالك الدواد نصف مصنعة والد-  

وسبل حفاظ الدؤسسة على زباننها وعملانها م  الدستهلكنٌ وتدعيم أواصر الثقة  بردرد أسلوب فحص الجودة،-
 لدرهم.

القيام بإجراء الدقارنة السليمة للأداء الفعلي مع الدعيار أو الدواصفات المحددة لجودة الدنتج.-  

                                                           
 .44ص ،2014 ،عمان الأردن ،للنشر والتوزرع نالأذادلؽيو  ،1ط ،إدارة الجودة الشاملةانظر أحمد روسف دودر ،  1

 .107-104ص ،صمرجع سابق انظر: خضنً ذاظم حمود،  2
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الدلانمة عند حصول أي الضراف.ابزاذ الإجراءات الوقانية أو العلاجية -  

 وشكاوىوتتم الرقابة على الجودة م  أجل برقيق الإشباع الأمثل للمستهلكنٌ، وذاا تقليص التكاليف الكلية 
 الدستهلكنٌ

 إدارة الجودة الشاملة :المبحث الثاني

المحددة بل امتدت إلى  لقد تطورت فكرة الجودة الشاملة فلم تعد تستند على مطابقة الدنتوج لمجموعة م  الدعارنً
التي تسعى الدؤسسة  وفي ذل م  الددخلات والعمليات والدخرجات ،لدستمر في جميع الدهام والنشاطاتالتحسنٌ ا

 .للوصول إليها

 وسنحاول التطرق في ىاا الدبحث إلى ذل م  الجودة الشاملة وإدارة الجودة الشاملة 

 الجودة الشاملة ةالأول: ماهيالمطلب 

إلى مفهومها وألعيتها وأىم الدبادئ  سيها الجودة الشاملة ذان لابد لنا للتطرق في ىاا الدطلبتكتنظرا للألعية التي 
 التي تتميب بها.

 مفهوم الجودة الشاملة الفرع الأول:

 رلي: تعددت مفاىيم الجودة الشاملة فكل رراىا حسب منظوره الخاص وسناذر منها ما

والدستعملنٌ وتطوراتها  الدستمر مع حاجات الببان  فالتكي»أنها: الشاملة على هناك من يعرف الجودة  *
 .1بواسطة التحكم في جميع نشاطات ووظانف الدؤسسة"

إداررة ترتكب على لرموعة م  القيم وتستمد طاقة حرذتها م   استراتيجية ةعملي: »أيضاوتعتبر الجودة الشاملة *
م  توظيف مواىب الأفراد العاملنٌ في الدؤسسات واستثمار قدراتهم الفكررة في  إطارىاالدعلومات التي تتمك  في 

 2لستلف مستورات التنظيم على لضو الإبداعي لتحقيق الجودة وبرسنٌ الدستمرر  للمؤسسة..."

أو طررقة لأداء العمل وتسعى إلى زرادة قدرة الدؤسسات على الدنافسة  لمدخ» أنهاويمكن تعريفها أيضا على *
 3، والأشخاص القانمنٌ عليها". لدستمر لجودة البضانع والخدمات، والعمليات  خلال التحسنٌ ام

                                                           
1
التسينً، جامعة لزمد ، ماذرة مقدمة لنيل شهادة الداجستنً في علوم  الجودة الشاملة ومواصفات الإيزو في تنافسية المؤسسة أهميةرحال علي،  

 .18ص ،2004 ،خيضر ببسكرة
2
 .35أحمد يوسف دودين، مرجع سابق، ص  

3
 .25، ص2010 ،عمان الأردن ،التوزرعدار صفاء للنشر و  ،1ط إدارة الجودة في المنظمات المتميزة، ،خضنً ذاظم لزمود  
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 وم  خلال جملة الدفاىيم لؽكننا إعطاء مفهوم شامل للجودة الشاملة على أنها:

 ،العمل سنٌ الدستمر في جميع نواحيلية الجميع للوصول إلى الجودة الدطلوبة وبالتالي التطلع إليها رعني التحو مسؤ 
 وتعني ضمان جودة الدنتج أو الخدمة الدعنية وتأذيدىا في جميع مراحل الإنتاج. 

 التاريخي للجودة الشاملة رالثاني: التطو الفرع 

( روضح الحقب 1-1، والجدول رقم )منا دراسة تارلور للوقت والحرذة لقد تبلورت بدارات مفهوم الجودة الشاملة
، حيث رذبت مدرسة الإدارة العلمية التي ذان مؤسسها تارلور على تقسيم الشاملةبمنية لأىم أحداث الجودة ال

لشارسات ذانت تقضي بوجود عامل واحد رؤدي جميع الدهام الدطلوبة لإنتاج بضاعة ذات جودة  وإلغاءالعمل 
 1عالية

                        التطور التارلؼي للجودة الشاملة:(01-01الجدول رقم )  

 الحدث السنة
 بنشر ذتابو مبادئ الإدارة العلمية والاي ظهرت فيو بدارات دراسة الحرذة والبم .ferdrick taylor  قام 1911
 .الإحصانية في الرقابة على الجودةبعض التقنيات  walter shewhartقدم  1931
 السكان.بتطبيق تقنيات بردرد العينات الإحصانية في مسوحات  edward demingقام  1940
 . ليعلم تقنيات الرقابة على الجودةلوزارة الدفاع الأمرركية   demingإنظم  1941
 .ذتابو بعنوان الرقابة على الجودة   joseph juramنشر  1950
 .بطرح مفهوم الخلو م  العيوب  philip groskyقام  1970
 .ن الجودة لرانيةذتابو بعنوا  philip grpskyنشر  1979
 .، الإنتاجية ، و الوضع التنافسي ذتابو بعنوان الجودة  edward demingنشر  1982
 . six sigmaتطبيق مفهوم  بابتكار  motorolaقامت سرذة  1987
 .و الجامعات في البلدان الدتقدمة بدأ تدررس مفهوم الجودة الشاملة بشكل واسع و ذبنً في الكليات 1993

 .ليشمل مفهوم الجودة الشاملة  iso 9000تم إعادة صياغة  2000
 .25ص ،2010 الأردن عمان ، دار صفاء للنشر والتوزرع،1ط ،9000:2000المنظمة الدولية للتوحيد القياسي الإيزو  خضنً ذاضم أحمد، الدصدر:

                                                                                                                                                                                     
 
1
 ،2010الأردن  عمان ،، دار صفاء للنشر والتوزرع1ط ،9000:2000للتوحيد القياسي الإيزو المنظمة الدولية  انظر : خضنً ذاضم أحمد، 

 .25ص
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 _ ومع الحاجة الدستمرة للإنتاج ذانت الجودة مطلب صعب لشا أدى إلى استخدام أساليب إحصانية للرقابة عليها 

العالدية الثانية ذان الترذيب منصب على تسليم البضانع في موعدىا دون الترذيب على جودة ىاه  وبسبب الحرب 
 البضانع.

 وقاموا بنشرم  الدفكرر  الدهتمنٌ بها  وظهور الكثنً_ وبعد الحرب العالدية الثانية أصبح الاىتمام واسع بالجودة 
 . لجودة في جميع العمليات الإداررةفكرة الشمولية في ا وامتدت إلى، عدة ذتب لإرضاح مفهوم الجودة

 الفرع الثالث: مبادئ الجودة الشاملة:

 1، وسناذر منها: على برقيق أفضل أداء لشك  وتساعد الدؤسسةىناك جملة م  الدبادئ تقوم عليها الجودة 

 _ التركيز على رضا العميل أو الزبون: 1

في  وإلصاز الأعمالبحيث لغب على ذل مؤسسة التحرك بالجودة الشاملة لضو العملاء م  خلال تنفيا طلباتهم 
 ، إذ أن قضية التكلفة ليست الأىم عند بعض العملاء.وبالجودة الدطلوبةت المحدد الوق

ولؽك  ، الدستقبلية تهماحتياجا_ أرضا معرفة مدى رضي العملاء على الدنتج أو الخدمة وذاا لزاولة التعرف على 
 الدراقبة الإحصانية للجودة .... وقياس رضاىم ع  طررق الشكاوى أو معرفة

 _ دعم الإدارة العليا لعملية الجودة الشاملة:2

 بدورىا في الجودة الشاملة م  خلال: الالتباملؽك  للإدارة العليا أن بردد 

 .الدقدمة للعملاء لسلع أو الخدماتأ_ توضيح الأىداف الدرتبطة بالجودة ل

 .ت، مع بردرد الدسؤولياارد اللازمة لخدمة أىداف الدؤسسةب_ بيان إمكانية توفنً الدو 

 .والعملاءبنٌ الدستوى التنظيمي  ، وذالكوالدوظفنٌالتواصل بنٌ الددررر  ج_ تشجيع 

 .والتوجيوصري رعتمد على التدررب ه_ انتهاج الدؤسسة لأسلوب إداري ع

 

 

                                                           
1
 .87-82ص  ، مرجع سابق، صانظر: مصطفى ذمال السيد  
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 :لعاملين في عملية التحسين المستمر_ مشاركة جميع ا3 

طررق الترذيب على وركون ذلك ع  ، ية جميع أطرافهاإذ أن برقيق الجودة الشاملة في أي مؤسسة رعتبر مسؤول  
 الدورد البشري على النحو التالي:

 .العاملنٌ الجدد تعينٌو  الاختيارأ_

برفيبىم لتصميم أحس  منتجات وللتحسنٌ  الدشاذل، وذاالحل  ماقتراحاتهب_مشارذة العاملنٌ م  خلال تقدنً 
 الدستمر لجودة السلع والخدمات.

وحرص الإدارة على بث الرغبة  ،م  تواصل مستمر بنٌ العاملنٌ :لغابي بنٌ العاملنٌ داخل الدؤسسةج_التعامل الإ
 لدى عامليها لتطبيق الجودة بشكل دانم في ذافة فروع العمل.

 فورض السلطة للعاملنٌ في ابزاذ القرارات.د_ت

 _التدريب والتطوير المستمر:4

حيث رعد التدررب والتطورر الدستمر م  أىم الوسانل لبرادة إمكانيات العاملنٌ وخبراتهم والعمل على التحسنٌ 
 الدستمر لجودة الدنتج وبرقيق رضا العملاء.

 _التغذية العكسية:5

م  خلال استخدام أساليب عملية التغارة  استمرار التحسنٌ الدستمر للجودة فيرساعدنا استرجاع الدعلومات 
 رلي: العكسية ذما

 _اللقاءات الدباشرة مع العملاء.

 _استخدام الدراسات الديدانية والاستطلاعية لدعرفة رضا العملاء على الخدمات الدقدمة.

 ارجي._ضرورة التعرف على الدؤسسات الدنافسة في السوق المحلي والخ

 _جعل عملية التغارة العكسية جبءا لا رنفصل ع  النشاط اليومي.

 1*وىناك م  ررى أن مبادئ الجودة الشاملة تتمثل في:

 بسنع حدوث الأخطاء. إجراءات_الوقارة ع  طررق 
                                                           

1
 .22ص ،سابق مرجع علي، لانظر: رحا  
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 _قياس نسبة مطابقة السلع والخدمات الدقدمة للببون م  أجل التحسنٌ الدستمر.

 جميع الدستورات والوظانف الدسؤولية في ذلك. خطأ، وبرميل _الإتقان والسعي لتحقيق صفر

 إدارة الجودة الشاملة وأهميتها مالثاني: مفهو المطلب 

 أدارة الجودة الشاملة مالأول: مفهو الفرع 

 اختلفت التعاررف الدقدمة لإدارة الجودة الشاملة وسنقدم ألعها:

بأنها أسلوب جدرد للتفكنً فيما رتعلق بإدارة الدنظمات ...ذما أن إدارة الجودة الشاملة :"  N.Chornيعرفها *
الكامل ابذاه رضا العميل م  خلال التحسنٌ الدستمر والإبداع في ذافة مناحي  الالتبامىي ثقافة تعبز مفهوم 

 1العمل ".

لشتازة في ذل أوجو الدنتجات والخدمات ذات "بأنها إدارة الدنظمة ذكل حيث تكون : heizer and renderيعرفها *
 2ألعية للمستهلك".

الدستهلكنٌ ع  طررق عمل الددررر  والدوظفنٌ مع بعضهم  لإسعاد التفوق في الأداء" : يعرفها بهارات وكهلوا*
البعض م  أجل برقيق أو تبورد الدستهلكنٌ بجودة ذات قيمة م  خلال تأدرة العمل الصحيح بشكل صحيح 

 3الدرة الأولى وفي ذل وقت".وم  

لضمان الكفاءة والفعالية القصوى للمنظمة وذلك بتطبيق العمليات  بأسلو »بأنها: يعرفها بيك وزملائه *
ذل نشاط بالدنظمة   إنوالأنظمة وذلك بتطبيق العمليات والأنظمة التي تؤدي إلى التفوق ومنع الأخطاء وضمان 

 4مرتبط ومتصل بحاجات الببان ".

"لرموعة م  الدمارسات الإداررة في جميع ألضاء الدؤسسة م  اجل ضمان تلبية حاجات ومتطلبات :يضاأوهي *
 5العملاء الدستمرة".

                                                           
1
 .22ص ،2014الأردن عمان،  ،، دار وانل للنشر والتوزرع7ط، ، إدارة الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقاتجودةلزفوظ أحمد  

2
 .74ص ،مرجع سابق ،إدارة الجودة الشاملة عيسى قدادة، ،رعد عبد الله الطاني  

3
 .15ص ،والتوزرع، عمان الأردنمؤسسة الوراق للنشر  ،والإيزو TQMإدارة الجودة الشاملة ، عبد النبي الطاني وآخرون  

4
 .66مرجع سابق، ص لعلى بوذميش،  

5 Arikkok merih,total quality management textwith cases ,the way to achive quality 
exelence,briten Worth-hememaun ,2003,p4. 
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 وم  خلال جملة التعاررف التي تطرقنا إليها لؽكننا تعررفها بشكل عام ذما رلي:

الببان  وإشباع حاجاتهم والتحسنٌ ىي أسلوب إداري متكامل لإدارة الدنظمة بشكل أفضل م  خلال الترذيب على 
 الدستمر في ذافة الدهام والعمليات لدنع الأخطاء وحل الدشاذل.

 الفرع الثاني:أهمية إدارة الجودة الشاملة: 

تعتبر الجودة الشاملة متطلب أساسي م  الدتطلبات التي تسعى إلى تلبية حاجات السوق الدستمرة لشا أدى بالكثنً 
إدارة الجودة الشاملة   وسنعرض ألعية، سواء في المجال السلعي أو الخدمي والترذيب عليهابها  للاىتمامم  الدؤسسات 

 1ذالتالي:

  الربحية. ورفع معدلات_ برسنٌ الوضع التنافسي للمنظمة في السوق 

 الدوردر ._ تعبرب العلاقات مع 

 _ رفع درجة رضا العملاء.

 .الدقدمةتجات الدصتعة أو الخدمات _ برسنٌ جودة الدن

 _ القيام بالأعمال بصورة صحيحة م  الدرة الأولى.

 .وابزاذ القراراتالاات م  خلال مشارذتو في وضع الأىداف  وشعوره بتحقيقالعامل  )برفيب(_ حفب 

 2 في:بالإضافة إلى ىاه الألعية لؽك  تلخيص نقاط أخرى تتمثل  

 _ تؤدي إلى الطفاض حجم الدوارد الدبارة.

 .ورسربسهولة  وحل الدشكلات_تساعد في ابزاذ القرارات 

مثل: _ إن تطبيق مدخل إدارة الجودة الشاملة أصبح أمرا ضروررا للحصول على بعض الشهادات الدولية 
iso9000، iso14000... 

 وىناك ألعية أخرى تتمثل في:

                                                           
1
 . 23، ص مرجع سابق، 7،طالجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقات إدارة جودة،لزفوظ أحمد   

 .96-95ص سابق،ص بوذميش، مرجعلعلى  انظر:- 2
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 وجات ذات جودة عالية.تالتغلب على العقبات التي برول دون تقدنً من-

 _برسنٌ سلعة الدنظمة في نظر العملاء والعاملنٌ.

جات تم  خلال المحافظة على البيئة والصحة العامة ...وذالك م  خلال تصميم الدن :_ذسب رضا المجتمع
 والخدمات بدا رتوافق ورغبات الببان ....

 تطبيق إدارة الجودة الشاملة لالثالث: مراحالمطلب 

 لناجح لإدارة الجودة الشاملة في الدؤسسة تتمثل في:روجد خمس مراحل ضروررة للتطبيق ا

 : المرحلة التحضيرية الأولىالمرحلة 

مفهوم نظام الجودة ورفضل أن  الرنيسنٌ حول التنفيارنٌتبدأ ىاه الدرحلة م  عمليات التدررب الدناسبة للمدررنٌ 
ركون التدررب خارج الدؤسسة بشكل تفاعلي وجماعي، وبعد ذلك رتم تبليغ باقي العاملنٌ في الدؤسسة ونوعيتهم 

 1الدستمر.بدا رتماشى مع منهج الجودة والتحسنٌ  الاستراتيجيةلتنفيا الخطة 

 التخطيط ةالثانية: مرحلالمرحلة 

، استراتيجيةورقصد بهاه العملية وضع أىداف طورلة الددى وصياغة خطوات اللازمة للحصول على خطة 
 2وتتضم  ىاه الدرحلة القيام بعدة نشاطات م  ألعها:

 _برليل البيئة الداخلية م  عناصر القوة والضعف.

 جهتها.والتهدردات لدوا ،واء م  الفرص الدتاحة واستثمارىا_برليل البيئة الخارجية س

 مع ظروف البيئة لتسينً الدؤسسة. وتتلاءمتتضم  أىداف موضوعية  استراتيجية_وضع خطة 

 3:الدرحلة إلى ثلاث مستورات أساسيةرة الجودة الشاملة في ىاه *ولؽك  تقسيم بزطيط إدا

                                                           
 .89ص ،مرجع سابق ،أحمد روسف دودر  انظر:  1
2
ماذرة لنيل شهادة الداجيستر ذلية الحقوق والعلوم  ،اصفات الايزو في تنافسية المؤسسةالجودة الشاملة ومو  أهمية ،مليكة: علالي رانظ  

 .32ص ،2004 ،تصادرة ،جامعة لزمد خيضر  ببسكرةالاق
 .216ص جع سابق،مر ، 7ط، وتطبيقاتالجودة الشاملة مفاهيم  إدارةلزفوظ أحمد جودة، - 3



 الفصل الأول                                                           مدخل إلى إدارة الجودة الشاملة 
 

21 
 

 ة.للجودة والاي رشمل برليل البيئة وصياغة الرؤرا والرسالة وأىداف الدؤسس الاستراتيجي_التخطيط 1

 _بزطيط جودة الدنتج والاي ربدأ م  بردرد العمل ومتطلباتو ورنتهي بإجراء القياسات اللازمة لرضا العميل.2

 .ضم  مواصفات لغب توفرىا فيها _بزطيط جودة العمليات؛3

 مرحلة التنفيذ المرحلة الثالثة:

الشاملة ورتم الترذيب أثناء ىاه الدرحلة رتم في ىاه الدرحلة تنفيا الخطة الدتفق عليها م  أجل تطبيق إدارة الجودة 
 1.م  أجل مواجهة الدشاذل الإداررة على عملية التدررب الدستمر وذالك التحسنٌ الدستمر

 مرحلة الرقابة والتقويم المرحلة الرابعة:

ة إدارة حيث تتم ىاه الدرحلة ع  طررق الرقابة البعدرة والقبلية م  أجل تقونً الجهود الدباولة في تطبيق منهجي
 .قونً الااتي للعاملنٌ في الدؤسسةالجودة الشاملة وتتطلب ذالك عملية الت

تعتمد الكثنً م  الدؤسسات في مرحلة الرقابة والتقونً على التغارة العكسية لدعرفة مدى تلبية متطلبات واحتياجات 
 2العاملنٌ فيها. عملانها، ذما لغب أن تتوفر على البساطة قلة التكلفة والدوضوعية وضرورة تدررب

 مرحلة تبادل وتسيير الخبرات المرحلة الخامسة:

تتمثل ىاه الدرحلة بدعوة الدتعاملنٌ مع الدؤسسة وذل م  الددررنٌ والدشرفنٌ والار  سالعوا في تطبيق إدارة الجودة 
الشاملة في الدؤسسة بهدف اطلاعهم على النتانج الالغابية جراء ىاا التطبيق والدشارذة في مشروع التحسنٌ 

 الدستمر.

 3الدرحلة تسعى إلى نشر فكرة الجودة الشاملة بهدف الاستفادة منها.وبالتالي لؽك  القول أن الدؤسسة في ىاه 

 

                                                           
1
 .136، ص، مرجع سابقلعلى بوذميش  

2
 .217ص، مرجع سابق ،7ط، وتطبيقاتالجودة الشاملة مفاهيم  إدارة انظر: لزفوظ أحمد جودة،  

3
، دار 1ط النظرية والتطبيقية والتنظيمية في المؤسسات السلعية والخدمية، سالأس( (TQMإدارة الجودة الشاملة  أحمد ب  عيشاوي،  

 .141، ص2013الحامد للنشر والتوزرع، الأردن عمان، 
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 معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة  المطلب الرابع:

روجد العدرد م  الدعوقات التي تقف أمام تطبيق إدارة الجودة الشاملة بالشكل السليم ولاا فإن الدعوقات الأذثر 
 1رلي: ألعية بهاا الشأن لؽك  إجمالذا بدا

 _مقاومة التغينً سواءا م  جانب بعض الدسؤولنٌ أو م  جانب العمال...

 طورلة الددى. الأىداف وإغفالالقصنًة الددى  بالأىداف_الاىتمام 

سيادة البنًوقراطية وعدم الدرونة في  إلىوعدم بردردىا بل وتناقضها في بعض الحيان بالإضافة  الأىداف_غموض 
 العمل.

وتدررب  الخدمة،أو  جالدنتالنواحي الأخرة )الأخرى( الدتمثلة في نوعية  وإغفالبالنواحي الكمية  الاىتمام_
 الدوظفنٌ ونشاطات البحث والتطورر وغنًىا.

_ التخوف م  تكاليف التدررب وىاا بسبب عدم إدراك القيمة التي رعود بها التدررب على الدنظمة خاصة في 
 جانب التحسنٌ الدستمر.

قسم مسؤول ع  الرقابة على الجودة بالدنظمة رسلب الدسؤولية الحقيقية م  العاملنٌ وذلك لأن الجودة _بزصيص 
 مسؤولية جميع العاملنٌ وليست مقصورة على قسم معنٌ.

_عدم الاىتمام بالوقت وجدرة العمل وإتقانو وسيادة التواذل والاربذالية وسيطرة المحسوبية والشخصانية على 
 علاقات العمل. 

 _عدم توثيق الدعارف والخبرات التي تراذمت لدى القادة والعاملنٌ حول برنامج الجودة...

  2*وهناك من يرى وجود معوقات أخرى هي:

 بالجودة._عدم التنسيق بنٌ لستلف الأقسام والددراء والعاملنٌ فيما رتعلق 

 حسب الأداء الفردي للعامل.طرق التقييم التقليدرة لأداء العاملنٌ التي ترذب على تقييم الأجور 
                                                           

1
 140ص مرجع سابق،لعلى بوذميش،   

2
 .141أحمد ب  عيشاوي، مرجع سابق، ص- 
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 _التغنًات الكثنًة في الإدارة.

 بباء مشروع الجودة. الضروررة، الدتعلقة_التكاليف الدبالغ فيها وغنً 

 1بالإضافة إلى معوقات أخرى تتمثل في:

 _عدم وجود قيم ثقافية واضحة لدى العدرد م  الدؤسسات خاصة في البلدان النامية.

 .في الدنظمةوالتنظيمية  ةالإدارربنٌ العاملنٌ والأقسام  الاتصالاتلة في _عدم توفر الأنظمة الفعا

 _نقص الدهارات التدرربية في تطبيق الأنظمة الإحصانية في ضبط الجودة في الدنظمة.

_الرغبة الدتسارعة لدعرفة النتانج الدتحققة لتطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة علما أن النتانج التي رتوخى حصولذا 
 تتطلب زمنا ليس بالقصنً.

  والجودة الشاملة للإطباقمعايير الإيزو المبحث الثالث: 

ا باتت بدثابة السور لأنه ،والتماربلأي مؤسسة لغرض التفوق الأساسي  ومبال الذدفبالجودة الشاملة ذان  الارتقاء
ذانت الدنظمات الدولية التي م  أبرزىا الدنظمة العالدية و  ،ولؼترق الدؤسسةع أحد أن رتسلقو لا رستطي الواقي لذا،

 للتقييس الإربو. 

 هيكله التنظيمي : مفهوم الإيزو و المطلب الأول_ 

إلى عالم الشهرة حيث لا تستطيع الدؤسسات  الارتقاءأصبحت شهادة الإربو جواز السفر الاي رسمح لأي منتج 
 . ىيكلوالإربو و ق إلى أىم مفاىيم عليو سنتطر عنو و  الاستغناء

 : مفهوم الإيزو الفرع الأول

   2بالدقارنة مع الدواصفة .... الشيءتعني تساوي و  isosمشتقة م  ذلمة إغررقية  iso_ إن ذلمة 

 1أدانهالع ولظاذجها و السوذلك لتشغيل عمليات الإنتاج و  اصفات التقنية الدعترف بها دوليا،_ لرموعة م  الدو 

                                                           
 .241ص، مرجع سابق، إدارة الجودة وحدمة العملاء_انظر: خضنً ذاظم حمود،  1
 .35ص، مرجع سابق ،خضر مصباح الطيطي  2
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و ذالك تطورر الدعارنً  و التجاررة وفي لرالات الاتصالات،_ لرموعة م  الدقاريس في ذافة المجالات الصناعية 
 2اللازمة لدنح شهادة الجودة . 

باشرت و  1946سنة دولة في لندن  25ثانية بعد لقاء ضم وفود _تأسست الدنظمة في أعقاب الحرب العالدية ال
 3.جينف مقرا لذاتتخا م  و  1947.2.23عملها في 

 الفرع الثاني : الهيكل التنظيمي لمنظمة الإيزو 

 iso4لؽثل الذيكل التنظيمي للمنظمة الدولية للمواصفات القياسية  :( 03_01الشكل رقم)

                                                                                                                                                                                                  

 

 

 

 

 

 

 

 

http ://www.iso org/iso/fr/strcture : Source  

 
                                                                                                                                                                                     

 
1
 .39ص ،مرجع سابق ،علالي مليكة  
 237ص  2008 ،لعربية للتنمية إداررة قاىرة مصرالدنظمة ا ،الطبعة الثانية العامة،ة الشرطة إدارة الجودة الشاملة في أجهب  ،لزفوظ أحمد جودة  2
 .310ص ،مرجع سابق ،روسف حجيم الطاني  3
 .http ://www.iso org/iso/fr/strctureموقع منظمة الإربو   4

 _الجمعية العامة 

 _ذبار الشخصيات 

 _الدندوبنٌ )الأعضاء(:

 _ أعضاء اللجنة

 _ أعضاء الدراسلون

 الدشارذون _ أعضاء

 

 المجلس

 الأمانة العامة المركزية

 

 ومنن

 

 اللجان المسؤولة عن وضع السياسات

 إدارة اللجنة المالية والاستراتيجية

 المجموعات الاستشارية المتخصصة

 مكتب إدارة الفنية

المجموعات الاستشارية التقنية 

ةوالاستراتيجي  

 اللجان الفنية )التقنية(
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 1مة الإربو إلى الدستورات التالية: رنقسم الذيكل التنظيمي لدنظ

ووضع  السنة تقوم بدناقشة الوضع الدالي،بذتمع مرة في  _ الجمعية العامة: ىي أعلى سلطة داخل الدنظمة،1
م   والدندوبنٌ الدرشحنٌ: ذبار الشخصيات وتتكون م ة لتلك التي إصدارىا أو تعدرلات مبرلرمواصفات جدردة 

 وىم ذالتالي:، قبل أعضانها

لجان  فة حقوق التصورت والدشارذة فيتتمتع بكا التي لدرها مقعد دانم في الجمعية،: ىي أعضاء اللجنة 1_1
 سياسات. والدكلفة بوضعالدنظمة خاصة التقنية 

ولا تشارك في إصدار الدعارنً  والدقاريس ولاىي الدول التي لا بسلك أجهبة للمواصفات : أعضاء الدراسلنٌ 2_1
 في عمل لجان الدنظمة ىم مراقبنٌ فقط.  رتدخلون

 الدعارنً.  ومتابعة تطورالحضور إلى الجمعية بصفة مراقب  ولؽك  لذم أعضاء الدشترذة: ىي الدول أقل لظوا، 3_1

الرنيسية في تعنٌ أمنٌ  وتتمثل مهاموعضو منتخب لؽثلون ىيئات التقييس الوطنية  20: رتكون م  _ المجلس2
 . يبانية السنورة للأمانة الدرذبرةالدسؤولة ع  وضع السياسات ذما لػدد الد ورؤساء اللجانمال للخبرنة 

اللازمة  وتوفنً الوسانللضروررة ا والتوجيو وتقدنً الخدمات: مهمتها الأساسية ىي التنسيق العامة الأمانة_ 3
  . ة عمل لرلس الدنظمةلضمان سنًور 

 م  ثلاثة  السياسات: تتكون_ اللجان الدسؤولة ع  وضع 4

: مهنتها تقييم مدى مطابقة العمليات لدواصفات ربووضع الدبادئ التوجيهية لسياسة الااللجنة الدسؤولة ع   1_4
 .التقييس وتقييم لستبرات والتفتيش ومنع الشهاداتلاختبار العالدية التي تصدرىا الدنظمة ع  طررق ا

 . لدور الالغابي في حمارة الدستهلك: م  خلال وضع الدعارنً التي تعبز الجنة مشارذة الدستهلكنٌ 2_4

: أي بردرد الاحتياجات الخاصة بالبلدان النامية في لرال التقييس النامية نبالبلدالجنة القضارا الدتعلقة  3_4
 . الدتقدمة وبنٌ الدولات بينها م  خلال تبادل الخبر  وتقدنً الدساعدة

                                                           
ماذرة مقدمة لنيل  ،الاستخدام المتكامل لمواصفات العالمية الإيزو في المؤسسة الاقتصادية لتحقيق التمنية المستدامة ،راشي طارق انظر:  1

 .55-53صص  2011ف جامعة فرحات عباس سطي، علوم الاقتصادرة و علوم التسينًشهادة الداجستنً في 
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 : رنقسم إلى والاستراتيجية للمنظمة_ مكتب إدارة لجان الدالية 5

تعمل على تقييم قيمة الخدمات التي تقدمها الأمانة الدرذبرة لجميع أعضاء  الدالية:الدانمة للشؤون  اللجنة 1_5
    للمنظمة.الدنظمة إضافة إلى تقدنً تقاررر مالية سنورة 

 . توفنً الوسانل اللازمة لتنفياىاسنورة و  استراتيجية: مهمتها إعداد الاستراتيجيةجنة الدانمة للشؤون الل 2_5

لدنظمة  الاستراتيجيةىداف تخصصة: أنشأت ىاه المجموعة م  أجل تعبرب الأ_ المجموعات الاستشاررة الد6
خلال إعطاء الاستشارات اللازمة ع  طررق توصيات الاجتماعية التي تودع لدى لرلس  وذلك م  الإربو،

 الدنظمة. 

لرالات  استشاررة تقنية على اذتشاف فرص جدردة الدتاحة في: تعمل لرموعات العمل _ مكتبة إدارة الفنية7
 .وإصدار الدواصفاتالتوحيد القياس 

ىاه الذيئة مسؤولة أرضا ع   الفني،رقوم مكتب إدارة الفنية الاي رقدم تقاررره إلى لرلس الإدارة بإدارة العمل 
 1تنشأ ع  القضارا الفنية. استراتيجيةاللجان الفنية التي تضع معارنً 

 أهم المواصفات التي أتت بها منظمة التقييس الدولي للايزو :  الثاني:المطلب 

رتعلق بالدنتجات  ومنها ما متعلق بإدارةأصدرت منظمة التقييس الدولي للإربو العدرد م  الدواصفات منها ما ىو 
 .والخدمات

ات للإشباع يق أعلى مستوربأنظمة إدارة الجودة و تسعى إلى برق والتي تتعلق 9000تعتبر منظمات الإربو 
لبيئة الطبيعية و المجتمع تتعلق بأنظمة إدارة البيئة و ىي تسعى إلى احترام الدؤسسة ل 14000و الإربو  الببان ،
الدسؤولية متعلق ب 26000الإربو و ، صحة و ملانمة العملمتعلق بإدارة ال 18000أما الإربو  المحلي،

  2الاجتماعية.

 سنحاول التطرق إليها في ىاا الدطلب بجبء م  التفصيل 

                                                           
 سابق.مرجع  ،موقع منظمة الإربو  1
رنيس الدلتقى د عوادي  ،جامعة الشهيد حمة لخضر الوادي ،الجزائر والمتوسطة فيإشكالية استدامة المؤسسات الصغيرة  حولالدلتقى الوطني   2

 .3، ص2018-2017 27/12مصطفى 
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 سنخصص لو الدطلب الدوالي. 9000بالنسبة للاربو -

 :14000الاربو 

لإدارة البيئة، وقد  عالديةبتطورر مقاريس  ص( بزت207قامت الدنظمة الدولية للتقييس الاربو بتشكيل لجنة فنية )

قامت اللجنة الفنية الدسئولة )الدسؤولة( بتشكيل سبع لجان فرعية، ذل لجنة بزتص بدجال معنٌ م  المجالات السبع 

 1التالية:

 .envirenmental managment systemنظام الإدارة البيئية -أ

 .envirenmental auditingالتدقيق البيئي -ب

  envirenmental labelingالدلصقات البيئية -ج

 .envirenmental performance evaluationتقييم الاداء البيئي -د

 .life assessentتقدرر دورة الحياة -ه

 .vocabularyالدصطلحات-و

 . envirenmmental aspect predate standrardالدفهوم البيئي في معارنً الدنتج -ز

، شملت ستة 1996، عام iso14000البيئة  إدارةوقد نشرت الدنظمة الدولية للتقييس الاربو أول معارنً لنظام 

 ىي: أساسيةلرالات 

 تتناول متطلبات نظام إدارة البيئة.iso 14000;1996/الدواصفة 1

                                                           
1
 .254-253ص ص ،مرجع سابق، الشرطة العامةإدارة الجودة الشاملة في أجهزة لزفوظ أحمد جودة،   
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 البيئة.ىي بدثابة مرشد لتنفيا متطلبات نظام إدارة  iso14000;1996/الدواصفة2

 تتناول مبادئ التدقيق البيئي. iso14000;1996/الدواصفة3

 البيئة.وىي بدثابة مرشد لتدقيق نظام إدارة  iso14000;1996/الدواصفة4

 وتتضم  معارنً ومؤىلات الدرفق العام سواء ذان م  الداخل أو الخارج. iso 14000;1996/الدواصفة5

 وتتضم  مبادئ وشروط الدلصقات البيئية. iso14000;1996/الدواصفة6

مع  وذلك بسبب دمج الأخررات iso 14000تم بردرث عانلة الدواصفة  2004وفي عام 

iso9000;2000 .الدتعلقة بالإنتاج 

 1التي تؤدي إلى اىتمام الدؤسسة بإدارة البيئة ىي: الأسبابوم  بنٌ 

 بيئة.التقيد بالتشررعات والقواننٌ الصادرة حول حمارة ال-

 البحث ع  سمعة جيدة في السوق.-

 برقيق الديبة التنافسية.-

 الحصول على مبارا مادرة مثل الجوانب.-

 بزفيض التكاليف م  خلال ترشيد استهلاك الدياه والطاقة الكهربانية وغنًىا.-

 

 
                                                           

 .7صسابق، مرجع  الجزائر والمتوسطة فياستدامة المؤسسات الصغيرة  إشكالية حولالوطني  ىانظر: الدلتق  1
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 :18000الايزو -2

الحمارة الدهنية للعاملنٌ والحد م  خطر التي تؤدي لتوفنً م  الإجراءات  ة: لرموع18000لؽك  اعتبار الاربو 

التقليل م  حدوثها وتوفنً الجو الدهني  الدعدات والآلات على العمال في الدؤسسة، ولزاولة منع وقوع الحوادث أو

السليم الاي رساعد الدوظفنٌ على العمل وتوفنً ما رلبم م  شروط والدواصفات الفنية والإجراءات التنظيمية وبيئة 

 1لها مأمونة وصحية، بدعنى ألا تقع فيها حوادث ولا تنشئ عنها إصابات مهنية.العمل لجع

وىاه الدواصفة برتوي على الحد  iso18000المجال نظام وضعت الدنظمة الدولية للمواصفات القياسية في ىاا -

على بردرد ترذب ىاه الدواصفة  الدهنية، حيثالأدنى م  الدتطلبات لإنشاء نظام للحفاظ على الصحة والسلامة 

ورهدف ىاا الدعيار إلى وضع نظام للصحة والسلامة الاي م  ل أخطارىا على العاملنٌ، الدخاطر وتوقعها لتقلي

 2 أن:شأنو 

الدعنية التي تكون عرضة إلى  الأخرىحد لشك  م  الدخاطر على العمال وعلى الأطراف  رقلل إلى أقصى-

 الأخطار التي تؤثر على صحتهم وسلامتهم في العمل بفعل النشاط الاي بسارسو الدؤسسة.

 التحسنٌ الدستمر لذاا النظام.-

قابل للحصول على شهادة مطابقة للمعيار الاي وضع على أساسو وركون ذلك بالتقونً أن النظام  إثبات-

 الااتي.

 

                                                           
الجودة حول الإستخدام المتكامل للمواصفات العالمية)الايزو( كأحد متطلبات ارساء ملتقى لمجد بوزردي، ب  عمر خالد، نور الدر  لصيب،   1

 .9، ص2018 الشاملة والمستدامة داخل المؤسسة،جامعة بومرداس
 .70ص مرجع سابق، راشي طارق،  2
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 :26000الايزو

بهدف  الاجتماعيةقامت منظمة الإربو بتكور  لرموعة استشاررة لتختص بالدسؤولية  2003ارة عام في بد

قد رضيف أرة قيمة للمبادرات القانمة، وقد شملت المجموعة  iso26000مشارذة  تما ذانالدساعدة في تقررر إذا 

على لشثلنٌ م  ذل ألضاء العالم لش  لؽثلون قطاعا عررضا م  اىتمامات الأطراف الدعنية، م  منظمات بذاررة 

  وحكومية أو غنً حكومية...

ول الدسؤولية عضوا في الإربو على اقتراح لإعداد مواصفة قياسية جدردة ح 37وت ص 2005وفي جانفي 

 دولة وأعربت ع  استعدادىا للمشارذة في إعداد الدواصفة. 32، ثم انضمت أذثر م  الاجتماعية

بلد والدشارذة بنٌ البلدان تم إعداد ماذرة تفاىم 80خبنً م  400سنوات م  العمل مع أذثر م  6وفي عقب 

 1مع منظمة العمل الدولية والديثاق العالدي.

 2010،2 ، إلا أنو تم تأجيل تطبيقها إلى سنة2008ليتم إصدارىا في  

 :الاجتماعيةالجدول الدوالي مواضيع الدسؤولية  وسنوضح في 

 

 

 

 
                                                           

، الدلتقى الدولي الثالث الاجتماعيةفي التعريف بمعايير المسؤولية  iso26000مداخلة حول: مواصفةانظر: بحوص لراوب، بخوش مدحية،   1
 .11-10ص ص ،2012، بشار الاجتماعية: متطلبات الأعمال والدسؤولية حول

 .9مرجع سابق، ص ،إشكالية استدامة المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في الجزائرالدلتقى الوطني حول  لزمد أمنٌ عباس،  2
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 iso26000التي تضمنتها الدواصفة القياسية  الاجتماعيةالدسؤولية  عمواضي (:02-01الجدول رقم)

 القضارا الدواضيع الاساسية

 العنارة واجبة- حقوق الانسان
 حل الظلم-
 بذنب التواطؤ-
 الحقوق الددنية والسياسية والاجتماعية-

 التوظيف وعلاقات العمل- لشارسات العمل
 الصحة والسلامة في العمل-

 منع التلوث- المحيط
 التخفيف م  آثار تغنً الدناخ-
 حمارة البيئة-

 التسورق والإعلام غنً الدنحاز- قضارا الدستهلك
 صحة الدستهلكنٌحمارة -
 والنباعات  والشكاوىقرارات خدمة الدستهلك -
 .والتوعيةالتثقيف -

 التعليم والثقافة- اشراك المجتمع المحلي والتنمية
 خلق فرص العمل وتنمية الدهارات-
 تطورر التكنولوجيا والوصول إليها-
 الصحة-

 cite web:www.iso.org   iso26000ر:م  اعداد الطالبتنٌ بالاعتماد على:المصد

 بالجودة الشاملة  وعلاقته  9000المطلب الثالث: الايزو 

 ،1987عبارة ع  سلسلة م  الدواصفات الدكتوبة أصدرتها الدنظمة العالدية للمواصفات في  : ىو9000_ الاربو 
التي لغب أن تلتبم بها الدنظمات لغرض برقيق التحكم و ضبط العمليات  الإرشاداتتقوم بتوفنً متطلبات و  1

                                                           

  1 .204ص ،مرجع سابق ،وأنظمة الايزوالجودة  ،أمال ذحيلة ،فررد ذورتل   
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التصنيع و التشغيل تقليل الالضرافات و الأخطاء و الدعيبات و إعادة  إلىو الخدمية بحيث رؤدي دلك  الإنتاجية

 1... الخ و رسهم في رفع ذفاءة الأداء و فعاليتو...

 2ة مواصفات أساسية ىي: م  خمس 9000_ تتألف سلسلة مواصفات الاربو 

الصناعات بدا فيها تطورر الدنتجات  والاستخدام وتتناول جميع: تتضم  إرشادات الاختبار 9000_ الاربو 

 الجاىبة.

والتطورر والإنتاج والفحص والاختبار والترذيب : تتضم  لظوذج توذيد الجودة في التصميم 9001_ الاربو 

 عنصر.  20والخدماتية وتشمل  الإنشانيةالدنظمات الذندسية  ةذفاء والخدمة وتنطبق على

لات السابقة عنصر تغطي ذل لرا 18وتشمل  ،والتجهيب إنتاج: تتضم  لظوذج لتوذيد الجودة في 9002_ الاربو 

 خدمات ما بعد البيع مثل صناعات الكيمياورة.  عدا التصميم التطورر،

عنصر  16 وتشمل على واختيار النهانية في عملية الفحص : تتضم  لظوذج لتوذيد الجود9003الاربو _ 

 للمنتجات. واختبار النهانيتناسب الورش الصغنًة التي رتم م  خلالذا الاذتفاء بفحص 

الصناعات و  ةلكفاء إرشادات: تتضم  لظوذج لتوذيد الجودة م  خلال توفنً توجيهات و 9004الاربو_ 

  التالي:الخدمات و ىي مقسمة على لضو 

 الجودة. وعناصر نظامالجودة  إدارةلتطبيق  إرشادات: ىي 1_9004_ اربو 1

 لتطبيق الدواصفات الدتعلقة بقطاع الخدمات.  إرشادات: 2_9004_ اربو2

                                                           
1
 .67صمرجع سابق،  ،9000:2000القياسي الايزوالمنظمة الدولية للتوحيد ، خضنً ذاظم حمود  

 – 247ص ، ص2015،عمان الاردن ،والتوزرعدار الصفاء للنشر  ،2ط، وخدمة العملاءإدارة الجودة الشاملة مأمون سليمان الدرادذة. أنظر:  2
249. 
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 لتطبيق الدواصفات الدتعلقة بدواد مصنعة.  إرشادات: 3_9004_اربو 3

 خاصة بتحسنٌ الجودة.  إرشادات: 4_9004_اربو4

 خاصة بتوفنً خطط توذيد الجودة.  رشاداتإ: ىي 5_9004_اربو5

 خاصة بإدارة الدشاررع. إرشادات: ىي 6_9004_اربو6

 خاصة بإدارة التشكيل.  إرشادات: ىي 7_9004_اربو7

فالدنظمات التي حصلت  موردرها،_ لقد أصبح التسجيل في الاربو م  الدتطلبات الضروررة لتعامل الدؤسسات مع 

أىم الفواند التي  إلغازو لؽك   الدوردر ،بصورة تتسم بالثقة م  قبل العملاء و  إليهاعلى شهادة الاربو رنظر 

 : 1فيما رلي  9000لػققها استخدام الدوصفات العالدية الاربو 

 العاملنٌ نتيجة الدنهج النظمي للعمليات. إنتاجيةزرادة _ 1

وبزفيض بدا رساعد في التحسنٌ الدستمر  المجدرة،أو النشاطات غنً  الأخطاء_ بردرد النقص أو العجب أو 2

 التشغيلية. التكاليف

 _ توفنً ميبة تنافسية قورة.3

 زبان  جدد. وتسهيل جابزبان  أذثر رضي  إلى_ تؤدي 4

 في العمل. وتقلل العشوانية الإنتاجيعلى الدستوى  والقواعد التشغيلية_ تساعد في بردرد الدسؤوليات 5

 :1تتمثل في 9000ذما توجد فواند أخرى للإربو 

                                                           
 .244ص، سابقمرجع  ،إدارة الجودة الشاملة ،مأمون سليمان الدرادذة  1
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الدولية إربو قد أسهم بشكل فعال في تقليص  الدواصفات_بزفيض تكاليف الجودة إذا اتضح أن اعتماد سلسلة 1

 التكاليف الكلية الدقترنة بجودة الدنتجات أو الخدمات الدقدمة.

في ذافة العمليات التشغيلية برقيق سبيل الرقابة الفعالة لكافة الأنشطة الدؤادة ) الدؤداة( في الدنظمة و التحكم _ 2

 و ترصنٌ أساليب الالتبام بتلك الدواصفات و الدعارنً القياسية.  الإنتاجيةو 

التطورر الدستمر في   وحفبىم على العمل ذفررق واحد داخل الدنظمة، وتصعيد ألعية_ الاىتمام بالعنصر البشري 3

 باستمرار. النوعيةوبرسنٌ  ،الإنتاجيةفي  وفاعلية الالصاز الأداءذفاءة 

 :2فواند أخرى في ولؽك  تلخيص

 عالية بدنتجاتها التي تقدمها. وبرقيق ثقة والثبات للمؤسسة_ برقيق الاستقرار 1

 بصورة عامة. وللعمليات الإنتاجيةالتشغيلية  والفعالية للأنشطة_ رفع الكفاءة 2

 في الأداء. عيوالتفوق النو _ تعبرب القدرة الاقتصادرة على برقيق صدر النجاح 3

 لجودة الشاملة:ا بإدارة 9000علاقة الايزو 

حيث أن مواصفة الاربو  بعلاقة تكاملية، 9000والاربو لة الشام_ إن أغلب الباحثنٌ رنظرون إلى إدارة الجودة 

إدارة الجودة الشاملة مكملة للاربو  وبالك تكونتعتمد بشكل أساسي على مبادئ إدارة الجودة الشاملة  9000

 للوصول إلى إدارة الجودة الشاملة.ىاه الدواصفة ىي مرحلة أولية  ولؽك  اعتبار وأشمل منوإلا أنها أعم  9000

 الشاملة: وإدارة الجودة 9000روضح العلاقة بنٌ الاربو  والجدول التالي

                                                                                                                                                                                     
 .96-95ص ، ص مرجع سابق ،9000المنظمة الدولية للتوحيد القياسي الايزو  ،خضنً ذاضم حمود  1
 .205ص ،مرجع سابق ،أمال ذحيلة ،فررد ذورتل 2
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 الشاملةوالجودة  9000العلاقة بنٌ الإربو (:03-01الجدول )

 إدارة الجودة الشاملة 9000اربو 

 _ الترذيب الدطلق على الدستهلك  _ ليس م  الضروري الترذيب على الدستهلك 

 الدؤسسة  باستراتيجيات_ ترتبط  الدؤسسة  باستراتيجيات_ لا ترتبط 

  ومفاىيم وأدوات وأساليب _ تهتم بالترذيب على فلسفة  ونظم إجراءات_ تهتم بالترذيب على نظم الفنية 

 _ إسهام جميع العاملنٌ  _مشارذة العاملنٌ ليس ضروررا 

بو أمام الببون  والدنتج ملبمة_ نظام تأذيد الجودة 

 طبقا لدواصفات عالدية 

_ التحسنٌ الدستمر لجميع نشاطات الدؤسسة م  

  ...والعاملنٌحلقات الجودة 

رات وإدا_ لؽك  تطبيقها على بعض القطاعات 

  وأقسام 

  وإدارات وأقسام _تشمل ذافة قطاعات 

  والاجتماعي _ تهتم بالبعد الإنساني   وإجراءات التشغيل_ ترتكب على طرانق 

  والأقسام وطرق العمل_ مسؤولية ذل القطاعات  مسؤولية قسم أو إدارة الجودة و مراقبتها  _

الدنظمة الدولية للتوحيد ، خضنً ذاظم حمودو  ،والخدميةدة في مؤسسة الإنتاجية نظم إدارة جو  :ول م  إعداد الطالبتنٌ باعتماد علىدج :المصدر
الشاملة و  مأمون سليمان الدرادذة.إدارة الجودة ،98ص، 2010، عمان الاردن، دار صفاء للنشر و التوزرع ،1ط 9000:2000القياسي الاربو
 .260ص 2015،عمان الاردن ،دار الصفاء للنشر و التوزرع ،2ط، خدمة العملاء

 
 
 
 
 



 الفصل الأول                                                           مدخل إلى إدارة الجودة الشاملة 
 

36 
 

 خاتمة الفصل:
في الأسواق الوطنية لتحقيقها م  أجل احتلال مراذب قورة الدؤسسات تعتبر الجودة م  أىم الدتطلبات التي تسعى 

والعالدية، وتعرف الجودة على أنها لرموعة م  الخصانص الدوجودة في الدنتج أو الخدمة التي برقق رضا العملاء 
 ولانهم.وبالتالي تضم  

ة تسعى إلى تلبية رغبات عملانها أن تقدم سلع وخدمات مبنية على الجودة، ولغب عليها ولغب على أي مؤسس
وبعد العمليات الإنتاجية وذالك مراقبة التكاليف الخاصة بهاه العملية، لأن الجودة قبل، أثناء أرضا مراقبة مستوى 
 ى سلوك العملاء.عل إلغاباتؤثر سلبا أو تكلفة برقيق الجودة 

بأدانها وبرقيق  الارتقاءات على داررة الحدرثة التي تساعد الدؤسسذما تعد إدارة الجودة الشاملة م  أىم الدفاىيم الإ
في لرال أعمالذا، ذما أن تطبيق معارنً الإربو  والاستمرارضمان البقاء التمييب في منتجاتها وخدماتها، وبالتالي 

والحصول على شهادة التسجيل تعتبر بدثابة دليل ضمان للمتعاملنٌ مع ىاه الدؤسسات، حيث تعد ىاه الشهادة 
 م  أىم الدتطلبات لدخول الأسواق العالدية.

 
 



 الفصل الثاني

 الإطار العام للإنتاجية 
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 لة الفصـمقدم

يعتبر موضوع الإنتاجية من الدواضيع الحيوية التي تلقى اىتماما في كافة الجوانب الاقتصادية في العالم , و التي 
برديا لكسب ستَة تنافسية على غتَىا من ة ية و الخدميالسلعأنشطتها  اختلافتعتبرىا الدؤسسات على 

الدوارد الدتاحة  استخدامالإنتاجية مؤشرا قويا و معيارا شاملا لددى كفاءة  باعتبارالدؤسسات العامة في نفس النشاط 
 ددة.و برويلها إلى إنتاج في صورة سلع و خدمات قادرة على إشباع الحاجيات الإنسانية الدتع

 وعليو سنحاول التطرق في ىذا الفصل إلى كل من : 

 ـاجالإنت 
 اجيةالإنتـ 
 ) بعض الدفاىيم الدتعلقة بالإنتاجية ) الكفاءة , الفعالية و الأداء 
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  المبحث الأول:الإنتاج

الإنتاج بشقيو الدادي يعد حيث  كان لابد لنا قبل التطرق إلى الإنتاجية الدرور بالإنتاج أولا لمحاولة فصل الدفاىيم
عنصر "الإنتـاج" في حياة الفرد الجماعي, ونظراً لألعية ىذا الو لزور النشاط الإنساني الفردي و الخدمي أساس و 

الإلدام بكل من مفهوم الإنتاج حاولنا  كذلك في استمرار لظو اقتصاديات الدول وتقدم المجتمعاتوالجماعة و 
 وعناصره وعملياتو...

 فهوم الإنتاجالمطلب الأول:م

ونظرا لألعية الإنتاج  على الإنتاج الذي يهدف أساسا إلى تلبية حاجات الأفراد والمجتمع ورغباتهم؛ الاقتصاديرتكز 
 :والتعاريف التالية لحاولنا تقدنً 

قضي إلى خلق أو تغيتَ حالة منتوج ما بواسطة النشاط البشري عن طريق استخدام الآلات ىو العملية التي ت"
 1والدعدات".

في كل من في عملية التشغيل، والتي تتمثل ببساطة  ونقصد بالإنتاج:"العناصر أو القوى التي تستخدم )الددخلات(
صول الثابتة والدتداولة الدختلفة( خلال فتًة زمنية )رأس الدال الدستثمر في عناصر الأ القوى البشرية)العمال( والدادية

 2معينة".

ولؽكن تعريف الإنتاج أيضا على أنو:"العملية التي يتم بدقتضاىا برويل نسب معينة من الددخلات إلى أنواع لزددة 
 3الدباشر وغتَ الدباشر". الاستهلاكمن الدخرجات بهدف 

 4وىو:"تغيتَ ومزج لرموعة متنوعة من الددخلات وبرويلها إلى سلع وخدمات جاىزة للبيع".

 

                                                           
 .18، ص2010، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان الأردن، 1ط إدارة الإنتاج والعمليات،سمتَ خليل،  1
 .176، ص2008، دار الدستَة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان الأردن، 1، طالريادة وإدارة منظمات الأعمالالسكارنة، بلال خلف  2
، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع،الأردن عمان، 1، طإدارة الإنتاج في المنشآت الخدمية والصناعية)مدخل تحليلي(بن عنتً عبد الرحمن،  3

 .34-33ص ، ص2011
مذكرة مقدمة لنيل مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة الداجستتَ  تحسين تخطيط الإنتاج في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة،زىواني رضا،  4

 .25، ص2006/2007في العلوم الاقتصادية،كلية الحقوق، قسم العلوم الاقتصادية، ورقلة، 
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 1أي إلغاد أشياء مادية باستخدام العمالة والآلات والدعدات والدواد الخام.... السلع والخدمات،الإنتاج يعتٍ إلغاد 

 شامل للإنتاج على أنو:ولؽكن إعطاء تعريف 

عملية برويل الددخلات من مواد أولية،معلومات ...عن طريق استخدام الآلات والعمال والدعدات إلى لسرجات 
 والبيع من سلع أو خدمات لتلبية حاجات ورغبات الدستهلكتُ. للاستهلاكجاىزة 

 المطلب الثاني:عمليات الإنتاج

الدواد لغرض برويلها من صورتها الأولية إلى التشغيل التي بذري على الدادة أو يقصد بالعمليات: سلسلة إجراءات 
 صورتها الإنتاجية الدطلوبة.

لى تضافر كل من: مستلزمات الإنتاج وعمليات التشغيل في ظل وىذا التشغيل ىو أساس الإنتاج الذي يقوم ع
 2....تقنيات الأداء الواجبة مكونة فيما بينها

 3يلي: وىناك عدة عوامل مؤثرة على عمليات الإنتاج والتي يصعب بذاىلها وسنذكر منها ما

 والتي من بينها:العوامل الخارجية:أ/ 

 التغلب الدستمر في ابذاىات ورغبات الدستهلكتُ.آليات السوق الدتضاربة والتي في مقدمتها -

 الظروف البيئية المحيطة بنظام الإنتاج بأنواعها.-

 السياسية:كالحروب فكلها تؤثر على عمليات الإنتاج.-

 :كتغتَات الأسعار.الاقتصادية

 التشريعية:كالتغتَ في الأنظمة القانونية واللوائح الإدارية للوزارات.

 التي تنشأ بتُ العمال أو حتى الدديرين. والاضطراباتكالإضرابات :الاجتماعية
                                                           

، رسالة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه، كلية لبرمجة بالأىداف في مؤسسات الخدماتدراسة الإنتاج والعمليات باستخدام ابن طيب ىديات،  1
 .11، ص2015/2016العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، تلمسان، 

 .31، ص2012، دار الأكادميون للنشر والتوزيع الدملكة الأردنية الذاشمية، 1ط إدارة الإنتاج والعمليات،أحمد يوسف دودين،  2
 .179-178مرجع سابق، صانظر: بلال خلف السكارنة،  3
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 في كل المجالات كالتخطيط والتشغيل. الابتكاراتالتكنولوجية:من حيث 

 ب/ العوامل الداخلية :

 العمالة الدتاحة)من حيث عدد العمال ودرجة تأىيلهم(.-

 الدناسب لتوفتَىا(.الدواد الدستخدمة)من حيث الكمية، النوع، الجودة، والوقت -

 الآلات والدعدات.-

 اللوائح التنظيمية لستَ العمل.-

 المطلب الثالث:عناصر ونظم الإنتاج

 أ/عناصر الإنتاج:

 عناصر لزددة الدكان والزمان وىي:لتأمتُ عملية الإنتاج لابد من توفر -

 العمل:

على مستوى إنتاج السلع أو تقدنً خدمة، ولا لؽكن لحال  سواءاالددخلات الأساسية لنظام الإنتاج  إحدىبسثل  
 1من الأحوال الاستغناء عنها.

 رأس المال:

والدعدات والسلع التي تستخدم في  الاقتصاديةلؽثل الثروة التي توظف في عملية الإنتاج بدا في ذلك الدوارد  
 2الإنتاج.

  :الأرض

 وطبيعية كالفلاحة)التًبة(، الغابات)النبات(  اقتصاديةمن موارد ىي عنصر يساىم في الإنتاج بدا يتضمنو 

                                                           
 .26رضا زىواني، مذكرة ماجستتَ، مرجع سابق، ص 1
 .24، مرجع سابق، صإدارة الإنتاج والعملياتسمتَ خليل،  2
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 1)الفحم والحديد(. الدنجمي الاستخراجالصيد، 

 التنظيم)الإدارة(:

ئف الإدارة والددير وىي أخذ التنظيم مكانة ىامة كعامل أساسي من عوامل الإنتاج ولقد حدد فايول وظا
 :التخطيط، التنظيم، التوجيو، الرقابة(.

 2.إنتاجيفشل أي مؤسسة وأي نشاط تنظيم المحدد الأساسي في لصاح أو ويعتبر ال

 ب/نظم الإنتاج:

لظيز بتُ العديد من النظم الإنتاجية الدتاحة في تنفيذ العمليات الإنتاجية الخاصة بالدؤسسة ويتوقف النظام الدلائم 
على العديد من العوامل منها: طبيعة النشاط الدؤسسة، طبيعة السلع والتكنولوجيا الدستخدمة، ومن نظم الإنتاج 

 نذكر مايلي:

 الإنتاج بالطلبيات:/1

وفق ىذا النظام بناءا على أوامر طلب العملاء وتكون الكميات الدنتجة صغتَة نسبيا ومن أمثلة ىذا  ويتم الإنتاج
 الدولدات والدكيفات الضخمة وأجهزة النسيج. إنتاجالنظام 

 وتتميز بعدة سمات منها:

 .عالية الدنتجاتتكلفة وأسعار -

 .ضروريان للقيام بالتنفيذوالدهارة الفنية  الاختصاص-

 التسيتَ والإلصاز لغريان وفق لتعليمات وأوامر من الدستويات العليا.-

 3يستلزم درجة عالية من مرونة التحضتَات والأعمال اللازمة.الإنتاج حسب الطلب -

                                                           
 .24انظر: سمتَ خليل، مرجع سابق، ص 1
، مذكرة ماجيستتَ في احصاء والاقتصاد التطبيقي، بالمؤسسة الإقتصادية إدارة الموارد البشرية ودورىا في تحسين  الإنتاجيةانظر: بنية عمر،  2

 .3، ص2005/2006معهد التخطيط والإحصاء، الجزائر، 
3
 .42انظر: زهواني رضا، مذكرة ماجيستير، مرجع سابق، ص 
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 الإنتاج المستمر:/2

ىذا النظام كبتَا كما تكون الوحدات الدنتجة متشابهة بساما أو لظطية وبذلك فإن الآلات  في يكون حجم الإنتاج 
البتًول، تكرير السكر، والدعدات الإنتاجية ليست بحاجة إلى مرونة، ومن أمثلة الإنتاج السلعي الدستمر: مصفاة 

 الأنتًنت، الكهرباء، أجهزة الإنذار...وكافة خطوط الإنتاج التي تنتج سلعا لظطية متشابهة، وكذلك الإنتاج الخدمي 

 ىذا النوع من النظم الإنتاجية بالخصائص التالية: ويتميز

 استعمال عدد كبتَ من اليد العاملة.-

 .منخفضةمنتجات ذات أسعار -

 عدم التنوع في الدنتجات.-

 1لا مركزية ابزاذ القرار.-

 الإنتاج المتقطع:-3

 صفات التي بردد وفقا لحاجة السوقت وفقا لجداول الإنتاج، وبالكميات والدواالسلع بدفعا بإنتاجيقوم ىذا النظام 
كما في   الإنتاج حسب الطلب. وتكون طريقة الصنع ومواصفات السلعة الدنتجة متغتَة إستًاتيجيةوتعتمد على 

 2.صناعة الصوابتُ ومعاجتُ الأسنان

 المطلب الرابع:مكونات الإنتاج

 خمسة عناصر أساسية ىي:لػتوي نظام الإنتاج على 

وتقدنً الخدمات وتشمل كافة الدوارد تتمثل في لرمل العوامل الدختلفة التي تسمح بخلق الدنتجات  المدخلات:
الدادية وغتَ الدادية من موارد بشرية ومعدات والدواد الدستخدمة في الإنتاج وأيضا الدعلومات والخبرات والدهارات 

 1الدختلفة.

                                                           
ص ، 2010للنشر والتوزيع، عمان  ، دار صفاء1، طإدارة الإنتاج والعمليات،)مدخل نظمي(انظر: لزمود أحمد فياض، عيسى يوسف قدادة،  1

 .171-170ص
 .38بن طيب ىدايات، مذكرة ماجيستتَ، ص 2
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وتعتبر ىذه العمليات العنصر الأكثر نشاطا الذي يتم من خلالذا تغيتَ شكل وخصائص  التحويلية:العمليات 
الدخرجات الدلموسة أو إعادة ىيكلة أنشطة الدوارد البشرية في عمل الدخرجات، كما وتشتمل العملية التحويلية 

واعد والخطوات الدستخدمة في برويل على الدفاىيم والأساليب الإجرائية والطرق التكنولوجيا بالإضافة إلى الق
 2الددخلات إلى لسرجات.

 3ولؽكن تصنيف العمليات إلى:

: ىي تلك النظم التي تهتم بالتصنيع والتي تكون من خصائصها خلق شيء مادي وتشمل على  النظم المادية/1
 كيمياوية.كل من سلع مادية، ىندسية، غذائية، الكتًونية، معدنية، منتجات  

تهتم بتحريك أو نقل شخص أو شيء ما من مكان إلى آخر ويهتم بخلق الدنفعة الدكانية  :المكانيةالنظم /2
 وتشمل على خدمات النقل بالسكة الحديدية، جوي، بري.

 الحياز على السلعة ولا يوجد برويل مادي. أو: من خصائصها تغيتَ الدلكية النظم التبادلية/3

: تتمثل في تقدنً خدمة التخزين سواءا للمنظمات الدختلفة أو الأفراد )الدنفعة الزمنية( مثل: النظم التخزينية/4
 ، الثلاجات الضخمة، ولزطة البنزين.بززين الجبن والأعشاب وغتَىا وتشمل ىذه النظم الدخازن، الدستودعات

وبزتلف ىنا الددخلات عن  ماشيء لى الدعاملة أو الدعالجة لشخص أو : تعتمد ىذه النظم عالنظم الخدمية/5
والشكل التالي فراد، علاج نفسي، وأماكن التًفيو، الدخرجات مثل: نظم الخدمة الصحية تغيتَ ابذاىات وأراء الأ

 :الإنتاجلنظام يوضح جل العمليات التحويلية 

 

 

 

                                                                                                                                                                                     
 .2، مرجع سابق، صمذكرة إدارة الموارد البشرية ودورىا في تحسين الإنتاجيةانظر: بنية عمر،  1
 .26، ص2000، دار وائل للطباعة والنشر، عمان، 1ط إدارة الإنتاج والعمليات،عبد الستار لزمد العلي،  2
 .33-32بن طيب ىدايات، مذكرة ماجيستتَ، مرجع سابق، ص 3
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 : العمليات التحويلية لنظام الإنتاج(01-02الشكل )

 

 

 

 

 

 

 : من إعداد الطالبتتُالمصدر

نظام فرعي من نظام إدارة الإنتاج الذي يساىم في برقيق التكامل ما بتُ الددخلات و العمليات  ىيو  السيطرة :
ليات ترتكز عادة فعالتصحيحية للعمليات الإنتاجية, و إبراد الإجراءات يلية و الدخرجات لغرض الدراقبة و التحو 

 1لإنتاج. اجودة الإنتاج و كلف السيطرة على كمية الإنتاج و 

أي ما ينتج عن عمليات التحويل و الدتمثلة في  الإنتاجتعبر عن نواتج نهائية في نظام إدارة  ىي والمدخلات: 
 لسرجات ملموسة و غتَ ملموسة.

 معدات...  ،أدوات منزلية، : تتمثل في السيارات, ملبوساتمخرجات ملموسة_ 1

 2الفندقة... الصحة،، : تتمثل في الخدمات الخاصة أو العامة كالتعليممخرجات غير ملموسة_2

تظهر التغذية العكسية بأشكال لستلفة منها الشفوية و الدكتوبة أو على صيغة معلومات التغذية العكسية: 
إلكتًونية التي لتوصف ) تتابع( الوضع الدادي و السلوكي الدستخدم في تصنيع السلع أو الخدمات التي تم الحصول 

                                                           
 .27عبد الستار لزمد العلي ،مرجع سابق، ص 1
 .34بن طيب ىديات، مذكرة ماجستتَ  مرجع سابق، ص 2

 العمليات التحويلية

 نظم مادية: 

 _ سلع مادية 

 _ سلع غذائية 

 مكانية:  نظم

 _ سكك حديدية 

 _نقل بكل أنواعو 

 نظم تبادلية: 

 _ لزلات التجزئة 

 _ لزلات الجملة 

 نظم بززينية:

 _مستودعات

_ثلاجات 
 ضخمة 

 نظم خدمية:

 _صحة 

 _ أماكن التًفيو
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ىو الاتصالات التي تربط ما بتُ الددخلات  الإنتاج إدارةللتغذية الدعكوسة في نظام  الأساسيالعنصر  أنو ، عليها
 1و العمليات التحويلية و عناصر الدخرجات من جهة و بتُ إدارة السيطرة من جهة أخرى. 

 المبحث الثاني:ماىية الإنتاجية

نـب الاقتصـادية في العـالم، لتأثتَىـا علـى الجوانـب تعتبر الإنتاجية من الدواضيع التي تلقى اىتماما متزايدا في كافـة الجوا

الدختلفـــة للنشــــاط الاقتصــــادي ســــواء بالنســــبة للمؤسســــة أو للمســـتهلك أو للاقتصــــاد القــــومي ككــــل، حيــــث تعتــــبر 

الإنتاجية وبرستُ مستواىا أحـد مفـاتيح الذامـة لزيـادة معـدلات النمـو الاقتصـادي والارتقـاء بالقـدرة التنافسـية للسـلع 

 والخدمات.

 المطلب الأول:مفهوم الإنتاجية

مــن الغمــوض وعــدم الوضــوح ولــذلك تعــددت مفاىيمهــا  الإنتاجيــة لفــتًة طويلــة مــن الــزمن يشــوبو الكثــتَ ظــل مفهــوم
 وسنتطرق إلى بعض منها:

 2تعرف الإنتاجية على أنها:"مقياس للعلاقة بتُ الددخلات والدخرجات".

الكـفء للمـوارد مـن قـوى بشـرية، ومعـدات، ومـواد  الاستعمالبأنها:" Richman et fornerويعرفها كل من 

 3خام ورأس الدال وغتَىا، وىي تتضمن الحصول على أعظم وأفضل لسرجات من ىذه الددخلات".

:"قيــاس مــدى جــودة بذميــع الدــوارد في الدؤسســات واســتغلالذا لتحقيــق لرموعــة مــن النتــائج، وىــي  Maleويعرفهــا 
 4للأداء بأقل قدر من إنفاق الدوارد".تسعى للوصول إلى أعلى مستوى 

 

                                                           
 .28عبد الستار لزمد العلي، مرجع سابق، ص 1
 .45، ص2008، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان الأردن، إدارة الجودة الشاملةقدادة ، رعد عبد الله الطائي، عيسى  2
 .198بن عنتً عبد الرحمن، مرجع سابق، ص 3
 الإنفتاح التجاري ودورىا في تحسين الإنتاجية في المؤسسات الجزائرية كمؤشر التنافسية مع التركيز على مؤشرعبد العزيز عبدوس، سياسة  4

 .168، ص2013، لرلة أداء الدؤسسات الجزائرية، العدد الثالث، بشار الجزائر، إنتاجية العمل
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وطبقــــا لخــــبراء منظمــــة التعــــاون الاقتصــــادي والتنميــــة فــــإن الإنتاجيــــة تعتٍ:"كميــــة الإنتــــاج لكــــل عنصــــر مــــن عناصــــر 
 1العمل".

 2تعرف كذلك على أنها:"مقدار ما تنتجو الوحدة الواحدة من عوامل الإنتاج"

الذي لؽكن من خلالو قياس درجة حسن استغلال الدوارد الإنتاجية، وتشتَ  وعرفت بأنها:"الدعيار
الإنتاجية العلاقة بتُ  إلى كمية الإنتاج بالنسبة لكل عنصر من عناصر الإنتاج، وأيضا توضح  الإنتاجية

 3كمية الإنتاج وكمية الدستخدمات الداخلة في العملية الإنتاجية".

 إعطاء تعريف للإنتاجية كالتالي: ومن خلال التعاريف السابقة لؽكننا

 كالعلاقة بتُ الدوارد الداخلة في الدخلات من موارد بشرية، مواد أولية، آلات...والناتج عن تل ىي

في برويل الدواد  وفعالية العنصر البشري كفاءةلؽكن اعتبارىا مقياس كمقياس لو  الددخلات أي الدخرجات,
 الاقتصادية الى سلع و خدمات. 

 كما يلي:   الإنتاجيةو  الإنتاجلؽكن أن نفرق بتُ و 

لرموع  إلى يشتَ إلى كمية مطلقة من الدخرجات, و يشتَ فالإنتاج, الإنتاجليست مرادفة  الإنتاجيةو من الدؤكد أن 
 ,الإنتاجيةلا تعتٍ بالضرورة الزيادة في  الإنتاجالزيادة في ة لكل وحدة واحدة من الددخلات, و الدخرجات الدنتج

ىي مقياس للمخرجات النابذة عن كمية معينة من  الإنتاجية, بينما الإنتاجعوامل  ىو لسرجات فالإنتاج
 4الددخلات.

                                                           
 ، دار البداية ناشرون1، طفي قطاع الصناعة التحويلية )الإنتاجية والتغيير الفني(، دراسة قياسية الاقتصاديالتحليل لزمود الطائي،  إبراىيمنبيل  1

 .16، ص2014وموزعون، عمان الأردن، 
، الدعهد العربي للتخطيط بالكويت، جسر التنمية منظمة عربية 61، سلسلة دورية تعتٌ بقضايا التنمية في الدول العربية، العددالإنتاجية وقياسها 2

 .3، ص2007مستقلة، مارس 
، وأثرىا على تلبية احتياجات المستهلك العوامل المؤثرة في تحديد الطاقة الإنتاجيةعبد الغفار عبد الله حامد علي، نازك عبد الله حامد علي،  3

 .10ص
 .7ص  ،2018ابريل  15_8القاىرة  ،مؤتمر العمل العربي الدورة الخامس و الأربعونالإنتاجية و دورىا في برستُ التنافسية و زيادة النمو،  4
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الإنتاجية " أما مفهوم  أخر إلىغتَ متعاقبة التي تتغتَ فيها الدادة من شكل ىو " لرموع الدراحل الدتعاقبة و  الإنتاجو 
اعتبارات اقتصادية و  بعوامل و مطلق لذذه الفكرة, فهو يتأثرفهو مفهوم نسبي يتعذر القول بوجود مفهوم 

 1بيئية.اجتماعية وفنية و 

 و طرق قياسها  الإنتاجيةالمطلب الثاني: أنواع 

وكل نوع منها لذا طريقة لقياسها الجزئية  الإنتاجيةالكلية و  الإنتاجيةلعا  الإنتاجيةعادة ما لظيز نوعتُ من مفاىيم 
 انطلاقا من أنواعها: وىذا ما سنتطرق إليو

الدال, فهي نسبة بتُ  رأسكالعمل و   الإنتاج....تعتٍ مقدار ما ينتجو أحد عوامل : الجزئية الإنتاجية_ 1
الجزئية   الإنتاجيةلذلك لؽكن التعبتَ عن  2خرجاتالدعنصر واحد من عناصر اللازمة للحصول على الدخرجات و 

 3: كالآتي

الدخرجات الجزئية=الإنتاجية  :الإنتاجية الجزئية
    عنصر من عناصر الانتاج 

 

 الجزئية كالتالي:  الإنتاجيةو لؽكن التميز بتُ أنواع متعددة من 

    ل: العم إنتاجية_ 
 الدخرجات

 العمل
  إنتاجيةالعمل 

  : انتاجية رأس الدال=لالما رأس إنتاجية_
 الدخرجات

    راس  الدال

 الدخرجات  = الأوليةانتاجية الدواد  :الأوليةالمواد  إنتاجية_ 
  الدواد الاولية

                                                           
 .35بن عنتً عبد الرحمان، ) مرجع سابق(، ص  1
، دراسات 2002_2003 ل مؤشر مالموكويست دراسة حالة البنوك الإسلامية خلال فترةقياس تغيرات الإنتاجية باستعما، دفيصل شيا 2

 .156، سطيف، ص 2العدد 18اقتصادية إسلامية، لرلد ،
و  العموميةnover إنتاجية العمل دراسة مقارنة بين مؤسسة العمومية و مؤسسة خاصة دراسة حالة مؤسسة زجاجانظر: غربي فاطمة الزىرة,  3

، مذكرة ماجستتَ كلية العلوم الاقتصادية و علوم التستَ، جامعة حسيبة بن بوعلي، قسم العلوم 2006_2002الخاصة خلال فترة ccbالاجر
 .23، ص 2008_2007الاقتصادية، 
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 و لؽكن استنتاج ما يلي من خلال تعريف الإنتاجية الجزئية:

 _إن المحتوى الاقتصادي للإنتاجية يشمل كل من عناصر الإنتاج و الإنتاج.

 _ إن ىذه التعاريف لا تفرق بتُ عناصر الإنتاج من رأس الدال و مواد خام و غتَىا.

 _تتميز الإنتاجية الجزئية بالبساطة و سهولة القياس.

مقارنة مع كمية الددخلات التي استهلكت أو  أنتجت: تعود الى كمية السلع و الخدمات التي الكلية الإنتاجية_2
  1.لإنتاجهااستخدمت 

 2و لؽكن قياسها بالدعادلة التالية:

الدخرجات الإنتاجية الكلية:
الددخلات   الدخرجات    

 الطاقة الدواد العمل الراس مال

: مقدار التغتَ في الدخرجات الذي ينتج عن زيادة 3الحدية على أنها الإنتاجية:تعرف  الحدية الإنتاجية_ 3
 الددخلات أو أحد عناصرىا بدقدار وحدة واحدة. و لؽكن حسابها من الصيغة التالية: 

   :  الحدية الإنتاجية

  
  

 مقدار التغيتَ في الدخرجات  الى    و ترمز 

 مقدار التغتَ في الددخلات إلى   و 

 الإنتاجيةالمطلب الثالث: العوامل المؤثرة في 

لكن الأساس في أداء الأعمال ىو أداؤىا يــام بأداء الأعمال بشكل أفضل و إنّ برسيـن الإنتــاجيــة ليس لررّد الق
التي  ؤثرةبد لنا من معرفة العوامل الدأجل تأدية الأعمال الصحيحة بطريقة صحيحة، لا و منبطريقة صحيحة 

                                                           
 .30، عمان، ص، دار الدستَة للنشر و التوزيع و الطباعةمقدمة في إدارة الإنتاج و العملياتسليمان خالد عبيدات،  1
 .21، )مرجع سابق(، صإدارة إنتاج و العملياتأحمد يوسف دودين،  2
 .75، صمرجع سابق، إدارة الانتاج و العمليات ) مدخل نظمي( ،لزمود أحمد فياض، عيسى يوسف قداده 3
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منها سنذكر ة والإنتاجي ؤثر علىلوب معرفة ماىي العوامل التي تتتحكم في ىذه الطريقة الصحيحة... أي مط
 1مايلي:

 :العمل إلىنسبة رأس المال _ 1

إذ تم استثمار مبلغ كاف في الدصنع و الآلات و الأدوات و )للتعرف فيما(  بسثل ىذه النسبة مقياسا للتعرفيما
 ذلك لجعل استخدام ساعات العمل أكثر فعالية. 

 ندرة بعض المصادر كالطاقة و المياه و المعادن:_ 2

بتُ  و التي تؤدي إلى خلق مشاكل الإنتاجية, فعلى سبيل الدثال فان ارتفاع تكاليف الطاقة سيؤثر على العلاقة
 الكلفة و الحجم بشكل لغعل منها غتَ اقتصادية. 

 التغيرات في قوة العمل:_ 3

من  يتمكنواإن ىذه التغتَات تتطلب من الدنظمات بزصيص مبالغ كبتَة لتدريب و تعليم العاملتُ و ذلك لكي 
 2التعامل مع الدستجدات التكنولوجية في لرال العمل.

 3ىي: الإنتاجيةو ىناك عوامل أخرى مؤثرة على 

 : _ الإبداع و التكنولوجيا1

 إن الاىتمام بالبحث و التطوير و التكنولوجيا يؤدي إلى الإبداع و لو تأثتَ أيضا على الإنتاجية كما و نوعا.

 : الأنظمة و القوانين و التشريعات_2

 بسثل الأنظمة و القوانتُ قيودا على بعض الدنظمات و تؤثر على الإنتاجية.

 : _ القوة التساومية للقوى العاملة المنظمة3

 و التي تؤدي إلى زيادة في الأجور دون زيادة في الإنتاج لذا تأثتَ واضح على الإنتاجية. 
                                                           

 .34-33ص  ص ،، مرجع سابقمقدمة في ادارة الانتاج و العملياتسليمان خالد عبيدات،  1 
 .34انظر: نفس الدرجع، ص 2
 .25، ص مرجع سابق ،إدارة الإنتاج و العملياتاحمد يوسف دودين،  3
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 :_ العوامل الإدارية4

  وتشمل العوامل الإدارية كل من التخطيط والتنظيم والرقابة وىذا يؤثر حتما على الإنتاجية

التنظيم و سوء القرارات الدتخذة سيؤدي إلى نتائج عكسية تتمثل في الطفاض إن ضعف التخطيط و حيث 
 الإنتاجية.

 عكس صحيح. ال: فالتحفيز يزيد الإنتاجية و تحفيز العاملين في المنظمة يؤثر على الإنتاجية_ 5

 1و ىناك من صنفها الى عوامل داخلية و خارجية على مستوى الدنظمة سنوضحها في الجدول التالي:

 العوامل الدؤثرة في الانتاجية: (01-02الجدول رقم )

 عوامل خارجية عوامل داخلية

 عوامل ىيكل لوائح تنظيمية مادية إنسانية

 _ العاملون 

 _ الذيكل التنظيمي

_ نظم و سياسات 
 العمل

 _ أساليب و طرق العمل

 _أساليب الإدارة 

 _ القيادة الإدارية 

 _ أنواع الدنتجات 

 الدستخدمة_التكنولوجيا 

 _الطاقات الإنتاجية

 _ مصادر الطاقة 

 _ الدعدات و التجهيزات 

_ تشريعات العمل و 
 نظمو

_ السياسات العامة 
 للدولة 

 _ العلاقات التنظيمية 

 _ النظام الاقتصادي

_النظام الاجتماعي 
 للسكان  

 _ البيئة الأساسية 

، 2007دار الوفاء لدنيا الطباعة و النشر الإسكندرية،  1، طبعة إدارة النشاط الإنتاجي و العمليات مدخل التحليل الكميلزمد لزمد لزمد الخولاني،  المصدر
  .48ص

                                                           
دار الوفاء لدنيا الطباعة و النشر الإسكندرية،  1، طبعة إدارة النشاط الإنتاجي و العمليات مدخل التحليل الكميلزمد لزمد لزمد الخولاني،  1

 .48، ص2007
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  الإنتاجيةالمطلب الرابع: طرق تحسين 

من عناصر ثلاثة ىي الددخلات و الدخرجات و العمليات و ىذه العناصر تتأثر بعناصر  الإنتاجيةيتكون نظام 
ي الذدف و الحدود و البيئة المحيطة و كذلك القرارات و التغذية العكسية التي تسهل الرقابة على نشاط أخرى ى

(. و تشمل output)و الدخرجات  (inputىذا النظام بسثل في العلاقة بتُ الددخلات )  إدارةالنظام, و 
  : 4msيطلق عليها" الدعدات _ الدواد_ رأس الدال _العمال" أربعة عناصر تقليدية و ىي  الددخلات

machines- Mony-materials_ men)) عنصر خامس غتَ تقليدي و ىو  إلى بالإضافة
  1 الات التالية:الح إحدىتتحسن في  الإنتاجيةنستدل على ان  فإننامعيار الدخرجات ستخدام ,و باالدعلومات

 _ زيادة الدخرجات مع ثبات الددخلات. 

  زيادة الدخرجات مع الطفاض الددخلات )و ىذه الحالة لشتازة(._

 زيادة الدخرجات و الددخلات و لكن بزيادة أكبر من الدخرجات. _ 

 الطفاض الددخلات و الدخرجات و لكن الطفاض الددخلات أكبر. _ 

 ثبات الدخرجات مع الطفاض الددخلات. _ 

والخدمات نتيجة لالطفاض تكلفتها و بالتالي الطلب  أسعار السلعخفض  إلىتؤدي  الإنتاجيةعملية برستُ  إن
لشا ينعكس على زيادة الدردود على الدسالعتُ  الأرباحزيادة  إلىزيادة الدبيعات وىذا يقود  إلىيزداد عليها لشا يؤدي 

و من  ،على فتح مشاريع جديدة و مساعدة الدول كما يساعد ذلك  ،و برفيز دخول مسالعتُ جدد لذذا الدشرع
 بأخرى جديدة و من ناحية أخرى تعملناحية أخرى تساعد الدؤسسات على صيانة آلاتها القدلؽة أو استبدالذا 

و علاوات لشا ينعكس على برستُ  الأجورعلى رفع الدستوى الدعيشي للعاملتُ من خلال برفيزات و زيادة 
 . الإنتاجية

القيام بعمل أشياء عديدة و قياس النتائج بناءا على ذلك و الكيفية التي يتم بها إحداث  الإنتاجيةيعتٍ برستُ 
و  الإدارةمنها: الانتماء لكل من  الإنتاجية برستُذلك التغيتَ أثناء العمل و ىناك عناصر ضرورية للنجاح في 

                                                           
 . 12، مؤبسر العمل العربي، مرجع سابق، صفي تحسين التنافسية و زيادة النمو الانتاجية و دورىا  1
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و تنمية و تطوير الدهارات و  الإبداع إلىلذي يؤدي العاملتُ, الدشاركة لشا لؼلق جو أو مناخ يسوده الثقة الدتبادلة ا
 1القدرات و تشجيعها.

إن للجودة ألعية كبتَة على إنتاجية الدؤسسة فعن طريقهـا تـتمكن الدؤسسـة وكذلك لابد من مراقبة الجودة حيث 
ر منتجاتهــا في مــن إظهــار درجــة دقــة إنتاجهــا، الأمــر الــذي يكســب ثقــة الدســتهلكتُ وبالتــالي زيــادة الدبيعــات واســتقرا

السوق، حيث أن اليوم في عصر الدنافسة أصبحت ميزة تنافسية وأساس لتنمية القدرة التنافسية للمؤسسة وللوصـول 
الــتي لؽــر بهــا الإنتــاج بــالجودة الدناســبة، أي أن برقــق  الإنتاجيــةإلى الجــودة الدناســبة للمنــتج لا بــد أن تتصــف الدراحــل 

 2. للوصول إلى الجودة النهائية الدناسبة.الإنتاجيةالجودة الدطلوبة في كافة الدراحل 

 المبحث الثالث:مفاىيم متعلقة بالإنتاجية

كان لابد لنا الدرور ببعض الدفاىيم الدتعلقة بالإنتاجية كالكفاءة والفعالية والأداء للتفريق بينها وإلغاد العلاقة التي 
 . تربطها

 ثرة فيهاالمطلب الأول:الكفاءة الإنتاجية والعوامل المؤ 

ترتبط الكفاءة الإنتاجية بشكل وثيق مع مفهوم الإنتاجية، ويقود كل منهما إلى برستُ الآخر وسنحاول إعطاء 
 بعض الدفاىيم كالتالي:

الدنظمة على استغلال الدوارد )الددخلات(، وبدا أننا لا نستطيع قياس  تعرف الكفاءة الإنتاجية على أنها:"قدرة
مدى استغلال الدوارد إلا من خلال الدخرجات، فإن الكفاءة تربط بتُ الدواد الدستخدمة وبتُ الدخرجات الصالحة 

 3".نتجت منهاالتي أ  

ياتها في التوفيق بتُ عناصر الإنتاج التي ولؽكن تعريفها على أنها:"تتمثل في قدرة الدؤسسة على الإستفادة من امكان
 4بحوزتها حتى تتمكن من انتاج السلعة بأقل تكلفة لشكنة وخلال فتًة زمنية معينة وحسب الدواصفات المحددة".

                                                           
 .13، مؤبسر العمل العربي، مرجع سابق، صالإنتاجية و دورىا في تحسين التنافسية و دورىا في زيادة النموأنظر :  1
 .67بنية عمر، مرجع سابق، ص 2
 .77، مرجع سابق، صوالعملياتالإنتاج  إدارةلزمود أحمد فياض، عيسى يوسف قدادة،  3
 .48-47ص ، صمرجع سابق(، إدارة الإنتاج في المنشآت الخدمية والصناعية)مدخل تحليليبن عنتً عبد الرحمن،  4
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وتعرف على أنها:"مؤشر لحسن اسغلال الدوارد، وبسثل القدرة على استغلال الدوارد استغلالا صحيحا لتحقيق 
 1يها بالعلاقة الرياضية التالية:الأىداف"...ويعبر عل

الكفاءة=
الددخلات الدخططة للمخرجات الفعلية

 الددخلات الفعلية

لؽكن اعتبار الكفاءة الإنتاجية على أنها الاستغلال الأمثل للموارد الدتاحة الأكثر  ومن خلال التعاريف السابقة :
 ملائمة التي برقق أىداف الدؤسسة الإنتاجية، ويؤدي ذلك إلى أفضل إنتاج بأقل تكلفة.

 2توفرت فيها الخصائص التالية: إذاوتكون العملية الإنتاجية بكامل كفاءتها 

 ة إلا من خلال الإضرار بطرف آخر أو أكثر./لا لؽكن رفع مستوى الكفاء1

 /لا لؽكن الحصول على مزيد من الدخرجات إلا بزيادة الددخلات.2

 /لا لؽكن أن يتحقق الإنتاج بتكلفة أقل لشا ىي عليو.3

 العوامل المؤثرة على الكفاءة الإنتاجية:

الاقتصادية والاجتماعية، بات من الضروري دراسة زيادة الإنتاجية في عملية التنمية تلعبو  نظرا لألعية الدور الذي
 3العوامل الدؤثرة على الكفاءة الإنتاجية، وقد صنف الباحثتُ ىذه العوامل إلى:

  (ilo)/تصنيف منظمة العمل الدولي1

 قام أخصائيو منظمة العمل الدولي بتقسيم  العوامل الدؤثرة على الكفاءة الإنتاجية إلى ثلاثة ىي:

 العوامل البشرية.، العوامل الفنية والتنظيمية، مل العامةلرموعة العوا-

 ولؽكن توضيحها في الجدول التالي:

 
                                                           

 .46، صمرجع سابق، إدارة الجودة الشاملةرعد عبد الله الطائي، عيسى قدادة،  1
 .78-77ص مرجع سابق، ص ،العمليات)مدخل نظمي(إدارة الإنتاج و  لزمود أحمد فياض، عيسى  يوسف قدادة، 2
 .50-49ص مرجع سابق، ص، إدارة الإنتاج في المنشآت الخدمية و الصناعية) مدخل تحليلي(بن عنتً عبد الرحمن، انظر: 3 
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 مل الدؤثرة على الكفاءة الإنتاجيةمكتب العمل الدولي للعواتصنيف (: 02-02الجدول رقم)

 العوامل البشرية العوامل الفنية والتنظيمية العوامل العامة

والدناخية الطقس)الظروف الجوية -1
 .والأمطار والرياح وغتَىا(

 التوازي الجغرافي للموارد الطبيعية-2
السياسات الدالية التي تتبعها -3

 .الدولة
التنظيم العام لسوق العمل في -4

 الدولة.
نسبة القوى العاملة إلى لرموع -5

 السكان، نسبة البطالة.
توافر مراكز البحث العلمي و -6

 .التكنولوجي )التقتٍ(
تغتَات في تركيبة أو بنية ال-7

 الدنتجات.
أثر الدشروعات ذات الكفاءة -8

إلى الحجم  إنتاجهاالدنخفضة ونسبة 
 الكلي للإنتاج.

 .حجم الإنتاج ودرجة استقراره-1
جودة الدواد الأولية وانتظام -2

 تدفقها.
 الأجهزة والوسائل الرقابية.-3
 جودة الدنتجات.-4
الجغرافي التًتيب الداخلي والدوقع -5

 للمصنع.
الصيانة والخدمات الذندسية -6

الخاصة بالأمان، الصوت،التهوية 
 وغتَىا.

نوعية أدوات الإنتاج وسهولة -7
الحصول عليها، وتداولذا بتُ 

 العمال.
 درجة استخدام الأدوات.-8
كمية الدكائن الدتاحة لكل -9

 عامل.
طول مدة ساعات العمل -10

 اليومي وكيفية توزيعها.
 الأفراد.طرق اختيار -11

 العلاقة بتُ الإدارة والعاملتُ.-1
 والنفسية. الاجتماعيةالأحوال -2
 الأجور الشخصية.-3
درجة التوافق أو التكيف مع -4

 العمل والارتباط بو.
 التعب الجسماني أثناء العمل.-5
تركيب القوى العاملة من حيث -6

السن والجنس والدهارة والإعداد 
 الفتٍ.

 التنافس في لرال الإنتاج.روح -7
 

، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع،الأردن 1، طإدارة الإنتاج في المنشآت الخدمية والصناعية)مدخل تحليلي(الدصدر:بن عنتً عبد الرحمن، 
 .51ص،2011عمان، 

تاجية قام بتجميع العوامل الدختلفة التي تؤثر على مستوى الكفاءة الإن حيثأسلوب البروفيسور سايترميستر :/2
 .والعوامل الإنسانية العوامل الفنية-إلى لرموعتتُ رئيسيتتُ ىم

  العوامل الدؤثرة على الكفاءة الإنتاجية:( 02-02الشكل رقم) 
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 الكفاءة الإنتاجية

 عوامل فنية وتقنية الأداء البشري للعمل

الآلات، الدواد الأولية، إمكانية إنتاج الدنتج، تصميم 
 .العمليات الإنتاجية، الطرق والأساليب والدعدات

 
 القدرة على العمل الرغبة في العمل

ظروف العمل  الحاجات الفردية الدهارات
 الاجتماعية

ظروف العمل 
 التأدية

 الاستعداد 

 الشخصي 

 و 

القدرات 
 الفنية 

التعليم 
والتدريب 

والخبرة 
 العلمية

الإضاءة 
والحرارة  
 والتهوية

 وفتًات الراحة

 الدوقف

 الشخصي

 للفرد

 في العملالاستقرار -

 الالصاز وبرقيق الأىداف-

 الرغبة في التقدم والنمو الشخصي-

 الصداقة والانتماء للجماعة-

 اكتساب حب الآخرين -

الرغبة في الدعرفة واكتساب الدهارة -
 النقابات التنظيم الرسمي التنظيم غتَ الرسمي نوع القيادة والخبرة

 أساليب

 القيادة

 القيادة-

 غتَ

 الدوجهة

القيادة -
 الدلؽقراطية

 القيادة-

 الدشتًكة

 الدهارات

 الإدارية

 و

 الدعرفة

 العلمية

 

 العلاقات 

 مع 

 الرؤساء

 

 أىداف

 الجماعة

 درجة 

 التًابط

 بتُ 

 الأفراد

 حجم

 جماعة

 العمال

 

 الذيكل 

 التنظيمي

 الكفاءة

 التنظيمية

 سياسات الأفراد 

 لزتوى العمل 

طرق اختيار الأفراد 
وطرق تعيينهم  و 

معايتَ الأداء 
 وأسس دفع الأجور 

 يالدناخ الإدا .وتقييم الوظائف

 

 الاتصالات

 البيئة الخاصة بالدشروع
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، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع،الأردن 1، طإدارة الإنتاج في المنشآت الخدمية والصناعية)مدخل تحليلي(بن عنتً عبد الرحمن،  :المصدر

 .53ص، 2011، عمان،

 المطلب الثاني: الفاعلية وطرق قياسها

بالفاعلية والعمل على برسينها إلى زيادة قدرة الدؤسسة على الدنافسة، وإضفاء مرونة إلى برركات  الاىتماميؤدي 
 الدبيعات ونشاطها، وىذا ما يؤثر على جودة الدشتًيات وتكلفتها وعليو لؽكن تعريف الفاعلية كالتالي:

 1واقع".تعتبر الفاعلية:"قدرة الدنظمة على برقيق الأىداف على أرض ال-

، فهي تركز على جانب الدخرجات من العملية  الدخرجات الدخططة أو الدتوقعةوىي:"نسبة الدخرجات الفعلية إلى
 2الإنتاجية، وتتعلق بددى برقيق الأىداف".

الدتاحة في  إمكانياتهاوالدنظمة عندما بزطط الأىداف تراعي أو تكون ىذه الأىداف قابلة للتحقيق ضمن -
الدتوقعة، كما أن الدنظمات تتجنب الأىداف الدشكوك في برقيقها بسبب التهديدات قوى البيئة  الظروف البيئية

 3الخارجية أو قلة الإمكانيات....ويعرف بيتً دراكر :"الفاعلية ىي: إلصاز الأشياء الصحيحة"

 4ومن أمثلة قياس الفاعلية :

 مستوى الخدمة.قياس الفاعلية للبعد النوعي: مثل رتبة أو صنف الدنتوج، -

 قياس الفاعلية للبعد الكمي:مثل عدد الغرف الجاري تنظيفها.-

 .الانتظارقياس الفاعلية للبعد الزمتٍ:مثل فتًة -

 قياس الفاعلية لكلفة السعر:مثل كلفة الوحدة.-

تنظيفها ولشا سبق لؽكن أن لضصل على الفعالية في فندق ما لعدد الغرف الجاري تنظيفها إلى عدد الغرف الدخطط ل
 يعطي مؤشر لفاعلية عملية التنظيف لذلك الفندق.

                                                           
 .83مرجع سابق، ص إدارة الإنتاج والعمليات) مدخل نظمي(،لزمود أحمد فياض،  1
 .227، مرجع سابق، صإدارة الجودة الشاملةرعد عبد الله الطائي، عيسى قدادة،  2
 .83مرجع سابق، صإدارة الإنتاج و العمليات، لزمود أحمد فياض،  3
 .227، مرجع سابق، صإدارة الجودة الشاملةانظر: رعد عبد الله الطائي، عيسى قدادة،  4
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إلصاز الأعمال بالطريقة  وكما سبق وذكرنا أن الفاعلية تعتمد على عمل الأشياء الصحيحة، فإن الكفاءة ىي-
 1تُ مقارنة بتُ الكفاءة والفاعليةوالجدول التالي يبالصحيحة، 

 : الفرق بتُ الكفاءة والفاعلية(03-02الجدول رقم)

 الفاعلية الكفاءة السمات
 النتائج الدرغوبة طريقة الإلصاز لزور التًكيز

 برقيق النجاح عدم الفشل  الغاية
 مع الالتزام بالأولويات إستًاتيجية استمرارية عمل النظام التوجهات

 مستهدف غتَ مستهدف أفضلبدائل  وإلغادالتطوير 
 قبل حدوثو بعد حدوثو للتغيتَ الاستجابة

 كبتَة قليلة مرونة الاستجابة
 مستهدف غتَ مستهدف النمو

 يتم تقولؽو يتم توثيقو الإلصاز
 .84ص2010 ،، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان1، طإدارة الإنتاج والعمليات،)مدخل نظمي(لزمود أحمد فياض، عيسى يوسف قدادة،  ، :المصدر

 الحالات الثلاث للإنتاجية (:03-02الشكل )

 الكفاءة                 الكفاءة                    الكفاءة                                         

                  

 

 ثبــات                        تـزايـد                               تناقص  

 الإنتاجية                            الإنتاجية     الإنتاجية               

 الفعّـالية                             الفعّاليـة                    الفعّالية 
 بنسب متساوية            تزايد الفعّالية بنسب                   تزايد الكفاءة بدعدّل      

 يد الكفاءة                 أسرع من الفعّاليةمن الزيادة                أكبر من تزا        
، مذكرة ماجيستتَ في احصاء والاقتصاد التطبيقي، معهد التخطيط والإحصاء، إدارة الموارد البشرية ودورىا في تحسين  الإنتاجية بالمؤسسة الإقتصاديةبنية عمر، المصدر:

 .17ص،2006الجزائر، 
                                                           

1
 .30مرجع سابق، صلإنتاج و العمليات) مدخل نظمي(، إدارة امحمود أحمد فياض، عيسى يوسف قدادة،  
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 المؤثرة عليوالمطلب الثالث: الأداء والعوامل 

يعد الأداء مؤشرا ىاما تبتٌ عليو العديد من القرارات الذامة فهو لػدد ابذاىات ستَ نشاط الدنظمة سلبا وإلغابا، 
ولػدد مدى الاقتًاب أو الابتعاد عن برقيق الأىداف وتنفيذ الخطط الدوضوعة وذلك ينعكس على مدى لصاح 

 ف للأداء كالآتي:الدؤسسة أو إخفاقها، ولؽكن إعطاء بعض التعاري

يتصل بهذه الدهام من  الأداء ىو:"القيام بتأدية والصاز الدهام الأساسية الدطلوبة منو داخل الوظيفة أو خارجها، وما-
 1أنشطة وتفاعلات وأدوار سواء كان ذلك بصورة مباشرة أو غتَ مباشرة".

 باستخدامالتي يؤدي بها العاملون مهامهم أثناء العمليات الإنتاجية والعمليات الدرافقة لذا  ويعتبر الأداء:"الكيفية-
وسائل الإنتاج الدتاحة لتوفتَ مستلزمات الإنتاج، ولاجراء التحويلات الكيفية والكمية الدناسبة لطبيعة العملية 

ددة للوحدة الإنتاجية خلال الفتًة الزمنية الإنتاجية عليها، ولتخزينها وتسويقها طبقا لبرنامج مسطر وأىداف لز
 2الددروسة".

الأداء بأنو:"انعكاس لقدرة الدنشأة وقابليتها الطويلة الأجل والتي تتعلق بأىداف البقاء  Eeelesوقد عرف -
 3والتكيف والنمو".

لكفاءة والشكل التالي وباستثناء التعاريف السابقة التي تنظر إلى الأداء ، ىناك من يركز حول ربطو بالفاعلية وا-
 4يوضح ىذا الدفهوم:

 

 

 

                                                           
 .54، ص2014، شركة عرسية للتسويق والتوريدات، القاىرة، دور تقييم الأداء في تنمية الموارد البشريةلزمد عبد الوىاب حسن العشماوي،  1
، كلية الحقوق والعلوم الإقتصادية، جامعة لزمد خيضر بسكرة، 1لرلة العلوم الإنسانية، العدد الأداء بين الكفاءة والفاعلية،عبد الدليك مزىوده،  2

 .86، ص2001نوفمبر
، دراسة تطبيقية في عينة من الدمصارف في لزافظة الديوانية، المحور الإداري، لرلة أثر إدارة الجودة الشاملة على الأداءبشرى عبد الحمزة عباس،  3

 .124، ص2008، كلية الإدارة والاقتصاد جامعة القادسية، 03، العدد 10القادسية للعلوم الإدارية والإقتصادية، المجلد 

 .88مرجع سابق، ص الأداء بين الكفاءة و الفعالية،عبد الدليك مزىوده،  4
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 الأداء من منظور الكفاءة والفاعلية(: 04-02الشكل)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

، كلية الحقوق والعلوم الإقتصادية، جامعة لزمد 1لرلة العلوم الإنسانية، العدد الأداء بين الكفاءة والفاعلية، الدليك مزىوده،عبد : المصدر

 .88ص ، 2001خيضر بسكرة، نوفمبر

مال، عمل... الأمثل للموارد من رأس  الاستغلالحيث تعتبر كل من الكفاءة والفاعلية ركائز الأداء، وبدا أن -
 يؤدي إلى تعظيم الكفاءة والفاعلية التي تؤدي بدورىا أل برقيق النتائج الدرغوبة، وبالتالي بقاء استمرارية الدؤسسة.

 العوامل المؤثرة في الأداء

لعا الكفاءة والفاعلية وأنو متغتَ تابع لعدة متغتَات، فإنو يوجد  أساسيتُانطلاقا من كون الأداء يتكون من بعدين 
 اختلاف بتُ الباحثتُ حول برديدىا بدقة لأنها متداخلة فيما بينها ومن أىم العوامل لصد:

 

 

 

 رأس الدال

 العمل

 الدواد الأولية

 الدعلومات 

 الثقافة 

 التكنولوجيا

 الإنتاج

 الربح

 القيمة الدضافة

 الدكانة في السوق

 عائد السهم

 الأداء الفاعلية الكفاءة

 الاستمرارية والنمو
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 /العوامل الخاضعة لتحكم المؤسسة:1

قسيمها إلى لرموعتتُ والتي بسثل المحيط الداخلي للمؤسسة وىي بزضع إلى حد ما لتحكم الدؤسسة ولؽكن ت
  1رئيسيتتُ لعا:

 العوامل التقنية:أ/

 نوع التكنولوجيا سواءا الدستخدمة في الوظائف الفعلية أو في معالجة الدعلومات.-

 بالدقارنة مع عدد العمال. الآلاتعلى  الاعتمادنسبة -

 تصميم الدؤسسة من حيث الدخازن، الورشات، التجهيزات، والآلات.-

 الدنتوج، شكلو، ومدى مناسبة التغليف لو.نوعية -

 التوافق بتُ منتجات الدؤسسة ورغبات طالبيها.-

 التناسب بتُ طاقتي التخزين والإنتاج.-

 مستويات الأسعار.-

 الدوقع الجغرافي.-

 ب/العوامل البشرية: تضم كل من:

 التًكيبة البشرية من حيث السن والجنس.-

 مستوى تأىيل الأفراد.-

 بتُ مؤىلات العمال والدناصب التي يشغلونها والتكنولوجيا الدستخدمة.التوافق -

 نظامي الدكافآت والحوافز.-

 الجو السائد بتُ العمال والعلاقة بتُ الدشرفتُ والدنفذين.-
                                                           

 .94-93، مرجع سابق، ص صالأداء بين الكفاءة والفعاليةانظر: عبد الدليك مزىوده،  1
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 نوعية الدعلومات.-

 الخاضعة لتحكم المؤسسة /العوامل غير 2

 1وبسثل المحيط الخارجي لذا وىي:

 العوامل الاقتصادية:أ/

، معدلات التضخم، وأخرى قطاعية كدرجة الاقتصادياقتصادية عامة كمعدلات النمو وتنقسم إلى عوامل 
 الدنافسة، توفر اليد العاملة الدؤىلة، توفر الدواد الأولية...

التي العامة  الاقتصاديةوتتميز العوامل القطاعية بتأثتَىا الدباشر على أداء الدؤسسة في الددى القصتَ عكس العوامل 
 تنعكس على أداء الدؤسسة بصفة غتَ مباشرة وعلى الددى الطويل.

 ب/العوامل الاجتماعية والثقافية:

والتي تتميز بأنها من أىم العوامل التي يصعب على الدؤسسة التحكم فيها نظرا لأن العنصر البشري لؼتلف في 
الرغبات ومستوى الذكاء والتًبية، وقناعات سلوكا تو، قيمو، مبادئو، وتتمثل العوامل الاجتماعية في الدواقف و 

 الثقافية فهي لظاذج للقيم الأخلاقية و التيارات الفكرية للمجتمع،  وعادات الأفراد، أما العوامل

 ج/العوامل السياسية: 

للدولة، انتشار الأحزاب السياسية، و بدا أن التغتَات  تتمثل في السياسة الخارجية، الاستقرار السياسي و الأمن
فإنو يتوجب عليها التكيف ىذه التغتَات وفق السريعة و الدفاجئة لذطو العوامل تنعكس على أداء الدؤسسة 

 مصالحها.

 د/العوامل التكنولوجية: 

 اءة الإختًاع...و ىي عبارة عن الدعارف العلمية، البحث العلمي، الإبداع التكنولوجي، و تداول بر 

                                                           
 ، ص2014، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان الأردن، 1، طالحديثة لإدارة الإنتاج والعملياتالمفاىيم انظر: مفيدة عيسى لػياوي وآخرون،  1

 .50-49ص
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و لغب على الدنظمة متابعة التطورات التكنولوجية، لأنها تساىم في برديد جودة الدنتجات و كيفية معالجة 
 الدعلومات، و برديد حجم التكاليف.

_ و بشكل عالم لؽكن القول أن أداء الدؤسسة يتأثر بعدة عوامل يصعب حصرىا و تصنيفها لشا أدى الى صعوبة 
العوامل كحجم الدؤسسة أو ثقافتها، حيث أن تأثتَىا مهم على الدنظمة كما يصعب برديدىا أو  برديد نوع بعض

 التحكم فيها.

  الإنتاجية_المطلب الرابع:العلاقة بين الكفاءة و الفعالية و 

درجة تكامل بتُ ىذه  إلىتسليط الضوء  إلىو الكفاءة و الفعالية  الإنتاجيةبهدف الحديث عن العلاقة بتُ 
 1أىم بيان لجوانب علاقة بينها:الدفاىيم و فيما يلي 

شكل أساسي، و تكثر العوامل الدؤثرة بتتعلق بالكم الإنتاجي  أشمل و أعم من الكفاءة و الفعالية و الإنتاجية_
من معرفة أصحاب الحرف و الدنتجون بأن بعض العاملتُ أسرع و أكثر عليها لشا يصعب برديد الدشكلة، فبرغم 

بقي على لشر السنتُ  الإنتاجيةتطوير  أن إلىمن غتَىا  إنتاجاو أن بعض الدعدات أيسر و أكثر مهارة من غتَىم 
لقياس الكفاءة و تطوير ثقافة العاملتُ و مستوياتهم و تطوير وسائل و فعالة  الإداريمرىونا بالتطور التكنولوجي و 

 و الفعالية.

و  الأساليبو الدعدات و  الآلاتو  العاملتُاختيار أفضل البدائل الدتاحة من  الإنتاجيةيتطلب برستُ _
أن الكفاءة تتطلب السعي لتحقيق أكبر قدر لشكن من الدخرجات، و   إلىو مشاركة العاملتُ  الإنتاجيةتكنولوجيا 

و مع ذلك فان كم الدخرجات الصالح للبيع  الإنتاج آليةلوجيا تكنو كمثال: لصد أن بعض الدستثمرين يوظف 
 لؼتلف من مصنع الى آخر. 

حيث يكون الطلب على الدنتج منخفض في ىذه  الإنتاجيةعيب في العملية  الإنتاجكمية   الطفاضلا يشكل _
 ذلك الكم القليل بدا يتناسب مع حجم الطلب عليو. لإنتاجالحالة بتُ مقياس الكفاءة أن الدنتج ىو الذي خطط 

 بالوحدات بينما يتم حساب الكفاءة و الفعالية بنسب مئوية. الإنتاجية_يتم في الغالب حساب 

                                                           
 .48مرجع سابق ص  و العمليات مدخل نظمي، الإنتاجدارة إ، ةأنظر: لزمود أحمد فياض، عيسى يوسف قداد 1
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يتم إنتاج أكبر قدر لشكن من الدنتج باستخدام ما ىو متاح من بكامل عافيتها عندما  الإنتاجية_ تتمتع العملية 
مطابقة لدا تم التخطيط لو ) الفعالية( و يكون الدنتج خالي من العيوب ) الكفاءة( و تكون الدوارد ) الإنتاجية( 

جودة الدنتج ) ارتفعت أو الطفضت( مطابقة لدواصفات التي تتلاءم مع حاجات ورغبات العملاء و قدرتهم على 
 الدفع. 

الكفاءة و الفعالية من خلال الشكل _ و في الأختَ سنحاول الإلدام بالعلاقة بتُ الجودة و كل من الإنتاجية 
 1التالي:

 : العلاقة بتُ الجودة والانتاجية والكفاءة والفعالية(05-02الشكل رقم)

 

 بسط                                                          مقام                    

 برستُ                     

         زيادة الدخرجات                                                           تقليل الددخلات               
          

 برستُ                                                                                          برستُ     

 بسط                                                                                           مقام

 

 

 

 .48، ص2008، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان الأردن، إدارة الجودة الشاملةرعد عبد الله الطائي، عيسى قدادة،  المصدر:

و كفاءة و فعالية، و من الدعروف أن برستُ   الإنتاجية_يوضح الشكل الدكونات ) بسط و الدقام( لكل من   

                                                           
 .48صمرجع سابق إدارة الجودة الشاملة، رعد عبد الله الطائي، عيسى قدادة،  1

 الإنتاجية

 الددخلات الفعلية  الدخرجات الفعلية

 الكفاءة الفعالية

تقليل التلف و الذدر 
و الضياع في 

 الددخلات

تقليل الفشل في 
 الدخرجات

 الددخلات 
الدخرجات 

 الدخرجة 

 برستُ الجودة
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برستُ و رفع مستوى الجودة يؤدي  إننسبة رياضيا لغري عند ارتفاع قيمة البسط أو الطفاض قيمة الدقام و علية 
1:إلى  

و الفاعلية( و بالتالي  الإنتاجية) زيادة بسط كل من _ تقليل الفشل في الدخرجات: أي زيادة الدخرجات الفعلية 
برسينها.  إلىيؤدي   

 _ تقليل التلف و الذدر في الددخلات. 

برسينها و لا شك في ذلك سيقلل الكلف و يزيد  إلىو الكفاءة يؤدي  إنتاجية_ان بزفيض الدقام لكل من 
.الأرباح  

 الأسعاربرستُ صورة الدنتوج لدى العملاء و ذلك لؽكن الدؤسسة من زيادة  إلىو المحصلة أن برستُ الجودة يؤدي 
تقليل التلف في الددخلات  إلىكما يؤدي   الإيراداتزيادة  إلىو الدبيعات و زيادة الحصة السوقية و يؤدي كل ذلك 

ية كبتَة في زيادة  لتحستُ الجودة ألع إذاو بزفيض كلف الصنع و تقدنً الخدمات و بالتالي زيادة ربحية الدنظمة 
الدنظمات.  إنتاجيةكفاءة و فعالية و   

 _ العلاقة بين الإنتاجية و الجودة 

إن برستُ الجودة يؤدي إلى بزفيض التكاليف و التخلص من الأخطاء و الدعيبات و ىذا ما يؤدي إلى برستُ 
ىي في الحقيقة ليست مشكلة  بطريقة تضمن البقاء في السوق و كسب ميزة تنافسية إذ أن الإنتاجية الإنتاجية
الوحدات الصالحة ) ذات الجودة حسب الدواصفات الدعتمدة(، و الشكل التالي  إنتاجيةو الظا ىي  الإنتاجالكم في 

2:الإنتاجيةيوضح العلاقة بتُ برستُ الجودة و برستُ   

 

 

 

                                                           
 .49ص ،مرجع سابقإدارة الجودة الشاملة، رعد عبد الله الطائي، عيسى قدادة،  أنظر: 1
  .41ص، 2007دار الدناىج للنشر و التوزيع عمان الأردن،، 1طالعمليات، إدارة إلىمدخل ، لصم لصم عبود2
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ةين تحسين الجودة وتحسين الإنتاجي: العلاقة ب(06-02الشكل رقم )  

 

 

 

 

 

 42ص، 2007دار الدناىج للنشر و التوزيع عمان الأردن،، 1طالعمليات، إدارة إلىمدخل ، لصم لصم عبود1 المصدر:

وعليو من خلال الفصلتُ اللذان تطرقنا إليهما لصد أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة يؤدي إلى تقليل نسبة الأخطاء 
وىذا ما تسعى إليو نتيجة للرقابة الدطبقة على جميع الدستويات وبالتالي تكون نسبة الدعيبات قليلة إلى منعدمة تقريبا 

نتاج الدتوقعة بالدواصفات الدتوقعة الايزو وبالتالي برقيق نسبة الإجل الدؤسسات الإنتاجية للحصول على شهادة 
 وعليو برستُ الإنتاجية والدخول في رىان الدنافسة وبرقيق أفضل الأرباح.

 

 

 

 

 

 

 

 

نقص التكاليف حسب الدادة  برستُ الجودة
العمل، أخطاء و تأختَات، و 
عقبات أقل، استخدام أفضل 

 للوقت الآلة و الدواد 

ميزة تنافسية في السوق،  برستُ الإنتاجية 
الجودة الأعلى و 
 الأسعار الأدنى 

 توفتَ الدزيد من الأعمال  البقاء في السوق 
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 خاتمة الفصل:

 من خلال ىذا الفصل حاولنا الإحاطة بدفهوم الإنتاجية وأنواعها وطرق قياسها وسبل برسينها؛

لورة مفهوم الإنتاج وعناصره، ثم تطرقنا إلى مفهوم الإنتاجية على أنها مقياس لكفاءة وفعالية فابتدأنا بدحاولة ب
 إلى سلع وخدمات. الاقتصاديةالعنصر البشري والجهد الدبذول للعامل في برويل الدواد 

بعوامل عديدة منها فنية وإدارية...وتتفاعل ىذه العوامل فيما بينها من أجل برستُ الإنتاجية  الإنتاجيةوتتأثر 
أو  الإنتاجبالعنصر البشري الذي يعتبر من أىم عناصر  كالاىتمام؛وعليو ىناك العديد من الطرق لتحسينها  

الشاملة ولزاولة تطبيق معايتَ الجودة في الاىتمام بأدوات العمل وصيانة الآلات أو استبدالذا، وانتهاج إدارة الجودة 
 العمل .

ثم انتقلنا إلى برديد الفرق بتُ الكفاءة والفعالية والإنتاجية وإلغاد العلاقة بتُ الجودة والإنتاجية حيث أن للجودة 
ة دور كبتَ في برستُ الإنتاجية من خلال إنتاج سلع وخدمات تلبي رغبات وحاجات الزبائن لشا تعود على الدؤسس

 بالفائدة.



 الفصل الثالث

لمؤسسة  الدراسة الميدانية   
 صوف اكت بتيسمسيلت



 : دراسة ميدانية لمؤسسة الأغطية النسيجية صوفاكت بتيسمسيلتثالفصل الثال
 

96 
 

 بسهيد:

انطلاقا من الجانب النظري ولتدعيم الدعلومات واختبار صحة الفرضيات وبدا أن موضوعنا يدور حول 
للأغطية النسيجية لدزاولة التًبص التطبيقي باعتبارىا مؤسسة  SOFACTالإنتاجية ارتأينا إلى اختيار وحدة 

وللحصول على  الشاملةوبدا أن الدؤسسة رائدة في ىذا المجال وتسعى لتطبيق إدارة الجودة  الأغطية؛ إنتاجلستصة في 
في الدنطقة قد اختًناىا لإعطاء نظرة مفصلة عن جودة الدنتجات وحول  منافسيها لانعدامشهادة الإيزو وأيضا 

 اىتمامها بتحستُ الإنتاجية .

 تُ:وللقيام بهذه الدراسة قمنا بتقسيم العمل إلى مبحث

 كان حول  الدؤسسة كتقديم عام .  :المبحث الأول

 الدراسة الديدانية والدعالجة الإحصائية. :المبحث الثاني
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  (SPFACT)المبحث الأول: تقديم لمؤسسة صوفاكت 

احدى الفروع الدتبقية عن وحدات الإنتاج للشركة  SOFACTتعتبر شركة الأغطية النسيجية صوفاكت 
 .couvertexالعمومية الاقتصادية 

 وستقوم من خلال ىذا الدبحث بتقديم نظرة عامة حول الدؤسسة من منتجاتها ووظائفها وأىدافها.

 المطلب الأول: نبذة تاريخية حول مؤسسة صوفاكت

 أولا: نشأة المؤسسة

الدتخصصة في الصناعة النسيجية، مديريتها العامة  SONITEXشأت مؤسسة خلال الستينات وبعد الإستقلال ن
 بالجزائر العاصمة التي تشرف على جميع الدؤسسات النسيجية عبر الوطن.

 م انشقت إلى لرموعة من الدؤسسات الدتخصصة نذكر منها:1982وفي سنة 

ENADITEX-.ىي مؤسسة متخصصة في توزيع الدواد النسيجية : 

-COTTEXمؤسسة متخصصة في الصناعة القطنية وخياطة الأقمشة وغتَىا. : ىي 

-ELATEX.ىي مؤسسة متخصصة في الصناعات الصوفية : 

عقد مع مؤسسة  SONITEXفي إطار توسيع النشاطات الصناعية عبر الوطن، أبرمت مؤسسة  1983 وفي سنة
PECSTAR  في بومباي بالذند لإنشاء مركب لصناعة الأغطية النسيجية والخيط الخشن في تيسمسيلت باسم

couvertex  1987وبقيت أشغال ىذا الدشروع في طور الإلصاز إلى غاية. 

للجمعية العامة للصندوق القابض 02وبقرار رقم  1997ولكن لم تدم الدؤسسة إلا عشر سنوات، وفي نهاية 
وتوزيع الدمتلكات على الدؤسسات الفرعية الجديدة، وانبثقت عنها ة، قرر حل ىذه الدؤسسة للصناعة النسيجي

 .SOFACTمؤسسة صوفاكت 

 TDA 1إلى  sofactتم برويل الدؤسسة من اسم  2016وفي سنة 

                                                           
1
 مدٌر مؤسسة صةفاكت. 
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 ثانيا: تعريف المؤسسة

مليون دينار جزائري، وىي شركة فرعية منبثقة عن وحدات الإنتاج للشركة ىي شركة ذات أسهم رأسمالذا قدره 
لمجلس الصندوق القابض للصناعة النسيجية  02وذلك طبقا للقرار رقم  COUVERTEXالاقتصاديةالعمومية 

شارع الدعدومتُ العناصر الجزائر، وبدأت النشاط  22الكائن ب الاجتماعيبدقره  1997-11-9الدنعقد بتاريخ 
 م.1998-03-15بتاريخ  الاسمول مرة برت ىذا لأ

وىي صوف اصطناعية مشتقة من البتًول يتم  Acrylique100%الدادة الأولية  إنتاجهاتستعمل الدؤسسة في 
 استًادىا من الخارج.

 ن بكامل امتيازات القطاع العام منعامل يتمتعو  267ويقدر عدد العمال الإجمالي للمؤسسة ب
 1تأمينات،عطل...

 ثالثا: البطاقة التقنية للمؤسسة

  مؤسسة صناعة الأغطية النسيجية التسمية:

 سهم.200دج، ب1.000.000الرأسمال الاجتماعي عند الإنشاء:

سهم وىذا حسب 1400دج، ب700.000.000 :4666-60-42من  ابتداء الاجتماعيالرأسمال 
 .2000صوفاكت في لدؤسسةتقرير الجمعية 

 .couvertex tissemsiltالمؤسسة الأم:

 .1998-03-15تاريخ الإنشاء:

 .98b7002021رقم السجل التجاري:

 .3832463057رقم الضمان التجاري:

 وحدات.03ىكتار و10المساحة الكلية:

                                                           
1
 مدٌر الإنتاج لمؤسسة صوفاكت. 
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 ىكتار5.3المساحة المغطاة:

من الخيط الخشن، ألا أن الإنتاج الحالي طن 2000غطاء سنويا و 1.000.000الطاقة الإنتاجية السنوية:
بفوج واحد  إلاغطاء في اليوم لكون الدؤسسة لا تعمل 2000غطاء سنويا حيث لايتجاوز 450.000 لايتعدى

 بدل ثلاث أفواج كما صرح لنا بو نائب رئيس الدديرية التقنية.

 عامل يصنفون كالتالي: 267يقدر عدد العمال الإجمالي ب

 عامل. 24  الإطارات:

 . عامل 48 عمال المراقبة:

 عامل. 195 عمال التنفيذ:

 رابعا: موقع الدؤسسة

كلم 1مسيلت حيث تبعد عنها حوالي تقع الدؤسسة الجزائرية للمنسوجات صوفاكت في الشمال الشرقي لددينة تيس
الذي يربط غرب البلاد بوسطها، تتًبع  14لشا جعل موقعها استًاتيجيا كونها تقع بالقرب من الطريق الوطتٍ رقم 

ىكتار أين توجد الورشات 503آرات مع أن الدساحة الدغطاة 3ىكتار و10بالدؤسسة على مساحة تقدر 
 والدخازن والإدارة...

 ووظائف وأىداف المؤسسة  المطلب الثاني: منتجات

الأغطية النسيجية وذلك عن طريق تضافر جهود  في صناعةكما سبق وذكرنا أن مؤسسة صوفاكت بزتص 
 داخل الوظائف الدسطرة في الدؤسسة من أجل برقيق أىدافها. عاميليها

 أولا: منتجات المؤسسة

وتسويق الأغطية النسيجية الدصنوعة من مادة الأكريليك  إنتاجمؤسسة صوفاكت لستصة في : (نشاط المؤسسة1
 نيسيا.الدستوردة من عدة دول ألعها: اسبانيا، تركيا، الولايات الدتحدة الأمريكية، الدكسيك واندو 
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كما تنتج الدؤسسة الخيوط الغليظة، التي تباع في الغالب في القطاع الخاص بالنسيج التقليدي، وللإشارة فإن مادة 
 أسعار النفط. ، كما أن سعرىا يتغتَ بتغتَالاشتعالالأكريليك مشتقة من البتًول وىي سهلة 

سنويا إلا أن الإنتاج الحالي طن من الخيوط الغليظة 2000تقدر الطاقة الإنتاجية للمؤسسة بدليون غطاء و
 ألف غطاء سنويا، كون الدؤسسة لا تعمل إلا بفوج واحد عوض ثلاث أفواج. 569للمؤسسة لا يتعدى 

ا أن الدؤسسة تهتم تقنية تتمثل في الصلاحيات الطويلة، كمتتميز بخصائص  (خصائص منتجات المؤسسة:4
 بتحستُ نوعية منتجاتها من أجل :

 .ُزيادة نسبة الأرباح وإرضاء الدستهلكت 
 .الحصول على أسواق جديدة 
 .ُإرضاء الدوزعت 

 (مهام المؤسسة:3

 تتنوع مهام الدؤسسة بتُ مايلي:

 حيث تسعى الدؤسسة دائما إلى رفع نسبة الإنتاج وبرقيق ربح.ضمان الإنتاج:

وخلق أنواع جديدة، حيث بسكنت  إنتاجهاحيث تسعى الدؤسسة دائما إلى برستُ نوعية والتقدم:ضمان البحث 
م إنتاج نوع جديد من الأغطية وذلك باستتَاد أغطية نصف مصنعة من كوريا وإكمال 2000الدؤسسة سنة

 صنعها في الدؤسسة.

العديد من الدؤسسات كالدستشفى  وتتعامل معحيث تقوم الدؤسسة بتحديد كمية الطلب  ضمان البيع والتوزيع:
 والثكنات العسكرية والشرطة والجامعة...

 ثانيا: وظائف المؤسسة

من بتُ الأىداف الرئيسية لإنشاء مؤسسة صوفاكت ىو توفتَ متطلبات السوق الداخلية والتقليل من عبء 
لية من الأغطية النسيجية، نظرا سوق المحالتكاليف الدرتفعة للإستتَاد، إذ أصبحت الدؤسسة بسون نسبة كبتَة في ال

لجودة منتجاتها وقدرتها الكبتَة على الدنافسة. ومن أجل برقيق أىدافها تقوم الدؤسسة بتسطتَ برنامج سنوي 
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لتحقيقو بتجنيد كل الطاقات الإنتاجية وتضافر جهود كل الدديريات الدوجودة على مستوى الدؤسسة لذذا الغرض 
 ها حسب الاختصاص كما يلي:تقوم بدجموعة من الوظائف تقسم

 :الاجتماعيفي المجال 

  ونظافة لزيط العمل خلال العملية الإنتاجية.استغلال كل الوسائل الدتوفرة للحفاظ على صحة العمال 
  20تقديم برفيزات مالية للعمال عند برقيقهم للإنتاج الدبرمج بنسبة تفوق%. 
  ،العلاوات ...توفتَ بعض الخدمات للعمال كالنقل، العلاج 
 .منح سلفات للعمال عند الحاجة إليها 
  منح علاوة الخبرة الدهنيةIEP 

 والمالي: الاقتصاديفي المجال 

  اللازمة لشراء متطلبات الإنتاج وضمان استمراريتها.توفتَ الدبالغ الدالية 
 طارئة من شأنها أن لتتجنب أي عطل أو أي حالة باستمرار  وقطع الغيار مراقبة الدخزون ومراقبة الآلات

 توقف عملية الإنتاج.
 .استغلال أكبر قدر لشكن من الطاقات الإنتاجية 
 .تسديد أجور العمال في الآجال المحددة 
 توزيع جزء من الأرباح المحققة على العمال 

 ثالثا: أىداف المؤسسة ودورىا في الاقتصاد الوطني:

ق، وىي تسعى لتحقيق لرموعة من الأىداف ككل الدؤسسات بررص مؤسسة صوفاكت على بقائها في السو 
 نذكر منها مايلي:

/المحافظة على ىذا الدكسب الكبتَ وىو مركب الأغطية النسيجية والذي يعتبر من الذياكل القاعدية في الصناعة 1
 النسيجية.

 /استعمال أحدث الوسائل الدتطورة في الإنتاج بغرض برديث مواصفات الإنتاج.2

 للجودة والنوعية. isoالتفاني في العمل للحصول على شهادة الإيزو  /3
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 /برقيق أكبر قدر لشكن من الأرباح بغرض تطوير الدؤسسة في الإقتصاد الوطتٍ .4

 /كسب رضا الدستهلكتُ.5

 /الحصول على أسواق جديدة.6

 /التسيتَ العقلاني والجاد للمؤسسة لضمان البقاء والإستمرار والتطور.7

 الوطني: الاقتصادمؤسسة في دور ال

 الإنتاجيةؤسسة صوفاكت مديونية ضخمة عن الدؤسسة الأم، بالرغم من ىذا الدشكل بقيت ظروفها لقد ورثت الد
و التسويقية في برسن مستمر بل أكثر من ذلك أصبحت تساىم بشكل كبتَ في تدعيم خزينة الدولة  و التجارية

 عن طريق الضرائب التي تدفعها بانتظام لدصلحة الضرائب.

 تشغل الدؤسسة عدد لا بأس بو من العمال إذ يساىم في امتصاص البطالة. 

تعتبر ولاية تسمسيلت من الولايات النائية التي تفتقر إلى الدؤسسات الاقتصادية، لذا لصد مؤسسة صوفاكت 
تساىم بشكل كبتَ في فك العزلة عن ىذه الدنطقة و براول أن تعطي لذا طابعا صناعيا إلى جانب الطابع الفلاحي 

 الذي يطغى عليها.

 لهيكل التنظيمي لمؤسسة صوفاكت التحليل الوظيفي ل المطلب الثالث:

اعتمدت مؤسسة صوفاكت ىيكلا تنظيميا مع طبيعة و حجم أنشطتها، إذ يأتي في قمة الذيكل الددير العام الذي 
يشرف على قسم الدنازعات القضائية و أمانة لرلس إدارة الدؤسسة و على مصلحة الأمن الوقائي، كما يقوم بعملية 

 لف الدديريات الدكونة للمؤسسة في: الدراقبة و التنسيق بتُ لست

 *الدديرية التقنية 

 *مديرية الدواد البشرية

 *مديرية التجارة و التسويق

 *مديرية الدالية و المحاسبة 
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 أولا: القسم الإداري و المالي للمؤسسة

لة إليو، فهو يعد القسم الإداري من أىم الأقسام الدوجودة على مستوى الدؤسسة، بالنظر إلى كثرة الدهام الدوك
 الدسؤول الأول على تستَ الدؤسسة. 

 :_ المدرية العامة و مجلس الإدارة1

الدالي و  التسيتَلعا ة صوفاكت الرئيس الددير العام، وىو شخصيا يقوم بوظيفتتُ معا و يوجد على رأس مؤسس
ىذا حسب ما جاء في بإشرافو على الدديرية العامة، ويرأس لرلس الإدارة عند اجتماعو و  ىذاالإداري للمؤسسة و 

 القانون التأسيسي للمؤسسة.  

 ىيكل الدديرية العامة  :(61-63الشكل رقم )_

 

 

 

 

 

 الجيد للمؤسسة، و تطبيق البرنامج السنوي الدسطر بأكبر نسبة لشكنة. التسيتَ: يسهر على العامأ_ المدير 

: فهو مكلف ببرلرة اجتماعات لرلس الإدارة للمؤسسة، مجلس الإدارةقسم المنازعات القضائية و أمانة ب_
أيام على  8رفقة الدلف الدراد دراستو في أجل أقصاه  ويقوم بتحرير الاستدعاءات لأعضاء لرلس الإدارة و إرسالذا

الأقل قبل موعد الاجتماع، و بعد الانتهاء يقوم بتحرير لزضر للاجتماع و لؽضى من طرف الرئيس و عضوين معا 
 في نفس الاجتماع.

ي، القسم و القانونية الخاصة بديدان القضاء في القسم الاجتماع الإدارية الإجراءاتكما أنو مكلف بدراسات 
 الاستعجالي و الديداني.

 الدديرية العامة

قسم الدنازعات القضائية و أمانة  الوقائيمصلحة الأمن 
 لرلس الإدارة 

 الأمانة
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 قاية من الأخطار التي قد تنجم. و ج_ مصلحة الأمن الوقائي: ىذه الدصلحة مكلفة بأمن الدؤسسة و ال

 مديرية المالية و المحاسبة:_ 2

أحد أىم الركائز التي تقوم عليها الدؤسسة، فهي الدسؤولة عن تقييم نشاطها كما أنها  تعتبر مديرية الدالية و المحاسبة
 تسهر على تسجيل و مراقبة كل العمليات الحسابية و الدالية التي تقوم بها الدؤسسة. 

لدالية بالنسبة لذذه الدديرية فإن الدصلحة الوحيدة التي لذا وجود فعلي ىي مصلحة المحاسبة العامة أما مصلحة ا
 فوجودىا بالاسم فقط. 

 ثانيا: دراسة القسم الإنتاجي و التجاري للمؤسسة 

 يضم ىذا القسم مديريتتُ نشاطهما متكامل لعا الدديرية التقنية و مديرية التسويق و التجارة.

من الدصالح و  تتشكل الدديرية التقنية من سلم متدرج في صناعة الدنتج، و لرموعة _ المديرية التقنية:1
 الدديريات الفرعية، ونوضح الأمر في الدخطط التالي الذي لؽثل التنظيم الذيكلي لذذه الدديرية. 
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 ىيكل الدديرية التقنية(: 64-63الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الدديرية التقنية المصدر:   

عامل منهم الددير الفرعي و رئيس مصلحتتُ تنفرع  15: يعمل بهذه الدديرية أ_ المديرية الفرعية للتموين
 ىذه الدديرية بدورىا إلى مصلحتتُ لعا : 

 مصلحة الشراء 
  مصلحة تسير المخزون 

رؤساء مصالح، تلعب 5الدديرية الفرعية و عامل منهم رئيس  62يعمل بها  المديرية الفرعية للصيانة:ب_ 
ىذه الدديرية دورا لا غتٌ عنو في النشاط اليومي للمؤسسة إذ تقوم بتصليح ما يعيق العملية الإنتاجية، كما أنها 

ديدة، و تشمل على عدة مصالح   مكتب تبدي رأيها فيما لؼص بذديد الدعدات القدلؽة و اقتناء الآلات الج

 الدديرية التقنية

رئيس قسم 
 الإبسام 

رئيس 
قسم 

 النسيج

رئيس 
قسم 
 الغزل 

رئيس 
قسم 
  غةالصبا

 رئيس مصلحة مراقبة النوعية

 الأمانة  رئيس مصلحة البرلرة 

 نيابة الدديرية الصيانة

رئيس مصلحة 
 الورشة الصناعية 

 رئيس فوج تكملة رئيس فوج الابسام

رئيس مصلحة 
 الصيانة

رئيس مصلحة 
 الكهرباء 

رئيس مصلحة مكتب 
 الدراسات 

رئيس مصلحة 
 معالجة الدياه
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مصلحة التصنيع، مصلحة معالجة الدياه، مصلحة البرلرة، الدراسات، مصلحة الصيانة، مصلحة الكهرباء، 
 مصلحة مراقبة الجودة و النوعية، الدخبر الكيميائي، الدخبر الفيزيائي، الورشات(

: يقوم بدراسة كل ما يدخل في لرال تصليح الآلات و برديد سبب العطل و طرق *مكتب الدراسات
 استعمال التجهيزات الجديدة. 

 : تشرف على مراقبة عمال الصيانة بدا فيهم الدختصون بالديكانيك، التنظيف....*مصلحة الصيانة

 : تتدخل حتُ يتعلق الأمر بعطل كهربائي.*مصلحة الكهرباء

تربطها علاقة بورشة الصباغة، بزتص بإضافة الدواد الكيماوية، معالجة الدياه القذرة اه: *مصلحة معالجة المي
 قبل تصريفها.

 :تتم على مستواىا صباغة الدادة الأولية.*قسم الصباغة

 و ىذا بعد القيام بعدة مراحل. للاستعمال: يتم برويل الدادة الأولية إلى خيط جاىز *قسم الغزل

 ى مستواىا نسيج الغطاء حسب الدقاييس و الدواصفات الدطلوبة.: يتم عل*ورشة النسيج

يتم فيها تقطيع الغطاء حسب الدقاييس الدطلوبة و تسوية الزغبات، و : تقوم بتزغيب الأغطية *ورشة الإتمام
 ليمر إلى الخياطة. 

 الإنتاج المحدد وفقيكمن دور ىذه الدصلحة في تقدير كمية الدواد الأولية التي تدخل إلى  :*مصلحة البرمجة
م تقسيم ىذا البرنامج حسب الشهور، كما أنها بذمع الدعلومات الخاصة البرنامج السنوي للمؤسسة، و يت

 بالتعطلات و الانتاج و العيابات شهريا، و ىذا من أجل تقديم تقرير شهري.

إن ىذه الدصلحة يتم عملها على عدة مستويات قبل عملية الإنتاج، و لذذا الغرض  مراقبة النوعية:مصلحة *
 الدصلحة برتوي على لسبرين:فإن 

يوجد ىذا الدخبر على مستوى ورشة الصباغة، حيث يقوم الدخبري باستعمال الدواد  المخبر الكيميائي:
 وب الكيميائية و الدلونات من أجل استخراج و الحصول على اللون الدطل
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يتم فيو مراقبة مقياس الخيط ما تم طلبو من الدديرية التقنية، و ىذا في ورشة الغزل، و بعد  المخبر الفيزيائي:
 التقطيع تتم مراقبة الدقاييس الجديدة، كما تتم مراقبة الوزن و الطي و التغليف.

 _ مديرية التسويق و التجارة: 4

من الإنتاج أي الإتقان و بعد آخر مرحلة  ا، حيث يأتي دورىاعلى مستواىو ىي الدديرية التي قمنا بالتًبص 
 التغليف.

 و ىي تنقسم إلى مديريتتُ:

: إن الدور الأساسي لذذه ىو بيع الدنتوج بدختلف الوسائل، ومن أجل ذلك أ_ المديرية الفرعية للتسويق
 السوق، لذا تبنت عدة طرق للوصول إلى ىدفها الدنشود و منها:  عملت على إلغاد منافذ لدنتجاتها و اكتساح

 *الدشاركة في الدسالعات الدختلفة

 *البيع بالتقسيط للجامعات

 *البيع بالجملة للخواص و الدؤسسات 

: ىي الدسؤولة عن تستَ لسزونات الدنتوج النهائي، كما تقوم بإجراءات البيع و ب_ المديرية الفرعية للتجارة 
الدعاملات مع الزبائن إذ تتعامل مع عدة فئات من العملاء منهم الجامعات، الثانويات و لستلف  إنهاء

القطاعات العمومية، إضافة إلى الخواص سواء كانوا متقاعدين أو جدد و ىذا حسب تصريح الددير الفرعي 
 للتجارة 

 ىيكل مديرية التسويق و التجارة  :(63-63) رقمالشكل 

 

 

 

 الدصدر: مديرية التسويق و التجارة 

 مديرية التسويق و التجارة 

 الدديرية الفرعية للتسويق الدديرية الفرعية للتجارة 
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 ثالثا: مديرية الموارد البشرية 

تعتبر ىذه الدديرية الدعامة الرئيسية للشركة في تستَ نشاطاتها اليومية، حيث لصدىا بررص على تكوينهم و تدريبهم 
 متابعة النشاطات اليومية للشركة. للرفع من خبراتهم الدهنية و برسينها، و ىذه الدديرية ىي الدسؤولة عن  باستمرار

 تضم ىذه الدديرية ثلاث مصالح:

: تتمثل في سهر الدراكز الطبي على تقديم إسعافات يومية في حالة وقوع حادث الشؤون الاجتماعية_ مصلحة 1
 مع توفتَ تعويضات العلاج، وذلك عن طريق صندوق الضمان الاجتماعي.

تتكفل ىذه الدصلحة بصيانة وسائل النقل الدستخدمة في عملية التموين كما  _ مصلحة الوسائل العامة:2
 ة البيئة و الدؤسسة بصفة عامة.تشرف على نظاف

: تعمل ىذه الدصلحة في كل ما لو علاقة بأجر الدوظفتُ، العلاوات، العطل، _ مصلحة المستخدمين3
 التعويضات، و الاقتطاعات.

 ىيكل مديرية الدوارد البشرية  :(62-63الشكل رقم )

 

 

 

  : مديرية الدوارد البشرية المصدر

 و تتمثل أىم وظائفها في:

_اختيار العمال مع مراعاة عدد الدناصب الشاغرة، إمضاء عقود التشغيل لفتًة لزدودة، تقسيم العمال وفق 
العمل، الدخول لذم أو حسب بزصصهم، متابعة انضباط العمال و غيابهم في كشف الغيابات، تسجيلهم و 

 ترتيب ملفاتهم الإدارية.

 والشكل التالي يبتُ الذيكل التنظيمي للمؤسسة:

 مديرية الدوارد البشرية 

 الاجتماعية  مصلحة الوسائل العامة و الشؤون

 

 مصلحة الدوارد البشرية  مصلحة الدستخدمتُ 
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 sofactالذيكل التنظيمي العام لدؤسسة الأغطية النسيجية صوفاكت :( 65_63شكل)ال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  مؤسسة النسيجية لصناعة الأغطية المصدر:

 المبحث الثاني: الدراسة الميدانية 

 .الديدانية من أجل برليل البيانات والتوصل إلى النتائجبعد التعرف على الدؤسسة ارتأينا للتطرق إلى الدراسة 

 المطلب الأول: الإطار المنهجي للدراسة 

 العينة واختيار الأداة الدناسبة زمن ثم برليل الدعلومات وسنحاول التعرف على لرتمع الدراسة لإختيار 

 الفرع الأول: مجتمع و عينة الدراسة 

 المدٌرٌة العامة 

 مساعدة الأمن الوقائً أمانة مجلس الإدارة  الأمانة

 مدٌرٌة الموارد مدٌرٌة المالٌة مدٌرٌة التسوٌق مدٌرٌة التقنٌة

 الفرعٌة للتجارة المدٌرٌة المدٌرٌة الفرعٌة للتسوٌق

 مصلحة التموٌن مصلحة التسوٌق

المدٌرٌة الفرعٌة 

 للتموٌن

المدٌرٌة الفرعٌة 

 للصٌانة

المدٌرٌة الفرعٌة  

 لمراقبة الجودة
 ورشة الإتقان

 ورشة الإتمام

 ورشة الغزل

 ورشة الصباغة

 ورشة النسٌج 

 المدٌرٌة الفرعٌة

 مصلحة المحاسبة 

مصلحة الشؤون 

 الاجتماعٌة

مصلحة الوسائل 

 العامة 

 مصلحة المستخدمٌن 
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و مؤسسة صناعة الأغطية النسيجية بتسمسيلت  sofactالوطنية  اديةالاقتصإن لرتمع الدراسة ىو الدؤسسة 
لإجراء ىذه الدراسة تم حصر جميع عناصر المجتمع التي بزضع لدتغتَات العينة ىي جزء من لرتمع الدراسة تتضمن 

 بسثيلا صحيحا. لغب أن تكون لشثلة لجميع أفراد المجتمعخصائص المجتمع الذي نرغب في التعرف عليو، 

الدقيق للعينة يعتبر الدنطلق الرئيسي لدراسة ميدانية موفقة، و يتكون لرتمع دراستنا من لستلف  الاختيارإن 
عينة عشوائية لشثلة من لرتمع الدراسة و بسثلت في بعض العمال في الإدارة  اختيارالعاملتُ في الدؤسسة، و قد تم 

 من رؤساء الأقسام و عمال الورشة و مصلحة الإنتاج. 

 ع الثاني: أدوات و أساليب الدراسة الميدانية الفر 

على تساؤلات البحث،  للإجابةأداة مناسبة لجمع البيانات يتوقف على نوع و طبيعة البيانات الدطلوبة  اختيارإن 
و جمع الدعطيات فهو من  الاستقصاءالذي يعتبر من بتُ تقنيات  الاستبيان استخدمناو بعد تشاورنا مع الدشرف 

 بتُ الوسائل الشائعة و الدتداولة نظرا لسهولتو كتقنية و مصداقية نتائجو.

لرموعة من الأسئلة مكتوبة و التي تعد بقصد الحصول على معلومات أو التعرف على و يعرف الاستبيان على أنو 
 أراء الدبحوثتُ حول ظاىرة أو موقف معتُ.

دا على الإطار النظري لدراستنا و برديد أبعاد كل من إدارة الجودة الشاملة و حيث قد قمنا بإعداده اعتما
الإنتاجية، حيث قمنا بتوزيع الاستبيان بعد عرضو على الدشرف و إجراء التعديلات اللازمة على عناصر العينة 

 سؤال مقسمة على جزئتُ : 26الدختارة قاربت 

ستوى التعليمي، الدخل الد الحالة العائلية،من جنس و السن و لة( أسئ 6  الجزء الأول: تضمن البيانات الشخصية 
 و الوظيفة.

 ، و تضمن ىذا الجزء لزورين:سؤال( 20  الجزء الثاني: وىو عن دور إدارة الجودة الشاملة في برستُ الإنتاجية

 بتسمسيلت.صناعة الأغطية النسيجية أ_ المحور الأول: أسئلة حول إدارة الجودة الشاملة في مؤسسة 

  : أسئلة حول الإنتاجية في مؤسسة.ب_ المحور الثاني

 _ و حاولنا الربط بتُ الدتغتَين ليعطا لنا الإجابة حول الإشكالية.
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 80 استًجاعإستبانة و تم  100ملاحظة: بعد قيامنا بتوزيع الاستبيانات على عينة الدراسة حيث تضمنت 
استبيانة نظرا لنفاذ الدادة الأولية في الدؤسسة و تصريح العمال،  20و الضائعة ى الاستبياناتإستبانة، و كان عدد 

لشا واجهنا مشكلة في جمعها، وقد دام جمع الدعلومات من خلال ىذه الوسيلة ما يقارب أسبوعتُ، أما عملية 
 التفريغ دامت يومتُ.

 الفرع الثالث: المعالجة الإحصائية

الذي يعتبر البرنامج الرائد في معالجة spssعلى البرنامج الإحصائي  اعتمدنا الاستبيانمن أجل دراسة و برليل 
نتائج إحصائية  إلىالبيانات، فهو أحد التطبيقات الإحصائية الحديثة لدعالجة البيانات و ذلك بغرض الوصول 

 الأساليب الإحصائية التالية: استخدامدقيقة، و قد تم 

   ؛ثبات أداة الدقياس الدستخدممعامل كرونباخ لقياس مدى  -                

 مفردات عينة الدراسة إجاباتالتوزيعات التكرارية لإظهار -               

 الدراسة؛ عينة إجابات نسب لإظهار: الدئوية النسب -

 الإجابات؛ ابذاه لتحديد: الحسابي الدتوسط -

 الحسابي؛ وسطها عن الإجابات تشتت درجة لإظهار: الدعياري الالضراف -

 .الدراسة متغتَات بتُ العلاقة عن للكشف: الارتباط معامل -
 درجات توزيع في الخماسي ليكارت سلم استخدام الاستبيان من الثاني الجزء في تم وقد -

 والذي وزن أدني إلى درجات، 77 لو أعطيت والذي وزن أعلى من توزعت والتي الإجـــابة
 :التالي الجدول حسب وذلك درجة 77لو أعطيت

 ليكارت سلم درجات (:30-30) رقم الجدول -
 موافق بساما موافق لزايد  غتَ موافق  غتَ موافق بساما

01 02 03 04 05 
حيث الأوزان الدوضحة فيو ولحساب حدود الدنيا و العليا لدقياس ليكرت ( 01-03 وانطلاقا من الجدول  رقم

ثم نقوم بقسمتو على عدد فئات الدقياس لنحصل على الددى  (4=1-5)الخماسي  نقوم بحساب الددى الكلي 
لتصبح   1للعدد الأصغر في الدقياس  وىو الرقم  بإضافتووبعد ذلك نقوم  (0,8=5/4)الجزئي للفئات كما يلي : 
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الصحيح، لتصبح النتيجة   7أعلى قيمة في الأوزان وىو رقم  إلىوىكذا نقوم بنفس العملية حتى الوصول  1,8
 شكل التالي :على ال

 جدا. منخفضة( غتَ موافق بساما، 01.79 إلى 01_  من 

 .( غتَ موافق منخفضة2.59إلى 1.80 _ من

 ( لزايد، متوسطة.3.39إلى 2.60_   من 

 ( موافق، مرتفعة.4.19 إلى 3.40_   من 

 ( موافق بساما، مرتفعة جدا. 5 إلى 4.20_   من 

  نتائج الدراسة عرض و تحليل :المطلب الثاني

 ثبات أداة الدراسة :أولا

الداخلي  الاتساققياسها، قمنا باختبار مدى  الدراديقيس العوامل  ستبيانالامن أجل التأكد من أن              
 لىعلى اتساق أداء الفرد من فقرة إآلفا كرونباخ الذي يعتمد  بحساب لدقياسك اتم تقييم بساسقياس، إذ لدلفقرات ا
د بتقدير جيد ذلك فانو معامل يزو  لىضافة إإ الدقياسفقرات  تُرتباط والتماسك بلاقوة ا لىوىو يشري إأخرى، 

 الطريقة طبقت معادلة ألفا كرونباخ على درجات أفراد عينة الثبات ىذهللثبات. وللتحقق من ثبات أداة الدراسة 

 معامل كزونباخ ألفا   ثبات الاستبانة(  :(64_63_ الجدول رقم )

 

 

 spssتُ بإعتماد على برنامج تمن إعداد الطالب

بتَة من الدصداقية ىذا يعتٍ أن ىناك درجة كبالدائة، و  82.7يبتُ الجدول أعلاه أن قيمة معامل كرونباخ ألفا قدره 
 درجة اتساق داخلي بتُ أسئلة الاستبيان، لشا يشتَ إلى وجود علاقة تناسق جيدة بتُ عباراتو. في الإجابات و 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

7..8 20 
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 ثانيا: تحليل البيانات المتعلقة بالجزء الأول ) المعلومات الشخصية(

 _ توزيع العينة حسب متغير الجنس1

 توزيع العينة حسب متغتَ الجنس  (63_63الجدول رقم )

 النسبة العدد 
 70% 56 ذكر
 30% 24 انثى

 100% 80 المجموع
 spssتُ بإعتماد على تمن إعداد الطالب

وخذا يدل على أن  %30بينما الإناث  %70لوحظ أن فئة الدبحوثتُ أغلبهم ذكور بنسبة من خلال الجدول 
 الدؤسسة أغلب موظفيها من الذكور كما ىو مبتُ في الشكل أدناه.

الأعمال شاقة قليلا وبرتاج إلى جهد عضلي بينما الإناث يتمركزن أكثر في تعتمد الدؤسسة على الذكور أكثر كون 
 قسم الخياطة.

 توزيع العينة حسب متغتَ الجنس (60_63الشكل رقم ) 

 
 spssعلى برنامج  باعتمادتُ تمن إعداد الطالب

70 

30 

 العدد

 ذكر

 انثى
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  وزيع أفراد العينة حسب متغتَ السن_ ت2

 توزيع العينة حسب متغتَ السن (62_63الجدول رقم )

 النسبة العدد 
 %1.25 1 سنة20اقل من 

 50% 40 سنة30-20من 
 27.5% 22 سنة45-30من 

 %21.25 17 سنة 45أكثر من
 100% 80 المجموع

 spssتُ بإعتماد على برنامج تمن إعداد الطالب
تليها الفئة  %50[ وذلك بنسبة 30-20]لصد أن أكثر فئة عمرية ىي الفئة الثانية من خلال الجدول        
 20وأختَا أقل من  %21.25سنة بنسبة  45، ثم الفئة الرابعة أكثر من %27.5[ بنسبة 45-30الثالثة ]

كما ىو مبتُ في الشكل أدناه،وما نلاحظو من خلال الجدول أن أغلب أفراد العينة شباب   %1.25سنة بنسبة 
 ميدان العمل وىذا الأمر الغابي بالنسبة للمؤسسة. وىذا يعبر عن الديناميكية والنشاط في

 : توزيع العينة حسب متغتَ السن(60_63الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 spssمن إعداد الطالبتتُ بإعتماد على برنامج 

 

 العدد

0

20

40

 سنة20اقل من 
 سنة30-20من 

 سنة45-30من 
 سنة 45أكثر من

1 

40 

22 

17 

 العدد
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 الدستوى التعليمي:_ توزيع أفراد العينة حسب 3

 توزيع أفراد حسب الدستوى التعليمي (:65_63الجدول رقم)

 النسبة العدد التعليميالمستوى 
 12.5% 10 أقل من ثانوي

 %41.25 33 ثانوي
 45% 36 جامعي

 %1.25 1 دراسات العليا
 100% 80 المجموع

 spssتُ بإعتماد على برنامج تمن إعداد الطالب
( نلاحظ أن النسبة العالية من عينة الدراسة ىم ذوي مستوى تعليم جامعي 05_03من خلال الجدول رقم  

 %12.5ثم أقل من ثانوي بنسبة  %42.25فرد ثم تليها الدستوى الثانوي بنسبة  36مكونة من  %45بنسبة 
مكونة من فرد واحد، ويدل ىذا على أن الدؤسسة تستطيع الإستفادة من  %1.25ثم أختَا دراسات عليا بنسبة 

سسة كونهم قادرين على استعاب قدرات العاملتُ لديها بسبب مستواىم التعليمي لشا ينعكس إلغابا على الدؤ 
  مفهوم الجودة الشاملة والعمل بها، وكذلك يدل على أن الدؤسسة توظف يد عاملة ذو مستوى علمي.

 : توزيع أفراد العينة حسب الدستوى التعليمي(60_63الشكل رقم )

 
 spssمن إعداد الطالبتتُ بإعتماد على برنامج 

10 

33 

36 

 العدد 1

 أقل من ثانوي

 ثانوي

 جامعً

 دراسات العلٌا
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 _ توزيع أفراد العينة حسب الحالة العائلية 4

 وزيع العينة حسب الحالة العائلية( ت06_03الجدول رقم  

 النسبة العدد الحالة العائلية

 %43.75 35 اعزب

 %48.75 39 متزوج

 0% 0 أرمل

 %7.5 6 مطلق

 100% 80 المجموع

 spssمن إعداد الطالبتتُ بإعتماد على برنامج 

مكونة من  %48.75بنسبة الدتزوجتُ  من أفراد العينة ىم نسبة أعلى ( نلاحظ أن09_03 من الجدول رقم 
 أفراد. 6مكونة من  %7.5، ثم مطلقتُ بنسبة 35كان عددىم %43.75فرد، ثم أفراد العازبتُ بنسبة  39

 (: توزيع العينة حسب الحالة العائلية09_03الشكل رقم  

 
 Spssعلى برنامج  من إعداد الطالبتتُ بإعتماد

35 

39 

6 

0 

 اعزب

 متزوج

 مطلق

 أرمل
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 _ توزيع أفراد العينة حسب الدخل الشهري 5

 توزيع العينة حسب الدخل الشهري  :(60_63الجدول رقم: )

 النسبة العدد الراتب الشهري
 %16.25 13 دج 18000اقل من 

 72.5% 58 دج35000الى18000من
 10% 8 دج35000-50000
 %1.25 1 دج50000اكثر من

 100% 80 المجموع
 spssعداد الطالبتتُ بإعتماد على برنامج إ من

-18000لدخل يتًاوح بتُ ] %72.5يتبتُ لنا من الجدول أن أعلى نسبة من الدخل الشهري قدرت ب     
ثم  %10[ بنسبة 50000-35000ثم مابتُ ] % 16.25دج بنسبة 18000[ ثم تليها ألٌ من 35000
ونلاحظ أن أكبر نسبة تتلقى  دخل قليل نوعا ما وىذا  %1.25دج كانت لفرد واحد بنسبة 50000أكثر من 

( أن عدد 08-03ما يؤدي إلى عدم برفيز العمال على بذل جهود أكثر لأن الراتب قلي، ونلاحظ من الجدول 
[ وىذا راتب قليل بالنسبة 50000-35000منهم فقط يتًاوح دخلهم بتُ ] 8يعتٍ أن  13الاطارات 

 في أدائهم وتفانيهم في العمل.لإطارات الدؤسسة ويؤثر سلبا 

 : توزيع العينة حسب الدخل الشهري(16_63الشكل رقم )

 
 spssعداد الطالبتتُ بإعتماد على برنامج من إ

13 58 8 1 
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  _ توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة6

 توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة :(60_63الجدول رقم )

 النسبة العدد المستوى التعليمي

 .1%25 1 مدير

 %16,25 13 إطار

 17.5% 14 عامل مراقبة

 65% 52 عامل تنفيذ

 100% 80 المجموع

 spssمن إعداد الطالبتتُ بإعتماد على برنامج          

  %65( نقول أن النسبة الطاغية في الدديرية تتمثل في  عمال التنفيذ بنسبة 08_03من خلال الجدول رقم 
أن أغلب أفراد العينة  ثم الإطارات ثم الددير، وبدا أن الدؤسسة انتاجية فنجد 17.5 %يليها عمال الدراقبة بنسبة 

من عمال التنفيذ لأنهم يقومون بأغلبية الوظائف الإنتاجية ثم عمال الدراقبة من أجل ضمان جودة الدنتج خلال 
 لستلف الدراحل الإنتاجية.

 توزيع العينة حسب الوظيفة  :(11_63الشكل رقم: )

 
 spssمن إعداد الطالبتتُ بإعتماد على برنامج 
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 الدراسة الميدانية  تحليل نتائجعرض و ثالثا: 

 برليل الأسئلة الخاصة بكل من متغتَي الدراسة:_ الجزء الثاني

 المحور الأول   إدارة الجودة الشاملة( أ_

 إدارة الجودة الشاملة  :(60_63الجدول رقم )

  
الدرجة 
 الاجابة

 التكرار
 النسبة

 العبارة
  

رتبة
ال

بذاه 
الا

ري 
لدعيا

ف ا
لضرا

الا
 

سابي
 الح

سط
لدتو

ا
 

 موافق
 بساما

 موافق
 

 لزايد
موافق 
 بشدة

غتَ 
موافق  
 بشدة

 ك
% 

 العبارة

 4.01 1.164 موافق 4

 العليا تلتزم الإدارة1 ك 5 7 2 34 32
بتوفتَ 

الدستلزمات الدادية 
والدالية والبشرية( 
التي تساعد على 
تقديم منتجات 

 بجودة عالية

40 42.5 2.5 8.75 6.25 % 

 3.80 0.986 موافق 6

الإدارة العليا  لزمت2 ك 1 10 12 38 19
لستلف الدستويات 
الإدارية بتطبيق 
 أنظمة الجودة

23.75 47.5 15 12.5 1.25 % 

بررص الإدارة 3 ك 1 7 11 31 30 4.03 0.993 موافق 3
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37.5 38.75 13.75 8.75 1.25 % 

العليا على برقيق 
الأداء الذي يلبي 

الدطلوبة في  الدعايتَ
 .الدنتجات
 

/ 
 

 موافق

 

718.7 

 

3194 

 

  المجموع
 

 

 

 3.58 1.145 موافق 8

 ك 2 16 16 26 20

تضع الدؤسسة 4
 خطة إستًاتيجية
طويلة الأجل 
 للجودة مستمدة

تسعى  ،من رسالتها
للوصول  من خلالذا

إلى التميز في 
 الدؤسسة منتجات

25 32.5 20 20 2.5 % 

 4.08 1.077 موافق 2

تتضمن الخطة 5 ك 1 10 7 36 26
الإستًاتيجية لزاور 

بشؤون  للاىتمام
 البيئة و سلامتها

3215 45 8.75 12.5 1.25 % 

 3.68 1.145 موافق 7

طبق الدؤسسة ت6 ك 3 11 18 25 23
أدوات التخطيط 
الاستًاتيجي مثل 

 بالأىداف التنبؤ
 
 

 

28.75 31.25 22.5 13.75 3.75 % 

 المجموع   3177 71979 موافق /
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 2.98 1.599 محايد 7.

يوجد في الدؤسسة 7 ك 23 13 27 17 7
نظام عادل للتعيتُ 
قائم على توظيف 

الذين  الدؤىلتُ
لؽتلكون جدارة 
عالية في لرال 

 عملهم

8175 21.25 25 

16.2 

 

 

 

 

 

 

5 

28.75 % 

 3.56 1.271 موافق 9

يسود جو من 8 ك 7 12 11 29 21
التفاىم بتُ 

العاملتُ في أداء 
عملهم كفريق 

 في الدؤسسة واحد

26.25 36.25 13.75 15 8.75 % 

 

 

 

 

5 

 

 

 

 

 

 

 

 موافق

 

 

 

 

 

 

 

1.174 

 

 

 

 

3.84 

 ك 6 5 11 32 26

تقوم الدؤسسة 9
دورات  بتنظيم
 للعاملتُ تدريب

م تهقدرا لتحستُ
، على إدارة أعمالذم

شجع إدارة كما ت
الدؤسسة العاملتُ 
على اكتساب 
 الدهارات والدعارف
الجديدة من أجل 
برستُ أدائهم 

 باستمرار
 
 
 

32.5 40 13.75 6.25 7.5 % 
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 spssو برنامج  الاستبيانعلى نتائج  باعتمادمن إعداد الطالبتتُ 
 ( ما يلي: 09_03نستخلص من الجدول رقم  

و  بدرجة موافق مرتفعة (3.94  نلاحظ من خلال الوسط الحسابي العام الذي بلغ دارة العليا:الإإستجابة _1
( و التي إحتلت 3بتُ عينة الدراسة و يزداد حول الفقرة رقم   وجود شبو إتفاق (0.817 إلضراف معياري بلغ 

(، لشا يدل على أن 2(، و أختَا الفقرة رقم  1لدراسة، ثم تليها الفقرة رقم  الدرتبة الأولى من إجابات أفراد عينة ا
الدستلزمات الدادية ات وذلك بتوفتَ الإدارة العليا بررص على برقيق الأداء الذي يلبي الدعايتَ الدطلوبة في الدنتج

 الدالية من أجل تقديم منتجات ذات جودة عالية عن طريق إلزام لستلف الدستويات الإدارية بتطبيق أنظمة الجودة. و 

بدرجة موافق  (3.77_  الإستًاتيجية: الدستوى الإستًاتيجي في الدؤسسة برصل على وسط حسابي عام  2
اد الإتفاق حول يزدد شبو إتفاق بتُ عينة الدراسة، و ىذا يعتٍ وجو ( و 0.909والضراف معياري عام بلغ  مرتفعة 

(، وأختَا الفقرة 6اسة، ثم تليها الفقرة رقم  التي إحتلت الدرتبة الأولى من إجابات أفراد عينة الدر ( و 5الفقرة رقم  
ية كما تطبق تضعها ضمن خطتها الاستًاتيجأن الدؤسسة تهتم بشؤون البيئة وسلامتها و  ىذا يعتٍ(، و 4رقم  

أدوات التخطيط الاستًاتيجي كالتنبؤ بالأىداف، لإنها تسعى لتميز في منتجاتها عن طريق إستًاتيجيتها طويلة 
 الأجل للجودة.

و إلضراف بدرجة موافق مرتفعة ( 3.45_ الدشاركة و التدريب: تبتُ لنا من خلال الوسط الحسابي العام  3
( 9يزداد اتفاق حول الفقرة رقم   اسة لزل البحث، و جابات عينة الدر ( وجود شبو اتفاق بتُ إ0.987معياري  

  المجموع  3145 71987 موافق \

. 
موافق 

 تماما
71986 412 

تهتم الدؤسسة 10 ك 3 3 5 32 37
بالجودة من أجل 
رضا الزبون قياس 

نسبة مطابقة السلع 
والخدمات الدقدمة 
للزبون من أجل 
 التحستُ الدستمر(.

46.25 40 6.25 3.75 3.75 % 

 الكلً المجموع 3177 71666 موافق \
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ذات  (7أختَا الفقرة رقم   (، و 8نة، ثم تليها الفقرة رقم   من إجابات أفراد العي الأولىو التي احتلت الدرتبة 
لتي تقوم بها الدؤسسة تدريبية ا، لشا يدل أن العاملتُ لؽتلكون مهارات بقدرات مرتفعة نتيجة لدورات الالإبذاه لزايد

ة، كذلك وجود الحيويالذين لؽتازون بالنشاط و أفراد العينة من الشباب  أغلبيةوبتشجيعهم للقيام بأحسن الأعمال و 
ل وفق جدارتهم بسبب تدخل لكن غياب نظام عادل لتعيتُ العماجو يسودة التفاىم والألفة وروح الفريق، و 

 معارف في التعيتُ. وسائط و 

أن الدؤسسة تهتم برضا الزبون من خلال اىتمامها  10يتبتُ لنا من خلال الجدول في العبارة رقم الزبون:  رضا -4
 بدرجة موافق مرتفعة جدا 4.2بجودة منتجاتها التي تسعى للتحستُ الدستمر وقد حصلت على متوسط حسابي 

  المحور الأول.، وقد احتلت الدرتبة الأولى بتُ العبارات في0.986الضراف معياري قدره و 

من أفراد العينة الدستجوبة يوافقون  37.7قدر ب  الكلي أن الدتوسط الحسابي لنا _ من خلال ىذا المحور يتضح
معياري  والضراف 3.77الحسابي الذي قدر ب ىذا ما بينو الوسط جود الجودة الشاملة في الدؤسسة و على و 

نستخلص أن رضا الزبون  لػتل الريادة بدتوسط  منوالإلغابات و تباين في شتت قليل و ىذا يشتَ الى تو  0.666
 3.45  3.77،،3.94التدريب بوسط حسابي والدشاركة و  الاستجابة والإستًاتيجية ثم تأتي بعده 4.2حسابي

وىذا يدل على أن الدوظفتُ لديهم نظرة إلغابية على الجودة في الدؤسسة لشا يعكس تفانيهم في العمل على التوالي 
 وح فريق واحدة من أجل برقيق رضا الزبون وىذا كلو بسبب التزام إدارة العليا من أجل برستُ الجودة.  بر 

 ب_ المحور الثاني: الإنتاجية 

 الإنتاجيةبرليل الأسئلة الخاصة ب (:16_63الجدول رقم )
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الدرجة   
 الاجابة

 التكرار
 النسبة

 العبارة
 

 
رتبة

ال
بذاه 

الا
 

الالضراف 
 الدعياري

الدتوسط 
 الحسابي

 موافق
 بساما

 موافق
 

موافق  لزايد
 بشدة

غتَ 
موافق  
 بشدة

 ك
% 

 العبارة 

لتزام الإدارة ا1 ك 5 4 1 38 32 4.18 1.111  
العليا ابذاه الجودة 
ينعكس إلغابا 
على زيادة 
الإنتاجية في 

 الدؤسسة

47 4715 1.25 5 6.25 

% 

لستلف التزام 2 ك 4 5 5 41 25 3.98 1.043  
الدستويات 

في الإدارية 
بتطبيق  الدؤسسة

 أنظمة الجودة
 لػسن الإنتاجية.

31.25 51.25 6.25 6.25 5 

% 

  1.012 4.16 
33 35 5 4 3 

 عايتَالالتزام بالد3 ك
الدطلوبة في 

لػسن  الدنتجات
 الإنتاجية.

4.125 43175 6.25 5 3.75 

% 

 الجانب مراعاة4 ك 3 8 5 32 32 4.03 1.102  
ئي في النظام البي

 الإنتاجي
يؤدي  ووسلامت

إلى برستُ 
 الإنتاجية

40 40 6.25 10 3.75 

% 

يتطلب برستُ 5 ك 4 8 8 38 22 4.03 1.201  
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  SPPو نتائج  الاستبيانعلى  باعتمادمن إعداد الطالبتتُ 
 

2715 4715 10 10 5 
الإنتاجية اختيار  %

 أفضل العاملتُ

 تدريبال6 ك 1 5 5 34 35 4.21 0.910  
 للعاملتُ الدستمر

يؤدي إلى برستُ 
 الإنتاجية

   

43.75 42.5 6.25 6.25 1.25 

% 

تزيد الإنتاجية 7 ك 10 6 13 32 9. 3.71 1.389  
داخل الدنظمة 
عن طريق برفيز 
العاملتُ لأداء 

 أفضل

 

23175 47 16.25 7.5 12.5 

% 

 الأعمالأداء 8 ك 5 9 4 32 37 3.94 1.215  
في  كفريق واحد

لػسن  الدؤسسة
 الإنتاجية

 

3715 47 5 11.25 6.25 

% 

تؤثر ظروف 9 ك 2 3 3 35 37 4.28 0.900  
-العمل  تهوية

إضاءة..( على 
 إنتاجية العامل

46.25 43.75 3.75 3.75 2.5 

% 

تسعى 10 ك 2 . 5 34 38 4.32 0.825  
الدؤسسة لتحقيق 
معدلات مرتفعة 
من الإنتاجية 

باىتمامها برضا 
 الزبون.

4715 4215 6125 .225 225 

% 

 المجموع                                4178 71679  
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 :( ما يلي 10_03نستخلص من الجدول رقم  

بالجودة ينعكس إلغابا على برستُ الإنتاجية، فقد  واىتمامها  sofact_ إن التزام الإدارة العليا في مؤسسة1
 .1.11الضراف قدره و جدا موافقة مرتفعة  4.18برصلت على متوسط حسابي قدره 

بدرجة موافقة  0.986الضراف معياري قدره و  3.80نية على متوسط حسابي قدره _ حصلت العبارة الثا2
 لإدارية على تطبيق أنظمة الجودة.ىذا يعتٍ أن الإدارة حريصة في جل الدستويات او مرتفعة 

بدرجة موافقة  1.012الضراف معياري قدره و  4.16لثة على متوسط حسابي قدره برصلت العبارة الثا _3
 .إنتاجيتهابرستُ  إلىمرتفعة لشا يدل على أن الدؤسسة برتًم الدعاير الدطلوبة في الدنتجات، لشا يؤدي 

العبارة الخامسة أن شؤون البيئة و سلامتها من أولويات الدؤسسة حتى من خلال تربصنا  إجاباتتبتُ لنا من  _4
مدى ألعيتها في الدؤسسة فقد ود سجلات متعلقة بسلامة البيئة و لاحظنا وجو إجرائنا لدقابلات مع عمال الإدارة 

 جدا. بدرجة موافقة مرتفعة 1.02الضراف معياري و  4.03قدر الدتوسط الحسابي ب 

أفضل العاملتُ الذين لؽتلكون مهارات  اختياريتطلب  الإنتاجيةلاحظنا من خلال العبارة الخامسة أن برستُ  _5
الضراف معياري و  4.03ا، برصلت على متوسط حسابي و قدرات عالية، لؽكن للمؤسسة الاستفادة منه

 بدرجة موافقة مرتفعة. 1.102

لغب تدريب الدستمر للعاملتُ لتنمية قدراتهم  الإنتاجية_ يتبتُ لنا من خلال معطيات العبارة أنو لتحستُ 6
بدرجة موافقة بساما مرتفعة  0.910و الضراف معياري ب  4.21لتقديم أفضل أداء قدر متوسطها الحسابي ب 

 جدا. 

العينة وافقوا على أن الإنتاجية تزيد داخل الدنظمة  يتبتُ من الجدول أعلاه في العبارة السابعة أن أغلب أفراد_ 7
 1.389الضراف معياري و  3.71نوية قدر متوسطها الحسابي عن طريق التحفيزات الدقدمة لذم سواء مادية أو الدع

 بدرجة موافقة مرتفعة. 

ونهم على العمل، أدى تعايتحلى بها العمال داخل الدؤسسة و _ تشتَ العبارة أعلاه  الثامنة( أن روح الفريق التي 8
بدرجة موافقة  1.215الضراف معياري و  3.94قد نالت متوسط حسابي قدره في الدؤسسة  الإنتاجيةبرستُ  إلى

 مرتفعة بإجماع أغلب أفراد العينة.
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العاملة  إنتاجيةالعبارة التاسعة أن ظروف العمل   تهوية، إضاءة...( تؤثر على  إجابات_ نلاحظ من خلال 9
الضراف معياري و  4.28 الحسابيع عليو أغلب أفراد العينة بدرجة موافق بساما مرتفعة جدا متوسطها ىذا ما أجمو 

0.900. 

 0.825و الضراف معياري  4.32_ تبتُ لنا من خلال ىذه العبارة التي برصلت على متوسط حسابي قدره 10
ىذا يدل على أن الدؤسسة أىم أولوياتها الزبون من أجل برقيق معدلات مرتفعة و بدرجة موافق بساما مرتفعة جدا، 

 من الإنتاجية. 

بدرجة موافق مرتفعة  4.08للمحور الثاني للجزء الأول الذي يقدر ب _ من خلال الوسط الحسابي المجمل 
يق الجودة في لستلف نلاحظ أن الدؤسسة لزل الدراسة تسعى باستمرار إلى برستُ الإنتاجية فهي تلتزم بتطب

مستوياتها، كما تهتم بالجانب البيئي، كما أجمع أغلب أفراد العينة على أن الاىتمام بالعامل سواء عن طريق برفيزه 
تباين في تشتت قليل و  إلىلشا يشتَ  0,609أو تدريبو يؤدي إلى زيادة الإنتاجية، كما بلغ الضراف الدعياري 

 .الإجابات

 الانحدار والتباينتحليل  :ثالثالمطلب ال

 (03 انظر ملحق رقم  من أجل التوصل إلى نتائج الفرضيات سنقوم بتحليل كل من الالضدار والتباين كالتالي

 تحليل الإنحدارأولا: 

 ."sofactتؤثر إدارة الجودة الشاملة على الإنتاجية في مؤسسة " من أجل اختبار صحة الفرضية الثالثة

قبل القيام باختبار ىذه الفرضية، نقوم أولا بتكوين لظوذج الدراسة الدعبر عن العلاقة بتُ إدارة الجودة الشاملة   و 
، ثم نقوم بتقدير معاملات النموذج (m)الإنتاجية  كمتغتَ  تابع ونرمز لو بـ   (q)كمتغتَ مستقل، ونرمز لو بـ 

 فريضة الدراسة .الدراسي، وفي الأختَ نقوم بتقييمو و اختبار 

  _ تكوين نمودج الدراسة.

ال برنامج لجة الإحصائية لإجابات أفراد عينة الدراسة الدشار إليها في الاستبيانات باستعمامن خلال الدع
(SPSS) اتضح أن الابذاه العام لنموذج الدراسة لؽثل علاقة خطية مستقيمة، لذلك ثم الاعتماد في بسثيلو على

بسثل الخط الدستقيم   ميلو( ونعتٍ بها معدل التغتَ في قيمة   bحيث أن ( Y=a + bx)تقيم : الدعادلة العامة لدس



 : دراسة ميدانية لمؤسسة الأغطية النسيجية صوفاكت بتيسمسيلتثالفصل الثال
 

777 
 

Y  عندما تتغتَ قيم الدتغتَ الدستقيلX  وحدة واحدة أماa 7الدسافة بتُ امل التقاطع   ثابت الدعادلة( أو فتمثل مع 
 وتقاطع خط الالضدار مع المحور.

 : تقييم نموذج الدراسة -4
، لصري إدارة الجودة الشاملة في برستُ الإنتاجية من أجل دراسة جودة و فعالية بسثيل لظوذج  الدراسة للعلاقة  بتُ

ما يسمى باختبار الدعنوية الإحصائية ووظيفة ىذا الاختبار ىي التأكد من أن لظوذج الدراسة  الدقتًحة يعبر بصفة 
، ويتكون ىذا الاختبار من عدة دة الشاملة في برستُ الإنتاجيةإدارة الجو جيدة وفعالة عن نوعية العلاقة  بتُ 

  مقاييس  ألعها : معامل الارتباط، معامل التحديد.
 تم التوصل إلى: spssبالحساب بواسطة برنامج : (r ) معامل الارتباط -

 (: معامل الارتباط بتَسون..-73الجدول  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

وىذا ما يدل على أن ىناك  =71457rab إدارة الجودة الشاملة و الإنتاجية  لصد أنبتُ بحساب معامل الارتباط 
 717و  714لزصور بتُ  rabلأن  إدارة الجودة الشاملة في برستُ الإنتاجية بتُ متوسطةعلاقة خطية طردية 

 زاد تطبيق إدارة الجودة الشاملة أدى إلى برستُ الإنتاجية بشكل متوسط، وطردي لان إشارتو  موجبة فكلما 

 

  

Q M 

 **Pearson Correlation 1 ,450 المحور الأول 

Sig. (2-tailed)  ,000 

N 80 80 

 Pearson Correlation ,450** 1 المحور الثاني

Sig. (2-tailed) ,000  
N 80 80 

Spss من إعداد الطالبتتُ باعتماد على برنامج 
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ومستوى دلالة  918.8.( ىو 73تباين خط الالضدار في الدلحق   لتحليل fكما تظهر لنا قيمة اختبار فيشر 
 وبالتالي ىي ذات دلالة معنوية وخط الالضدار يلائم البيانات. 71775الاختبار أقل من 

R معامل التحديد-
2  : 

التحديد لدعرفة مقدار تأثتَ الدتغتَ الدستقل على الدتغتَ التابع، وذلك من خلال النموذج الرياضي  معامل يستخدم 
، وكلما كانت قيمة معامل التحديد قريبة من الواحد، كلما كانت العلاقة  بتُ  m بـ qالدختار للتعبتَ عن العلاقة 

q  وm يحا.متينة و قوية و النموذج الرياضي الدقتًح  واقعيا و صح 
71273Rوبحساب معامل التحديد لصد أن

2
ab= َإدارة الجودة الشاملة للتغتَات الحادثة ، أي نسبة تفست

برستُ الإنتاجية في   % 2713ساىم بـ تطبيق إدارة الجودة الشاملة ت، أي أن  % 2713تقدر بـ الإنتاجية 
 لم يتضمنها لظوذج الدراسة، لؽكن أن تكون عوامل مهمة   أخرىؤثر فيها عوامل الباقي تو 

 لؽثل معامل التحديد:: (21_30و الجدول رقم )
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,450
a
 ,203 ,192 ,59881 

 spssمن إعداد الطالبتتُ بإعتماد على برنامج 

 :معامل الانحدار -
الجودة الشاملة لدعرفة  العلاقة بتُ الذي يستعمل برليل الالضدار  البسيط تم تقدير لظوذج الدراسة و الدمثل في 

     وتظهر معادلة الالضدار كما يلي :  الإنتاجيةمن   % 2713، تبتُ أن ىذا الدتغتَ يفسر  الإنتاجيةو 

x394.1+ 297.4Y= 
    Sig. = 0.000درجة الدلالة
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 معامل الالضدار  البسيط منحتٌ:(21-30الشكل )

 
 

 

spss بئعتماد على برنامج من إعداد الطالبتين  

 

تحليل التباينثانيا:   
 One Wayويُستخدم  ( ANOVA )ويسمى "F"الأحادي التباين برليل اختبار لصري الحالة ىذه في

ANOVA وذلك  آخر، متغتَ يفسر من قبل تابع متغتَ بتحديد وذلك معينة ظاىرة لتفستَ التباين برليل في
 (.α≤0,05عند مستوى معنوية 

 ، والتي جاءت على النحو الآتي:ةوالتي من خلالذا سنحاول اختبار صحة الفرضي
 .أجوبة الدستجوبتُ وفقا لخصائص  السمات( الشخصية لضو تطبيق ادارة الجودة الشاملة في تباين  يوجد_1
  السمات( الشخصية لضو برستُ الانتاجية._يوجد تباين في أجوبة الدستجوبتُ وفقا لخصائص 2

انطلقنا من خيارين أساستُ لكل ولإجراء الاختبارات حيث نقوم باختيار كل جزئ منها على حدى، 
 جزء، وذلك انطلاقا من الدتغتَات الشخصية كما يلي :

لعينة تعزى لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بتُ ابذاىات إجابات ا(:H0))الصفرية(فرضية العدم أولا: 
 للمتغتَ.

 توجد فروق ذات دلالة إحصائية بتُ ابذاىات إجابات العينة تعزى للمتغتَ. (:H1الفرضية البديلة ) ثانيا:
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 كماوالتي تكون   spss المحصل عليها من خلال برنامج sigوعند إجراء الاختبار لؽكننا الاعتماد على درجة
 يلي: 
 الفرض أو نفيو من خلال مستوى الدلالةتأكيد صحة (: 13-63الجدول رقم)    

H1 H0 الفرضية 
sig الثقة درجة من أصغــر عليها المحصل 

 المحددة 0,05 من أصغر أو المحددة
 افتًاضيا

sig الثقة من درجة أكبر عليها المحصل 
 المحددة 0,05 من أكبر أو المحددة
 افتًاضيا

 sig نتيجة
 

sig < 0,05 0,05 < sig 
 قبول الفرضية و الصفرية الفرضية رفض

 القرار الصفرية الفرضية قبول البديلة

 متاح على الخط ،SPSSمدخل لدراسة وتحليل البيانات الإحصائية تطبيقات على برنامج  جمال شعوان،المصدر: 
 SPSS-Statistique-https://fr.scribd.com/document/259776898/Cours،  2019جوان 9تاريخ الاطلاع 

 .23:04على الساعة 
مؤسسة صوفاكت نحو تطبيق إدارة  موظفينتائج فرضية أنو يوجد تباين في اتجاىات أجوبة  اختبار-1

  الجودة الشاملة:

(، حيث توصلنا إلى Fبإجراء اختبار برليل التباين الأحادي ومن أجل التأكد من صحة ىذه الفرضية قمنا 
 النتائج الدلخصة في الجدول التالي:

 
 
 
 
 
 
 
 

https://fr.scribd.com/document/259776898/Cours-Statistique-SPSS
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مؤسسة  يموظف نتائج اختيار فرضية أنو يوجد تباين في ابذاىات أجوبة :(12-63الجدول رقم )
 صوفاكت حول تطبيق إدارة الجودة الشاملة:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

لضو تطبيق إدارة  انطلاقا من النتائج الواردة في الجدول لؽكننا برليل التباين في ابذاىات موظفي مؤسسة صوفاكت
 الجودة الشاملة وفقا للمتغتَات الشخصية التي يتميزون بها كما يلي: 

مستوى الدلالة المحسوبة  و ذلك لكون (a>0,05)لا يوجد فروق بتُ متوسطات الإجابات عن مستوى معنوية 
مؤسسة صوفاكت  ( و ىذه النتيجة تبتُ أن ابذاىات أجوبة موظفي0.05أكبر من مستوى الدعنوية الدفتًضة  

التي قمنا بتحليلها و تفستَىا لضو تطبيق إدارة الجودة الشاملة لا بزتلف باختلاف الجنس، السن، الدستوى 
 التعليمي، الحالة العائلية، الدخل الشهري، الوظيفة.

 _اختبار تباين أجوبة الدستجوبتُ وفقا لخصائص  السمات( الشخصية لضو برستُ الانتاجية 2

مجموع  مصدر التباين المتغير
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
مستوى  قيمة) ف( المربعات

 الدلالة
اختبار 
 الفرضية

 الجنس
 378.0 1 378.0 بين المجموعات 

19,,1 371.0 H0    
 37008 8. 007030 داخل المجموعات 

 فئة العمرية   
 .3700 0 ,.170 بين المجموعات 

37,., 3701. H0 
 .3700 .. .,.007 داخل المجموعات 

المستوى 
 التعليمي

 ,3703 0 .37.0 بين المجموعات
370.3 37.11 H0 

 370.0 .. ,00700 داخل المجموعات

 حالة العائلية ال
 ..370 0 13. بين المجموعات 

37..0 37..0 H0 
 370.0 .. ,00708 داخل المجموعات 

 دخل الشهري ال
 37083 0 17001 بين المجموعات

1738. 370.3 H0 
 37000 .. 007.00 داخل المجموعات 

وظيفتك في 
 المؤسسة 

 .3700 0 17030 بين المجموعات 
37.00 37.., H0  

 370.3 .. 0..007 داخل المجموعات 
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مؤسسة  يموظف نتائج اختيار فرضية أنو يوجد تباين في ابذاىات أجوبة : لؽثل(15-63والجدول )

 صوفاكت حول برستُ الانتاجية

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 spss  المصدر:من إعداد الطالبتٌن باعتماد على برنامج

انطلاقا من النتائج الواردة في الجدول لؽكننا برليل التباين في ابذاىات موظفي مؤسسة صوفاكت لضو برستُ 
 الإنتاجية وفقا للمتغتَات الشخصية التي يتميزون بها كما يلي: 

الدلالة المحسوبة  ىمستو  و ذلك لكون (a>0,05)لا يوجد فروق بتُ متوسطات الإجابات عن مستوى معنوية 
مؤسسة صوفاكت  ( و ىذه النتيجة تبتُ أن ابذاىات أجوبة موظفي0.05أكبر من مستوى الدعنوية الدفتًضة  

التي قمنا بتحليلها و تفستَىا لضو برستُ الإنتاجية لا بزتلف باختلاف الجنس، السن، الدستوى التعليمي، الحالة 
 العائلية، الدخل الشهري، الوظيفة.

 

 
 
 

 الجنس

 37000 1 37000 المجموعات  بين

37..0 37000 H0    
 370.0 8. 0,93.0 داخل المجموعات 

 فئة العمرية   
 .3700 0 37.80 بين المجموعات 

37.30 37.1. H0 
 ..370 .. 087.00 داخل المجموعات 

المستوى 
 التعليمي

 37100 0 .3700 بين المجموعات
370.0 37..0 H0 

 37083 .. 0878,3 داخل المجموعات

 حالة العائلية ال
 .3730 0 37.0 بين المجموعات 

373, 39,3, H0 
 37080 .. .0,733 داخل المجموعات 

 دخل الشهري ال
 .3710 0 .3703 بين المجموعات

370.. 37.8. H0 
 37083 .. 087,13 داخل المجموعات 

وظيفتك في 
 المؤسسة 

 ,.373 0 37010 بين المجموعات 
37030 37,0. H0  

 .3708 .. 0,7331 داخل المجموعات 
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لنسيجية لصناعة الأغطيةلمؤسسة ا الكلية الإنتاجيةحساب   
خلال الكلية  إنتاجيتهاأردنا حساب  و جمعنا للمعلومات و الدعطيات صوفاكت من خلال تربصنا في مؤسسة

و ىذا نظرا لغياب مؤسسات لإجراء مقارنة لدعرفة ىل ىناك برسن في إنتاجية الدؤسسة  2018و  2017سنتتُ 
يامنا بالدقارنة.منافسة في الدنطقة لق  

     _ الإنتاجية الكلية =
الدخرجات
    الددخلات

            = 1.9388491156الإنتاجية الكلية :    2017سنة ل_ 

            
 

 
            = 1.6093516538:     الإنتاجية الكلية 2018سنة ل_ 

            
 

لصد أن  بدا أن قيمتها سالبةو  – 0.329497618قدر ب بتُ السنتتُ الذي  الإنتاجيةفي  تغتَو بعد حساب ال
 إنتاجية الدؤسسة الطفضت. 
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 :صة الفصلخلا

مراحل وخطوات الدراسة الديدانية لابذاىات أجوبة موظفي  منالفصل ىذا تقدم في  من خلال ما
لضو إدارة الجودة الشاملة وعلاقتها بالإنتاجية، وذلك من خلال تعرفنا على لرتمع الدراسة  مؤسسة صوفاكت

التي بزدم دراستنا وكذا تساعدنا في  ناسبةالد اةالأد لاعتبارهوبرديد العينة، واختيار الوسائل وقد استعملنا الاستبيان 
 برقيق أىدافنا التي نسعى إليها من خلال الدراسة.

  من خلال عرض وبرليل النتائج الخاصة بالدراسة الديدانية أن العمال لديهم وعي بإدارة الجودة وقد توصلنا
الشاملة وتسعى الدؤسسة لتطبيقها في جميع الدستويات كما أنها تهتم بالعنصر البشري عن طريق برفيزه 

ام الغتَ عادل لتعيتُ لكن ىناك علاقة متوسطة بتُ متغتَي الدراسة نتيجة للنظ وتدريبو لزيادة الإنتاجية
العمال داخل الدؤسسة لانتشار العلاقات الخاصة والدعارف لشا يؤدي إلى ضعف تطبيق إدارة الجودة 

موظفي مؤسسة صوفاكت عند مستوى  إجاباتكما أنو لايوجد تباين في   داخلها الشاملة
  لضو متغتَي الدراسة(0.05معنوية 
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إن الجودة ىي الأساس الذي تسعى كل مؤسسة إلى تشييده من أجل كسب رضا الزبون وولائو، وكذا 
ولذذا تسعى  رغباتو اللامتناىية، وتعبر الجودة عن لرموع الخصائص التي تديز السلعة أو الخدمة الدقدمة،تحقيق 

الجودة  الدستويات وبهذا تتحقق إدارةالدؤسسات إلى توسيع فكرة الجودة إلى الشمولية وذلك بتطبيقها في جميع 
على أكمل وجو بأقل الأخطاء لكي تخدم أىدافها الآنية الشاملة في مختلف مستوياتها من أجل انجاز مهامها 

 والدستقبلية.

العمليات الداخلية والجهود والدوارد في الدؤسسة نحو  لويتطلب تطبيق إدارة الجودة الشاملة توجيو ك
مخرجاتها  بين الوظائف والأىداف من أجل تحسين وتطوير الدؤسسة للوصول إلى أعلى جودة فيأىدافها، والتنسيق 

 وبأقل التكاليف.

من أجل زيادة أرباحها ويعتبر تطبيق الجودة  إنتاجيتهاتسعى الدؤسسات الإنتاجية بدورىا إلى تحسين لذذا و 
الشاملة أحد الآليات المحققة لذلك، فهي ملزمة بتحسين الجانب الدتعلق بالجودة من أجل تحقيق الدطالب التي 

 . يتوقعها الزبائن والعملاء

 اختبار الفرضيات:

 فيما يخص فرضيات الدراسة تم التوصل إلى: أما

من العيوب والتخلص من الأخطاء قدر الإمكان وىذا  والإنقاصفض التكاليف إن تحسين الجودة يؤدي إلى خ-
يؤدي إلى تحسين الإنتاجية، وىذا يعني أنو توجد علاقة بين الجودة الشاملة والإنتاجية ويثبت صحة الفرضيتين  ما

 إنتاجيتها.في الدؤسسات الاقتصادية زادت الأولى والثانية بحيث كلما زاد تطبيق إدارة الجودة الشاملة 

فقد تم تحليلها بواسطة معامل الانحدار وتوصلنا إلى صحة الفرضية بحيث أن إدارة أما فيما يخص الفرضية الثالثة 
 الجودة الشاملة تؤثر على الإنتاجية في مؤسسة صوفاكت بتيسمسيلت ولكن بمستوى متوسط.

 خطأ، وقد توصلنا إلى ةالإحصائيفي الفصل التطبيقي بعد دراسة وتحليل النتائج  افقد تم التطرق إليهوالرابعة 
يوجد تباين في أجوبة أفراد العينة للمتغيرات الشخصية نحو كل من إدارة الجودة الشاملة أي لا ،  الفرضية

 .والإنتاجية

 نتائج الدراسة:
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 نتاجية توصلنا إلى النتائج التالية:الشاملة وأثرىا في تحسين الإ ومن خلال دراستنا لإدارة الجودة

 أولا من خلال الجانب النظري توصلنا إلى:

 رغم تعدد الدفاىيم الدتعلقة بهما. والإنتاجيةالجودة الشاملة  واسع لكل من مفهومالوصول إلى -

ؤدي ىذا ما يأن مسؤولية تطبيق إدارة الجودة الشاملة ىي مسؤولية جميع الأفراد العاملين في جميع الدستويات و -
 بدوره إلى تحسين الإنتاجية وزيادتها عندما يحس كل فرد بمسؤوليتو.

 أن تحسين الجودة يؤدي تخفيض التكاليف وزيادة الأرباح.-

 الدؤسسة. سمعةالاىتمام بالجودة يؤدي إلى تحسين  -

 أي انحراف.سلامة الدنتج واتخاذ التدابير اللازمة عند حصول  الرقابة على الجودة من أجلأهمية  -

بالرغم من الصعوبات التي تواجو الدؤسسات في تطبيق إدارة الجودة الشاملة إلا أن الدؤسسات الناجحة ىي تلك -
 التي تعطي اىتماما بها وتسعى للوصول إلى شهادة الإيزو الدعترف بها عالديا.

 وإدارة الجودة الشاملة. 0999بين الإيزو ىناك علاقة تكاملية -

ىناك فرق بين الإنتاج والإنتاجية فالإنتاج ىو كمية مطلقة من الدخرجات أما الإنتاجية فهي العلاقة بين -
 الدخرجات والددخلات وتشير إلى كمية الدخرجات الناتجة عن كمية معينة من الددخلات.

د لكل مؤسسة أن تقوم تخضع إلى تقسيم ثابت فهي متعددة، ولاب تتأثر الإنتاجية بالعديد من العوامل التي لا-
 بدراسة ىذه العوامل ووضع تدابير لذا.

 استخلصنا أيضا أن الإنتاجية أعم من الكفاءة والفاعلية.-

 كلما تحسنت الجودة وشمل تطبيقها جميع الدستويات أدى ذلك إلى تحسين الإنتاجية.-

 يلي: وتبين لنا من خلال الدراسة الميدانية ما

يتطلب تحسين الإنتاجية في مؤسسة صوفاكت اختيار أفضل البدائل الدتاحة من عاملين، آلات، معدات، -
 وتكنولوجيا.
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رغم حرص مؤسسة صوفاكت على الحصول على شهادة الإيزو إلا أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة لم يشمل -
 جميع الدستويات.

 ية لكن بمستوى متوسط.ىناك علاقة بين إدارة الجودة الشاملة والإنتاج-

 وتطبق أدوات التخطيط الإستراتيجي وتهتم بسلامة البيئة. إستراتيجيةتضع الدؤسسة خطة -

 تدريب العاملين يؤدي إلى تحسين الإنتاجية.-

وصولذا في الوقت مما يؤدي إلى توقف من الخارج، وفي كثير من الدرات يتأخر  استرادىانقص الدادة الأولية نتيجة -
 .إنتاجيتهاعن الإنتاج وبالتالي تدىور  الدؤسسة

 غياب نظام عادل لتعيين العمال.-

 الإقتراحات والتوصيات:

تاحة بالشخص الذي تتلاءم مؤىلاتو مع الدناسب في الدكان الدناسب، أي ملأ الوظيفة الد وضع الشخص-
 واجبات تلك الوظيفة.

 العمال أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة ىو مسؤولية الجميع. ضرورة تحسيس-

العامل أي أن تكون الحوافز من نصيب العمال ذوي  بإنتاجيةوضع تحفيزات معنوية ومادية متنوعة وربطها -
 المجهود الدميز فقط.

 حى تكثيف برامج التدريب بشكل دوري من أجل رفع قدرات ومهارات العمال، وكذلك تطوير الإداريين-
 عالية. إنتاجيةاتهم من موارد مادية وبشرية للوصول إلى دالأمثل لدا ىو متاح في وح الاستخداميتمكنوا من تحقيق 

بظروف العمل بتوفير التهوية والإضاءة بالشكل الذي يشعرىم  والاىتمامرعاية العاملين صحيا واجتماعيا، -
 بالرضا والاطمئنان.

عند تأخر وصول الدواد الأولية في ادي الاتكال على مصدر واحد فتصبح الدؤسسة التنويع في مصادر التموين لتف-
 وضع حرج.
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 .MRPتطبيق نظام -

 آفاق الدراسة:

 أثر التخطيط الإستراتيجي في زيادة الإنتاجية.-

 تعزيز الإنتاجية.لالأداء من منظور الكفاءة كآلية -

 في تطبيق الجودة الشاملة الدوارد البشريةأهمية -
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 _الكتب:

، دار النشر و التوزيع عمان 0000 1009إدارة الجودة الشاملة و متطلبات الايزو قاسم نايف علوان، _
2009. 

، إدارة الجودة الشاملة و الإنتاجية و التخطيط التكنولوجي للتميز و الريادة و التفوقفريد راغب النجار، _
 .2009الدار الجامعية الإسكندرية، الطبعة الثانية، 

 .2011،  دار الراية للنشر و التوزيع،  الطبعة الأولى 1000إدارة الجودة الشاملة الإيزو لعلى بوكميش، _

، دار 1، طالدقة في إدارة الجودة مفاهيم وتطبيقاتمحمد عبد العال النعيمي، راتب جليل صويص، تحقيق _
 .2008إثراء للنشر والتوزيع، عمان الأردن، 

 .2009دار وائل للنشر و التوزيع  4الطبعة  الجودة الشاملة مفاهيم و تطبيقات، إدارةمحفوظ أحمد جودة، _

الأردن عمان،  ، دار وائل للنشر والتوزيع،7طإدارة الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقات، محفوظ أحمد جودة،  -
2014. 

والتوزيع، عمان ، دار الدناهج للنشر 2، جإدارة الجودة الشاملة فلسفة ومداخل العمل سلمان زيدان،_
 .2010الأردن،

، دار الدريخ للنشر مملكة العربية الجودة الشاملة إدارة. تنظيم, إستراتجية جيمس إيفان، جيمس دين، _
 .2009السعودية 

، دار اليازوري نظم إدارة الجودة في المؤسسات الإنتاجية و الخدماتيةيوسف حجيم الطائي و آخرون، _
 ان.العلمية للنشر و التوزيع عم

، الطبعة الأولى  دار أسامة معاير الجودة الشاملة الإدارة الإحصاء الاقتصادمصطفى كمال السيد طايل، _
 . 2013للنشر و التوزيع عمان الأردن 

 .2008، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع ، إدارة الجودة الشاملةرعد عبد الله الطائي عيسى قدادة_ 
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، دار 1، طإدارة الجودة الشاملة في منظمات الأعمال بين النظرية والتطبيق رون،محمود حسنٌ الوادي وآخ_
 .2012حامد للنشر والتوزيع، عمان الأردن،

، دار كنوز الدعرفة للنشر والتوزيع، الأردن عمان، 1ط، الجودة وأنظمة الإيزو، فريد كورتل، آمال كحيلة_
2012. 

 .2002، دار الدسنًة للنشر والتوزيع، عمان الأردن 1، طالعملاءإدارة الجودة وخدمة خصر كاظم حمود، _

 .2014، الأكاديميون للنشر والتوزيع، عمان الأردن، 1، طإدارة الجودة الشاملةأحمد يوسف دودين، _

، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان الأردن، 1ط إدارة الجودة في المنظمات المتميزة، خضنً كاظم محمود،_
2010. 

، دار صفاء للنشر والتوزيع 1ط ،100:0000المنظمة الدولية للتوحيد القياسي الإيزو  كاضم أحمد،  خضنً_
 .2010الأردن –،عمان 

، دار أسامة للنشر 1ط معايير الجودة الشاملة الإدارة ،الإحصاء،والاقتصاد،مصطفى كمال السيد، _
 .2013والتوزيع، 

، دار وائل للنشر والتوزيع، الأردن عمان، 7طإدارة الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقات، أحمد جودة، _
2014. 

 .2008دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، إدارة الجودة الشاملة،  رعد عبد الله الطائي، عيسى قدادة،_

ق للنشر والتوزيع، عمان مؤسسة الورا والإيزو، TQMإدارة الجودة الشاملة عبد النبي الطائي وآخرون، _
 الأردن.

(الأسس النظرية والتطبيقية والتنظيمية في المؤسسات (TQMإدارة الجودة الشاملة  أحمد بن عيشاوي،_
 .2013، دار الحامد للنشر والتوزيع، الأردن عمان، 1طالسلعية والخدمية،

الطبعة الثانية، الدنظمة العربية للتنمية , إدارة الجودة الشاملة في أجهزة الشرطة العامةمحفوظ أحمد جودة، _
 .2008إدارية قاهرة مصر، 
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، دار صفاء للنشر و 1ط 1000:0000المنظمة الدولية للتوحيد القياسي الايزوخضنً كاظم حمود، _
 .2010التوزيع، عمان الاردن، 

للنشر و التوزيع، عمان ، دار الصفاء 2، طإدارة الجودة الشاملة و خدمة العملاءمأمون سليمان الدرادكة._
 .2015الاردن،

 .2010، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان الأردن، 1ط إدارة الإنتاج والعمليات،سمنً خليل، _

، دار الدسنًة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان 1، طالريادة وإدارة منظمات الأعمالبلال خلف السكارنة، _
 .2008الأردن، 

، دار اليازوري 1، طرة الإنتاج في المنشآت الخدمية والصناعية)مدخل تحليلي(إدابن عنتر عبد الرحمن، _
 .2011العلمية للنشر والتوزيع،الأردن عمان، 

 
، دار صفاء للنشر 1، طإدارة الإنتاج والعمليات،)مدخل نظمي(محمود أحمد فياض، عيسى يوسف قدادة، _

 .2010والتوزيع، عمان 

 .2000، دار وائل للطباعة والنشر، عمان، 1ط الإنتاج والعمليات،إدارة عبد الستار محمد العلي، _

، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان إدارة الجودة الشاملةرعد عبد الله الطائي، عيسى قدادة ، _
 .2008الأردن، 

والتغيير الفني(، التحليل الإقتصادي في قطاع الصناعة التحويلية )الإنتاجية نبيل ابراهيم محمود الطائي، _
 .2014، دار البداية ناشرونوموزعون، عمان الأردن، 1، طدراسة قياسية

 ، دار الدسنًة للنشر و التوزيع و الطباعة، عمان.مقدمة في إدارة الإنتاج و العملياتسليمان خالد عبيدات، _

دار الوفاء  1، طبعة كميإدارة النشاط الإنتاجي و العمليات مدخل التحليل المحمد محمد محمد الخولاني، _
 .2007لدنيا الطباعة و النشر الإسكندرية، 

، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان الأردن، إدارة الجودة الشاملةرعد عبد الله الطائي، عيسى قدادة، _
2008. 
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سية للتسويق ، شركة عر دور تقييم الأداء في تنمية الموارد البشريةمحمد عبد الوهاب حسن العشماوي، _
 .2014والتوريدات، القاهرة، 

، دار أسامة للنشر والتوزيع، 1، طالمفاهيم الحديثة لإدارة الإنتاج والعملياتمفيدة عيسى يحياوي وآخرون، _
 .2014عمان الأردن، 

 .2007دار الدناهج للنشر و التوزيع عمان الأردن،،طبعة الأولىمدخل إلى إدارة العمليات،نجم عبود، _

 الأطروحات و المذكرات:

أطروحة  دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين جودة خدمات المؤسسات الإستشفائية، شرف الدين زديرة،_
 .2016/2017لنيل شهادة الدكتوراه في علوم التسينً، بسكرة،

رسالة ، دراسة الإنتاج والعمليات باستخدام البرمجة بالأهداف في مؤسسات الخدماتبن طيب هديات، _
 .2015/2016مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه، كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسينً، تلمسان، 

، مذكرة مقدمة لنيل شهادة  أهمية الجودة الشاملة ومواصفات الإيزو في تنافسية المؤسسةرحال علي،_
 .2004الداجستنً في علوم التسينً، جامعة محمد خيضر ببسكرة، 

، مذكرة لنيل شهادة الداجيستر  أهمية الجودة الشاملة ومواصفات الايزو في تنافسية المؤسسةمليكة،علالي _
 .2004كلية الحقوق والعلوم الاقتصادية ،جامعة محمد خيضر  ببسكرة، 

الاستخدام المتكامل لمواصفات العالمية الإيزو في المؤسسة الاقتصادية لتحقيق التمنية راشي طارق، _
مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداجستنً في علوم الاقتصادية و علوم التسينً، جامعة فرحات عباس  ،المستدامة

 .2011سطيف 
مذكرة مقدمة لنيل مذكرة مقدمة  تحسين تخطيط الإنتاج في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة،زهواني رضا، _

قسم العلوم الاقتصادية، ورقلة،  لاستكمال متطلبات شهادة الداجستنً في العلوم الاقتصادية،كلية الحقوق،
2006/2007. 

، مذكرة ماجيستنً في إدارة الموارد البشرية ودورها في تحسين  الإنتاجية بالمؤسسة الإقتصاديةبنية عمر، _
 .2005/2006احصاء والاقتصاد التطبيقي، معهد التخطيط والإحصاء، الجزائر، 
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بين مؤسسة العمومية و مؤسسة خاصة دراسة حالة مؤسسة  إنتاجية العمل دراسة مقارنةغربي فاطمة الزهرة, _
، مذكرة ماجستنً كلية العلوم 0002_0000الخاصة خلال فترة ccbو الاجر العموميةnover زجاج

 .2008_2007الاقتصادية و علوم التسنً، جامعة حسيبة بن بوعلي، قسم العلوم الاقتصادية، 

 الملتقيات:

، جامعة الشهيد حمة إشكالية استدامة المؤسسات الصغيرة و المتوسطة في الجزائر _الدلتقى الوطني حول
 .2018-2017 27/12لخضر الوادي، رئيس الدلتقى د عوادي مصطفى 

ملتقى حول الإستخدام المتكامل للمواصفات _لمجد بوزيدي، بن عمر خالد، نور الدين نجيب، 
 الشاملة والمستدامة داخل المؤسسة،جامعة بومرداسالعالمية)الايزو( كأحد متطلبات ارساء الجودة 

2018. 

في التعريف بمعايير المسؤولية  iso26000مداخلة حول: مواصفة_بحوص مجذوب، بخوش مدحية، 
 .2012، الدلتقى الدولي الثالث حول: متطلبات الأعمال والدسؤولية الإجتماعية، بشار الإجتماعية

 المجلات:

الإنفتاح التجاري ودورها في تحسين الإنتاجية في المؤسسات الجزائرية  _عبد العزيز عبدوس، سياسة 
، مجلة أداء الدؤسسات الجزائرية، العدد الثالث، بشار إنتاجية العمل كمؤشر التنافسية مع التركيز على مؤشر

 .2013الجزائر، 
 

، كلية الحقوق والعلوم 1عددمجلة العلوم الإنسانية، ال الأداء بين الكفاءة والفاعلية،_عبد الدليك مزهوده، 
 .2001الإقتصادية، جامعة محمد خيضر بسكرة، نوفمبر

، دراسة تطبيقية في عينة من الدمصارف في أثر إدارة الجودة الشاملة على الأداء_بشرى عبد الحمزة عباس، 
، كلية الإدارة 03، العدد 10محافظة الديوانية، المحور الإداري، مجلة القادسية للعلوم الإدارية والإقتصادية، المجلد 

 .2008والاقتصاد جامعة القادسية، 

 المؤتمرات:
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. مؤتمر العمل العربي الدورة الخامس و الأربعون_الإنتاجية و دورها في تحسنٌ التنافسية و زيادة النمو، 
 .2018ابريل  15_8القاهرة 

 حالة البنوك الإسلامية خلال فترةقياس تغيرات الإنتاجية باستعمال مؤشر مالموكويست دراسة _فيصل شيا، 
 ، سطيف.2العدد 18، دراسات اقتصادية إسلامية، مجلد ،0001_0002

 السلال:

، الدعهد العربي للتخطيط 61، سلسلة دورية تعنى بقضايا التنمية في الدول العربية، العدد_الإنتاجية وقياسها
 .2007بالكويت، جسر التنمية منظمة عربية مستقلة، مارس 

العوامل المؤثرة في تحديد الطاقة الإنتاجية وأثرها الغفار عبد الله حامد علي، نازك عبد الله حامد علي،  _عبد
 .على تلبية احتياجات المستهلك

 كتب بالغة الفرنسية:
_Arikkok merih,total quality management textwith cases ,the way 
to achive quality exelence,briten Worth-hememaun ,2003. 
 

 :الانترنت قعامو 
 http ://www.iso org/iso/fr/strcture_موقع منظمة الإيزو 

https://fr.scribd.com/document/259776898/Cours-Statistique-SPSS 
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https://fr.scribd.com/document/259776898/Cours-Statistique-SPSS
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 معامل الارتباط:

 

 

 

 

 

 

 

 

 معامل التحديد واختبار فيشر

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,450
a
 ,203 ,192 ,59881 

a. Predictors: (Constant), m  

 

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 7,106 1 7,106 19,818 ,000
a
 

Residual 27,969 78 ,359   

Total 35,075 79    

a. Predictors: (Constant), m     

b. Dependent Variable: q     

 

 

  q m 

المحور 

 الأول 

Pearson Correlation 1 ,450
**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 

N 80 80 

المحور 

 الثاني

Pearson Correlation ,450
**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000  

N 80 80 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

 

Variables Entered/Removed
b
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 m
a
 . Enter 

a. All requested variables entered.  

b. Dependent Variable: q  
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 :معادلة الارتباط

 

 لأسئلة الجودة الشاملة: التباين
 

ANOVa 

q      

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups ,873 1 ,873 1,991 ,162 

Within Groups 34,202 78 ,438   

Total 35,075 79    

 

ANOVA 

q      

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 1,279 3 ,426 ,959 ,417 

Within Groups 33,796 76 ,445   

Total 35,075 79    

 

 

ANOVA 

q      

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups ,626 3 ,209 ,460 ,711 

Within Groups 34,449 76 ,453   

Total 35,075 79    

 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,764 ,456  3,864 ,000 

m ,492 ,111 ,450 4,452 ,000 

a. Dependent Variable: q     
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ANOVA 

q      

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups ,626 3 ,209 ,460 ,711 

Within Groups 34,449 76 ,453   

Total 35,075 79    

 

 

ANOVA 

q      

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 1,441 3 ,480 1,086 ,360 

Within Groups 33,634 76 ,443   

Total 35,075 79    

 

 

ANOVA 

q      

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 1,303 4 ,326 ,723 ,579 

Within Groups 33,772 75 ,450   

Total 35,075 79    

 

 التباين لأسئلة الإنتاجية:
 

ANOVA 

m      

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups ,243 1 ,243 ,652 ,422 

Within Groups 29,073 78 ,373   

Total 29,316 79    

 

 



 الملاحق

 

 

ANOVA 

m      

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups ,682 3 ,227 ,604 ,615 

Within Groups 28,633 76 ,377   

Total 29,315 79    

 

 

ANOVA 

m      

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups ,426 3 ,142 ,374 ,772 

Within Groups 28,890 76 ,380   

Total 29,315 79    

 

 

ANOVA 

m      

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups ,073 2 ,036 ,095 ,909 

Within Groups 29,007 76 ,382   

Total 29,080 78    

 

 

ANOVA 

m      

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups ,405 3 ,135 ,355 ,786 

Within Groups 28,910 76 ,380   

Total 29,316 79    
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m      

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups ,314 4 ,079 ,203 ,936 

Within Groups 29,001 75 ,387   

Total 29,315 79    

 

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري للإدارة الجودة الشاملة 

 

 

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري للانتاجية

 

 

 

Statistics 

  m1q1 q2 q3 q4 q5 q6 Q7 Q8 Q9 q10 

N Valid 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 4,01 3,80 4,02 3,58 4,08 3,68 2,98 3,56 3,84 4,20 

Std. Deviation 1,164 ,986 ,993 1,145 1,077 1,145 1,599 1,271 1,174 ,986 

Statistics 

  q11 q12 q13 q14 q15 q16 q17 q18 q19 q20 

N Valid 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 4,18 3,98 4,16 4,02 4,02 4,21 3,71 3,94 4,28 4,32 

Std. Deviation 1,111 1,043 1,012 1,102 1,201 ,910 1,389 1,215 ,900 ,823 
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