
 
II 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                       ورقلة -جامعة قاصدي مرباح             

  كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر

          قسم علوم التسییر

  
  التسييرأطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في علوم 

  دارة الأعمالإ: تخصص 

  : بعنوان

  
  بوخلوة بادیس :من إعداد المترشح 

  2016فيفري  14: نوقشت وأجيزت علنا بتاريخ 

  :أمام اللجنة المكونة من السادة 

  رئيسا )جامعة ورقلة - أستاذ (.............................................صديقي مسعود /الدكتور

  مشرفا ومقررا  )جامعة ورقلة -ستاذأ(........................…… محمد حمزةبن قرينة / الدكتور

  مناقشا  )3الجزائرجامعة  - ستاذأ(.........................................الداوي الشيخ /الدكتور

  مناقشا )جامعة ورقلة - ستاذأ...............(..........................بن عيشاوي أحمد /الدكتور

  

  2015/2016السنة الجامعیة 

 

أثر تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة 
 على جودة المنتجات النفطیة

 دراسة میدانیة في مؤسسة سوناطراك-  قسم التكریر

  :رقم الترتيب 

 :  رقم التسلسل



 
III 

  

  

     اءـــدإه

  
الحمد الله الذي أعانني على إنجاز هذا العمل حمدا يليق بجلال وجهه وعظيم سلطانه    

  والصلاة والسلام على سيدنا محمد صلى االله عليه وسلم وعلى آله وصحبه أجمعين

  :الجهد المتواضع أهدي هذا 

  حبا وتقديرا وإكبارا... إلى والدي الكريمين

  عرفانا ووفاءا  ... إلى لباسي الطاهر                                

  مسلم ... إلى ابني العزيز                                    

  إلى ذوي الفضل علي وكل من علمني حرفا

  والأصدقاء والأحباب إلى إخوتي وأخواتي وجميع الأقرباء

  

  



 
IV 

  

  شكــــر وتقديــــر
  إتمام هذا العمل الله عز وجل أولا الذي يسر لي الحمد

ثم الشكر والتقدير إلى من كان لي عونا وسندا ومرشدا وناصحا حتى اكتمل جهدي ونضج عملي 
  أستاذي المشرف الدكتور محمد حمزة بن قرينة

د موسى الطيب والدكتور موسى أحمد خير الدين كما أتقدم بالشكر والعرفان إلى الدكتور سعو 
  على ما قدما لي من مساعدة ونصائح وتوجيهات خلال إقامتي بالأردن             

وكل التقدير والامتنان إلى الأساتذة الكرام الذين ساهموا في تقويم هذا البحث في الأردن 
  والجزائر

ة سوناطراك قسم التكرير ومصافي النفط في ولا يفوتني أن أشكر القائمين على الإدارة في مؤسس
  الجزائر، وسكيكدة، أرزيو، وحاسي مسعود، وأخص بالذكر السيدين أوبيي ومقيدش

  الشكر موصول كذلك إلى أعضاء لجنة المناقشة الذين سأنال شرف مناقشتهم لبحثي هذا

  هذا العمل  وأخيرا عذرا لمن فاتني ذكرهم، فالشكر لكل من ساهم في دفعي وتحفيزي لإتمام
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   : ملخص

قسم التكرير على جودة  -هدفت الدراسة إلى الكشف عن أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في مؤسسة سوناطراك 
، بالإضافة إلى التعرف ومستوى جودة المنتجات النفطية فيها المنتجات النفطية، وكذا تقييم مدى تبنيها لمفهوم إدارة الجودة الشاملة

الجنس، السن، (ختلاف خصائصهم الشخصية طبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة تبعا لافي تصور عينة الدراسة حول ت لفروقعلى ا
فقرة ) 49(ولتحقيق أهداف الدراسة قام الباحث بتصميم استبانة شملت ). التحصيل العلمي، عدد سنوات الخبرة، والموقع الوظيفي

جرى جمع البيانات وتحليلها واختبار الفرضيات باستخدام الحزمة  وفي ضوء ذلك. ة الدراسةوذلك لجمع المعلومات الأولية من عين
مفردة، وتم استخدام  ) 259(، وقد اعتمدت الدراسة  على عينة عشوائية مكونة من )SPSS(للعلوم الاجتماعية  الإحصائية

أن درجة تطبيق مبادئ إدارة  : د من النتائج أهمهاالتوصل إلى عد حيث تم مجموعة من الأساليب الإحصائية لتحليل البيانات،
وجود علاقة ارتباط ذات دلالة  ).%62,4(قسم التكرير مجتمعة كانت متوسطة بنسبة  -سوناطراك مؤسسةالجودة الشاملة في 

يق مبادئ إدارة وجود تأثير ذي دلالة إحصائية لتطب .جودة المنتجات النفطيةو تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة بين إحصائية 
في  )0.05(عند مستوى دلالة  وجود اختلاف ذي دلالة إحصائية. الجودة الشاملة مجتمعة ومنفردة على جودة المنتجات النفطية

  .تعزى إلى التحصيل العلمي والموقع الوظيفي وجهات نظر عينة الدراسة حول تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة

  كين، تحسين مستمر، ثقافة الجودةقيادة، تم جودة شاملة، تخطيط استراتيجي، جودة المنتجات النفطية،إدارة،  : الكلمات المفتاح

Abstract : 

 The study aimed to revealing the impact of  implementation Total Quality Management 
principles in SONATRACH-Refining department, on petroleum products quality, and to 
assessing the ownership of the concept of total quality management, in addition to 
investigating the significant statistical differences employee’s perspective to implementation 
Total Quality Management due to characteristics differences (Sex, Age, Education, Years of 
experience and Functional position).In order to achieve the objectives of the study, the 
researcher designed a questionnaire consisting of (49) paragraphs to gather the primary 
information from study sample. The statistical package for social sciences (SPSS) program 
was used to analyze and examine the hypotheses. We have adopted a study as random sample 
of (259) singles, The study used many statistical methods for data analysis,  the study 
concluded that : The degree of application of Total Quality Management principles in 
SONATRACH-Refining department is medium (62.4%). There is a relationship with a 
statistically significant between all the principles of Total Quality Management and petroleum 
quality. There is a significant statistical impact of Total Quality Management principles on 
petroleum products quality in SONATRACH-Refining department. There is a significant 
statistical difference in sample study to implementation Total Quality Management due 
education and functional position at level (0.05). 

Keywords : Management, Total Quality, Strategic planning, petroleum products quality, 
empowerment, continue improvement, quality culture. 



 
VI 

  III................... .................................................................................... إهداء

  IV.................................................................................................  شكر وتقدير

  VI......................................................................... .............................. ملخص

 VI ..............................................................................................  قائمة المحتويات

VI  لقائمة الجداو...............................................................................................  

                                                                                                                   VI.. ............................................................................................. قائمة الأشكال

  VI........................................ ....................................................... قائمة الملاحق

  أ .......................................................................................................…مقدمة 

  01..........................................................  الجودة الشاملة إدارةمرتكزات ومبادئ :  الأولالفصل 

  03.......... ................................................... دارة الجودة الشاملةالمرتكزات النظرية لإ:  الأولالمبحث 

  23..... ....................................................... دارة الجودة الشاملةالمرتكزات التطبيقية لإ: المبحث الثاني 

  37........................................................................ دارة الجودة الشاملةإ مبادئ: المبحث الثالث 

 58................ ................................................. أنظمة الجودة وجودة المنتجات: الفصل الثاني 

 60................... .................................................................أنظمة الجودة : ول المبحث الأ

 72....................................................................... جودة المنتج وتكاليف الجودة: المبحث الثاني 

  90.............................................................................أساسيات جودة المنتج: لمبحث الثالث ا

 106................................................................ النفط وجودة المنتجات النفطية :الفصل الثالث 

 108..................... ...................................................النفط، أهميته وخصائصه :  الأولالمبحث 

  113.................................... ................................الصناعة النفطية وتكرير النفط : المبحث الثاني 

ا: المبحث الثالث    134..................................................................... المنتجات النفطية ومواصفا



 
VII 

  153..................... قسم التكرير  -إجراءات الدراسة الميدانية وخصائصها في مؤسسة سوناطراك:  رابعالفصل ال

  155......................... .................................التعريف بمؤسسة سوناطراك وقسم التكرير: ول لأالمبحث ا

                                                                                                                             170................. ........... إجراءات الدراسة الميدانية و بسوناطراكاقع إدارة الجودة في قسم التكرير و   :بحث الثاني الم

  192.....................................................................خصائص عينة وأداة الدراسة : المبحث الثالث 

  197............................................................  اختبار الفرضيات ونتائج الدراسة:  خامسالفصل ال

 199..............................اختبار درجة تطبيق مبادئ إدارة الجودة ومستوى جودة المنتجات النفطية : ول المبحث الأ

  210........ ..............................اختبار العلاقة بين مبادئ إدارة الجودة وجودة المنتجات النفطية : بحث الثاني الم

  218.. .....................................اختبار تأثير مبادئ إدارة الجودة على جودة المنتجات النفطية : المبحث الثالث 

  228.........................ار الفروق في تطبيق مبادئ إدارة الجودة تبعا لاختلاف المتغيرات الديمغرافية اختب :رابع المبحث ال

  237........... .....................................................................نتائج الدراسة :  امسالمبحث الخ

  243.................................................................................................……خاتمة 

  248................................................................................................ قائمة المراجع

  260...................................................................................................... الملاحق

  306............................................................................................ المحتويات  هرسف

 

 

 

 

 

 



 
VIII 

  قائمة الجداول

  الصفحة  الجدولعنوان   رقم الجدول
  10  الإدارة التقليدية وإدارة الجودة الشاملة الفروق الأساسية بين  1.1
  21  نقاط القوة ونقاط الضعف لدى رواد الجودة  2.1
  24  متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة من وجهة نظر بعض الباحثين  3.1
  38  مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المنظمات  4.1
  63  9000يزو الأالفروقات بين إدارة الجودة الشاملة و   1.2
االمعايير  أهم  2.2   ISO(  71( واصفاتالمنظمة الدولية للم التي أصدر
  137  للبروبان والبوتان النظامي القياسيةالمواصفات   1.3
  141  بعض الخامات العربيةلرقم الأوكتان في النافثا   2.3
  142  والطائراتمواصفات وقود السيارات   3.3
  143  مواصفات الجازولين في التطبيقات الصناعية المختلفة  4.3
  145  مواصفات الكيروسين ووقود النفاثات  5.3
  147  مواصفات ثلاثة أصناف من الغاز أويل  6.3
  SAE(  149(تصنيف زيوت التزليق حسب مؤشر   7.3
  166  2011المنتجات النفطية في مصفاة الجزائر العاصمة لسنة  كمية  1.4
  167  2011سنة لكمية المنتجات النفطية في مصفاة سكيكدة   2.4
  168  2011سنة ل كمية المنتجات النفطية في مصفاة أرزيو  3.4
  178  الانحرافات في مواصفات المنتجات النفطية  4.4
  182  نتجات النفطيةمواصفات المفي  النسبية الانحرافات  5.4
  183  إسناد قيم الجودة وفقا للانحرافات النسبية  6.4
  183  قيم جودة المنتجات النفطية  7.4
  184  الوسطى وحجم العينة في كل مصفاة الإدارةوعمال  الإجماليعدد العمال   8.4
  185  حجم العينة حسب كل مصفاة  9.4
  186  مصفاةتوزيع الاستبانات حسب الوحدات في كل   10.4
  188  عدد الاستبانات المستردة حسب الوحدات  11.4
  189  عدد الاستبانات المستردة حسب كل منتج  12.4
  191  تكرارات قيمة جودة المنتج  13.4
ا  14.4   191  قيمة جودة كل منتج وتكرارا
  192  توزيع المبحوثين حسب الجنس  15.4
  193  توزيع المبحوثين حسب السن  16.4



 
IX 

  193  توزيع المبحوثين حسب التحصيل العلمي  17.4
  194  سنوات الخبرةعدد توزيع المبحوثين حسب   18.4
  195  توزيع المبحوثين حسب الموقع الوظيفي  19.4
  196  ةانتبار ألفا كرونباخ لمحاور الاستبنتائج اخ  20.4
  199  العليا بالجودةالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمبدإ التزام الادارة   1.5
  201  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمبدإ التخطيط الاستراتيجي للجودة  2.5
  202  أنماط القيادة الإداريةالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمبدإ   3.5
  203  تمكين العاملينالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمبدإ   4.5
  205  التحسين المستمرإ ية والانحرافات المعيارية لمبدالمتوسطات الحساب  5.5
  206  ثقافة الجودةإ ية والانحرافات المعيارية لمبدالمتوسطات الحساب  6.5
  208  متوسط جودة المنتجات النفطية  7.5
  209  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لدرجة تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة   8.5
  210  مصفوفة معاملات الارتباط بين مبدإ التزام الإدارة العليا وجودة المنتجات النفطية   9.5
  211  مصفوفة معاملات الارتباط بين التخطيط الاستراتيجي للجودة وجودة المنتجات النفطية  10.5
  212  مصفوفة معاملات الارتباط بين أنماط القيادة الإدارية وجودة المنتجات النفطية  11.5
  213  تمكين العاملين وجودة المنتجات النفطية إ مصفوفة معاملات الارتباط بين مبد  12.5
  214  التحسين المستمر وجودة المنتجات النفطية إمصفوفة معاملات الارتباط بين مبد  13.5
  215  ثقافة الجودة وجودة المنتجات النفطية إمصفوفة معاملات الارتباط بين مبد  14.5
  216  مصفوفة معامل الارتباط بين مبادئ إدارة الجودة الشاملة مجتمعة وجودة المنتجات النفطية  15.5
  217  الشاملة وجودة المنتجات النفطية معاملات الارتباط بين مبادئ إدارة الجودة  16.5
  218  التزام الإدارة العليا بالجودة على جودة المنتجات النفطية إنتائج تحليل التباين لتأثير مبد  17.5
  219  جدول معادلة خط الانحدار ما بين التزام الإدارة العليا بالجودة وجودة المنتجات النفطية  18.5
  219  التخطيط الاستراتيجي للجودة على جودة المنتجات النفطية إنتائج تحليل التباين لتأثير مبد  19.5
  220  جدول معادلة خط الانحدار ما بين النخطيط الاستراتيجي وجودة المنتجات النفطية  20.5
  220  على جودة المنتجات النفطيةأنماط القيادة الإدارية  ثير مبدإنتائج تحليل التباين لتأ  21.5
  221  نحدار ما بين مبدإ أنماط القيادة الإدارية وجودة المنتجات النفطيةجدول معادلة خط الا  22.5
  221  تمكين العاملين على جودة المنتجات النفطية إنتائج تحليل التباين لتأثير مبد  23.5
  222  جدول معادلة خط الانحدار ما بين تمكين العاملين وجودة المنتجات النفطية  24.5
  222  التحسين المستمر على جودة المنتجات النفطية إلتأثير مبد نتائج تحليل التباين  25.5
  223  التحسين المستمر وجودة المنتجات النفطية إجدول معادلة خط الانحدار ما بين مبد  26.5
  224  ثقافة الجودة على جودة المنتجات النفطية إنتائج تحليل التباين لتأثير مبد  27.5
  224  ما بين ثقافة الجودة وجودة المنتجات النفطيةجدول معادلة خط الانحدار   28.5



 
X 

  225  ة مجتمعة على جودة المنتجات النفطيةلإدارة الجودة الشام نتائج تحليل التباين لتأثير مبادئ  29.5
  225  دئ إدارة الجودة الشاملة مجتمعة وجودة المنتجات النفطيةامعادلة خط الانحدار ما بين مب  30.5
  226  ثر مبادئ إدارة الجودة الشاملة على جودة المنتجات النفطيةلأ ريجيعدد التدالانحدار المت  31.5
  227  الشاملة على جودة المنتجات النفطية مبادئ إدارة الجودة تأثير  32.5
  228  تبعا لمتغير الجنسلمستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة ) T(نتائج اختبار   33.5
  230  الأحادي لأثر متغير السن على تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة نتائج تحليل التباين  34.5
  231  إدارة الجودة الشاملة تحصيل العلمي على تطبيق مبادئلثر انتائج تحليل التباين الأحادي لأ  35.5
  233  بيق مبادئ إدارة الجودة الشاملةليل التباين الأحادي لأثر عدد سنوات الخبرة على تطتحنتائج   36.5
  235  طبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملةنتائج تحليل التباين الأحادي لأثر الموقع الوظيفي على ت  37.5
  236  الشاملة مجتمعة  مبادئ إدارة الجودةالمتغيرات الديمغرافية على مستويات تطبيق  تأثير  38.5

 

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

  



 
XI 

  لشكاقائمة الأ

  الصفحة  عنوان الشكل  رقم الشكل
  ح  متغيرات ونموذج الدراسة  1.0
  30  مخطط هيكل السمكة  1.1
  31  خريطة الرقابة  2.1
  32  خريطة سير العمل         3.1
  51  (Deming)دائرة ديمينغ   4.1
ا المواصفة الدولية   1.2   ISO(  65 14000(سلسلة المتطلبات العامة التي أقر
  67  تكنولوجيا الإنتاج الأنظف  2.2
  69  تكنولوجيا الإنتاج الأنظف مع نظام الإدارة البيئيةتكامل   3.2
  74  الخصائص الأصلية للمنتج الأخضرو الموازنة بين الإسهامات البيئية   4.2
  81  جوانب الجودة  5.2
  87  سلوك تكاليف الجودة وفق المدخل التقليدي  6.2
  88  وجهة النظر الحديثة لسلوك تكاليف الجودة  7.2
  89  المدخل التقليدي والحديثمقارنة بين   8.2
  93  عملية قياس جودة المنتج  9.2
  100  التحليل النظمي لنظام الرقابة على المنتج النهائي  10.2
  102  مجالات التحسين في المؤسسة  11.2
  103  دورة التحسين المستمر للجودة  12.2
  125  عملية التقطير  1.3
  165  لمؤسسة سوناطراكالهيكل التنظيمي لقسم التكرير التابع   1.4
  169  قسم التكرير -الهيكل التنظيمي لمصافي تكرير النفط التابعة لمؤسسة سوناطراك  2.4
  242  قسم التكرير -مؤسسة سوناطراكفي الواقعي الذي ثبت سريانه  نموذج الدراسة  1.5

 

 

 

 

 



 
XII 

  ملاحققائمة ال

  الصفحة  ملحقعنوان ال  ملحقرقم ال
ا النهائيةأداة الدراسة في   1.1   261  صور
  266  أداة الدراسة باللغة الفرنسية  2.1
  270  مينقائمة أسماء المحكِّ   1.2
  271  2000:  9001شهادة حصول المؤسسة على الأيزو  1.3
  272  قسم التكرير -في مؤسسة سوناطراكالمواصفات القياسية الوطنية للمنتجات النفطية المعتمدة   4

  273  للبنزين الممتاز الوطنيةالمواصفات القياسية   1.4
  274  للبنزين العادي المواصفات القياسية الوطنية  2.4
  275 للبنزين الخالي من الرصاص المواصفات القياسية الوطنية  3.4
  276 للديزل المواصفات القياسية الوطنية  4.4
  277 للنافتا المواصفات القياسية الوطنية  5.4
  278 للكيروسين الوطنيةالمواصفات القياسية   6.4
  280 للوقود منخفض الكبريت المواصفات القياسية الوطنية  7.4
  281 للوقود عالي الكبريت المواصفات القياسية الوطنية  8.4
  282 للبيوتان المواصفات القياسية الوطنية  9.4
  283 للبروبان المواصفات القياسية الوطنية  10.4
  284 للمزلقات الوطنيةالمواصفات القياسية   11.4
  286 للزفت المواصفات القياسية الوطنية  12.4

  287 من طرف المعهد الجزائري للتقييس المواصفات القياسية الوطنية للمنتجات النفطية المعتمدة  5
  288  للبنزين الممتاز المواصفات القياسية الوطنية  1.5
  289  للبنزين العادي المواصفات القياسية الوطنية  2.5
  290 للديزل المواصفات القياسية الوطنية  3.5
  291 للكيروسين المواصفات القياسية الوطنية  4.5
  292 للوقود منخفض الكبريت وعالي الكبريت المواصفات القياسية الوطنية  5.5
  293 للبيوتان المواصفات القياسية الوطنية  6.5
  294 للبروبان المواصفات القياسية الوطنية  7.5
  295 من طرف الاتحاد الأوروبي للمنتجات النفطية المعتمدة الأوروبيةالمواصفات القياسية   6

  296  وروبية للبنزين الممتازالمواصفات القياسية الأ  1.6
  297  وروبية للبنزين العاديالمواصفات القياسية الأ  2.6
  298 الأوروبية للبنزين الخالي من الرصاصالمواصفات القياسية   3.6



 
XIII 

  299 للديزل ةوروبيالمواصفات القياسية الأ  4.6
  300 للنافتا يةوروبالمواصفات القياسية الأ  5.6
  301 للكيروسين ةوروبيالمواصفات القياسية الأ  6.6
  302 للوقود منخفض الكبريت يةوروبالمواصفات القياسية الأ  7.6
  303 وروبية للوقود عالي الكبريتالمواصفات القياسية الأ  8.6
  304 للبيوتان المواصفات القياسية الوطنية  9.6
  305 للبروبان ةلأوروبيالمواصفات القياسية ا  10.6

 



  أ 

   

  

  

  

  

  

  

  مقدمة 
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  ب 

     :توطئة 

ا، وأصبح مفهوم      يشهد العالم اليوم اهتماما بالغا بالجودة، وبتوفير المستلزمات والمواصفات التي تجعل الجودة في أعلى مستويا
، فسة وظهور المفاضلة بين المنتجاتلنجاح العمل في المنظمات الإنتاجية والخدمية، نتيجة حدة المناالجودة أحد الركائز الرئيسة 

والجودة بمعناها العام هي إنتاج المنظمة لسلعة أو تقديم خدمة بمتطلبات وخصائص تكون قادرة من خلالها على الوفاء بحاجات 
م وتحق  ورغبات زبائنها، ومن أجل تجسيد هذا المفهوم اعتمدت . يق الرضا والسعادة لديهموبالشكل الذي يتفق مع توقعا

المنظمات الاقتصادية على تبني أساليب إدارية حديثة، لعل أكثرها شيوعا وتطبيقا في العالم أسلوب إدارة الجودة الشاملة، التي 
انية والأوروبية، وقد أضحت إدارة حققت على مدى العقدين الماضيين نجاحات باهرة في العديد من الشركات الأمريكية والياب

الجودة الشاملة حاليا حديث الساعة في أوساط الأعمال والجامعات ومراكز البحث العلمي والشركات العالمية على اختلاف 
 أحجامها في كافة أنحاء العالم وحتى الأجهزة الحكومية أيضا، مما جعلها سمة مميزة لمعطيات الفكر الإنساني الحديث وأحد أهم

  .المظاهر في قطاع الأعمال

ا فلسفة تأخذ بعين الاعتبار مشاركة جميع العاملين في العملية الإنتاجية و     القرار المتخذ، في تعتبر إدارة الجودة الشاملة بأ
رة الجودة إن أهمية إدا. والاهتمام والتركيز على المستهلك الداخلي والخارجي مبتدئا بالمستهلك الخارجي الذي هو جوهر العملية

ا نظاما يتبع أساليب مرنة ويشكل إجراءات وقرارات، حيث أن ا ا منهج شامل للتغيير أبعد من كو ا لاالشاملة تأتي من كو لتزام 
في أي منظمة يعني قابليتها لتغيير سلوكات أفرادها تجاه مفهوم الجودة، ومن ثم تطبيقه، أي أن المنظمة باتت تنظر إلى أنشطتها  

هود وتعاو  مل، بحيث تؤلف الجودة المحصلةَ ككل متكا   .ن الزبائن الداخليين والخارجيينالنهائية 

المحلية  الأسواق تمثل جودة السلع والخدمات في الوقت الحاضر العنصر الرئيس في التنافسية بين منظمات الأعمال في     
ا لتقوية مركزها التنافسي في الأسواق وتحقيق  ، حيث تسعى منظمات الأعمال اليومالدوليةوالإقليمية و  إلى تحسين وتطوير منتجا
، ولكن بالطبع هذا  فكثير من المنتجين على المستوى المحلي يعتبرون أن الجودة هي ذات أبعاد وخصائص فنية فقط .ميزة تنافسية

ركز اهتمامنا في هذه الدراسة على جودة المنتجات، سن. لة للأبعاد الفنيةإدارية عديدة مكمِّ  االاعتقاد خاطئ  لأن للجودة أبعاد
  .ذات أهمية بالغة في توليد الطاقة ألا وهي المنتجات النفطية إستراتيجيةويزداد الأمر أهمية عندما يتعلق بسلعة 

المشتقات  النفطية (ة مصدرا هاما من مصادر الطاقة في العالم، وقد بدأ الاهتمام بجودة المنتجات النفطية يتعد المنتجات النفط  
والجزائر لم . ثم تدرج إلى أوربا وباقي دول العالم الأمريكيةفي مطلع السبعينيات من القرن الماضي في الولايات المتحدة ) النظيفة

ذه المهمة تنأى بنفسها عن ذلك فقد وضعت مواصفات المعهد   -ولايزال – قياسية وطنية لهذه المنتجات، بحيث اضطلع 
، فالبنزين يعاني من ارتفاع نسبة الرصاص حيث تقدر المواصفة الأوربية كمرجعيةإذا اعتمدنا على )*. IANOR(الجزائري للتقييس 

حسب المواصفة الأوربية،كما أن نسبة الكبريت في الديزل  جزء في المليون 13جزء في المليون، بينما يمثل الحد الأعلى  400بـــــــ 
جزء في المليون حسب المواصفة الأوربية هذا من  50الذي لا يتعدى فيه الحد الأعلى  جزء في المليون، في الوقت 250قدر بـــــ ت

بسبب الانبعاثات الناتجة ) لكبرىخصوصا في المدن ا(جهة، ومن جهة أخرى أدى هذا الوضع إلى التّأثير السلبي على جودة الهواء 



  ت 

عن احتراق المنتجات النفطية، فالتلوث الهوائي المديني في الجزائر يسببه قطاع النقل في المدن الكبرى مثل العاصمة الجزائر، وهران 
 24يت خلال تقدر نسبة انبعاث ثاني أكسيد الكبر ) 2004سنة (وقسنطينة نتيجة إنبعاث الغازات الملوثة، ففي العاصمة الجزائر 

سنويا، بينما الحد الأعلى المسموح به حسب  ³م/مكروغرام 400، أما أكسيد النتروجين يقدر بـــ ³م/ميكروغرام 360ساعة بـــــ 
ساعة، أما أكسيد  24بالنسبة لثاني أكسيد الكبريت خلال  ³م/ميكروغرام 20يقدر بـــــ ) 2005سنة (منظمة الصحة العالمية 

بين دول العالم التي تنفث أعلى ) 49(هذا ما جعل الجزائر تحتل المرتبة . سنويا ³م/ميكروغرام 40النيتروجين فالحد المسموح به هو 
هذا لذا استلزم الأمر مراجعة . مستويات الغازات الملوثة وعلى رأسها ثاني أكسيد الكربون نتيجة احتراق المنتجات النفطية المختلفة

النوع من المنتجات ذات الاستهلاك الواسع، وذلك بالتعرف على حقيقة مستوى جودة المنتجات النفطية في الجزائر من جهة، 
التي تنتج هذه ) قسم التكرير –سوناطراك (ومدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في قطاع تكرير النفط وتحديدا في مؤسسة 

ا متحصلة على شهادة الأيزو المنتجات النفطية من جهة أخرى   .2008:  9001، خاصة وأ

  : طرح الإشكالية -أولا

  :التساؤل الرئيس التالي بناء على ما سبق يمكن طرح    

  ؟قسم التكرير بالجزائر -سوناطراكؤسسة مجودة المنتجات النفطية في  علىتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة ر إلى أي مدى يؤثّ 

  :التالية  الفرعية التساؤلاتوتندرج تحت هذا التساؤل الرئيس مجموعة 

التحسين  ،أنماط القيادة الإدارية ،التخطيط الاستراتيجي ،التزام الإدارة العليا(ما هي درجة تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة  -1
  ؟ها مستوى جودة المنتجات النفطية في وما هو ؟قسم التكرير-سوناطراكؤسسة مفي  )ثقافة الجودة ،المستمر

 ،التخطيط الاستراتيجي ،التزام الإدارة العليا( بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة هل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية -2
  ؟ ؤسسةالموجودة المنتجات النفطية في  )ثقافة الجودة ،التحسين المستمر ،أنماط القيادة الإدارية

أنماط القيادة  ،التخطيط الاستراتيجي ،التزام الإدارة العليا(هل يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لمبادئ إدارة الجودة الشاملة  -3
 ؟محل الدراسة ؤسسة المعلى جودة المنتجات النفطية في ) ثقافة الجودة ،التحسين المستمر ،الإدارية

تعزى إلى المتغيرات  المذكورة سابقا تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستويات -4
  قسم التكرير ؟ -في مؤسسة سوناطراك)  الجنس، السن، التحصيل العلمي، عدد سنوات الخبرة، الموقع الوظيفي(الديمغرافية للأفراد 

  : فرضيات البحث -ثانيا

  :الفرضية الرئيسة التالية في ضوء العرض السابق لإشكالية البحث يمكن طرح 

  .قسم التكرير بالجزائر-سوناطراكؤسسة مفي  جودة المنتجات النفطيةعلى  مبادئ إدارة الجودة الشاملةهناك أثر ضعيف لأثر تطبيق 



  ث 

  :الفرضيات الفرعية التالية  لفرضية الرئيسةاذه ه وتندرج تحت  

H0ı-1  :التخطيط  ،التزام الإدارة العليا(مبادئ إدارة الجودة الشاملة  قسم التكرير -لا تطبق مؤسسة سوناطراك
، ومستوى جودة المنتجات النفطية فيها بدرجة كبيرة )ثقافة الجودة ،التحسين المستمر ،أنماط القيادة الإدارية ،الاستراتيجي

  .ليس عاليا

H02-2  :توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة   لا)α ≤ 0.05(   بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة
وجودة المنتجات النفطية في ) ثقافة الجودة ،التحسين المستمر ،أنماط القيادة الإدارية ،التخطيط الاستراتيجي ،التزام الإدارة العليا(

  .قسم التكرير –مؤسسة سوناطراك 

H03-3  :  لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة)α ≤ 0.05 ( لمبادئ إدارة الجودة الشاملة) التزام الإدارة
على جودة المنتجات النفطية في مؤسسة ) ثقافة الجودة ،التحسين المستمر ،أنماط القيادة الإدارية ،التخطيط الاستراتيجي ،العليا

  .قسم التكرير –سوناطراك 

 H04-4  :  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة)α ≤ 0.05 ( لمستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة
 .ؤسسةالمفي ) الجنس، السن، التحصيل العلمي، عدد سنوات الخبرة، الموقع الوظيفي(الشاملة تعزى إلى المتغيرات الديمغرافية للأفراد 

 

  :دوافع اختيار الموضوع  -ثالثا

  :هناك عدة أسباب ومبررات دعت إلى اختيار هذا الموضوع أهمها      

  .أن الاهتمام بالجودة أصبح أحد أهم  مظاهر قطاع الأعمال على المستوى العالمي -

  .أن إدارة الجودة الشاملة حظيت باهتمام الشركات التي تسعى إلى تحقيق أهدافها بما يضمن لها التفوق والتميز على الآخرين -

اولة التعرف على مدى مواكبة مصافي تكرير النفط في بلادنا لتلك المتواجدة لى المستوى الإقليمي والعالمي، من حيث إنتاج مح -
  .منتجات نفطية ذات جودة عالية تتناسب والمتطلبات الإقليمية والعالمية

لنقل المختلفة والآلات والمحركات المتنوعة على تأثير النواتج المنبعثة من احتراق المنتجات النفطية منخفضة الجودة في وسائل ا -
  .يئة وصحة الإنسانبال

  .ألف برميل يوميا 592,2طاقات التكرير الفائضة التي تتوفر عليها الجزائر، حيث تكرر ما مقداره  -



  ج 

ألف برميل  232,5تزايد المنافسة في السوق الدولية والتي تفرض على الشركات الالتزام بمعايير الجودة، فالجزائر تصدر ما مقداره  -
  .يوميا من المنتجات النفطية

  :أهداف البحث  -رابعا

  :انطلاقا من الإشكالية المطروحة فإن الدراسة تسعى إلى تحقيق الأهداف التالية      

التزام الإدارة العليا بالجودة، التخطيط الاستراتيجي للجودة، أنماط (تحديد مدى الالتزام بتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة  -
  .قسم التكرير -في مؤسسة سوناطراك ) دة الإدارية، تمكين العاملين، التحسين المستمر، ثقافة الجودة االقي

  .ية في الجزائرالتعرف على مستوى جودة المنتجات النفط -

  دراسة وتحليل العلاقة بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وجودة المنتجات النفطية -

  .محاولة التعرف على مبادئ إدارة الجودة الشاملة التي لها تأثير على جودة المنتجات النفطية -

بيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة تبعا لاختلاف إبراز ما إذا كانت هناك فروقات في تصور  أفراد عينة الدراسة لمستوى تط -
  .خصائصهم الشخصية

  :أهمية الدراسة  -خامسا

  : تستمد هذه الدراسة أهميتها من جانبين هما   

  :أهمية نظرية  -1

تنبثق أهمية الدراسة من ضرورة التوصل إلى فهم أعمق لتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات، بالإضافة إلى معرفة      
أثر تطبيق هذه المبادئ على جودة المنتجات النفطية، وهذا ما يدعو إلى التأكيد على هذه المبادئ أو تعديلها للحصول على 

ا تحاكي المواصفات العالمية، لأن معرفة أثر مبادئ إدارة الجودة في المؤسسة مستوى أعلى لجودة المنتجات ال نفطية تجعل مواصفا
م، وهذا يؤدي على نحو آخر لمعرفة    .وأولويات أعمال المنظمة اتجاهاتيمنح للمديرين ترشيدا أكبر لقرارا

  :أهمية تطبيقية  -2

ا تلقي الضوء تنبع أهمية هذه الدراسة من        ، فهي لا تركز على المنظور الفني بل على الجودة من منظور إداري حديثكو
قسم  -خلال اهتمامها بمدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في مؤسسة سوناطراك تناقش الأبعاد الإدارية للجودة، وذلك

 التكرير، كما تجدر الإشارة  أن هذه الدراسة لا تتناول مصفاة نفط واحدة فحسب، بل تتناول قطاعا استراتيجيا بأكمله في الجزائر 
م ديضم خمسة مصافي هذا من جهة، ومن جهة أخرى تنبع أهميتها من خلال تطوير أداة تستخهو قطاع تكرير النفط الذي 



  ح 

ا تكشف عن . الجودة الشاملة على جودة المنتجات النفطيةلقياس أثر تطبيق مبادئ إدارة  كما تكمن أهمية هذه الدراسة في كو
مستوى جودة المطابقة للمنتجات النفطية في الجزائر، من خلال مطابقة المواصفات القياسية الوطنية الجزائرية مع المواصفات 

لمطابقة لمنتجات مؤسستهم تقييما ذاتيا والوقوف على أثر تطبيق مبادئ القياسية الأوربية، وبالتالي يستطيع المديرون تقييم جودة ا
  .إدارة الجودة الشاملة على جودة هذه المنتجات

  :متغيرات ونموذج الدراسة  - سادسا

ة، تمكين التزام الإدارة العليا بالجودة، التخطيط الاستراتيجي للجودة، أنماط القيادة الإداري(تتمثل في   :المتغيرات المستقلة  -1
  ).العاملين، التحسين المستمر، ثقافة الجودة

  .يتمثل في جودة المنتجات النفطية :المتغير التابع  -2

  )  الجنس، السن، التحصيل العلمي، عدد سنوات الخبرة، الموقع الوظيفي( تتمثل في: المتغيرات الديمغرافية للأفراد  -3

  متغيرات ونموذج الدراسة) : 1.0(الشكل
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  خ 

  :حدود الدراسة  -سابعا

قسم التكرير في الجزائر والتي تضم خمسة مصافي لتكرير  –أجريت هذه الدراسة على مؤسسة سوناطراك  :الحدود المكانية  -1
ا متحصلة على شهادة الأيزو    .2008:  9001النفط، علما أ

ذه الدراسة خلال العام  :الحدود الزمانية  -2   .2012تم القيام 

قسم  - يق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في مؤسسة سوناطراكركزت هذه الدراسة على مدى تطب :الحدود الموضوعية  -3
 التكرير ودراسة أثرها على جودة المنتجات النفطية، وتحليل العلاقة بينهما، وكذا تحديد أثر المتغيرات الديمغرافية لأفراد العينة على

  .المعايير المستخدمة في أداة جمع البياناتتعتمد النتائج على دقة إجابات المبحوثين ومدى صدق و مستويات تطبيق هذه المبادئ،  

في مصافي تكرير النفط التابعة لمؤسسة  والإشرافية اقتصرت الدراسة على عمال الإدارة الوسطى :الحدود البشرية  -4
  .قسم التكرير -سوناطراك

  :منهجية الدراسة والأدوات المستخدمة  -ثامنا

  : المنهج المستخدم  -1

للإجابة على إشكالية البحث ومحاولة اختبار صحة الفرضيات، تم الاعتماد في هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي      
للمعطيات الواقعية الميدانية، وهو المنهج الذي يقوم على دراسة الظاهرة كما توجد في الواقع، من خلال وصفها وصفا دقيقا، يعبر 

عداه إلى التفسير والتحليل وصولا إلى حقائق الظروف القائمة وبالتالي تطويرها وتحسينها، بالإضافة إلى عنها  كميا أو كيفيا، بل يت
تحليل العلاقات بين أبعادها المختلفة، وذلك لتفسيرها وفهمها للوصول إلى استنتاجات حول واقع الظاهرة، وهذا الأسلوب يوفر 

  .للدراسة العمق والشمول

  : مصادر جمع البيانات -2

  :لقد تم الاعتماد على مصدرين رئيسيين لجمع البيانات      

وتشمل الأدبيات التي كتبت عن موضوع إدارة الجودة الشاملة، وموضوع جودة المنتجات ) : الجانب النظري(المصادر الثانوية  -
النفطية، من دراسات وأبحاث وكتب ودوريات ورسائل علمية وكذلك الانترنت، وقد تم الاستفادة منها للتعرف على مبادئ إدارة 

االجودة الشاملة بالإضافة إلى ا ا، حيث تم الرجوع إليها في طرح الإشكالية وصياغة فرضيا . لتعرف على المنتجات النفطية وجود
وتمثلت في تصميم وتطوير استبانة لغرض جمع البيانات من العاملين مباشرة، وهي المصادر ) : الجانب التطبيقي(المصادر الأولية -

  .ل الدراسة، وذلك تمهيدا لتحليل وتفسير النتائج المختلفةالتي تقود الدارس إلى بيانات مباشرة عن الموضوع مح

  :مجتمع الدراسة وعينتها  -3



  د 

قسم التكرير، والتي تضم خمسة مصافي  -ؤسسة سوناطراكبموالإشرافية  يتكون مجتمع الدراسة من العاملين في الإدارة الوسطى     
ــ  والإشرافية  في الإدارة الوسطى ن عدد العاملين، حاسي مسعود، حيث أ2، سكيكدة1أرزيو، الجزائر، سكيكدة: وهي  قدر بـ

تمع تم اختيار عينة قدرها  3421 عاملا باستخدام أسلوب العينة العشوائية الطبقية التناسبية،  345عاملا، ومن بين هذا ا
تمع المدروس تمثيلا جيدا   .حسب حجم العمال في كل مصفاة، حتى تمثل ا

  : توزيع وإدارة الاستبانة  -4

 استبانة على العاملين في مختلف الوحدات والدوائر في كل مصفاة من المصافي المذكورة سابقا، استرجع منها 345تم توزيع      
استبانة أي  259غير صالحة للتحليل الإحصائي، وعليه فإن الاستبانات المعتمدة بلغت  ةاستبان 27استبانة واستبعدت منها  286

  .في المائة من الاستبانات الموزعة 75,07ما نسبته 

  :أداة الدراسة  -5

بغية الحصول على البيانات والمعلومات من أفراد عينة الدراسة تطلب الأمر تصميم استبانة لهذا الغرض وذلك بناء على      
  : خاصين بالمتغيرات الديمغرافية والمتغيرات المستقلة ينزئعلى ج) الاستبانة(جمع البيانات فرضيات الدراسة، حيث اشتملت أداة 

  .الجنس، السن، التحصيل العلمي، عدد سنوات الخبرة والموقع الوظيفي: البيانات الديمغرافية للأفراد واشتملت على: الجزء الأول  -

فقرة مقسمة على النحو  )49(وقد اشتملت على ) المتغير المستقل(البيانات المتعلقة بمبادئ إدارة  الجودة الشاملة : الجزء الثاني  -
فقرات،  9فقرات، أنماط القيادة الإدارية في  7رات، التخطيط الاستراتيجي للجودة في فق 9التزام الإدارة العليا بالجودة في : التالي 

  .فقرات 8فقرات، ثقافة الجودة في  8فقرات، التحسين المستمر في  8تمكين العاملين في 

الخماسي كوسيلة لتحديد قيم الإجابات، ويعتمد هذا المقياس على التقييم الفردي  )Likert(لقد تم الاعتماد على مقياس ليكرت 
لاختيارات الإجابات، حيث تعطى درجة واحدة لعدم التأييد مطلقا وتتزايد تدريجيا حتى تصل إلى خمسة درجات للتأييد الكبير  

  ).ير موافق، محايد، موافق، موافق تماماغير موافق تماما، غ: (كما يلي

م لا ) المتغير التابع(أما البيانات المتعلقة بجودة المنتجات النفطية  فقد ارتأى الباحث عدم قياسه من وجهة نظر أفراد العينة، لأ
بالتالي عدم الاعتماد يمكنهم تحديد خصائص وجودة المنتجات النفطية بدقة، كما أن جودة المنتج تختلف  في عين الناظر لها، و 

على الاستبانة، وإنما الاعتماد على الكشوفات الخاصة بمواصفات المنتجات النفطية في المؤسسة ميدان الدراسة، ومطابقتها مع 
والتي تحدد جودة المنتج بدقة وموضوعية، وعليه فقد تم التوصل في ) كمرجعية للمواصفات العالمية(المواصفات الوطنية والأوربية 

خير إلى استخدام مقياس ليكرت السباعي كوسيلة لتحديد قيم جودة المنتجات النفطية كونه الحد الأدنى الذي يعبر عن حقيقة الأ
  .جودة المنتج النفطي



  ذ 

ا الأولى بالاستفادة من الجانب النظري واستبيانات الدراسات السابقة ذات       للإشارة أن الاستبانة تم تصميمها في صور
م، وبعد التأكد من وضوح  1ما مختصامحكِّ  13العلاقة بموضوع الدراسة، وقد عرضت على  م ومقترحا للاستفادة من ملاحظا

  .يس ما صممت لقياسه فعلا، تم إخراجها في شكلها النهائيالعبارات وفهمها، ومن أن الاستبانة تق

  :   الطرق الإحصائية المستخدمة -6

للإجابة على تساؤلات الدراسة واختبار ) SPSS(تم تحليل البيانات ومعالجتها بواسطة الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية      
ا، حيث تم الاعتماد على الأساليب  الإحصائية    :التالية فرضيا

  .لقياس مدى الاتساق الداخلي لعبارات مبادئ إدارة الجودة الشاملة Crobach-Alphaمعامل  -

لوصف خصائص عينة ) التكرارات، النسب المئوية، المتوسطات الحسابية، الانحرافات المعيارية(مقاييس الإحصاء الوصفي  -
  .ة الجودة الشاملة ومستوى جودة المنتجات النفطيةالدراسة، ومعرفة الأهمية النسبية ومدى تطبيق مبادئ إدار 

  .لمستقل والمتغير التابعاالمتغير أبعاد لقياس العلاقة بين  سبيرمانمعامل ارتباط  -

معامل و  التأثير لاختبار تأثير المتغير المستقل وأبعاده في المتغير التابع، وذلك من خلال معامل  تعددتحليل الانحدار الخطي الم -
  .التحديد

تحليل الانحدار المتعدد التدريجي لتحديد أهم مبادئ إدارة الجودة الشاملة تأثيرا على جودة المنتجات النفطية، وأي من هذه  -
  .الأبعاد سيتم إدخاله إلى معادلة الانحدار  أو استخراجه منها

لتحديد الفروق بين وجهات نظر العاملين تبعا للعينة المستقلة ) T(واختبار ) One-Way-Anova(معامل التباين الأحادي  -
  .لاختلاف خصائصهم الشخصية

  : تقسيمات البحث -تاسعا

                 :  لقد تم تقسيم البحث إلى جانب نظري وآخر ميداني، حيث تم تقسيم الجانب النظري إلى ثلاثة فصول      

ة الجودة الشاملة، حيث تم تقسيمه إلى ثلاثة مباحث، تم تخصيص ومبادئ إدار   المرتكزات النظرية والتطبيقية:  الفصل الأول
  .لمبادئ إدارة الجودة خصصالمبحث الأول للمرتكزات النظرية، والمبحث الثاني للمرتكزات التطبيقية، أما المبحث الثالث فقد 

الأول تم تخصيصه لأنظمة الجودة، جودة المنتجات، حيث تم تقسيمه إلى ثلاثة مباحث، المبحث أنظمة الجودة و : الفصل الثاني 
  .ص المبحث الثالث لأساسيات جودة المنتجصّ ص لجودة المنتج وتكاليف الجودة، بينما خُ صّ أما المبحث الثاني فقد خُ 
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  ر 

 وأهميته وخصائصه تناول المبحث الأول النفط، ية، وتم تقسيمه إلى ثلاثة مباحثالنفط وجودة المنتجات النفط: الفصل الثالث 
ا أما المبحث الثالث فتناول المنتجات النفطية صناعة النفطية وتكرير النفط،ث الثاني تناول الوالمبح   .ومواصفا

  : ينلفص وتم تقسيم الجانب الميداني إلى     

، ، وقد تم تقسيمه إلى ثلاثة مباحثالدراسة الميدانية وخصائصها في مؤسسة سوناطراك قسم التكرير إجراءات: الفصل الرابع 
الدراسة  إجراءاتبحث الأول تم التطرق فيه إلى التعريف بالمؤسسة الأم سوناطراك وقسم التكرير، أما المبحث الثاني تناولنا فيه الم

  .الميدانية، وتم تخصيص المبحث الثالث لخصائص عينة وأداة الدراسة

تناولنا فيها بالتحليل والدراسة اختبار الفرضيات اختبار الفرضيات ونتائج الدراسة، تم تقسيمه إلى أربعة مباحث : الفصل الخامس 
، وفي الأخير تم إعطاء مجموعة من وخصص المبحث الخامس لعرض نتائج الدراسة الرئيسة الأربعة والفرضيات الفرعية المنبثقة عنها

  .المقترحات

  

  : الدراسات السابقة  -عاشرا

لمؤثرة فيها أسلوبا إداريا مهما في كثير من المنظمات والمؤسسات في معظم يعد مفهوم الجودة والدعوة إلى دراسة أهم العوامل ا     
وقد لوحظ أن جميع . دول العالم، حيث يهدف إلى تحسين نوعية الخدمات والسلع المقدمة، والعمل على تحقيق رضا وثقة الزبائن

هم الدراسات العربية والأجنبية التي تناولت الدراسات المرتبطة بموضوع دراستنا بدأت في مطلع التسعينيات ، وفيما يلي مسح لأ
  .والمنتجات الإنتاجفيها وكذا موضوع  ةموضوع الجودة والعوامل المؤثر 

  :الدراسات العربية  -1

  1مدى إمكانية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في إدارة الإمداد والتموين:  )2009(دراسة محمد بريك الكثيري  -

الدراسة بالتحليل معرفة مدى إلمام العاملين في إدارة الإمداد والتموين بمفهوم إدارة الجودة الشاملة، وكذا التعرف تناولت هذه      
على متطلبات إدارة الجودة الشاملة، وتوصلت إلى نتائج أهمها أن العاملين لديهم إلمام بمفهوم إدارة الجودة الشاملة بدرجة قوية جدا 

معنويا لرفع الروح المعنوية لهم، وتوفير الاستقرار الوظيفي للعاملين والتركيز على عملية التعليم والتدريب من خلال تحفيزهم ماديا و 
المستمر لرفع مهارات العاملين، كما توصلت أيضا إلى أن المتطلبات الهامة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة تكمن في توفير المخصصات 

مالمالية اللازمة وتوفير تقنية المعل   .ومات والاتصالات لسرعة إنجاز العمل وتدريب العاملين ورفع مهارا

  1تشخيص العوامل المؤثرة في الجودة الشاملة:  )2007( السلطانيسعدية حايف دراسة  -
                                                           

رسالة ماجستير، كلية الدراسات العليا، جامعة نايف  ،مدى إمكانية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في إدارة الإمداد والتموين بالمديرية العامة للجوازات ،محمد بريك الكثيري 1-
 .2009، المملكة العربية السعوديةالعربية، 



  ز 

إلى تشخيص العوامل المؤثرة في الجودة كدراسة تطبيقية في الشركة العامة للصناعات الميكانيكية في  ةالباحث تتطرق     
الإدارة العليا، العاملون، المواد الأولية، المكائن (لهذا الغرض استبانتين تضمنتا العوامل الداخلية وهي  ةالباحث تعدأالاسكندرية، و 

هزين، المنافسة(والعوامل الخارجية المتمثلة في ) قياس بيئة العملوالمعدات، التسهيلات، أساليب الفحص وال وأجريت ) الزبائن، ا
المرتبة في  إلى أن عامل المواد الأولية جاء زبونا ومجهزا، توصلت الدراسة 50موظف و 100الدراسة على عينة من الموظفين بلغت 

الجودة، وأخيرا أوصت الدراسة  بضرورة تحقيق الاتصال المباشر بين الزبائن الأولى من بين العوامل الداخلية المؤثرة  في مستوى 
م اووضع برامج منظمة للتعرف على آر  والشركة م والاستماع لشكاويهم،كي تتمكن المؤسسة من الوفاء باحتياجا ئهم واحتياجا

م من خلال إنشاء وحدة مركزية متخصصة بدراسة السوقلاوا   .ستجابة لمتطلبا

  2تطبيق إدارة الجودة الشاملة في قطاع الصناعة دراسة مقارنة: ) 2003(صالح سمير أحمد حسن اسة در  -

دف التعرف على مدى تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة في قطاع الصناعة في الأردن من وجهة نظر  جاءت هذه الدراسة     
والتعرف فيما إذا كانت هناك فروقات بين الشركات الصناعية العاملة في المنطقة الصناعية في مستوى تطبيق هذا  ،الإدارة العليا

حيث استخدم معيار عدد العاملين لغايات توزيع عينة الدراسة  ،اسبيةنالنظام، وقد اعتمد الباحث على العينة العشوائية الطبقية الت
يع الشركات مؤسسة صناعية، حيث توصل الباحث إلى أن جمو شركة  283من مجتمع الدراسة الذي بلغ  فردا 80التي بلغ حجمها 

ق نظام إدارة الجودة الشاملة بجميع عناصره، حيث كان عنصر إقناع الإدارة العليا أكثر تطبيقا وعناصر التدريب الصناعية العامة تطب
رق العمل أقلها تطبيقا، كما توصل إلى أن الشركات التي تمارس النشاط والتعليم  المستمر ومشاركة العاملين، وكان عنصر ف

  .التصديري تطبق أبعاد إدارة الجودة الشاملة بدرجة أعلى من تطبيق الشركات الصناعية غير المصدرة

   3إدارة الجودة وتأثيرها على أداء المنشآت:  )1999( بدريعبد االله  سعودمدراسة  -

بتوضيح العلاقة بين ممارسات إدارة الجودة وبين أداء المؤسسات  من خلال إطار نظري لهذه العلاقة، وتوصل  احثقام الب     
ة في خلق انطباع جيد دارة العمليات تعتبر محددات رئيسالبدري إلى أن ممارسات إدارة الجودة والمتمثلة في عملية تصميم السلعة وإ

ذا عن السلعة في السوق، في حين أن الانطبا  ع الجيد يعطي المؤسسة حدا تنافسيا قويا في السوق، ولكن الاستمرار والاحتفاظ 
ميا يتمثل في مطابقة السلعة التي تقدمها لمعايير يضعها ييإلا إذا اتبعت المؤسسة نظاما تقيتحقق  أن الحد التنافسي لا يمكن

  .المستهلك ومعايير أخرى تضعها المؤسسة

                                                                                                                                                                                     
في إدارة الأعمال، جامعة  دكتوراهدراسة تطبيقية في الشركة العامة للصناعات الميكانيكية، أطروحة  تشخيص العوامل المؤثرة في الجودة الشاملة ،السلطانيسعدية حايف  -  1

 .2004، مصر، الإسكندرية
رسالة ماجستير، كلية  ،مدينة عبد االله الثاني بن الحسين الصناعيةفي تطبيق إدارة الجودة الشاملة في قطاع الصناعة دراسة مقارنة بين الشركات الصناعية ، صالحسمير أحمد حسن  -  2

 .2003الدراسات العليا، الجامعة الأردنية، 
، مجلة دراسات العلوم الإدارية، دراسة باستخدام التحليل المساري:  إدارة الجودة وتأثيرها على أداء المنشآت في دولة الإمارات العربية المتحدة:  )1999( بدريعبد االله  سعودم -  3

 .1999، 26، الجزء 02العدد 
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أن إدارة الجودة تعتبر متعددة الأبعاد ولا يمكن التركيز على عدد محدود من المتغيرات لإفراز مركز تنافسي وأظهرت النتائج أيضا      
قوي، وأوضحت الدراسة أنه لا يمكن التوصل إلى نظام متكامل لإدارة الجودة دون وجود دعم مناسب من قبل الإدارة العليا مرتبط 

 ل نظام عالي الكفاءة لإدارة الموارد البشرية، وهي المكونات التي تعتبر دعامات البنيةبعلاقات جيدة بالمستهلكين والموردين من خلا
إدارة الجودة، وأظهرت الدراسة بشكل خاص أن دعم الإدارة العليا يمكن أن يؤثر في تكوين التحتية قبل الشروع في ممارسات 

ا مؤثرا قويا في الممارسات الرئيسة في إدارة الجودة، وهذ إلى جانب كونه ،وتطوير باقي مكونات البنية التحتية اللازمة لإدارة الجودة
ا كافة الإدارات ي وضح أن إدارة الجودة فلسفة تخص كافة مستويات المؤسسة التشغيلية والتكتيكية والإستراتيجية، ويجب أن تقتنع 

ا أنشطة مت اوالمستويات بدلا من كو   .فرقة لبعض الأفراد المعنيين 

   1إدارة الجودة الشاملة على اكتساب القدرة التنافسيةنظام أثر تطبيق : ) 1999(ن المدهو  محمود فيقر د و دراسة محم -

لتزام ، االتركيز على الزبائن( :لشاملة وهيقام الباحث في دراسته بتحليل العلاقة مابين بعض متغيرات نظام إدارة الجودة ا     
واكتساب القدرة التنافسية  ،كمتغيرات مستقلة) دارية والإجراءات التشغيليةالمستمر، النظم الا الإدارة العليا بالجودة، التحسين

نظام إدارة الجودة  تطبيق إلى التعرف على واقعوية كمتغير تابع، وهدفت الدراسة للشركات الأردنية لصناعة المنظفات الكيما
، والتعرف أيضا على مشكلات الجودة  من وجهة نظر كل من المنتجين الشاملة في الشركات الأردنية لصناعة المنظفات الكيماوية

   .والمستهلكين للمنظفات الكيماوية، والتعرف على اقتراحات المستهلكين لحل تلك المشكلات

ا وقد توصلت الدراسة إلى أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية  بين جميع متغيرات نظام إدارة الجودة الشاملة التي اعتمده   
لممارسة نشاط التصدير على  ان هناك أثر أو  ،واكتساب القدرة التنافسية لشركات المنظفات الكيماوية الأردنية، الباحث في الدراسة

كما أن الشركات الحاصلة على شهادة المواصفات الدولية للجودة ذات قدرة تنافسية عالية، إضافة إلى   ،اكتساب القدرة التنافسية
  .دلالة إحصائية بين الحصة السوقية للشركات محل الدراسة واكتساب القدرة التنافسيةأن هناك علاقة ذات 

  2مفهوم الجودة والعناصر المؤثرة عليها:  )1998( الكرديمروان عبيدات و سليمان دراسة  -

عة في طباتطوير قطاع الية استخدامها في قام الباحثان بدراستهما هذه بغية الكشف على العوامل المؤثرة على الجودة وكيف     
 : مصنفة في ثلاث فئات ،مطبعة في قطاع صناعة الطباعة في الأردن 126مطبعة من أصل  84وقد شملت الدراسة  ،الأردن

توصلت الدراسة إلى أنه على الرغم من انطباع أصحاب المؤسسات في قطاع صناعة الطباعة بارتفاع  .صغيرة، متوسطة وكبيرة
مجودة مستوى  وجد دوائر متخصصة  للرقابة تإلا أن الدراسة أظهرت أن مستوى الجودة ضمن المستوى المتوسط، وأنه لا  ،منتجا

تفتقر المؤسسات إلى استخدام الأساليب الإحصائية في كما   .على الجودة، ولا يوجد تخطيط مسبق لموازنات الرقابة على الجودة
اد الأولية فحص والاختبار ، ولا يوجد في هذه الصناعة مواصفات للمو أدوات قياس لإجراء عملية ال على الرقابة ولا تتوفر

                                                           
، دراسة تطبيقية على الشركات الأردنية لصناعة المنظفات الكيماوية:  نافسيةإدارة الجودة الشاملة على اكتساب القدرة التنظام أثر تطبيق : ) 1999(ن المدهو  محمود فيقر د و محم -  1

 .1999رسالة ماجستير، كلية الدراسات العليا، جامعة آل البيت، الأردن، 
، 25، الجزء 01مجلة دراسات العلوم الإدارية، العدد ، دراسة تحليلية لقطاع صناعة الطباعة في الأردن:  مفهوم الجودة والعناصر المؤثرة عليها ،الكرديمروان عبيدات و سليمان  -  2

1998. 
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ا تضم كل من التدريب، البرامج والخطط الإدارية، المستخدمة في الصناعة ، وفيما يتعلق بالعوامل المؤثرة على الجودة فقد تبين بأ
بين بأن عامل التدريب يعد الأكثر تأثيرا في جودة وت. المواد الأولية، الصيانة، التصميم، الآلات وأساليب الرقابة على الإنتاج

  .الإنتاج لعينة الدراسة

  1واقع الرقابة على جودة الإنتاج في الشركات الصناعية الأردنية:  )1989( دراسة تريز أنطوني بطشون -

جودة الإنتاج، والتعرف على مدى بالتحليل والدراسة واقع القواعد النظرية، والطرق العلمية للرقابة على الباحثة  تناولت      
شركة صناعية تمثل ما  44 فاعلية أنظمة الرقابة على الجودة في الشركات الصناعية العامة والخاصة، وقد تألفت عينة الدراسة من

ه يوجد من مجموع الشركات الصناعية العامة العاملة في مختلف القطاعات الصناعية، وقد كشفت نتائج البحث أن بالمائة 20نسبته 
للرقابة  ةمن الشركات الصناعية لا يوجد لديها دائرة متخصصبالمائة  80ارتفاع في نسبة المعيب من إنتاج الشركات الصناعية، وإن 

مما يدل على عدم الاهتمام بوظيفة الجودة كوظيفة أساسية، كما وجدت الدراسة أيضا وجود ضعف في برامج  ،على الجودة
التي تم الحصول عليها أثناء العملية الإنتاجية،  والاختبارطريقة سحب العينات، تسجيل نتائج التفتيش  ،التدريب، أجهزة التفتيش

  .استخدام خرائط الرقابة الإحصائية لضبط ظروف الإنتاج وبرامج الصيانة الوقائية للآلات

 : الدراسات الأجنبية -2

   2تطبيقات إدارة الجودة في الصناعة النفطية في إيران:  )Mellat and  Jones )2007  دراسة  -

، تكونت لت المسيرين في الصناعة النفطيةتناولت هذه الدراسة تطبيقات إدارة الجودة على الصناعة النفطية في إيران، حيث شم     
ستبانة مدت الااعت. النفطية في إيرانمستشارا ومسير مشروع في مختلف الشركات التي لها مشاريع في الصناعة  31عينة الدراسة من 

أظهرت النتائج أن . معيارا لإدارة الجودة) 13(التي تضم ) MBNQA(في تطويرها على معايير جائزة مالكولم بالدريج للجودة 
أشارت إلى أن أكبر دعامة لإدارة الجودة هي القيادة  الارتباطكما أن نتائج تحليل ،إدارة الجودة الشاملة كانت مشجعةتبني معايير 

أن تدريب العاملين له ارتباط إلى  النتائج أشارت ووثيق مع مكونات إدارة الجودة،  ارتباطالرشيدة لتنفيذ إدارة الجودة والتي لها 
  ).أداء الأعمال(الجودة الخارجية وثيق بنتائج الجودة الداخلية، بينما رضا الزبون وجودة المورد ليست لها ارتباط مع نتائج 

   3تطبيق إدارة الجودة الشاملة في القطاعين العام والخاص في بولندا: ) Marker )2005 دراسة -

استعرضت هذه الدراسة النماذج المختلفة لتطبيق إدارة الجودة شاملة في القطاعين العام والخاص في بولندا، وتحديد أثر جائزة   
تطبيق إدارة الجودة الشاملة، وكشفت الدراسة أن معظم الشركات البولندية تطبق فلسفة إدارة الجودة الشاملة بولندا للجودة على 

                                                           
 .1989، رسالة ماجستير، كلية الدراسات العليا، الجامعة الأردنية، واقع الرقابة على جودة الإنتاج في الشركات الصناعية الأردنية، تريز أنطوني بطشون -  1

2- Mellat-Parast, et al … ,an empirical study of quality management practices in the petroleum industry, production planning the controls the 
management of  operations, vol 18, N 08, December 2007, p 693-702. 
3 -Marker, B., The implementation of the Total Quality Management in Poland, Jornal of operations and productions and production 
Management, vol 17, N 07 , 2005, p 686-691. 
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وأن لجائزة بولندا للجودة الدور الإيجابي في ، 9001في ظل النتائج الإيجابية المترتبة على تطبيقها، وخصوصا تطبيق نموذج الأيزو 
  .طبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملةتشجيع الشركات البولندية على تبني وت

  1نظام إدارة الجودة الشاملة كمنتج للثقافة التنظيمية التعاونية:  )Brevei and Milan )2004دراسة  -

ير الحاصل في العالم والسعي إلى التأكيد على جودة المنتج، الذي يهدف إلى ه الدراسة بتسليط الضوء على التغقامت هذ      
 وقد شملت هذه الدراسة ثلاثة شركات كبرى. إلى الدور الجديد للثقافة التنظيمية في تطبيقات إدارة الجودة الشاملةتوجيه الأنظار 

في جمهورية سلوفينيا، وأظهرت النتائج أن شركة واحدة فقط من بين هذه الشركات التي يمكن أن ينجح فيها تطبيق إدارة الجودة 
تمكين العاملين بصفة فعلية، بالإضافة إلى تفعيل دور الثقافة التنظيمية الموجهة للأفراد، لذا وجب الشاملة وهي الشركة التي يتم فيها 

عاب الأساليب الإدارية الحديثة في منظمات القطاع يتطوير محددات الثقافة التنظيمية من أجل التأقلم مع التغير العالمي السريع واست
  .العام والخاص

عوامل النجاح الأساسية في تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الشركات :  )Antony , et al… )2002دراسة  -
  2الصناعية في هونغ كونغ

هونغ كونغ، الشركات الصناعية في هدفت الدراسة إلى تحديد أهم العوامل الرئيسة في التطبيق الناجح لإدارة الجودة الشاملة في      
متنوعة، ووجهت الاستبانة إلى المديرين العامين ومديري  شركات صناعيةاستبانة على  400ولتحقيق ذلك قام الباحثون بتوزيع 

الجودة في تلك الشركات، وتوصلت الدراسة إلى تحديد أهم العوامل لنجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة في هونغ كونغ وهي مرتبة  
تعلقة بالجودة، قبول ودعم الإدارة العليا ومشاركتها، التركيز على عنصر التدريب والتعليم، تبادل البيانات والمعلومات الم: كما يلي 

  .التحسين المستمرو  ، الاتصالاتدةالعميل، دور قسم الجو 

  3تطبيق إدارة الجودة الشاملة والقدرة التنافسية : )Douglas and William )2001دراسة  -

هدفت الدراسة إلى تحديد العلاقة بين درجة تبني وتطبيق إدارة الجودة الشاملة والقدرة التنافسية المحققة نتيجة تبني ذلك      
المفهوم، وتوصلت الدراسة إلى أن هناك علاقة قوية نسبية بين تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة والقدرة التنافسية، كما أظهرت 

ييد لتأثير تعديل الهيكل التنظيمي على كفاءة تطبيق إدارة الجودة الشاملة، وعلى وجه الخصوص قامت بيانات الدراسة بعض التأ
، حيث وجدت الدراسة أن هناك تأثيرا مستقلا من جهة وتأثيرا متداخلا من )الرقابة والفحص(الدراسة بقياس الهيكل التنظيمي 

  .الجودة الشاملةجهة أخرى على الأداء المالي للمنشآت التي تطبق إدارة 

                                                           
1-Brevie,S. and Milan Ambroz, Total Quality System as a product of the empowered corporate culture, the TQM Magazine; vol 16, N 02, 
2004, p 93-104.  
2-Antony, Tiju, et al…,Critical success factors of TQM implementation in Hong Kong industry, International journal of Quality and 
Reliability management, vol 19, N 05,2002, p551-566.  
3 - Thomas J, Douglas and William Q. Judge, Total Quality Management implementation and competitive advantage; the role of structural 
and exploration, Academy of Management journal, vol 44, N 01, 2001, p 158-169. 
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  1ممارسات إدارة الجودة في الشركات السنغافورية :) Young and Wilikinson )2001دراسة  -

إدارة الجودة في الشركات السنغافورية، حيث استخدم الباحثان معايير  اتتحديد تطور عملية ممارسهذه الدراسة استهدفت      
القيادة الإدارية، التخطيط الإستراتيجي للجودة، البنية التنظيمة للجودة، الحفاظ على أنظمة معلومات (بالدريج التي تمثلت في 

ة، المكافآت والاهتمام بالجودة والعقبات والفوائد من الجودة، التعليم والتدريب على الجودة، مشاركة العاملين في إدارة جودة العملي
  : وصلت إليها الدراسة ما يليتومن أهم الاستنتاجات التي ) تحسين الجودة

 .يم منتجات وخدمات ذات جودة عاليةالعاملة في تقد اترغبة الشرك -
  .وجود علاقة بين تطبيق ممارسات إدارة الجودة والربحية والحصة السوقية -
  .          والأداء المباشر للعمل ورضا الموظفين من جهة أخرى من جهة وجود علاقة بين ممارسات إدارة الجودةعدم  -

  2اعة والخدمات في تايوانقطاعي الصنفي  تطبيق إدارة  الجودة ونتائج الجودة:  )Luis.S , et al… )1998دراسة  -

ة الجودة الشاملة ار ت إلى التعرف على نتائج تطبيق إدمنظمة صناعية وخدمية في تايوان، وهدف 800طبقت هذه الدراسة على      
وتوصلت  ،ستبانة ومنهج التحليل الإحصائي الوصفيلافي قطاعي الخدمة والصناعة التايوانية، حيث استخدمت الدراسة أسلوب ا

إدارة الجودة الشاملة في القطاع الصناعي والقطاع الخدمي، كما إحصائية بين تطبيق نظام  ةالدراسة إلى أن هناك فروقا ذات دلال
أن عنصري القيادة والموردين في قطاع الصناعة كانت نتائجهما أعلى من منظمات الخدمة، بالإضافة إلى أن الإدارة العليا في 

ا حققت مكاسب كبيرة من تطبيق إدارة الجودة الشاملة أكثر مما  تعتقده الإدارة العليا في المنظمات المنظمات الصناعية ترى أ
  .همية إدارة الجودة الشاملة في نوعي المنظمات الصناعية والخدميةأالدراسة، وعموما أن هناك وعيا ب الخدمية التي شملتها

  3إدارة الجودة في تحسين العملية الإنشائية أثر مبادئ:  )Arditi and Gunaydin )1997 دراسة -

العملية الإنشائية بالولايات المتحدة الأمريكية، وتوصلت  تحسينأثرها في التعرف على مبادئ إدارة الجودة و استهدفت الدراسة      
حيث تدل  ،الدراسة إلى أن هناك إمكانية متزايدة وعظيمة لتحسين الجودة في العملية الإنشائية التي تركز على تنفيذ المشاريع

الإدارة بالجودة والتحسين والتطوير المستمر لها يعد مهم جدا، كما خلصت  التزامأن  الدراسات الإحصائية المطبقة في أمريكا على
المشتركة  الاتفاقياتالدراسة إلى أن المتخصصين في صناعة الإنشاءات يدركون إلى حد كبير أثر التعليم والتدريب في الجودة، وأن 

نتج متميز وبجودة عالية، كما أن وضوح أهداف المشروع بين الجماعات في العملية الإنشائية تعد خطوة مهمة في تأمين م
دف تعزيز المنافسة، كم هامواحتياجاته متطلب    .أظهرت الدراسة وجود وعي بأهمية إدارة جودة الإنتاج اللجودة العالية 

                                                           
1-Yong. J and Wilikinson. A, in search of  Quality : the Quality Management experience in Singapore, international journal of quality and 
reliability Management, vol 18, N 08, 2001, p 98-107.  
2-Solis Luis, et al…,Quality Management practices and quality results : a comparison of manufacturing and service sectors in Taiwan, 
Managing service quality, vol 19, N 03, 1998, p 446-471.  
3-Arditi, D. and Gunaydin, H. M.,Total Quality Management in the construction procdss, international jornal of  progect  management, vol 
15, N 04, 1997.  
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  : أوجه التشابه مع الدراسات السابقة

المنهجية المستخدمة، إذ أن معظم الدراسات السابقة :  السابقة منهاالحالية والدراسات ة عديدة بين الدراس اتفاقهناك نقاط      
التحليلي، كما أن هذه الدراسة تلتقي مع الدراسات السابقة في التعمق في دراسة معايير إدارة الجودة  استخدمت المنهج الوصفيى

أهمية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تتفق هذه الدراسة مع الدراسات السابقة كذلك في الهدف الرئيسي وهو كما   .الشاملة
  .تنظيمية وأسلوب إداري حديث إستراتيجيةالمنظمات، وما تمثله من 

  :ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة 

  : النحو التاليلغرض بيان ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة، فقد تم إجراء بعض المقارنات والتي تم عرضها على       

أجريت الدراسات السابقة على الشركات الأمريكية والآسيوية والأوروبية، إضافة إلى بعض الدراسات  : من حيث الدراسة -
مؤسسة (في حين تم إجراء الدراسة الحالية في قطاع تكرير النفط في  ،أجريت في بعض الدول العربية في مجموعة من المنظمات

  .في الجزائر) رقسم التكري -سوناطراك

لها أهمية بالغة في دوران  إستراتيجيةتمت دراسة أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على جودة منتجات  :من حيث الموضوع  -
في  -في حدود علمنا –عجلة الاقتصاد على المستوى الوطني والعالمي، ألا وهي المنتجات النفطية، في حين نجد أن هناك ندرة 

  .تناولت مجال المنتجات النفطيةالدراسات التي 

إدارة  أبعاد  هدفت إلى توضيح إمكانية تطبيقتنوعت الاتجاهات البحثية للدراسات السابقة والتي :من حيث هدف الدراسة  -
سة يت الدراعن، فيما معينة، بالإضافة إلى تأثير هذه الأبعاد في الأداء والقدرة التنافسية قطاعاتو  في منظمات الجودة الشاملة

  .الحالية بالتحقق من أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على مستوى جودة المنتجات النفطية

 ،يمكن اعتبار الدراسة الحالية دراسة استكشافية تعتمد على المنهج الوصفي التحليلي للبيانات :من حيث منهجية الدراسة  -
حصائية للوصول إلى الإدوات الأساليب و من الأتحليلها اعتمادا على جملة  تم ثم ،التي تم جمعها من المبحوثين من خلال الاستبانة

  .استنتاجات تخدم أهداف الدراسة

، ورغم بذلنا إدارة الجودة الشاملة مجالفي  )قسم التكرير -سوناطراك(وتعتبر هذه الدراسة هي الأولى في تطبيقها على مؤسسة      
ن المعلومات، قدمنا تصورا لما يمكن أن تعالجه بحوث أخرى قد تتخذ من بحثنا نواة المتاح م إمكانيةلجهود متواضعة في حدود 

بحوث  مجال نأمل أن تكون رافدا لتطوير المفاهيم وإيجاد حلول أكثر نجاعة وواقعية خاصة في لانطلاق دراسات أخرى وإثراءات
                               .إدارة الأعمال، ونأمل أن نكون وفقنا في ذلك واالله من وراء القصد
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فشل المنظمات الإنتاجية و أصبحت الجودة في عصرنا هذا الأساس للاتصالات التجارية بين الدول، وهي التي تقرر نجاح أ     
ا وسيلة قوية لإحراز رضا المستهلك، زيادة الانتاج، تخفيض التكاليف وتحقيق الربحوالخدمية  إدارة وتعتبر   .في العالم، حيث أ

دف إلى زرع الجودة في كل وظيفة من وظائف المنظمة الصناعية، في التصميم، في الإنتاج، في  الجودة الشاملة ا فلسفة إدارية  بأ
الجودة  من هنا تظهر أن .في تنمية الموارد البشريةو  دين، في خدمات ما بعد البيع، في بحوث التسويقالشراء، في العلاقة مع المور 

  .مسؤولية جميع الوحدات والأقسام والأفراد في المنظمة

الخدمات و أجل تحسين وتطوير جودة السلع  مننظمة الم تعتمد عليها تيالركيزة الأساس الالجودة الشاملة تعد إدارة كما       
وفي  .تميزهاو اختلافها  ،تنوع المنتجات، من حيث زيادة حدة المنافسة تواجههاالصعبة التي  تحدياتفي ظل ال خاصة ،باستمرار

السعر وب ،الوقت المناسب الخدمة في و وذلك بتقديم المنتج أكسب رضا العميل لتولي اهتماما أكبر نظمة أصبحت المهذا الإطار 
  .بأقل تكلفة ممكنةالمناسبة و الجودة بو المناسب 

المبحث الأول الذي وهذا من خلال  ،إدارة الجودة الشاملة مرتكزات ومبادئلذلك سوف نحاول التعرض في هذا الفصل إلى      
الث الث أما المبحث الثاني سنتطرق فيه للمرتكزات التطبيقية، وأخيرا  المبحث سنخصصه للمرتكزات النظرية لإدارة الجودة الشاملة،

 .فسنتناول فيه مبادئ إدارة الجودة الشاملة
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  لإدارة الجودة الشاملة المرتكزات النظریة: المبحث الأول

يسعى إلى تحسين الجودة باستمرار، كما لا يحث على إتقان الأعمال بدقة و تعتبر إدارة الجودة الشاملة نموذجا تسييريا متكام      
معيارا من معايير تقييم الإدارة والحكم على فعاليتها  تالمسيرين في المؤسسات، حيث أصبح يعبر عن توجه عام يسيطر على فكر

او    .كفاء

ثم  وأهميتها وأهدافها، إدارة الجودة الشاملةمفهوم تطور مفهوم الجودة، ثم نتناول و سنتطرق من خلال هذا المبحث إلى نشأة      
  .الجودة الشاملةالفلسفية لإدارة مختلف المداخل نتعرف على 

  

  ةتطور مفهوم الجودو نشأة : المطلب الأول 

مراحل ثم نتطرق إلى مفهوم الجودة وصولا إلى  ،ضمن هذا التحليل سوف نتناول الخلفية التاريخية للجودة وفقا لتطورها الزمني     
  . مفهوم الجودةتطور 

  :الخلفية التاريخية للجودة  -أولا

 .1الدول الأوروبية، ثم باقي دول العالمرين، ثم انتشر بعدها في أمريكا و الجودة في اليابان في القرن العشبدأ التركيز على مفهوم      

    ،باعتباره مطلبا إنسانيا لا يختلف أحد حول أهميته ،هناك من يرى بأن موضوع الجودة له وجوده الخاص في مختلف الحقب الزمنيةو 
  : الاتجاهيمكن في الاستعراض التالي توضيح هذا و 

من بين الشواهد التي تدل على أن الجودة تعود إلى عصور موغلة في القدم ما جاء من مواد  : الجودة عبر العصور القديمة -1
والتي تخص تنظيم الأعمال تنص على ) 229(قانونية في شريعة حمورابي التي يمتد تاريخها إلى القرن الثامن عشر قبل الميلاد، فالمادة 

ار البيت الذي بناه إذا كان بنّ "  هأن سبب موت صاحب البيت فسوف يقتل ذلك و اءاً قد بنى بيتاً لرجل لم يحسن عمله بحيث إ
ما تمتاز به من جودة في الزمن عليها و  ويومنا هذا رغم عتالشاهد الثاني دلالة الكثير من الآثار التي ظلت شاخصة إلى و  ،"اء البنّ 
، ناهيك عن ذنة الملوية في سامراء وسد مأربمئ، ور الصين العظيمجدران المعابد، ساهرامات مصر و  : مثل ،عمل واتقانهال

   .2المسيحيةو الكنائس في عموم الأقطار الإسلامية و القلاع و المساجد و القصور 

                                                           
  .24، ص 2004تطبيقات، الطبعة الثانية، دار وائل، عمان، الأردن، مفاهيم و :  محفوظ أحمد جودة، إدارة الجودة الشاملة  -1
  .40، ص 2007الجودة الشاملة في القطاعين الإنتاجي والخدمي، دار جرير، عمان، الأردن، مهدي السامرائي، إدارة  - 2
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إحقاق الحقوق و إتقان الأعمال و كان للدين الإسلامي نصيب وافر من التوكيد على جودة المنتج : الجودة في الإسلام  -2
:  وفي قوله تعالى ،1﴾صنع االله الذي أتقن كل شيء﴿: للعاملين، حيث نجد هذا التوكيد في آيات القرآن الكريمة في قوله تعالى

إن االله {الشريفة في قوله صلى االله عليه وسلم كما نجد هذا التوكيد في الأحاديث النبوية    .2﴾الذي أحسن كل شيء خلقه﴿
على قدر جودة " : على المستوى الفكري نجد العلامة ابن خلدون يقول في مقدمتهو  .3}م عملاً أن يتقنهب إذا عمل أحدكيح

  ."م في الصناعة وحصول ملَكَتهذق المتعلِّ م يكون حِ ة المعلِّ كَ ملَ التعليم و 

درجة إخلاصه و الضرر لم يترك في النظام الإسلامي على مسؤولية الفرد و منع الغش و إن موضوع الجودة والإخلاص في العمل      
مكاييله وموازينه  مشارفة السوق والنظر في: بة وهي وازعه الأخلاقي فحسب، بل وفر لذلك مؤسسة إدارية تسمى ديوان الحسو 

  4.الأزقةو ومنع الغش والتدليس، ورفع الضرر عن الطريق وتنظيف الشوارع والحارات 

المهن منذ القدم حرص على أداء الأعمال وصنع الأدوات و لقد كان لبعض أصحاب الحرف : الجودة بعد الثورة الصناعية  – 3
أكسبتهم شهرة كانت بمثابة تعزيز داخلي لهم لمواصلة الجودة والتحسين المستمر فيها وجذب  ،بدرجة عالية من الجودة والإتقان

وما المنوال حتى ظهور الثورة الصناعية التي عمت دول أوروبا الغربية في القرن الثامن عشر ظل الحال على هذا و الزبائن نحوهم، 
من هنا بدأ و بدأت المنافسة تأخذ حيزاً كبيراً من تفكير الإداريين، و الأسواق بكميات كبيرة،  و، حيث أخذت السلع تغز تلاه

  .توى عالٍ من الإنتاجيةكيفاً مع الحفاظ على مسو السعي المتواصل لتحسين الإنتاج كماً 

 Frederick)في بدايات القرن العشرين ظهرت إسهامات لمفكرين وعلماء غربيين فيما يتعلق بالفكر الإداري بدءاً من و      

Taylor)  و ،جهوده في صياغة النظرية العلمية التي ركزت على العمل وتحسين أدائهو(Henri Fayol)  صاحب النموذج
ونظرية العلاقات الإنسانية التي  (Elton Mayo)وتوزيع المهام، و بتقسيم العمل و الوظيفي للإدارة الذي اهتم بالجانب الهيكلي 

وغيرهم   Shewhart)و Crosbi و Juran(ربطت بين زيادة الإنتاجية والروح المعنوية للعاملين، بالإضافة إلى إسهامات كل من 
كلهم بفعالية في بلورة أفكار هذا التيار  الذين أسهموا   Shibba)و Taguchiو  Ishikawa(علماء اليابانيين وصولاً إلى ال

صياغة مبادئه، إلا أنه تشير أغلبية الأدبيات المعاصرة أن الفضل الأكبر في التأسيس الفكري و تشكيل فلسفته و الإداري المتطور 
عندما انتقل و هناك،  إهتماماً  ، لكن ذلك لم يلقَ في أمريكا (Edward Deming)لإدارة الجودة الشاملة كان على يد الدكتور 

 حولوها إلى تطبيق عمليو المفاهيم و ، إهتم اليابانيون بتلك الأفكار 1931في إحدى الشركات اليابانية منذ سنة  خبيراً  إلى العمل
  .5وحققوا من خلالها ما يسمى بمعجزة الجودة اليابانية التي تشكلت معالمها منذ بداية الخمسينيات من القرن الماضي

                                                           
  .88 ، الآيةسورة النمل -  1
  .7 ، الآيةسورة السجدة -  2
  .106، ص1113، العدد 3محمد ناصر الدين الألباني، السلسلة الصحيحة، الجزء  - 3
 .43، صمرجع سابقمهدي السامرائي،  -4
صادية وعلوم التسيير، جامعة عيشاوي، إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الفندقية، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، تخصص إدارة الأعمال، كلية العلوم الاقتأحمد بن   -5

  ).دراسة غير منشورة(، 4، ص2008الجزائر، 
 Micheal Périgord, Réussir la qualité total, les éditions d’organisations, Paris,1992, p10                                                 : نقلا عن
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  :مفهوم الجودة  -ثانياً 

ا طبيعة الشخص أ (Qualitas)إلى الكلمة اللاتينية  (Quality)يرجع مفهوم الجودة       درجة و الشيء  والتي يقصد 
 والقصور لأغراض التفاخر أو القلاع و التماثيل و من خلال قيامهم بتصنيع الآثار  ،الإتقانو ، وكانت تعني قديماً الدقة الصلابة

  .1لاستخدامها لأغراض الحماية

الفهم الشامل لمفهوم نظام إدارة الجودة الشاملة لذا سنورد فيما إن تحديد مفهوم الجودة بكثير من الدقة سيؤدي بالضرورة إلى      
         : 2يلي تعاريف مختلفة للجودة

ا مصطلح عام قابل للتطبيق على أية صفة أو خاصية منفردة أو شاملة) : Websber(يعرفها قاموس   -    .أ

ا درجة التميز و الأفضلية: ) Oxford(ويعرفها قاموس  -   .أ

  .المواصفاتو أن الجودة هي المطابقة للمتطلبات : ) Crosbi( يرى -

  .أن الجودة هي الملاءمة للاستعمال) :  Juran and Cryna(يرى  -

يتضمن ذلك الخسائر و ج للمجتمع بعد إرساله للمستعمل، تفادي الخسارة التي يسببها المنتأن الجودة هي :  )Taguchi(  يرى -
الفشل في تلبية خصائص الأداء والتأثيرات الجانبية الناجمة عن المنتوج كالتلوث و الناجمة عن الفشل في تلبية توقعات العميل 

  .غيرهاو الضجيج و 

  .المستقبليةو أن الجودة يجب أن ترضي حاجات العميل الحالية :  )Deming(يرى  -

ا :  )Feignbaum(يرى  - الخدمة المتأتي من التسويق، الهندسة، التصنيع، الصيانة،  المزيج الكلي لخصائص السلعة أوالجودة بأ
  .الخدمة في الاستعمال توقعات العميل ووالذي من خلاله ستلبي السلعة أ

ا الإشباع التام لاحتياجات العميل بأقل كلفة داخلية) : Bank(يرى  -   .أ

ا:  تعرفها الجمعية الأمريكية للجودة - ا على تلبية حاجات صريحة  والخصائص الكلية للسلعة أ أ الخدمة التي تعكس قدر
  .ضمنيةو 

ا الخصائص الكلية لكيان :  )iso(تعرفها المنظمة الدولية للتقييس  -  وأ ،منظمة وخدمة، أ سلعة، أو وأ ،عملية وأ ،نشاط(أ
  .ضمنية وإشباع حاجات صريحة أالتي تنعكس في قدرته على ) مزيج منها  وفرد، أ وأ ،نظام

                                                           
 .16، 15، ص2002مأمون الدرادكة وطارق الشبلي، الجودة في المنظمات الحديثة، دار صفاء، عمان، الأردن،  - 1 
  .29، ص2008عمان، الاردن،  دارة الجودة الشاملة، دار اليازوري،إعبد االله الطائي وعيسى قدادة،  رعد - 2
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ا مجموع الصفات والخصائص للسلعة أ - ا على تحقيق رغبات  ويعرف علي السلمي الجودة على أ الخدمة التي تؤدي إلى قدر
  .1مفترضة  ومعلنة أ

ا) DAVID GRAVIN(كما يعرفها الباحث   -   :2على أ

  تحديد كميتهاو خصائص يمكن قياسها و صفات أ الجودة هيوفقا لهذا التعريف : )Product based(المنتج  التعريف المبني على - أ

ا أمر فردي يعتمد على تفضيلات المستخدم ) : User-based(التعريف المبني على المستخدم النهائي  -ب تعرف الجودة على أ
  .ةتعتبر هي المنتجات الأعلى جود المنتجات التي تقدم أعلى إشباع لهذه التفضيلاتو  ،الخدمة والتي يطلبها في السلعة أ

ا التوافق مع ) : Manufactoring-based(التعريف المبني على التصنيع  -جـ تعرف الجودة وفقا لهذا التعريف على أساس أ
أي  إنو يتم تحديدها من خلال التصميم، و الهندسية، و التشغيلية و المتطلبات التي تكون متعلقة بالممارسات التصنيغية و المواصفات 

   .المواصفات يعتبر انخفاضا في الجودة هانحراف عن هذ

خدمة بمستوى عالي من الجودة المتميزة تكون قادرة من خلالها على الوفاء و الجودة بمعناها العام هي إنتاج المنظمة لسلعة أو      
م، وتحقيق الرضا و باحتياجات  يتم ذلك من خلال مقاييس موضوعة سلفا و السعادة لهم، و رغبات عملائها بالذي يتفق مع توقعا

  .3إيجاد صفة التميز فيهاو لإنتاج السلعة وتقديم الخدمة، 

ا درجة التألق ) Fisher(ويرى فيشر       بعض خصائص المنتج  والتميز، وكون الأداء ممتازا يعني كون خصائصها أو الجودة على أ
ا تعني تحقيق أهداف  وضوعة من منظور المنظمة أممتازة عند مقارنتها مع المعايير المو ) سلعةو خدمة أ( من منظور الزبون، كما أ

    .4ورغبات الزبائن باستمرار

أن الجميع يقولون ذات الشيء و  ،من خلال استعراض التعاريف السابقة نلاحظ أن هناك اختلافا واضحا في تعريف الجودة     
ا  ومن ثم يبدو . ول أبعادا مختلفة في نفس الظاهرةأن التعبيرات المختلفة تتناو ولكن بتعبيرات مختلفة،  المنطق في وصف الجودة بأ

  .5الخدمة وإذ تشمل جميع مجالات النشاط في المنظمة كما تشمل كافة أبعاد السلعة أ ،شاملة

خلالها جعل المنتج رؤيته للكيفية التي يمكن من و وعليه فإن تعاريف الجودة إنما تعتمد على الفلسفة التي يعتنقها الباحث      
وهكذا فإن تطور مفهوم الجودة عند وصولها إلى مدخل إدارة الجودة الشاملة لم يأتي دفعة واحدة بل استلزم . يحضى برضى الزبون

  .وقتا لإضافات علمية كبيرة على المستويين الفكري والتطبيقي

                                                           
 .18، ص1995، دار غريب، القاهرة، مصر، 9000علي السلمي، ادارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهل للإيزو   -1
 .18، ص2004 الاسكندرية، مصر، دارة الجودة الكلية، الدار الجامعية،إسونيا محمد البكري،  -  2
 .17ص مرجع سابق،، عمر وصفي عقيلي -  3

4- Fisher T.J.,the impact of quality management on productivity,international  journal of qualiy & reliability management, vol 9, Nº 3,1992, p 
44. 

 .129، ص2002، القاهرة، مصر، دارة في عصر المعرفة، دار غريبنماذج وتقنيات الإ:  علي السلمي، ادارة التميز -5
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  : الجودةمراحل تطور مفهوم  - ثالثا

      

الإداري فيما يتعلق بإدارة الجودة يمكن أن نلاحظ أن تتابع المداخل للجودة عبر تطورها لم يحدث في و من خلال التطور الفكري  
كان هذا التطور انعكاسا لسلسلة من الاكتشافات ترجع إلى القرن و  ،ثابتو مستقر  تطور لكنها كانت من خلالو صورة قفزات، 

حلقات لجودة، تأكيد الجودة، اراقبة م، والتفتيش الفحص: هي  خمسة مراحلهذه الاكتشافات يمكن تقسيمها إلى و  عشرين،ال
  .تضمنت المرحلة السابقة لهاو كل مرحلة تالية من مراحل التطور اشتملت و . إدارة الجودة الشاملةالجودة، 

اقترنت هذه الفترة بمرحلة الإدارة العلمية للعمل لتايلور الذي كان يهدف إلى الرفع من مستوى : والتفتيش  الفحصمرحلة  -1
تقسيمه، كما دعا إلى ضرورة الفصل بين و تبسيط العمل و النمطية و الفحص و الكفاءة الإنتاجية داخل المصنع عن طريق التخصص 

المرحلة انقسمت وظيفة الجودة بين العامل الذي يقوم بالإنتاج يمكن القول هنا أنه في هذه و  .وظيفة التفتيشو وظيفة الإنتاج 
   .1فصل المعيبات عن المنتج النهائي لأنه لا يمنع من وقوع الخطأو المفتش الذي يقوم بفحص المنتجات بغرض التقليل من المعيب و 
  
دف إلى تقليل نسبة المعيبات :  لجودةالضبط الاحصائي لمرحلة  -2   مستخدمة ) العيب في المنتجات(كانت الجودة 

على الرغم من و التحقق من مطابقة المنتج لمقاييس الجودة، و ،  ضبط الجودةبالإضافة للمرحلة الأولى تطبيق الأساليب الإحصائية في
 ،غير كافإلا أن التقدم في إدارة الجودة جعل الاعتماد على مراقبة الجودة  ،أن مراقبة الجودة أكثر تقدما من مجرد مدخل الفحص

  .2غير ملائم بمفرده لتحقيق التحسين المستمرو بل 
  
كان اهتمام تأكيد الجودة كمدخل من مداخل إدارة الجودة أكثر بعدا وعمقا من المداخل السابقة له :  تأكيد الجودة مرحلة -3

لأول مرة أيضا يؤكد أن كافة المستويات الإدارية و  ،التنسيق بين برامج الإدارةو تاريخيا، فلأول مرة يقدم هذا المدخل مفهوم التكامل 
أساسه منع وقوع الخطأ، و في هذه المرحلة تم الانتقال من جودة المنتج إلى جودة النظام و  مراقبة الجودة،و لابد أن تشارك في تخطيط 

  .3أشملو أعمق و سع يجب ملاحظة أن أي مرحلة تالية من المراحل لم تستبعد سابقتها بل استندت إليها ولكن بمنظور أو و 
   

ا عبارة عن مجموعة من الموظفين في نفس الإدارة أو القسم يتطوعون : مرحلة حلقات الجودة   -4 تعرف حلقات الجودة على أ
للاجتماع بشكل دوري لمناقشة المشكلات المتعلقة بالعمل، واقتراح الحلول المناسبة لها ووضع هذه الحلول موضع التنفيذ بعد موافقة 

مما  ، يتم من خلالها تطوير الجودة وذلك بمشاركة الموظفينتينظور تعد حلقات الجودة إحدى الطرق الووفق هذا الم. الإدارة عليها

                                                           
            .29، ص2007، كلية الحقوق والعلوم الاقتصادية، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 05بومدين يوسف، إدارة الجودة الشاملة والأداء المتميز، مجلة الباحث، العدد  - 1 .
الحكومات، كلية الحقوق والعلوم الاقتصادية، و المتميز للمنظمات مدخل نحو أداء منظمي متميز، الملتقى العلمي الدولي حول الأداء :  صلاح عباس هادي، إدارة الجودة الشاملة -2

لد الثاني، ص 2005مارس 9- 8جامعة ورقلة، أيام                                                                                                                     1 .161، ا
 .161المرجع نفسه، ص  -3

 
 



 8 

م وكسب ثقتهم في الوقت ذاته، كما تؤدي إلى زيادة تحفيزهم على العمل وزيادة وعيهم  م وإبداعا يؤثر إيجابا على تطوير مهارا
  .1بأهمية الجودة

الموردين،       و التشغيل تعتمد على مشاركة جميع العاملين، الزبائن، و هي نظام شامل للقيادة  : ةمرحلة إدارة الجودة الشامل -5 
يعتبر مدخل إدارة الجودة الشاملة من الاتجاهات الحديثة في و . الأداء على المدى البعيدو يهدف إلى التحسين المستمر للجودة و 

تقوم فلسفته على مجموعة من المبادئ التي يمكن أن تتبناها من أجل الوصول إلى أفضل أداء ممكن، فهي فلسفة إدارية و الإدارة، 
دف إلى نقل المنظمات المعاصرة من أنماط التفكير التقليدية لمختلف أوجه المنظمة إلى و  مدخل استراتيجي ووسيلة لإدارة التغيير 

م و المتطلبات المعاصرة، كما يؤكد على مشاركة العنصر البشري بتحريك مواهبهم و البيئة  ممارسات تتلاءم معو أنماط تفكير  قدرا
  .2دف التحسين المستمر

التغيير الفعال المستمر، حيث تحسين الأداء و إن نظام إدارة الجودة الشاملة لا يخرج عن كونه امتداد لحلقات التطوير       
التغيير الفعال من أجل الاختيار و يشمل الإبداع  ،مدخل من مداخل التطوير التنظيمي وفه من ثمو الاهتمام بعناصر الإنتاج و 

   .3الاستخدام الأمثل للموارد المتاحةو الأفضل 

  

  وأهميتهامفهوم إدارة الجودة الشاملة  :المطلب الثاني 

  :مفهوم إدارة الجودة الشاملة  -أولا

م اتفقوا على إبراز العديد من الجوانب  اختلف      الكثير من الباحثين والكتّاب حول تعريف محدد لإدارة الجودة الشاملة، إلا أ
  :ومن أبرز هذه التعاريف مايلي  فيها،الأساسية 

ا تأدية العمل الصحيح على نحو واضح من الوهلة الأولى، لتحقيق الجودة -1 المرجوة بشكل  عرفها معهد الجودة الفيدرالي بأ
  .4أفضل وفاعلية أكبر في وقت أقصر، مع الاعتماد على تقويم المستفيد في معرفة مدى تحسين الأداء

دف تعظيم القوة التنافسية للمنظمات عن طريق تنسيق جهود أفراد  -2 ا الجهود التي تبذل  ولقد عرفت إدارة الجودة الشاملة بأ
  .5المستمر للسلع والخدماتالمنظمة في العمل على التحسين 

                                                           
  .380، ص2004نجم عبود نجم، المدخل الياباني إلى إدارة العمليات، دار الوراق، عمان، الأردن،  - 1
 .20، ص1994سعيد يس عامر وعلي محمد عبد الوهاب، الفكر الاداري، مركز وايدسرفيس للاستشارات والتطوير الإداري ،القاهرة، مصر،   -2

                                                                                       3   75، ص 2000محمود ، إدارة الجودة الشاملة، دار المسيرة، عمان الأردن،  خضير كاظم -                                                                                        

4 -- Federal quality institut, Federaltotal quality management, Hand Book, Washington, D. C.,USA, p10.                                                          
5

- Goetsch, David  L, and Davis, Stanley, Introduction to total Quality : productivity, competitiveness, prentice, Hall Inc, New Jersey, USA, 

2002, p 30.                                                            
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ا جهد شامل ذ -3 تنظيم واسع لتحسين جودة السلع والخدمات في كل المنظمات الصغيرة والكبيرة في مجال التصنيع  ووعرفت بأ
 .1والخدمات الهادفة للربح وغير الهادفة للربح

ا تعهد الإدارة العليا للمنظمة و   )Thunks( تعريفها من قبل وتم -4 عامليها بترشيد الأعمال حتى تكون قادرة على لتزام ابأ
  .2والرغبات والتوقعات تحقيق حاجات ورغبات وتوقعات الزبائن أو ما يفوق هذه الحاجات

ا تفاعل  -5   .3لات وهي الأفراد والأساليب والسياسات والأجهزة لتحقيق جودة عالية للمخرجاتالمدخكما تعرف على أ

 ،هي نظام إداري يستخدم ويطبق أدوات تم تطويرها وتطبيقها بصورة فعالة على المنظمة أن الجودة الشاملة ) Juran(ويرى  -6
نجاح تطبيق هذا النظام يجب  على جميع الأقسام الالتزام مع إحداث تغيير في توجهات العاملين ومستويات التشغيل اليومية، ولإ

  .4طويل الأجل بالجودة

ا المنظمة من أجل التحسين المستمر للمنتجات بأ) Kotler and Dubois(بينما يعرفها كل من  -7 ا جهود تقوم 
 .5لإجراءاتاوالخدمات و 

فإن إدارة الجودة الشاملة هي الطريقة المنهجية للمنظمة لضمان سير النشاطات التي خطط لها  )Crosby(ومن وجهة نظر  -8
ت من خلال التشجيع على السلوكيات الجيدة والاستخدام الأمثل لأساليب المشكلامسبقا، وهي الأسلوب الأمثل لمنع وتجنب 

  .6التحكم

ا مظهر تعاوني لأداء عمل ما يعتمد على مواهب وقدرات العاملين من أجل التحسين المستمر  (Jablonski)ويعرفها  -9 بأ
  .7للجودة ومن خلال فرق العمل ذات الكفاءة العالية

المدخل الأول ويركز على العملاء : أن هناك ثلاثة مداخل لتعريف إدار الجودة الشاملة  (Ciampa)ومن وجهة نظر  -10
ا اشتراك والتزام الإدارة والموظفين في ترشيد العمل وتوفير توقعات العملاء أو ما  ،ورضاهم حيث تعرف إدارة الجودة الشاملة بأ

م، أما المدخل الثاني فهو يركز على النتائج  النهائية المتمثلة بالوقاية من الأخطاء والتحسين المستمر للعمل والمنتجات يفوق توقعا
ائل الإنشائية سعلى وسائل وأدوات الجودة بما فيها الأدوات الإحصائية والو الثالث وحل المشاكل بسرعة ومرونة، ويركز المدخل 

  .8وغيرها

                                                           
1 - Dean, J. and Evans, J, total quality (management, organization, and strategy), Thomson (south-western), 3  edition, USA, p5. 
2 - Thunks, R, Fast Track to quality, Mc Graw-Hill, Inc, New York,1995, p32 

.495، ص2000عبد الستار محمد العلي، إدارة الإنتاج والعمليات مدخل كمي، دار وائل، عمان، الأردن،  - 3  
  4 .74ص، 1997، إدارة الجودة الشاملة، الكعيبان، الرياض، السعودية، خالد بن سعد عبد العزيز -

5-Kotler and Dubois, Marketing Management, 10th edition, public union, Paris, France, 2000, p18.  
6 - Crosby,P. , Quality is free, Mc Graw-Hill, New York, 1979, p19. 
7 -Jabloski,j., Implementing total quality by design, Freepress, New York, USA, 1991, p4. 
8 -Ciampa, D., total quality : a users guide for implementation, Reading, MA Addison-wesley, 1992, p43. 
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  : 1يتكون منها مصطلح الإدارة الشاملة كما يليالتي  ة الجودة الشاملة على أساس الكلماتويمكن تعريف إدار  -11

والإدارة  .الإشرافو تعني وجود فلسفة قوامها التركيز على العميل سواء الخارجي أو الداخلي، وذلك من خلال التنظيم : إدارة  - أ
  .افة والمناخ التنظيمي وإزالة العقبات والتأكد من  إتاحة الأدوات المستخدمةقخلق الثتعني أيضا 

م: الجودة  -ب م أو ما يفوق توقعا   .وكذلك بناء علاقات طيبة مع الموردين ،وتعني التأكد من تحقيق رغبات العملاء ومتطلبا
  .صية أو من خلال فرق العملوتعني أن كل شخص في المنظمة يجب أن يشترك في برنامج الجودة سواء بصورة شخ: لة الشام -جـ

ا فلسفة تأخذ بعين الاعتبار مشاركة جميع العاملين في العملية الإنتاجية والقرارات المتخذوتعتبر إدارة الجودة الشاملة  -12  ةبأ
  .2العمليةجوهر والاهتمام والتركيز على المستهلك الداخلي والخارجي والذي هو 

و يمثل بصفة عامة فلسفة إدارية نلاحظ من خلال التعريفات السابقة تعدد المعاني التي يحملها مفهوم إدارة الجودة الشاملة، فه     
مبنية على أساس رضا العميل، وعلى ذلك فهو يتضمن التصميم المتقن للمنتجات المقدمة، والتأكد من أن المؤسسة تقوم بتقديم 

، وكذلك تلبية احتياجات العميل الداخلي )الزبون(بشكل متقن باستمرار، بحيث تؤكد على رضا العميل الخارجي  هذه المنتجات
  .وامتلاك ميزة تنافسية مستديمة على حد سواء، وبالتالي تحقيق أهداف المنظمة الاستراتيجية) ممثلا في الموارد البشرية والكفاءات(

ا أسلوب منهجي موجه يعتمد على آليات العمل الجماعي ومشاركة العاملين في يمكن أن نعبر عن إدارة الجودة الشاملة بأ كما
مستخدما بحوث ) مادية وبشرية(من خلال الاستخدام الأمثل للموارد المتاحة  ،ةليات المختلفة للمنظمالمستمر للعمالتحسين 

  .السوق وأدوات التحليل الكمي لتحقيق رضا العميل وبالتالي البقاء والاستمرارية

  وإدارة الجودة الشاملة الإدارة التقليدية الفروق الأساسية بين) : 1.1( الجدول

 الإدارة   

  البند   

  إدارة الجودة الشاملة  الإدارة التقليدية

  تلبية توقعات الزبائن  أرباح قصيرة المدى  الهدف الأساسي

  موجودات استراتيجية  مورد باهظ الثمن  الموظفون

  التعامل مع الجودة كربح  التعامل مع الجودة كتكلفة  الجودة

  تحسين العمليات والنتائج  النتائج  هدف الإدارة

  )المحافظة على الزبائن وزيادة عددهم(تحسين الجودة   تقليل التكلفة  الأسلوب

 :www.ituarabic.org/doc15/unit%206.doc //http        :  المصدر 

                                                           
الأداء بالدوائر المحلية بحكومة دبي، أطروحة دكتوراه فلسفة في إدارة اللأعمال، جامعة عين شمس، القاهرة،  لتطوير مدخل متكامل: رة الجودة الشاملة علي أحمد بن عبود، إدا -1

).دراسة غير منشورة( 5، ص2003مصر،    
2-Steveson w.J., Production operation  Management, Mc Graw-Hill, New York, 1999, p52. 
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  :إدارة الجودة الشاملة  أهمية - ثانيا

تسعى إدارة الجودة الشاملة إلى خلق ثقافة متميزة ترتكز على تظافر جهود جميع أفراد المنظمة لتلبية حاجات وإشباع رغبات      
الزبائن بأقل تكلفة وجهد ووقت، فهي فلسفة جديدة لإدارة منظمات الأعمال حيث تعمل على تحفيز القدرات وقابلية أفراد 

واستمرارها، وهذا دة المنتج، وزيادة كفاءة وفاعلية المؤسسة وخلق ميزة تنافسية وبالتالي بقاءها المنظمة لتحقيق التحسين المستمر لجو 
  : 1يشير بوضوح إلى أن إدارة الجودة الشاملة أصبحت ذات أهمية واسعة للمنظمات يمكن إجمالها في النقاط التالية

  .بحيةيؤدي نظام إدارة الجودة الشاملة إلى تخفيض التكلفة وزيادة الر  -

  .المستهلكتؤدي الجودة إلى رضا  -

  .يحقق نظام إدارة الجودة ميزة تنافسية وعائدا مرتفعا -

  .على بعض الشهادات الدولية للجودة تطبيق إدارة الجودة الشاملة ضروريا للحصول أصبح -

موعة وعمل الفريق والثقة المتبادلة بين الأفراد، بالإضافة إلى -   .الشعور بالانتماء في بيئة العمل تنمية الشعور بوحدة ا

  .إعطاء السمعة الطيبة للمنظمة في نظر العملاء الخارجيين -

مباشرة لتطبيقها لإدارة الجودة الشاملة، ومنها انخفاض تحقيق عدة فوائد إيجابية كنتيجة هذا وقد تمكنت بعض المنظمات من      
  .2ة وإصابات العملبة الإجازات المرضيل، وانخفاض نسنسبة التسرب الوظيفي، والغياب عن العم

ا نظاما يتبع أساليب ممن  كما أن أهمية إدارة الجودة الشاملة تأتي       ا منهج شامل للتغيير أبعد من كو شكل بونة و دكو
ا من قبل أي منظمة يعني  الجودة، ومن ثم ا على تغيير سلوكيات أفرادها تجاه مفهوم بالهقإإجراءات وقرارات، حيث أن الإلتزام 

ون الزبائن هود وتعاث تؤلف الجودة المحصلة النهائية يت تنظر إلى أنشطتها ككل متكامل بحتطبيقه، وذلك يعني أن المنظمة بات
عمل على تالداخليين والخارجيين، كما أن أهميتها لا تنعكس على تحسين العلاقات التبادلية بين الموردين والمنتجين فحسب، بل 

  .3لروح المعنوية بين العاملين، تنمية روح الفريق، والإحساس بالفخر والاعتزاز حينما تتحسن سمعة المؤسسةتحسين ا

  

  

  

                                                           
.51، صمرجع سابقمحمد الشامي، أحمد  - 1 

لد التكا تحسين الجودة وتخفيض: عبد االله بن موسى الخلف، ثالوث التميز  -2 .146، ص1997، 1،العدد37ليف وزيادة الإنتاجية، مجلة الإدارة العامة، الرياض، ا  
.55، ص2005محمد عبد الوهاب العزاوي، إدارة الجودة الشاملة، دار البازري، عمان، الأردن،  - 3  
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  :أهداف إدارة الجودة الشاملة  - ثالثا

  : 1يعمل نظام إدارة الجودة الشاملة على تحقيق جملة من الأهداف للمنظمة والمتمثلة في الآتي     

  .للمنظمات وزيادة كفاءة المنظمة في إرضاء الزبائن والتميز على المنافسينزيادة القدرة التنافسية  -

  .زيادة إنتاجية كل عناصر المنظمة ورفع مستوى الأداء -

  .المنظمة ولاء العاملينزيادة  -

  .زيادة الربحية وتحسين اقتصاديات المنظمة -

  .تنمية وتطوير مهارات وقدرات الثروة البشرية في المنظمة -

في الحقيقة لا أحد  .2دف إدارة الجودة الشاملة إلى زيادة القيمة المضافة بتجنب الأخطاء واكتشافها والقضاء عليهاكذلك 
ظى تلك حيث تحيستطيع أن يصمد في وجه المنافسة إلا من يسعى إلى إرضاء العميل وتحقيق متطلباته ورغباته بدرجة عالية، 

ستطيع تحقيق المقولة السابقة لا بد من خلق استراتيجية متكاملة، ولكي ن .3مر ودائم، وبشكل مستبالقبول المتطلبات والرغبات
ريق الكفاءة والفعالية التنظيمية لضمان البقاء والاستمرارية والتطور في ظل وتخطيها، وذلك عن طمتطلبات ورضا العميل  لتحقيق

دف إدارة الجودة الشاملة إلى ما يلي  ،دةيالمنافسة الشد   :لذلك 

  .العمل على إرضاء الزبون، من خلال تلبية متطلباته وحاجاته المتجددة وتحقيقها -

والعمل على إشباعها من حيث الجودة، السعر، الوقت والاستمرارية  ،توفير السلعة أو الخدمة وفقا لاحتياجات ورغبات العميل -
  .في تلبية تلك الحاجات

  .وذلك وفق متطلبات الجودة الشاملة) ، اقتصادية، اجتماعية، سياسيةتقنية(المختلفة،تغيرات البيئية التكيف مع تلك الم -

لأي منظمة جمع هذه  توقع احتياجات ورغبات العميل في المستقبل وبشكل مستمر، وهذا يتطلب من الجهات المختصة -
لى على تلك الحاجات والرغبات، وهذا يتطلب المؤثرة عليها وتحديد مدى تأثيرها ع ق والعواملمن خلال دراسة الأسوا ،المعلومات

  .برامج تسويقية فاعلة

التطوير المستمرين، لتحقيق ات الملائمة على المنتج أو الخدمة من خلال التحسين و ير التميز بالأداء والخدمة وذلك بإجراء التغي-
  .الكفاءة والفاعلية الانتاجية والعمل على ترشيد النفقات التشغيلية

                                                           
.40مرجع سابق، ص علي السلمي،  - 1  
.399، ص1997مدخل تكاملي تجريبي، مكتبة الإشعاع، الاسكندرية، مصر، : فريد راغب النجار، إدارة الإنتاج والعمليات  - 2  
  .39،40 مرجع سابق، صعمر وصفي عقيلي،  - 3
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  مداخل فلسفية لإدارة الجودة الشاملة : لث المطلب الثا

الأصل  إدوارد ديمينغ وجوزيف جوران ذويعود بدايات نجاح اليابان في مجال تحسين الجودة بالأساس إلى كل من الباحثين ت      
ومن بعدها المفكرون الرواد اليابانيون الذين ساهموا كثيرا في إظهار عمليات تحسين الجودة على ما هي عليه في الوقت  ،الأمريكي

أما في الولايات المتحدة فقد برز الكثير من الباحثين في مجال إدارة  طاقيشي،و إشيكاوا الحاضر، ومن بين هؤلاء الرواد برز كل من 
نظام إدارة الجودة  لأعمال في المراحل المبكرة لظهورن قدما الكثير من اياللذ أرموند فيجنبومو  وسبيفيليب كر الجودة ومن أبرزهم 

  .اد في مجال إدارة الجودة الشاملةالشاملة، وسنتناول في هدا المطلب المداخل الفلسفية التي إعتمدها كل من هؤلاء الرو 

   :ديمينغ فلسفة  -أولا

في أربعة عشر نقطة التي أصبحت فيما  وحددهابتأسيس فلسفة حول الجودة من خلال سنوات عمله في اليابان قام ديمينغ      
ا الإدارة العليا في اليابان وفي معظم البلدان الصناعية، كما حدد ديمينغ كذلك الأمراض السبعة القاتلة  بعد المفردات التي اعتمد

  .رة الجودة الشاملةالتي تحول دون التطبيق الناجح لنظام إدا

  : 1المبادئ الأربعة عشر لديمينغ -1
  .الخدمة وتوليد الولاء والاستقرار لغرض تحقيق التحسينات اللاحقة للمنتج أ -

  .تعلم الفلسفة الجديدة -

  السيطرة على إبراز الأجزاء الحرجة الأمر التوقف عن الإعتماد فقط على إجراءات فحص المنتج للتحقق من الجودة وإنما يتطلب -

  .ستند فقط على عامل السعرالذي ي التخلي عن التوريدو فقط الجودة ب التي تحظىشراء المواد  -

  .استخدام الطرق الإحصائية لغرض تحديد النقاط المثيرة للمتاعب -

  .ثة لعملية التدريب في موقع العملالحدي الإعتماد على الأساليب -

  .للإشرافتأسيس طرق جديدة  -

   .قضاء على حالة الخوف لدى العاملينال -

  .المختلفةرفع الحواجز ما بين أقسام العمل  -

  .اختزال الأهداف المتعددة -

                                                           
  .64، ص 2008الأردن، ، عبد الستار العلي، تطبيقات في إدارة الجودة الشاملة، دار المسيرة، عمان -1
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  .العمل المستخدمة في حساب الجودة مراجعة معايير -

  .يد الأفراد من تحقيق مهارة عاليةرفع الحواجز التي تق -

  .ع لتدريب العاملين على اكتساب المهارات الجديدةتأسيس برنامج ناج -

  .بناء الهيكل التنظيمي في الإدارة العليا الذي سوف يدعم النقاط الثلاثة عشر أعلاه يومياً  -

  : وتأسيساً على ما جاء في المبادئ السابقة يمكن تركيز النقاط أعلاه لـ ديمينغ في حدود ثلاثة فئات فلسفية هي 

   .الإستقرارو ء تحقيق هدف الولا *
  .التحسين المستمر *
  .التعاون ما بين الوظائف *
تؤثر سلباً على مستقبل المؤسسة سماها بالأمراض السبعة  ومميتة استخلص ديمينغ سبع أمراض خطيرة: أمراض ديمينغ القاتلة  -2

  :1القاتلة وهي

  .تحسين الجودةالفشل في توفير موارد بشرية ومالية مناسبة لتدعيم الهدف من أجل  -

  . والفائدة التي يحصل عليها المساهم على الأرباح قصيرة الأجل أكيدالت -

ديد الأفراد بالتأثير على مستقبلهم الوظيفي نتيجة هذه الأرقام -   .إعتماد تقييم الأداء السنوي على الأرقام و

  . والتنقل المستمر بين الوظائف التغيير المستمر في القيادة الإدارية –

  . من أجل تحسين العملية دون الاهتمام بما هو مطلوب توجيه المؤسسة على أساس تحقيق الأرقام فقطو إدارة  -

  . الخدمات من أول خطوة وعدم بناء نظام الجودة في المنتجات أ -

  .الارتفاع المستمر في التكاليف -

  : جورانفلسفة  - ثانيا

واحداً من المهندسين الأوائل الذين ساهموا في بناء ثورة الجودة باليابان، فقد وصل إلى اليابان بعد مضي أربعة  جورانيعتبر      
عرض جوران فلسفته فيما يخص الجودة على شكل ما يسمى بثلاثية الجودة، حيث أكد على أن و أعوام من وصول ديمينغ إليها، 

  .سين الجودةتح، السيطرة على الجودة، تخطيط الجودة: يات وهي عمل وإدارة الجودة تشتمل على ثلاثة مراحل أ

                                                           
  .12، ص2004السعودية،  الرياض، وليامز، أساسيات إدارة الجودة الشاملة، ترجمة عبد الكريم عقيل، مكتبة جرير، ل.ريتشارد  -1
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 :1قام جوران بتلخيص أفكاره عن الجودة في عشر نقاط هي:  المبادئ العشر لجوران  -1
او زيادة درجة الوعي لدى العاملين بأهمية فرص عملية التحسين  -   .تحديد إحتياجا

  .تحديد أهداف خاصة بعملية التحسين -

  .م من أجل تحقيق الأهداف المنشودةالاهتمام بعملية التنظي -

   .الاهتمام بعملية التدريب -

  .ريع تساعد المؤسسة في حل مشاكلهاالاهتمام بتنفيذ مشا -

  .شاملة عن وضع المؤسسةو الاهتمام بتقديم تقارير دورية  -

  .يقدمونه من خدمات متميزة اف بماتشجيع العاملين وحثهم على تحسين الأداء وذلك من خلال الاعتر  -

  .لتوصيل النتائج للأقسام المعنية التركيز على أهمية التغذية العكسية كوسيلةو الاهتمام بعملية الاتصال بين أقسام المؤسسة  -

  .تسجيلها على شكل بيانيو الاهتمام بتوثيق النتائج  -

ا المختلفة زءاً لا يتجزأ منالاهتمام بعملية التوسع وذلك من خلال اعتبار التحسين السنوي ج -    .نظم المؤسسة وعمليا

الخدمة و يقصد جوران بالملاءمة للاستخدام أن تكون السلعة أو  :الأفكار الأساسية للعالم جوران في مجال الملاءمة للاستخدام  -2
  : 2هيرئيسة  جوران أن الملاءمة للاستخدام تتكون من خمسة أبعاد وقد بينّ  ،قادرة على تقديم الشيء الذي يريده العميل منها

بحيث يراعى تحقيقها أثناء  ،هي الجودة في المواصفات والخصائص التي يتم وضعها قبل بدء العملية الإنتاجيةو : جودة التصميم  -
  .ات المستهلكينهذه العملية لتصل إلى أيدي المستهلكين على شكل سلع ذات مواصفات محددة وفقاً لرغب

  .أي أن تكون السلع المنتجة مطابقة للمواصفات المحددة مسبقاً : جودة مطابقة المواصفات  -

  .أن تكون السلعة متاحة -

                                                                                             .أن يتوفر فيها الأمان في الاستخدام -
  .أي أن تكون السلعة قادرة على تقديم الفائدة للعميل عند الاستخدام: داء عند الاستخدام الأ -

                                                           
                                                                                                                                          14مرجع سابق، صأحمد بن عيشاوي،  - 1
 .30، صمرجع سابقمأمون الدرادكة وطارق الشبلي،   -2
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  :  كروسبيفلسفة - ثالثاً 

تتضمن فلسفة كروسبي لإدارة الجودة الشاملة مبادئ كثيرة ومهمة، من أبرزها اعتبار الإدارة العليا مسؤولة عن الجودة أولاً       
كلفة الجودة، ثم تأكيده على الحماية بدلاً من أسلوب التفتيش، تبالإضافة إلى وجوب خفض  ،تعليمهمو وعلى مكافأة العاملين 

بل هي مسؤولية الجميع، ويرى كروسبي وجوب توفير نظام خاص  ،ولكن هذا لا يعني أن المسؤولية تقع على عاتق الإدارات العليا
ط لتحقيق الجودة، ثم لابد من توفير وسيلتين للاتصال، أولها الاتصال ممارسة بصورة تتكامل مع بعضها البعض كشر  وبكل عملية أ

م  مو بالعملاء للتأكد من مقترحا الاتصال بالعملاء في داخل المنظمة لتبادل المعلومات والخبرات وإتاحة الفرصة  هاوثاني ،إحتياجا
 .ومعايشتهم لأجواء العمل التي لابد أن تكون نافعة بحكم تجربتهم ،معلوماتو للتعبير عما لديهم من مقترحات  ،لهم باستمرار

  : 1ةأول من نادى بفكرة عدم وجود معيب في المنتج من خلال المفاهيم الآتي وهو 

  .الممتاز بالضرورة، ولكنها تعني مطابقتها لمتطلبات الزبون وضرورة تحسينها لهذا الغرضو الجودة لا تعني الأفضل أ -

  .ق بالوقاية وتفادي الأخطاء وليس بتقييم الأداءالجودة تتحق -

  .بدرجة الصفرو معيار الأداء للجودة يجب أن يكون منتج بلا عيوب دائماً  -

  : 2المبادئ الأربعة عشر لكروسبي  -1

او قناعة الإدارة العليا بأهمية الجودة و إيمان  -   .الالتزام 

  .عمل ممثلة لأقسام المؤسسة كافة تشكيل فرق -

  .عرض خرائط مرئية من أجل خلق برنامج تحسين الجودةو ضرورة قياس الجودة  -

  .تحسين النوعية الذي يحقق وفورات للمؤسسةو ف الجودة يلاكتتوفير مقياس لأداء الإدارة من خلال تحديد  –

  .ف الجودة السيئة لابد أن يستوعبها جميع العاملين في المؤسسة دون استثناءيلاكت -

  .تحليلهاو يئة بيئة مناسبة لتشخيص المشاكل  -

  .فهم منتسبي المؤسسة ضرورة تحقيق الإنتاج الخالي من العيوب -

                                                           
                                             .74، ص2001سوريا،  ،الشاملة، دار علاء الدين، دمشقكيف تتعلم أسرار الجودة :  ن، معجزة الجودة الشاملةر رعد حسن الص - 1

 .100، 99مهدي السامرائي، مرجع سابق، ص  -2
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  .ضرورة تدريب مستويات الإدارة كافة لإدراك أهمية تحسين الجودة -

  .تغذية الإدارة لثقافة يوم الإنتاج الخالي من العيوب في المؤسسة -

  .ميوماً لخلق موقف موحد للأفراد لتحقيق الأهداف المنوطة  90و 30خلال مدة تتراوح بين وضع أهداف لكل فرد لقياسها  -

  .الاقتراحات لإزالة تلك المشاكل بأسرع وقت ممكنو تشخيص المشاكل  -

  .لعاملينا تحفيزتشجيع مشاركة كل فرد في برنامج الجودة من خلال نظام  -

  .انتظام اجتماعات القيادة الإدارية لتهيئة أفكار جديدة لمزيد من التحسينات للجودة -

  .استمرارية إعادة عملية تحسين الجودة -

  : الأفكار الأساسية للعالم كروسبي  – 2

إلا أن  ،تاستخدم كروسبي المدخل الضيق للجودة من خلال تركيزه فقط على أن تكون السلعة المنتجة مطابقة للمواصفا     
  : 1فكرة الشمولية في إدارة الجودة أدت إلى توسيع المفهوم الخاص بالعملاء ليشمل

الأقسام الذين يتعاملون مع بعضهم البعض لإنجاز الأعمال والنشاطات و هم العاملون من جميع الإدارات و :  عملاء الداخل -
الأفراد من قسم داخل المؤسسة يتعامل مع قسم آخر لإنجاز أحد  والخدمات، فقد يكون العميل هو التي تسهم في إنجاز السلع 

  .لذلك فالعملاء الداخليون هم الذين يساهمون في إنجاز المنتجات التي تشبع رغبات العملاء ،مهام معينة
سواء كانوا يتلقون المخرجات النهائية منها و الخدمة التي تنتجها المؤسسة  ووهم الذين يتعاملون مع السلعة أ:  عملاء الخارج -

مؤسسة  وكما قد يكون العميل ه المورد الذي يتم الشراء منه، وقد يكون العميل هو  ،منظمات بأكملها ومجموعات أ وأفراداً أ
 .حكومية تتعامل مع المنظمة

  

  : فيجنبوم فلسفة  - رابعا

بينما كان يعمل على صنع و ، 1944بمدينة نيويورك في العام  (GE)بعمله في شركة جنرال إلكتريك  ق أرموند فيجنبومالتح
كنتيجة لذلك فقد و المحركات النفاذة اكتشف بأن الأساليب الإحصائية قد ساعدته كثيراً في عملية تحسين أداء هذه المحركات، 

 قررت الشركة تنصيبه مسؤولاً عن برنامجه لتحسين الجودة، وبعد ذلك فقد استطاع من خلال عمله في جامعة ماساشوتس

                                                           
 .31مأمون الدرادكة و طارق الشبلي، مرجع سابق، ص   -1
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قام فيجنبوم بتأسيس شركة استشارية خاصة في مجال  1968في العام و . التكنولوجية من تطوير مفهوم السيطرة التامة على الجودة
  .1الجودة

ا قدرة المنتج على تحقيق الغرض المنشود منه بأقل تكلفة ممكنة      وعلى هذا الأساس يعتبر  ،لقد عرف فيجنبوم الجودة بأ
 ،فكرة المعروفة باسم تكلفة الجودة كوسيلة لتحديد الفوائد العائدة من تبني أسلوب إدارة الجودة الشاملةصاحب ال وفيجنبوم ه

  . 2التكلفةو وكذلك التركيز على أهمية العلاقة الممكنة التي تربط بين الجودة 

الإنتاج، أما الأنشطة الأخرى كمراقبة الجودة تطوير الجودة تقع بالدرجة الأولى على إدارة و يعتقد فيجنبوم بأن مسؤولية تخطيط      
ويرى . ئيسة قبل اكتشاف الوحدات المعيبةإنتاج وحدات جيدة بصفة ر  وفمسؤوليتها ثانوية، وأن الهدف الأساس لإدارة الجودة ه

الشاملة تتألف من أربعة   أن إدارة الجودةبينّ و  ،الحفاظ عليهاو تطوير الجودة و فيجنبوم أن إدارة الجودة الشاملة نظام فعال لتكامل 
، تكون فيها هذه المعايير مناسبة قرار معرفة الفترة الزمنية التي ،تقييم مطابقة هذه المعايير، وضع معايير للجودة: مراحل هي 

 .التخطيط لتطوير هذه المعايير

إيصال الخدمة إليهم للمحافظة على رضاهم،  دينتهي عنو أضاف أن قياس الجودة يبدأ من معرفة متطلبات متلقي الخدمة و      
المعلومات المتوافرة، و الآلات و  فرادواعتبر أن إدارة الجودة الشاملة الفعالة تتطلب درجة عالية من التكامل الوظيفي الفعال بين الأ

كما .لجودة الكلي في المؤسسةوالتشديد على طريقة نظام الجودة، وأظهر أن هناك علاقة إيجابية بين إدارة الجودة الشاملة ونظام ا
ا بعد ظهور الحدث،  أن و أكد على وجوب التركيز على بذل أكبر جهد ممكن من أجل حماية الجودة الضعيفة بدلاً من التنبؤ 

الجودة يجب أن تكون جزءاً مهماً من العمل اليومي الذي يقوم به جميع الموظفين، وأن هناك عنصرين يؤثران في جودة الإنتاج هما 
  .العنصر التكنولوجيو العنصر البشري 

  : 3هيو خلص فيجنبوم إلى وضع عشر نقاط تمثل فلسفته الخاصة برفع مستوى الجودة و      

 .ية واسعة النطاق تتبناها المنظمةجعل الجودة عمل -
 . متكاملاً لا يوجد بينهما تضاربالتكلفة كلاو أن تكون الجودة  -
 .المستفيد يتقبلهو أن تعني الجودة ما يفهمه  -
 .مجموعات العمل تجاه مسألة الجودةو توافر الحماس لدى كل الأفراد  -
 .أن تصبح الجودة أسلوباً للإدارة -
 .الإبداع كل منهما على الآخرو أن تعتمد الجودة  -
 .أن تصبح الجودة عملية أخلاقية -
 .ن يكون هناك تطوير متواصل للجودةأ -

                                                           
 .72عبد الستار العلي، مرجع سابق، ص   -1
 .84مرجع سابق، ص ،خالد بن سعد -2
 .138، ص2009مدحت أبو النصر، المدخل إلى إدارة الجودة الشاملة وستة سيجما، الدار العالمية، الجيزة، مصر،   -3
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 .ية التكلفة في العملية الإنتاجيةأعلى قدر من فعالو المال، أن تعني الجودة أقل قدر من رأس  -
 .الموردينو أن تنفذ الجودة من خلال نظام شامل يرتبط بالمستفيدين  -
 

  : إيشيكاوافلسفة  -اخامس

مفاهيمها، ويطلق من المساهمين في تطوير و مهندس ياباني يعد من أبرز الرواد في اليابان في حقل إدارة الجودة الشاملة،  وهو      
كان يرى أن اليابان يجري فيها التأكيد على و حلقات الجودة، التي تمثل إحدى أدوات الوصول إلى إدارة الجودة الشاملة،  وعليه أب

صعبة دون الاهتمام بتوجيه و لذلك فقد كره العاملون هذا الأسلوب لاستخدامه وسائل معقدة  ،السيطرة الإحصائية للجودة
  .خدام الأساليب البسيطةالعاملين لاست

أن هناك سبع أدوات للرقابة على فيه أشار  حيث " ما هي رقابة الجودة الشاملة ؟ : "  بـــ تتجلى إسهاماته في كتابه الموسومو      
 ،الانتشارو مخططات التشتت ، المدرجات التكرارية ،الفحص وقوائم المراجعة أ ،وخريطة باريت : 1هيو الجودة نذكرها باختصار 

الذي يستخدم لتتبع شكاوى الزبائن عن ) يسمى مخطط عظم السمكة ( النتيجة /مخطط السبب ،خرائط الرقابة ،خرائط التدفق
  .القصور وتحديد مصادر الخطأ أو الجودة 

مما أعطى دفعاً للتأكد من تحقيق الجودة وحماية العمليات  ،شيوع استخدامهاو كان لكتابه هذا الأثر الكبير في تحديد الرقابة و      
استخدمت ه فكار جودة المنتج على عاتق كل القيادات الإدارية المسؤولة عن الجودة، كما أن أمسؤولية  لخطاء، وحمّ الأوالمنتج من 

ساعدت و  ،ل القيادات الإداريةوكبداية لمناقشة أسباب مشكلات الجودة من قب ،بشكل واسع كوسيلة تعليمية في ورشات الجودة
أدواته في توضيح مدى تأثير المشكلات المختلفة في بعضها البعض كما ساعدت الموظفين في فهم العلاقات التي لابد من مراقبتها 

  .لتحسين الجودة

، وأن نجاح المؤسسة فيها ينوظفالمكل و لتمتد إلى جودة الإدارة  ،لقد أظهر إيشيكاوا أن إدارة الجودة تمتد إلى ما وراء المنتج     
مفاده أن تطوير الجودة عملية مستمرة لا يمكن أن تنتهي، وأن الالتزام بالتطوير المستمر عنصر مهم في نجاحها،  إ يعتمد على مبد

م و كما أكد على أهمية تدريب العاملين لرفع مستوى أدائهم  لذلك الجودة عندهم،  وتكوين الاتجاهات الإيجابية نحو تحسين مهارا
التي هي عبارة عن  ،يؤكد على وجوب إشراك العاملين في حل المشكلات التي تعترض سير العمل من خلال حلقات الجودة وفه

غير رسمية للتداول بشأن مشكلات و بصورة طوعية و فرداً يجتمعون دورياً  12إلى  6 مجموعة صغيرة من العاملين تتراوح أعدادهم من
ا إلى الإدارات العلياو العمل التي تعيق تحقيق الجودة الشاملة، وترفع آراءها  وقد حقق هذا الأسلوب نتائج ملموسة في  ،توصيا

                                                           
  ).   غير منشورة( 15، ص 1997راق، ياسر منصور الحاج رشيد، إدارة الجودة الشاملة في القطاع الصحي الأردني، أطروحة دكتوراه، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة بغداد، الع -1
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 تطوير وتحسين جودة المنتج والعمليات وغيرها، ويمكن استخلاص أبرز مبادئ إيشيكاوا بخصوص الجودة الشاملة في ست نقاط
  : 1هيو 

 .قصيرة الأجل وليست الآنية أو الجودة أولاً  -
 .الأخذ بتوجيهات ومقترحات متلقي الخدمة أولاً وليست توجيهات المنتجين -
 .الخدمة من عوائق التعصب الإقليمي وأن يتخلص متلق -
  .ستخدامات الإحصائيةفي الاالبيانات لغرض توظيفها و المعلومات و الاعتماد على الحقائق  -
ا الجميعو حترام الجوانب الإنسانية للعاملين ا -  .جعلها فلسفة إدارية يؤمن 
  .اعتماد نمط الإدارة التشاركية في تسيير شؤون العمل -
 

  :فلسفة طاقيشي  - سادسا

م على تطوير السيطرة الاحصائية على ) IBM(عمل طاقيشي مستشارا لعدد من الشركات الكبيرة مثل فورد و      لمساعد
م الإنتاجية، ويرى جودة أن الضبط المستمر للآلات لبلوغ جودة مناسبة للمنتج ليس كافيا، وأنه بدلا من ذلك  طاقيشي عمليا

غم التباينات  على خط الإنتاج أو في مواضع ر كاف ومتحملة لأداء شاق ب  ر يجب أن تصمم المنتجات بحيث تكون قوية بقد
  .2الأداء بشكل عام

 رواد الجودة اليابانيين حيث عمل مديرا للأكاديمية اليابانية للجودة، وحاز على جائزة ديمينغ أربع مرات، ويعتبر طاقيشي من     
ولطاقيشي إسهامات عظيمة في الجودة الشاملة حيث نادى بتطوير وسائل لتحسين الجودة والتي تعتمد على طرق التصميم 

  .التجريبي لزيادة كفاءة المنتج والعمليات الخاصة به

دف إلى تقليل الحاجة  إهذه الوسائل كانت الأساس لفلسفة طاقيشي والمرتكزة على المبد       الثالث من مبادئ ديمينغ والتي 
 :  3قبل التصنيع، ومن النقاط الأساسية لهذه الفلسفة هي لة ماطريق البدء بتحسين الجودة في مرحللتفتيش النهائي للمنتج عن 

، وذلك لتقليل الاعتماد على التفتيش وزيادة  جودة )ماقبل التصنيع(الجودة إلى مرحلة التصميم  تغيير وقت إدخال مراقبة -1
  .المنتجات والعمليات للمساعدة في إتمام الأعمال بالشكل الصحيح من المرة الأولى

لمنتجات بعد التقليل من تغيير هدف الجودة من الحصول على المواصفات المطلوبة إلى الوصول إلى الهدف المطلوب من جودة ا -2
تغيير أساليب قياس الجودة باستخدام الانحرافات والمتوسطات بدلا من  خلال التباين في المنتج عن هذا الهدف، وقد تم ذلك من
  .استخدام نسبة العيوب كمؤشر عن ضعف الجودة

                                                           
ة الدراسات العليا، جامعة عمان رسالة ماجستير،كلي معات الأردنية،لجاأحمد محمد القرعان، تطوير نموذج لقياس درجة تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الوحدات الإدارية في ا  -1

  ).غير منشورة( 13، ص2004 العربية، عمان ، الأردن،

.50،51، ص2001مأمون الدرادكة وآخرون، إدارة الجودة الشاملة، دار صفاء، عمان، الأردن،  - 2  
3 -htt:// www. Arab-org/vb/showth read. Php ?t=24704& page=2. 
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ت الخاصة به، وذلك بإزالة تأثير هذه العوامل ير التعامل مع العوامل الخارجة عن السيطرة والتي تؤثر على المنتج والعمليايتغ -3
ا   .  وليس أسبا

ا القضية الأساسية للمنظمة ككلقوقد نظر طا   الطرق و حيث تركز عمله على استخدام الأساليب  ،يشي إلى الجودة على أ
ا تمثل يشي مطابقة لنظرة قجاءت نظرة طا كما ،خاصة في مجال تصميم المنتجو الإحصائية في تحسين الجودة  الباحث كروسبي إذ أ

   .المتطلباتو  المطابقة مع المواصفات

  : مقارنة بين المداخل الفلسفية لرواد الجودة

الجودة في المنظمات، لقد تحدثوا جميعا باللغة نفسها لكن استخدموا و إن جميع رواد الجودة قد قدموا حلولا لإحداث التحسين      
ا طريقة للتفكير  من الأفضل التفكيرو لهجات مختلفة،  بأن إدارة الجودة الشاملة هي فلسفة توضح كيفية الدخول في إدارة الجودة، إ

  :1والعمل في العمليات التي توقع ضغطا خاصا على ما يأتي

  .توقعات الزبونو تلبية حاجات  -
  .تغطية جميع أجزاء المنظمة -
 .الخسارة وأفحص التكاليف المرتبطة بالجودة كافة وخاصة تكاليف الفشل  -
 .الحصول على الأشياء الصحيحة من أول مرة مثل الجودة في التصميم بدلا من القيام بفحص الجودة -
 .التحسينو تطوير الأنظمة والإجراءات التي تدعم الجودة  -
 .تطوير عمليات التحسين المستمرة -
  : الضعف لدى هؤلاء الروادو الذي يبين نقاط القوة  ) 2.1(نتابع هذه النقاط لدى رواد الجودة من خلال الجدول و 

  .نقاط الضعف لدى رواد الجودةو نقاط القوة  ) :2.1(دول الج

  نقاط ضعف المدخل  نقاط قوة المدخل  العالم

 ديمينغ

  بشكل منظم ووظيفي دد المراحل الخاصة بتحسين الجودةيح -

  .مهم) لدافعيةا(يرى بأن القيادة والتحفيز  -

  .حصائية والكميةعلى دور الطرائق الإالتأكيد  -

  .إدراك السياقات المختلفة بين اليابان وأمريكا الشمالية -

  .خطة العمل والمبادئ المنهجية تكون غامضة أحيانا -

ينظر إلى مدخل القيادة والتحفيز والدافعية من قبل  -
ا مسألة ذات خصوصية   .البعض على أ

  القسرية لا تعالج الأوضاع السياسية أو -

                                                                                                                            .../... 

                                                           
  .109مهدي السامرائي، مرجع سابق، ص  1
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.../...  

 جوران

    يؤكد على الحاجة إلى التحرك بعيدا عن الأفراد بالجودة -
  .الاستخدام المفرط لشعارات الجودة أو

  .والخارجي التأكيد على دور الزبون الداخلي -

  .يؤكد على مشارفة الإدارة والتزامها -

  .لا تربط أي عمل آخر بمسألة القيادة والدافعية -

تبخس تقييم مساهمة العامل من خلال رفضها  -
  .للمبادرات التي تأتي من الأسفل إلى الأعلى

ا ستكون أقوى مع أنظمة السيطرة  - ينظر لها على أ
  .قياسا بالأبعاد البنيوية في المنظمات

 كروسبي

  .تقدم طرائق واضحة التي يكون من السهل إتباعها -

  .تدرك أهمية مشاركة ومساهمة العامل -

قوية في تفسير حقائق الجودة وتدفع بالأفراد للبدء بعملية  -
  .الجودة

ا تقتضي بأن يلام  - ينظر إليها من قبل البعض على أ
  .مشاكل الجودةالعاملون على 

ا تؤكد على الشعارات  - ينظر إليها أيضا على أ
  .والتفاهات بدلا من إدراكها للصعوبات الحقيقية

ا تجنب -  ينظر إلى العيوب الصفرية أحيانا على أ
  .الأخطار

 فيجنبوم

  .يقدم مدخلا شاملا للسيطرة على الجودة -

  .التأكيد على أهمية الإدارة -

  .الأنظمة الاجتماعية النفسيةتضمينه لمفهوم  -

  .ترويج مفهوم مشاركة جميع العاملين -

  .من قرائن الجودةيميز بين الأنواع المختلفة إنه لا  -

لا تجمع النظريات الإدارية المختلفة مع بعضها لتكون  -
  .منها وحدة مترابطة منطقيا

 إيشيكاوا

تأكيد قوي على أهمية الأفراد ومشاركتهم في عملية حل  -
  .المشكلات

  لأفرادلمزيج من التقنيات الإحصائية والتقنيات الموجهة  -

  تقديم فكرة حلقات السيطرة على الجودة -

لا تتعامل بشكل مكافئ مع حركة حلقات الجودة  -
  .ابتداء من الفكرة وحتى اتخاذ الإجراء المناسب

 طاقيشي

  .يدفع هذا المدخل إلى الخلف إلى مرحلة التصميم -

ا مسألة اجتماعية وكذلك تنظيميةإدراك  -   .الجودة على أ

الطرائق لأجل تطبيقها عمليا من قبل المهندسين  ريتطو  -
  .وليس من قبل الإحصائيين النظريين

  .قوة في السيطرة على العمليات -

كما (صعبة التطبيق عندما يكون الأداء صعب القياس  -
  ).الحال في قطاع الخدمات هو

ا مسيطر عليها مبدئيا من قبل ينظر إلى الجودة  - على أ
  .المختصين بالجودة وليس من قبل المدراء والعاملين

  .تعد ضعيفة بشكل عام فيما يتعلق بالدافعية -

  .111، 110،ص2007مهدي السامرائي، إدارة الجودة الشاملة في القطاعين الإنتاجي والخدمي، دار جرير، عمان، الأردن، :  المصدر
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  المرتكزات التطبیقیة لإدارة الجودة الشاملة: الثانيالمبحث 

إن تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المنظمات ليست عملية سهلة ويسيرة، وليس من المعقول أن يتم تطبيقها في ليلة وضحاها،      
يئة ثقافة  بل إن ذلك يتطلب فترة زمنية طويلة وذلك من خلال التطبيق العملي للعديد من المراحل التي تسهم في إعداد و

يستطيع العاملون من خلالها تفهم هذه الفلسفة  ،من أجل إيجاد بيئة تكون مهيأة لتقبل فلسفة إدارة الجودة الشاملة ،المؤسسة
ا والتعايش معهايالجديدة وإست   .عا

كما يضم   ،المستخدمة في تطبيقهاسنتعرف في هذا المبحث على متطلبات ومراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة والأدوات لذلك 
  .أشكال تنظيم إدارة الجودة الشاملة وعوامل نجاحها وعوائق تطبيقها

  

  إدارة الجودة الشاملة  تطبيق متطلبات ومراحل:  المطلب الأول

  : متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة -أولا

ا ،تطبيق هذه الفلسفة  وكبيرة بالنسبة لأي منظمة تسعى نحتعد متطلبات تطبيق فلسفة إدارة الجودة الشاملة ذات أهمية         كو
توفر مناخا ملائما لاستقبال هذه الفلسفة وتطبيقها بشكل ناجح في المنظمة، فهي تعد بمثابة المرتكزات والأعمدة الأساسية لهذا 

  .اح التطبيقحدوث أي خلل في توفيرها سيؤثر سلبا في نج وبعض منها أ وأ  وأن عدم توفيرها ،التطبيق

حيث  ،الكثير من المهتمين بفلسفة إدارة الجودة الشاملة العديد من المتطلبات الأساسية لنجاح تطبيق هذه الفلسفة دلقد أور      
ا أكثر من عشرة متطلبات وسنورد في الجدول  مختلف المتطلبات ) 3.1(حصرها البعض في خمسة متطلبات في حين يرى آخرون أ

  .اب في مجال إدارة الجودة الشاملةالباحثين والكتّ  من وجهة نظر بعض

  متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة من وجهة نظر بعض الباحثين : )3.1(الجدول 

  

  الرقم

       

   الباحث                      

المتطلبات           

وران  س                
ج

مد  
ن مح

حس
  

زي  ميا
جا
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ينغ
ديم

سبي  
كرو

  

كرار
الت
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  10    •  •  •  •        •  •    •  •  •  •  تبني أنماط قيادية ملائمة  02

  10  •  •  •  •  •    •  •      •    •    •  بناء فرق العمل  03
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  1                              •  التركيز على العمليات  04

  1                              •  التصميم الفعال للمنتجات  05

  9  •  •  •  •    •      •  •    •    •    مناخ العمل وثقافة المنظمةيئة   06

  11  •    •  •  •  •    •  •  •  •  •    •    الإدارة الجيدة للموارد البشرية  07

  8      •  •        •  •  •  •  •      •  انشاء نظام معلومات  08

  4      •    •    •              •    تطوير علاقات قوية مع الموردين  09

  7      •    •      •  •  •    •  •      يدير المنظمةالتوجه بالمستهلك وفكرة العميل   10

  6  •    •            •  •    •  •      قياس الأداء للإنتاجية والجودة  11

  1                          •      فعالية نظام الإتصالات  12

  12  •  •  •  •  •  •  •  •  •  •  •  •        التعليم والتدريب المستمر  13

  4    •        •    •      •          وجود أهداف محددة  14

  1                •                الخوف من تطبيق إج شالابتعاد عن   15

  6  •  •      •  •    •      •          التحسينات المستمرة  16

  2    •                  •          التغيير الفعال  17

  6      •  •  •    •    •  •            مشاركة العاملين  18

  1              •                  التخطيط الاستراتيجي للجودة  19

  1              •                  التركيز على تحقيق رضا المستهلك  20

  1              •                  المقارنة المرجعية  21

  1              •                  الإدارة بالحقائق  22

 2        •    •                    بناء تنظيم لتحقيق الأهداف  23

  1            •                    تقديم تقارير عن تقدم العمل  24

  1            •                    أرشفة النتائج المتعلقة بالنجاح  25

  1  •                              حل المشكلاتتبني أسلوب   26

  2  •          •                    إيصال النتائج للعاملين  27
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 3    •      •  •                    استخدام الأساليب الاحصائية  28

  

  1        •                        تطبيق احدى نظم إدارة الجودة  29

  1    •                            إزالة العوائق بين الوحدات  30

ديد العاملين  31   2    •                  •          التخلي عن 

  1  •                              التخلي عن المعايير الرقمية  32

  1  •                            اعطاء فرصة لرفع الروح المعنوية للعاملين  33

  1  •                              تشكيل لجنة لبرنامج خلو المنتج من العيوب  34

  1  •                              ابلاغ الإدارة بالصعوبات التي تعيق التحسين  35

  1  •                              تحديد تكلفة الجودة  36

  1  •                              تشكيل مجالس دائمة للجودة  37

  1                              تطبيق الإدارة بالأهداف  38

    14  14  10  10  10  10  9  9  9  9  9  8  6  5  5  اجمالي المتطلبات لدى كل باحث  

الشاملة في البيئة الصناعية اليمنية، دراسة تطبيقية على منظمات القطاع الخاص المنتجة عبد اللطيف مصلح، متطلبات تطبيق إدارة الجودة : المصدر 
).دراسة غير منشورة( 78، ص2006للسلع الاستهلاكية، أطروحة دكتوراه، كلية العلوم الإدارية جامعة أم درمان الإسلامية، السودان،   

التعليم  لإدارة الجودة الشاملة، دعم وتأييد الإدارة العليا :حثون هي نلاحظ أن أهم المتطلبات التي ركز عليها هؤلاء البا     
يئة مناخ العمل وثقافة المنظمة،  والتدريب المستمر، الإدارة الجيدة للموارد البشرية، تبني أنماط قيادية ملائمة، بناء فرق العمل، 

 .انشاء نظام معلومات، التوجه بالمستهلك وفكرة العميل يدير المنظمة، مشاركة العاملين، التحسينات المستمرة

   : ارة الجودة الشاملةمراحل تطبيق إد - ثانيا

لا توجد مراحل متفق عليها بين الباحثين لكن يمكن القول بأنه تم ذكر عدد من المراحل التي تعتبر ضرورية للتطبيق الناجح      
ولكن قبل الوقوف على هذه المراحل يجب الإشارة إلى أن هناك مراحل عامة يمكن  ،لإدارة الجودة الشاملة داخل المنظمات

ا في عملية التطبيق وتتمثل في الآتيالاسترش   :1اد 

                                                           
  .433 - 428، ص 1994، ديسمبر 3فاهيم إدارة الجودة الكلية، مجلة الإدارة العامة، العدد تطبيق ملرحمان أحمد هيجان، منهج علمي لعبد ا -  1
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ذا الأمر بالتعلم :  تعلم عناصر إدارة الجود ة الشاملة والتدرب عليها -1 إن تطبيق إدارة الجودة الشاملة يتطلب قيام المعنيين 
  .والتدرب على هذا المفهوم

الات التي يمكن أن تنفذ فيها بوذلك :  تحديد مشاريع تحسين إدارة الجودة الشاملة -2 أن تقوم إدارة المنظمة بتحديد عدد من ا
  .تحسين، وهذا يساعد كثيرا على التأكد مما إذا كانت المنظمة لديها القدرة على تطبيق مفاهيم الجودة الشاملة أم لاالبرامج 

ذا المفهوم يتطلب جهدا كبيرا فيما يتعلق بتغيير ثقافة وذلك لأن التطبيق السليم له:  إيجاد الثقافة التنظيمية الملائمة للتطبيق -3
  .وذلك يعني أن تغيير ثقافة المنظمة التي سيطبق فيها هذا المفهوم يعد مطلبا أساسيا لنجاح التنفيذ ،المنظمات

ة عن تحليل وذلك بأن تقوم الإدارة بتكوين الفرق المعنية بتحسين الجودة والتي تكون مسؤول:  تكوين فرق تحسين الجودة -4
على الإدارة أن تقدم الدعم والتشجيع  يجب كما   ،كذلك الاتصال بالموردينحاجات المستفدين،   عمليات العمل، والتعرف على

  .للفريق لأداء عمله، بما يمكنه من النجاح في تطبيق مفاهيم إدارة الجودة الشاملة

يئة الج طلق عليها بمراحل عامة، يمكن أنيإن هذه المراحل والتي       ليكون صالحا للتطبيق، ولكن عندما يبدأ  وتكون بمثابة 
  :1وهذه المراحل هي ،التطبيق فإن ذلك يتم عبر مراحل إلى أن يظهر التطبيق في أرض الواقع

  الإعداد  والتهيئة أ:  المرحلة الأولى -1

فهي تمثل مرحلة تحضيرية لتحديد  نظمة،عن معرفة مدى الحاجة إلى تطبيق مدخل إدارة الجودة الشاملة في الم تعبرهذه المرحلة      
  : وتوضيح عدد من القضايا ومنها

 .توضح الرؤية الاستراتيجية -

 .ةنظمتحديد رسالة الم -

  .تحديد الموارد المطلوبة لتنفيذ إدارة الجودة الشاملة -

  الدراسة والتخطيط:  المرحلة الثانية -2

ا مشجعة لاتخاذ قرار تطبيق إدارة الجودة الشاملة يتم       بناء على البيانات التي تم تجميعها في المرحلة السابقة وفي حالة كو
  : التخطيط إلى عملية التطبيق وذلك بتشكيل لجنة تسمى لجنة إدارة الجودة الشاملة وتقوم بإعداد ما يلي

  .تحديد استراتيجية التنفيذ - تحديد الموارد المطلوبة للخطة - نفيذإعداد خطة أولية للت -

 

                                                           
  .113 - 110ص  ،2009 الثقافة، عمان، الأردن،، دار 2000:  9001قاسم نايف علوان، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الأيزو  -  1
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  التقويم:  المرحلة الثالثة -3

  : ة المعنية من حيثنظمضمن هذه المرحلة تقويم واقع المتت     

دف تحديد ما يمكن اعتباره قوة داعمة لتنفيذ مدخل إدارة لمنظمدراسة الوضع الحالي ل - الجودة الشاملة وما ة ومن ثم تقويمه 
 .يمكن اعتباره ضعفا عائقا لعملية التنفيذ ومحاولة إذلالها

المنظبصدد التغيرات في بيئة عمل الم دراسة وتقييم آراء واتجاهات المستهلكين - ذا ا  .ة، أي تقييم لما تم تنفيذه من خطط 

  التنفيذ:  المرحلة الرابعة -4

ل إدارة الجودة الشاملة، والبعض يعتبرها البداية الحقيقية لترجمة متطلبات إدارة الجودة وهي تعتبر أهم مراحل تطبيق مدخ     
  : ة وهيخطوات رئيسو الشاملة على أرض الواقع، وهي تتكون من مراحل فرعية أ

البيئة الثقافية المناسبة خلق البيئة الثقافية الملائمة لفلسفة إدارة الجودة الشاملة، كما تتطلب هذه الخطوة خلق :  الخطوة الأولى - أ
  : للعمل، ويتم في هذه المرحلة تدريب جميع العاملين على فلسفة إدارة الجودة الشاملة وتتمثل بالقيام بعدد من البرامج وهي

 .التعليم وإعادة التعليم للمديرين -

 .ةنظمر وتحدد رؤية واضحة لمستقبل المتطوي -

الجودة الشاملة، وتطبيق مبادئ ديمينغ الأربعة عشر، ولتجاوز الحواجز بين  وة نحنظمالم إنشاء وتكوين فريق إداري لقيادة -
 .الإدارات وتخليص العاملين من الخوف

 .ة بما ينسجم وفلسفة إدارة الجودة الشاملةنظمتطوير وتوظيف جميع موارد الم -

  .  ي في حل المشاكل وتحسين العملياتاستخدام المدخل العلم -

في هذه الخطوة من عمليات التنفيذ يتطلب حل المشاكل من خلال سيادة ثقافة  ،أدوات حل المشاكل:  الثانيةالخطوة  -ب
  : إن من أهم أدوات حل المشاكل ما يلي .ثقافة تتماشى وثقافة حل المشاكلالوهذه  ،التحسين المستمر

  .تحليل العمليات -

  .العصف الذهني -

يكل السمكةكما تعر  وخرائط السبب والنتيجة أ -   .ف 

  .تحليل باريتو -
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تتطلب عملية حل المشاكل التي تم تحديدها أعلاه، تدريب العاملين على   الضبط الإحصائي للعمليات،:  الخطوة الثالثة -ت
  .كيفية استخدام أدوات الضبط الإحصائي للعمليات وكيفية تفسير نتائجها بما يؤدي إلى تحسين جودة العمليات

تصميم التجارب، يتم في هذه الخطوة استخدام أساليب إحصائية متقدمة تتعدى أدوات الضبط الإحصائي :  الرابعةالخطوة  -ث
  طاقيشيوفي هذه المرحلة يتطلب التصميم الإحصائي للتجارب استخدام طرق  ،إلى خطوة التصميم لوضع معايير تعظيم العمليات

  .لعملية المثلىبعاد اوأ تصميم مواصفات العملية التي تساعد في

على التحليل الاحصائي للقرارات التي سوف تتخذها الإدارة من أجل تحقيق الأهداف المطلوبة، وفي  طاقيشيوتركز طرق      
ذه المهمة  هذه الحالة لا يتطلب تدريب جميع العاملين على استخدام هذه الأساليب بل تدريب عدد محدد من العاملين للقيام 

  .عند التطبيق

تبادل الخبرات، وفي هذه المرحلة وعلى ضوء تنفيذ المراحل السابقة مما اكتسبته لجنة إدارة الجودة الشاملة :  المرحلة الخامسة - ج
قاشية تضم جميع العاملين في يتم تناول ومناقشة النتائج من خلال حلقة ن ،والعاملون من خبرات جراء تطبيق إدارة الجودة الشاملة

  .واتخاذ الإجراءات اللازمة ج التطبيق الأولية لتقييم نتائنظمالم

  

  إدارة الجودة الشاملة تطبيق أدوات: المطلب الثاني

لقد تم تطوير العديد من الأدوات المستعملة في قياس درجات الجودة، والتي تسمح باكتشاف الأخطاء واتخاذ الإجراءات      
  : والوسائل لتطبيق إدارة الجودة الشاملة ما يليومن أبرز الأدوات ، التصحيحية وإدخال التحسينات

 :  وتحليل باريت -أولا

لتحديد أولوية حل المشكلات، حيث يساعد الإدارة على التركيز على المشكلات التي لها أهمية نسبية  ويستخدم تحليل باريت     
 ،من الأسباب بالمائة 20لى إمن المشكلات ترجع  بالمائة 80أكبر وحلها، ويرتكز هذا التحليل على قاعدة أساسية مفادها أن 

كثر تكرارا الأإظهار الأسباب  وه ومن الأسباب، ومهة تحليل باريتبالمائة  80من المشكلات ترجع إلى  بالمائة 20وبالتالي فإن 
قة التحليل الاحصائي على استخدام طري ولأجل لفت نظر الإدارة إليها، ثم الأسباب الأقل فالأقل تكرارا، ويقوم تحليل باريت

ا ورسمها في مخططات بيانية، وفقا لخطوات متتابعة ونوضحها فيما يلي   :1للمشكلات وأسبا

 .خطاء والمسببات الحقيقية للمشكلات والعوامل المؤثرة فيها حصرا شاملاحصر كافة الأ -1

  
                                                           

، مسقط، سلطنة عمان، 63، العدد 17نبيل حافظ عبد الفتاح، حلقات الرقابة على الجودة وإمكانية تطبيقها في القطاع الحكومي بسلطنة عمان، مجلة الإداري، السنة  - 1
   .231، ص 1995
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  .تحديد معدل تكرار كل واحدة منها -2

  .تحويل المعدلات إلى نسب مئوية -3

  .إعداد جدول متكامل لذلك -4

  .وضع بيانات الجدول على رسم بياني بالأعمدة البيانية -5

  : )Check Sheet(قائمة المراجعة  - ثانيا

في العمليات،  والأخطاء الموجودة في المنتج أ وأن قائمة المراجعة المسؤولين من ترتيب وتنظيم المعلومات حول العيوب كِّ تم     
الخطاء بما يساعد المسؤولين في دراسة المعلومات وتحليلها، كذلك تستخدم هذه القائمة لمتابعة و هذه العيوب أ والأسباب المؤدية إلى

  :1وترتيب المشكلات حسب الأهمية النسبية لهذه المشكلات، وهناك عدة أنواع من قوائم المراجعة أهمها ما يلي

دف معرفة كيفية توزيع تكرارات الأخطاء على متغير معين كمتغير تستخدم لجمع البي:  قوائم المراجعة المتعلقة بالتوزيع -1 انات 
  .الزمن مثلا

دف العمل  وخطاء أتستخدم لتسليط الضوء على الأ:  قوائم المراجعة المتعلقة بمواقع العمل -2 المشكلات حسب مواقع العمل 
  .المشكلات وعلى تحسين أداء الموقع التي تكثر فيها الأخطاء أ

دف التركيز على حل :  م المراجعة المتعلقة بالأسبابقوائ -3 تستخدم لمتابعة مدى تكرار كل سبب من أسباب المشكلة 
  .المشكلات الأكثر تكرارا

  : خرائط التدفق - ثالثا

سلسلها، وتعد من الوسائل الجيدة التي توهي عبارة عن تمثيل بياني للعملية يوضح العلاقة بين الخطوات المختلفة للعملية و      
تحدد الأداء عبر الوقت، كما تستخدم لفهم المشكلة وتحليل العلاقة بين الأنشطة المختلفة، حيث يتم تنفيذها عادة باستدعاء 

ا الرئيسيةثمممثلين للإدارات المختصة بالعملية،  نمطية متفق عليها  وتمثل الخطوات باستخدام رموز ، تحديد العملية المطلوبة وخطوا
حتى يتم الانتهاء من تمثيل كل عملية، وبعد ذلك يتم عمل خرائط تدفق تفصيلية على مستويات مختلفة حسب الحاجة إلى 

  .2التفصيل 

  

                                                           
  .85، ص مرجع سابق، عبد اللطيف مصلح -  1
ت الاتصال الأردنية، حسن، إدارة الجودة الشاملة دراسة ميدانية لاتجاهات أصحاب الوظائف الاشرافية نحو مستوى تطبيق ومعوقات إدارة الجودة الشاملة في شركا حسن محمد -  2

  .)غير منشورةدراسة .(43، ص 1998رسالة ماجستير، كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، جامعة اليرموك، إربد، الأردن، 
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  : )مخطط هيكل السمكة(خريطة السبب والأثر  - رابعا

موعات المختلفة  ووه       ومن الأسباب التي تؤدي إلى حدوث نتيجة أأسلوب يستخدم لجمع البيانات والمعلومات لتصنيف ا
ا ه ،ظاهرة غير مرضية، ويسمى هذا التحليل بمخطط السبب والنتيجة دف الوقوف على أسبا  ووأفضل طريقة لتحليل المشكلة 

بناء شكل توضيحي يأخذ شكل عظمة السمكة، على شكل رسوم تتكون من خطوط ورموز مصممة لتوضيح العلاقة المفيدة  
لأثر والمسببات، وتستخدم في تحليل المشاكل المعقدة والتي يصعب شرحها وفهمها باستخدام لغة الأرقام فقط مثل الشكاوي بين ا

  .1المتكررة للجمهور، وعدم القدرة على التحكم في العمليات بالإضافة إلى اقتراح الحلول التي يمكن أن تزيل المسببات

  مخطط هيكل السمكة) : 1.1(الشكل 

                                                 

   الاتجاه السلبي                                       كيف ومتى تطبق

السياسة                                                                                        تعريف التحسين                             
  العمل الإضافي                                   عمليات             ال ها علىتطبيق

  القيادة السيئة                             البيع                    / التسليم             قنعة       المغير    

  الخوف من التغير                                      وجود تغذية عكسية            عدم    

                                         غير واضحة              ة يالمسؤولو القواعد 

 نقص الحسابات                              المتابعة السيئة للعمل حتى الإنجاز                                  

                                التدريب على البرامج المتعلقة بالأشكال                       غياب بنية الحوافز والمكافآت    

  رداءة أجهزة الإتصال                         عدم المعرفة بكيفية تنظيم الفرق عبر الفروع                        

مدى توفر مواد التدريب                                                                             غياب مشاركة الإدارة        البيروقراطية    

  

الشاملة، رسالة ماجستير، كلية الدراسات العليا، الجامعة الأردنية، ميسرة سعد صادق، الرقابة على تكاليف الجودة ودورها في إدارة الجودة  :المصدر 
   .58ص ،2005 عمان، الأردن،

                                                           
في القاهرة، المؤتمر السادس للتدريب سيد الخولي وهناء البوريني، تقييم انخفاض مستوى إدارة الجودة الكلية للخدمات على المستوى العالمي مع التطبيق على قطاع المستشفيات  -  1

  ).غير منشور. (47، ص 1993والتنمية الإدارية، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاهرة، مصر، 

التي
ت 

عوقا
الم

 
ول 

تح
ودة

 الج
دارة

ذ إ
تنفي

ون 
د

  

 الموارد

المنهاج    الناس

 المنظمة



 31 

  : خرائط الرقابة -خامسا

ا، في الرقابة على جودة العمليات الإيستخدم هذا الأسلوب       بشكل دوري ووضعها  عيناتذلك عن طريق أخذ و نتاجية ذا
ا عبارة عن رسم بياني  ا، وتعرف خريطة الرقابة بأ ا في حدود مقاييس الجودة المسموح  على خرائط مراقبة للجودة للتأكد من أ

  : يوضح الحدود الدنيا والعليا لمستوى الجودة المقبول، وتتكون من ثلاثة خطوط أفقية ترسم على المحور الرأسي وهي

  .المرغوب فيه وويعبر عن مستوى الجودة المطلوب أ: ط الخط الأوس -1

  .حدود السماح العليا والناتجة عن عوامل الصدفة وويعبر عن الحدود القصوى للتجاوز أ:  خط الحد الأعلى -2

  .حدود السماح الدنيا والتي ترجع لعوامل الصدفةو ويعبر عن الحدود الدنيا للتجاوز أ:  خط الحد الأدنى -3

الفترات الزمنية التي يتم سحب العينات خلالها حتى يمكن تحديد الوقت الذي  وأ على المحور الأفقي عدد العينات يسجل     
  )2.1( تخرج فيه العملية عن التحكم، وذلك كما يوضحه الشكل

  

  خريطة الرقابة) : 2.1( الشكل

  قيم مفردات العينة                                                                                                      

        

   8                                                                                     الحد الأعلى          

  6                                                                                       الحد الأوسط       

  4                                                                                 الحد الأدنى               

  

  1  2   3   4   5               رقم العينة                                                        

  .359 ، ص2002، مصر، ة القاهرةحجازي، إدارة الإنتاج والعمليات، مكتب جمال طاهر : المصدر

عة مسبقا تتم من خلال تمثيل قيم للمواصفات الموضو المنتج  وأعلاه أن مطابقة العملية الإنتاجية أ ) 2.1( يتضح من الشكل     
فإذا كانت جميع القيم تقع داخل مدى المراقبة الأعلى والأدنى كان ذلك دليلا على أن الإنتاج  ،لمشاهدات المحسوبة من العيناتا

خارج هذين الحدين  راجع إلى الصدفة، أما إذا وقعت بعض القيم  ن الاختلاف في قيم هذه المشاهداتمطابق للمواصفات، وأ
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كان ذلك مؤشرا يستدعي القلق ويتطلب معرفة أسبابه، حتى يمكن التغلب عليه وتعديل مسار الجودة مرة أخرى، وغالبا ما ينشأ 
 .في العمالة وعيب في الآلة المستخدمة أو المادة الخام غير المطابقة للمواصفات أ: ذلك من أحد ثلاثة عناصر هي

  : خرائط سير العمل - سادسا

تمثل خريطة سير العمل توضيحا للاستعدادات التي يتم إتخاذها في فترات منتظمة في الوقت، وأن هذه الخرائط ممكن      
استخدامها لمقارنة التقدم في حادثتين مختلفتين عبر فترة زمنية محددة، ولكي تعد خريطة سير العمل فإنه يلزم باختيار نشاط محدد 

نشاط كأن تكون فترة زمنية تختار فترة ملائمة من الوقت لتسجيل تكرار ال ،م بتحليلها عبر فترة زمنيةعملية واقعة دون أن تقو  وأ
شهرية، وعند جمع مثل هذه البيانات نضع الفترات الزمنية المحددة فبالإمكان ملاحظة المؤشرات  وأسبوعية أ ويومية أ  ملائمة

  )3.1(بالنسبة لنشاط محدد عبر الوقت كما في الشكل

         خريطة سير العمل : )3.1(الشكل                                               

  مستوى الجودة                                                                                                                      

                                        

  

                                        

  

                                        

  

                                        

  

                                        

  

  ث     أ     س    ل    ر      س      أ      ث    ل      س   ر     ل      ث     أ    س     ر   أ          أيام الأسبوع  

دليل عملي لواقع حقيقي، ترجمة عبد الرحمان الهيجان،معهد الإدارة العامة، : في الحكومة ستيفن كوهن ورونالد براند، إدارة الجودة الكلية : المصدر 

  .150ص، 1997 الرياض السعودية،
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  : العصف الدهني - سابعا

ويستخدم للحصول على أكبر عدد من الأفكار والمقترحات الإبداعية عن طريق عرض الهدف أو المشكلة أمام المشاركين ومن      
والقيام بتسجيل هذه الآراء ثم القيام بتنسيقها وإزالة المتكرر فيها  ،هنيدفداء الآراء بدون رفض أي رأي أو تلهم بإب ثم السماح

ذه الأراء   .ووضع الأولويات الخاصة 

حيث يتم تنظيم  ،ويعتبر العصف الذهني والتفكير الإبداعي بمنزلة التطبيق العملي لمفهوم العمل الجماعي في المنظمات     
ا تسهم في تحسين الجودة   . 1جلسات حوار ومشاركة حرة طوعية من قبل المشاركين في تقديم الأفكار التي يعتقد كل فرد منهم أ

  تنظيم إدارة الجودة الشاملة وعوامل نجاحها وعوائق تطبيقها: المطلب الثالث 

  : تنظيم إدارة الجودة الشاملة -أولا

نظام إدارة الجودة الشاملة كما سبق الذكر مبادئ وعناصر ومراحل كثيرة، وكل ذلك يجب أن يتم داخل إطار يتطلب تطبيق      
تنظيمي محدد يستوعب هذه المراحل والأساليب المتعددة، لذلك أنشأت الكثير من المنظمات دائرة للجودة لكي تكون مسؤولة 

لا أنه يمكن القول أنه لا يوجد نمط تنظيمي معين يعتبر رة عدة مسميات، إئعن كافة الأنشطة المتعلقة بالجودة وقد أخذت هذه الدا
وبنفس المنظمة من وقت إلى آخر، ويرجع  ،النمط الأمثل لإدارة الجودة الشاملة في المنظمات، حيث يختلف من منظمة إلى أخرى

وفر الإمكانيات المالية والبشرية في المنظمة وسعة ذلك لأسباب عديدة منها حجم المنظمة، نظرة الإدارة العليا إلى أهمية الجودة، ت
  .الانتشار الجغرافي للمنظمة، وغيرها

  :  2على الهيكل التنظيمي فقد يتخذ أحد المواقع التالية حيث موقع إدارة الجودة الشاملة  أما من     

تعلق بأمور الجودة في المنظمة، ويتم تعيين حيث تشرف هذه الدائرة على تخطيط وتنفيذ ومراقبة كل ما ي: إنشاء دائرة الجودة  -1
رضا العملاء ة، وأن يكون راغبا في رفع مستوى مدير لها، تتوفر فيه صفات محددة أهمها أن يكون لديه مهارات اتصالية جيد

ة الجودة، تنفيذ وإجراء تحسينات للجودة، ومهام هذه الدائرة تتمثل في تخطيط وتنفيذ أنشطة الجودة وأنظمتها، متابعة وتقييم أنظم
  .خطة التعليم والتدريب، الإشراف على مشاريع التحسينات المستمرة وتعزيز مفهوم الشراكة مع الموردين والعملاء

تحت إشراف ) رئيس قسم(يكون قسم الجودة تابعا لإحدى دوائر المنظمة ويكون مسؤول الجودة هو : إنشاء قسم للجودة  -2
نتاج أو دائرة المعلومات، وهنا يكون مسؤول الجودة بعيدا نسبيا عن مصدر اتخاذ القرار، كما أنه قد مدير دائرة معينة مثل دائرة الإ

يكون بعيدا عن المصدر الأصلي للمعلومات والتي قد تصله مشوشة أو محرفة وذلك بعكس دائرة الجودة التي قد تكون قريبة من 
  .من مصدرها الأصلي الإدارة العليا وبالتالي يمكنها الحصول على المعلومات

                                                           
شق، مجلة جامعة دمشق استخدام خرائط الرقابة على الجودة في شركات القطاع العام الصناعي في سوريا حالة تطبيقية على الشركة السورية للألبسة الجاهزة في دم، طارق الخير -1

.61، ص2001، سوريا، 2، العدد17للعلوم الاقتصادية والقانونية، مجلد   
.61-56، ص مرجع سابقمحفوظ أحمد جودة،  - 2  
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عدم وجود وحدة إدارية للجودة في بعض الأحيان وخاصة في المنظمات الصغيرة قد لا تدعو الحاجة إلى إنشاء دائرة أو قسم  -3
بالإضافة إلى عمله  ،للجودة بل قد تكتفي الإدارة بأن تعهد إلى أحد مديري الإدارات أو الدوائر الأخرى القيام بأعمال الجودة

من المنظمات بخبرات مستشار خارجي للجودة في الأمور الفنية المتعلقة بتخطيط وتطبيق إدارة الجودة تعين الكثير كما تس  الأصلي،
وذلك مقابل أتعاب محددة متفق عليها، وهنا يتمتع الخبير بسلطة استشارية فقط، ويجب أن يكون ملما بعمليات المنظمة  ،الشاملة

ا وأنظمتها حتى تكون ا   .ستشارته فعالةومنتجا

من أعضاء من الإدارة العليا في المنظمة ليكون مسؤولا عن وضع استراتيجية  يتم تشكيل مجلس الجودة: الجودة  تشكيل مجلس -4
الجودة، والتأكد من تنفيذها حسب ما هو مخطط مما يعني أن مجلس الجودة يمثل مستوى قياديا عاليا لاتخاذ القرارات، وإعطاء 

عد بتصميم العمليات المتعلقة بالجودة وتطبيقها، السلطات اللازمة لدعم عملية دراسة نظام إدارة الجودة الشاملة، ويختص فيما ب
لس عند إنشائه المدير العام للمنظمة أو نائبه ويتدرج في عضويته كبار مديري التخصصات المختلفة،  ومن المقترح أن يرأس هذا ا

لس هو إدارة وتوجيه دعم عملية إدارة الجودة الشاملة والتأكد من اتخاذ القرارات ا ا، وتوفير الموارد ومهام هذا ا لمهمة الخاصة 
دعم تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة علما لس القيام بشكل فردي أو جماعي بوعلى أعضاء ا. المالية والبشرية اللازمة لتطبيقها

  .1بأنه دون دعم الإدارة العليا لن ينجح هذا النظام

فرق تحسين الجودة، حلقات الجودة، فرق حل المشكلات، وفرق عمل المتمثلة في الكذلك أضيف إلى مجلس الجودة فرق      
  .العمل المسيرة ذاتيا، كما اعتبرها البعض من مهام مجلس الجودة

  :عوامل نجاح إدارة الجودة الشاملة  - ثانيا

  : 2ن أهمها الآتيفإن هناك سبلا واضحة لتحقيق ذلك م ،إذا كان الهدف من فلسفة إدارة الجودة الشاملة هو تحقيق رضا الزبون    

  التحديد السليم والموقوت لاحتياجات الزبون؛ -

  القضاء التام على جميع أنواع الأخطاء والعيوب؛ -

  اعتماد التحسين المستمر كفلسفة في الحياة؛ -

  الاستخدام المكثف لأدوات التشخيص والتحليل؛ -

  خفض الزمن المطلوب للتجاوب على مستوى المنظمة ككل؛ -

  .الأفراد والتفويض في السلطات على جميع المستوياتإشراك  -

                                                           
.119، ص 2003لطفي فهمي حمزاوي، نظم الجودة الحديثة في مجال التصنيع الغذائي، دار الكتب العلمية، القاهرة، مصر،  - 1  

لد : جيوفاني سي جروسي  -2 لة قصراوي، مجلة التجارة والصناعة، ا .41، ص 1998 فبراير ،، دبي266العدد  23إدارة الجودة الشاملة هل هي مفهوم أجوف؟ ترجمة    
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وتعد النقطة الأخيرة الأكثر جوهرية لنجاح تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة، ومن المؤكد أن باقي النقاط لها أهميتها، لكنه إذا     
  .ملة لن تثمر أيا من آثارها المفيدةلم تكن هناك مشاركة إبداعية وحماسية من قبل الأفراد في المنظمة فإن إدارة الجودة الشا

  :1كما أن هناك عوامل أخرى ذات أثر فعال في قيادة المنظمات نحو النجاح في تطبيق إدارة الجودة الشاملة منها      

  ناك مهام واضحة؛هأن تكون  -

  أن تكون هناك سياسات واضحة؛ -

  أن تكون العوامل الحرجة للنجاح واضحة؛ -

  افة الجودة صحيحة وواضحة؛أن تكون صناعة ثق -

  أن تكون المسؤوليات واضحة؛ -

وبصفة عامة يمكن القول أنه لكي تضمن قيادة المنظمة نجاح تطبيق فلسفة إدارة الجودة الشاملة ينبغي عليها تحديد رؤية      
القيام بالتغيير اللازم في ثقافة  استراتيجية واضحة ومحددة المعالم، تسهم في غرس روح هذه الفلسفة في بيئة المنظمة، ويتطلب ذلك

المنظمة وهياكلها الوظيفية، ويعد الانتقال من الهيكل التنظيمي الرأسي إلى الهيكل الدائري أحد الضمانات الحقيقية لنجاح تطبيق 
  .مثل هذه الفلسفة وديمومتها، كما أن تطبيق إدارة المعرفة يشكل أهم هذه الضمانات

  :الجودة الشاملة عوائق تطبيق إدارة  - ثالثا

إن تبني وتنفيذ إدارة الجودة الشاملة لا يمثل ضمانة للنجاح بل في حالات كثيرة قد يؤدي إلى تحمل تكاليف إضافية دون أن      
وهذا يعود إلى أن الكثير من الشركات لا تتوفر . يؤدي ذلك إلى نتائج تذكر،  أحيانا يؤدي ذلك التبني والتنفيذ إلى نتائج سلبية

أو وضوح الأهداف أو شيوع الثقافة التقليدية المرتبطة  فيما يتعلق بدعم الإدارة العليا ها متطلبات التطبيق الناجح سواءفي
بالعلاقات الهرمية الصارمة، وهذا يعني أن الكثير من الشركات تعاني من عقبات كثيرة تقف حائلا بينها وبين تحقيق إدارة الجودة 

ال إلى العقبات الأساسية التي تجعل تطبيق إدارة الجودة الشاملة صعبة وفي . فيها الشاملة للنتائج المتوقعة ويمكن أن نشير في هذا ا
  : 2وهذه العقبات هي. أحيان كثيرة تعرضها للإخفاق

  

  

  

                                                           
.98، صمرجع سابق ،خضير كاظم حمود- 1  
  .48، ص2010إدارة الجودة الشاملة في عصر الأنترنت، دار صفاء، عمان، الأردن، نجم عبود نجم، - 2
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   :المقاومة غير الصحية  -1

ت ومن ثم المقاومة التي تولد الاتصالان مبادرة إدارة الجودة الشاملة تأتي بالتغييرات الكثيرة والمثيرة للقلق، أتنتج عن  وهي     
من الحس السلبي إزاء ما يمكن  إن هذه المقاومة تنشأ. ل المبادرةالرديئة ونقص الرغبة بالقيام بالإتصال الجيد وإزالة سوء الفهم حو 

  .أن ينجم عن المبادرة الجديدة

   :الأسبقيات الأخرى -2

دارة الجودة الشاملة يجب أن تكون مفيدة إإن أي مبادرة جديدة يمكن أن تكون في تعارض مع أسبقيات أخرى، إن مبادرة      
  .أو على الأقل لا تكون مضرة للأفراد وأهدافهم مما يحد من دعمها جراء التعارض مع الأسبقيات الأخرى

   :القيود -3

ادرة جديدة يمكن أن تتخطى الحدود لهذا الجانب أو ذلك من الشركة وأحيانا تؤدي إلى التهديد لهذا الطرف أو ذاك  إن أية مب     
تغيير الالتزام بالسياسات أو العقود مع الموزعين، وهذه قد تعمل كعقبة ضد تبني مبادرة إلى كالعمال والنقابات، كما قد تؤدي 
  .اإدارة الجودة الشاملة وتقليص الدعم له

   :المحافظة المتجذرة  -4

ا المحددة سابقا      وعندما تتغير العمليات وبالتالي النتائج فإن هذا سيؤدي إلى التحرك ، كل الأنظمة تميل للتحرك نحو نقاط تواز
ت مما يمنع الكثير في العمليا د يوجد مقاومة أو اختلالات أو بطءمن نقاط التوازن السابقة المعتادة إلى نقاط توازن جديدة، وهذا ق

  .من مواصلة دعم المبادرة الجديدة وربما العمل ضدها جراء النزوع للمحافظة المعتادة

  :قوة التحرك المتلازمة  -5

لهذا فإن تغيير الاتجاه الناجح في  ،إن الأنظمة مثل الأشياء المادية تميل لتحافظ على تحركها في نفس الاتجاه الذي تحركت نحوه     
يتطلب الالتزام والقوة المتواصلة لإدامة زخم التقدم في المبادرة الجودة الشاملة ذي تسير عليه الشركة مع مبادرة إدارة النظام ال

  .تشجيع سلوك التغيير الجديد الذي تأتي بهو 

ة وقد حدد الكثير من المختصين مطالب وشروط من أجل التطبيق الفعال لإدارة الجودة الشاملة، فقد حددت دراس     
تشكيل لجنة قيادية لمبادرة إدارة الجودة الشاملة، : سوجاكسون خمسة متطلبات من أجل التطبيق الناجح إدارة الجودة الشاملة وهي 

  .     تبني استراتيجية للتنفيذ، تنفيذ الإستراتيجية، والتقييم والمراجعة ،تطوير رؤية إدارة الجودة الشاملة
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  الشاملةإدارة الجودة  مبادئ:  المبحث الثالث

 ، يستند عليها التطبيق العملي لهذا المدخل في أية منظمةتيمدخل إدارة الجودة الشاملة هي المرتكزات الأساسية ال مبادئ     
التي  بادئلدراسات والأبحاث حول عدد الم، وتباينت اعوامل، عناصر، أساسيات، أركان:  ولقدت وردت تحت عناوين مختلفة مثل

من في حين البعض الآخر يوسعها إلى أكثر  ادئمب يرتكز عليها تطبيق مدخل إدارة الجودة الشاملة، فالبعض يقلصها إلى خمسة
ويمكن تفسير هذه الاختلافات حول عدد عناصر تطبيق مدخل إدارة الجودة الشاملة من  ،))4.1(أنظر الجدول( مبادئعشرة 

  : التاليةأكثر من العوامل  وخلال واحد أ

مإ-1  ووه ،ن القيادات التي تحاول تطبيق مدخل إدارة الجودة الشاملة تعمل على خلق نماذج معدلة تتناسب مع حاجات منظما
م بحسب المنظمات التي يقومون بدراستها والبيئات التي تقع فيها تلك ديمما ينطبق على الباحثين الأكا يين الذي تتباين اهتماما

م لما يتناسب معها من تلك المنظمات وتقدير    .المبادئا

مما يجعل هذا بادئ إدماج الدراسات لتلك الم ومدخل إدارة الجودة الشاملة يرجع إلى تفصيل أ مبادئإن تباين عدد  -2
  .الاختلاف في العدد فقط وليس في المحتوى الكلي للعناصر مجتمعة

 ورة الجودة الشاملة بالدراسة تبعا لإسهامات الرواد المتنوعة والمفصلة، وهإدا مبادئن الكثير من الدراسات المبكرة قد تناولت إ -3
ما سارت عليه بعض الدراسات الجديدة بفعل تأثير  التقليد وعدم الاستفادة من النماذج التطبيقية الحديثة التي حدت كثيرا من 

  .هذا التفاوت

الشاملة في هذه الدراسة على أساس الاستفادة من الإتجاهات الحديثة إدارة الجودة  مبادئوبناءا على ما تقدم فقد تم تحديد      
حتى يساعد على و  ،ذه المبادئعلى الترابط وعدم التشتت له حتى يحافظبادئ لإدارة الجودة الشاملة التي تأخذ بأسلوب دمج الم

بادئ أخرى مراعاة لتناسب هذه الم ومن جهةبالمتغير التابع، هذا من جهة، لمبادئ التحليل الجزئي والكلي لتأثير وعلاقات تلك ا
  .بادئح هذه الميخلال هذا المبحث توضمن سيتم و  ).قسم التكرير -مؤسسة سوناطراك(ميدان الدراسة ة مع طبيعة المؤسس

  مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المنظمات) : 4.1(الجدول 

  تايلور

Taylor 

 ريد وساندرز

Reid and Sanders  

  فيجنبيوم

A.V Feigenbaum   

  

  التركيز على الزبون -1

  لتزام الإدارة العليا بالجودةا -2

  الجودة هدف استراتيجي -3

  التركيز على الزبون -1

  المستمرالتحسين  -2

  الجودة عند المصدر -3

  الجودة عملية نظامية ومسؤولية الجميع -1

  دعم الجودة وأفرادها وفرقها -2

  التحسين المستمر -3
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  الجودة مسؤولية الجميع -4

  التحسين المستمر -5

  حل المشكلات مسؤولية الجميع -6

  الأساليب الإحصائية -7

  التدريب والتعليم على الجودة -8

  لتزام العاملينا -4

  فهم أدوات الجودة -5

  مدخل الفريق -6

  المعايرة -7

  إدارة جودة المورد -8

  حاجات الزبون حاجات الشركة -4

  CAQالجودة بمساعدة الحاسوب  -5

  وتمكين العاملينة مشارك -6

  التوجه القائم على الزبون -7

 هايزر وريندر

Hezier and Render  

  فنش

  B.J Finch  

  إيفانز

 J. Evans  

  التحسين المستمر -1

  تمكين العاملين -2

  المعايرة -3

  )JIT(نظام الوقت المحدد  -4

  )Taguchi( طاقيشيطرق  -5

  أدوات تحسين الجودة  -6

  الأدوات السبع

  الزبون الداخلي والخارجي -1

  تحسين العملية المستمر -2

  الجودة مسؤولية الجميع وثقافة الشركة -3

  المعايرة -4

  هادة الجودةشبرامج  -5

  )الإيزو، جوائز الجودة( 

  التخطيط الاستراتيجي في مجال الجودة -1

  الإدارة القائمة على الوقائع -2

  القيادة وإدارة الموارد البشرية -3

  التصميم الموجه إلى الزبون -4

  التحسين المستمر -5

 بلاك وبورتر

Black and Porter  

   سراف

Saraph  

  جوزيف

Joseph  

  إدارة علاقات العملاء -1

  الشراكة مع الموردين -2

  الإتصال والتواصل -3

  تصميم المنتج -4

  تخطيط الجودة -5

  ةتحسين الجود -6

  ثقافة الجودة -7

  القيادة -1

  دور إدارة الجودة -2

  التدريب  -3

  تصميم المنتج -4

  إدارة علاقات الموردين -5

  إدارة العمليات -6

  العلاقة مع العاملين -7

  الالتزام التنظيمي -1

  إدارة الموارد البشرية -2

  إدارة علاقات الموردين -3

  سياسة الجودة -4

  التكنولوجيا المستخدمة -5

  تدريبال -6

فالح شجاع فالح العتيبي، مدى الالتزام بتطبيق معايير - .45،46مرجع سابق، ص نجم عبود نجم، - : على بالاعتماد ،من إعداد الباحث: المصدر
، ص 2010إدارة الجودة الشاملة وأثرها على مستوى أداء الموارد البشرية، رسالة ماجستير، كلية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، عمان، الأردن، 

32.  
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  التزام الإدارة العليا بالجودة: المطلب الأول

القليلة التي يتفق عليها الباحثون والمتخصصون في إدارة الجودة  بادئالجودة واحدا من المتطبيق الإدارة العليا بيعتبر التزام      
بأن مدخل إدارة الجودة الشاملة ينبع برمته من اهتمام والتزام القادة :  الأمريكيةلدريدج للجودة بالشاملة، يقول ريمان مدير جائزة ا

المسؤول  ونغ يردد كثيرا أن الجودة تتم صناعتها في حجرة مجلس الإدارة، ويعتبر أن القائد الإداري هيفي أي منظمة، ولقد كان ديم
  .  1عن الجودة وليس أي شخص آخر، ولا يمكن تفويض شخص آخر في تحمل هذه المسؤولية

  :  أهمية التزام الإدارة العليا بالجودة -أولا

المفاهيم المعقدة التي تحتاج إلى الاستمرار في تطبيقها وإلى الدعم المتواصل من طرف  يعتبر مفهوم إدارة الجودة الشاملة من     
كما أن على الإدارة العليا ضرورة الالتزام ،  الإدارة العليا، وذلك من خلال الدعم المتواصل لعمليات التغيير ونقلها إلى الواقع العملي

ة التنظيمية والتي عن طريقها  يتم بناء قيم العمل الجماعي  والتعاوني وإشعار بتطبيق ما يخصها من خطوات فيما يتعلق ببناء الثقاف
قيامها بالتخطيط الاستراتيجي للجودة الشاملة من  والعاملين بوجود حرية لتقديم المقترحات، كما أن من أشكال دعم الإدارة ه
ل بشكل عشوائي، وبالتالي يكون دور الإدارة العليا خلال تحديد الأهداف بعيدة المدى والتي تسعى المنظمة لتحقيقها بدل العم

دارة العليا بتحفيز العاملين، لأن نجاح المنظمة في خططها المتعلقة بالجودة الشاملة يتطلب مساهمة جميع لإ، كما تقوم  اادورا تنسيقي
ؤدي إلى رفع الروح المعنوية للعاملين والانغماس إن التزام الإدارة العليا ودعمها لتطبيق إدارة الجودة الشاملة ي .الأفراد داخل المنظمة

  .2في العمل وتقديم كل ما لديهم من مقترحات وأفكار والتقليل من مقاومة التغيير

في الإدارة التقليدية تقوم الإدارة العليا في المنظمات بدور تنفيذي أكثر بكثير من قيامها بالدور القيادي، انطلاقا من فرضية      
، العليا أكثر حرصا على العمل والمعرفة به، وبكيفية تطويره، لذلك يكون التطوير عبارة عن قرارات من قبل الإدارة العلياأن الإدارة 
ويكون  ،تقوم بدور قيادي لتنسيق الجهود وتوحيدها لتحقيق أهداف المنظمةفإن الإدارة العليا  إدارة الجودة الشاملة أما في بيئة

  .التطوير والتنفيذ من مهمة العاملين من خلال فرق العمل، انطلاقا من فرضية مفادها النجاح المنشود لإدارة الجودة الشاملة

ذا المفهوم الحديث      ولضمان ذلك الالتزام وإقناع الآخرين به لابد أن يبدأ التطبيق في قمة الهرم  ،يجب أن تلتزم الإدارة العليا 
 من الإدارة التقليدية إلى إدارة الجودة ير، ثم ينحدر للمستويات الدنيا، وأن تلتزم القيادة الإدارية بدعم وتشجيع التغيالتنظيمي
ا وتأييدها ودعمها للكفاءات وتوفر ج .الشاملة تحفز العاملين  ،من العلاقات الصريحة المتبادلة وإن تشجيع الإدارة ومساند

م وآرائهم لضمان تحقيق النجاح المنشود لتطبيق إدارة الجودة الشاملة والذي يضفي وتشجعهم على تقديم أفكارهم و  مقترحا
ا   .   3إحساسا لدى العاملين بأهميتهم في التنظيم ويزيد من ثقتهم بأنفسهم وبالمنظمة التي يعملون 

                                                           
  .118، ص 1997لنشر المعرفة، القاهرة، مصر، الجمعية المصرية  التقدم والحكمة وفلسفة ديمنج، ترجمة حسين عبد الواحد،:  دوبينز لويد وماسون كراوفورد، إدارة الجودة - 1

2- J.S Oakland, total quality  managment, 2nd edition, Butterworth Heunemann, Oxford, 1993, p 36,38. 
املة، رسالة ماجستير في الإدارة التربوية، كلية إبتسام حسن علي العسعوسي، درجة وعي القادة التربويين وأعضاء هيئة التدريس في جامعة الكويت لمفهوم إدارة الجودة الش - 3

  .19، 18، ص 2009الدراسات العليا، الجامعة الأردنية، عمان، الأردن، 
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  : التزام الإدارة العليا اتجاه إدارة الجودة الشاملة - ثانيا

  :1كيا وعمليا وهيو إلتزامات للإدارة العليا اتجاه إدارة الجودة الشاملة والتي يجب تجسيدها سلهناك عشرة      

  .والابتكار والتطوير والبحث عن فرص التحدي للتغيير والنم -1

  .التجريب وتحمل المخاطر والتعلم من الأخطاء المصاحبة للتنفيذ -2

  .التخيل وتعظيم المستقبل -3

  .الرؤية المشتركة على التعبير عن آرائهم حث الآخرين من ذوي -4

  .تشجيع التعاون بالترويج للأهداف المشتركة وبناء الثقة -5

  .اك في المعلومات والسلطة وزيادة حريتهم في التعرف والرؤية الواضحةتر تقوية الآخرين بالإش -6

  .سق مع القيم المحددة التي تحملهاتاء المثل للآخرين بالتصرف بطرق تإعط -7

  التخطيط للنجاحات الصغيرة التي تشجع على التقدم المستمر وتبني الالتزام  -8

  الاعتراف بمساهمات الأفراد في تحقيق النجاح لكل عملية من العمليات -9

  .الاحتفال بإنجازات فريق العمل بشكل منتظم -10

  : مقومات التزام الإدارة العليا - ثالثا

ا وتثبيت استمرارية التزامها تجاه تطبيق إدارة الجودة الشاملة من خلال ب يمكن للإدارة العليا الإلتزام      ا والقيام بمسؤوليا تعهدا
  :2ما يلي) Martin(مقومات عديدة أهمها من وجهة نظر مارتن 

  .توفير رؤية واضحة لما يجب أن تكون عليه المنظمة في المستقبل -

  .على مستوى المنظمة لتطبيق إدارة الجودة الشاملةيئة الموارد المادية والبشرية والمعنوية  -

  .نشر وتعزيز ثقافة الجودة-

                                                           
ربة في أكثر الشركات الناجحة اليوم، ترجمة حسين حسنين، دار :  جورج ستيفن وأرنولد ويمرزكيرتش، إدارة الجودة الشاملة -  1 عمان، الأردن،  ،البشيرالاستراتيجيات والأليات ا

  .170، ص 1998
دراسة لاتجاهات المديرين في منظمات الإدارة الحكومية اليمنية، أطروحة دكتوراه قسم إدارة :  عبد الواسع عبد الغني المخلافي، إدارة الجودة الشاملة ودورها في الإصلاح الإداري -  2

  )دراسة غير منشورة. (84، ص 2006الأعمال، كلية الاقتصاد، جامعة دمشق، سوريا، 
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  التخطيط الاستراتيجي للجودة: المطلب الثاني

مدخل الجودة الشاملة للقيام بالأعمال، حيث يتضمن نظرة بعيدة المدى بالنسبة لوضع المؤسسة في  مبادئهم أيعتبر من      
ا تتطلب وقتا وموازنة مناسبة وتخطيط دقيقا، تبدأ أولى خطواته بتشكيل لجنة عليا أ فريق للجودة يشترك في و مجال الجودة، حيث أ

تص بوضع سياسات الجودة التي لا بد أن تركز على زيادة رضا العملاء، عضويته ممثلين من كافة وحدات العمل في المؤسسة ويخ
  .وتترجم على أرض الواقع حتى لا تبقى مجرد شعارات

  : مفهوم التخطيط الاستراتيجي للجودة -أولا

  : اختلف الباحثون والدارسون في تعريف مفهوم التخطيط الاستراتيجي فقد تم تعريفه بأنه     

هودات اللازمة  - عملية اتخاذ قرارات مستمرة بناء على معلومات ممكنة عن مستقبلية هذه القرارات وآثارها في المستقبل وتنظيم ا
  .1قياس النتائج في ضوء التوقعات عن طريق توفر خط للتغذية العكسية للمعلوماتو لتنفيذ هذه القرارات 

قدم لما يجب عمله لتحقيق أهداف المنظمة، وبناء استراتيجيات ووضع الخطط التخطيط الاستراتيجي ينطوي على التحديد الم -
  .2والسياسات

تصور لمستقبل منظمتهم واتخاذ الخطوات  وأعضاء المنظمة لوضع رؤية أ أنه عبارة عن الخطوات التي تقود كما تم تعريفه على -
  .3والعمليات الضرورية لتحقيق هذا المستقبل

عبارة عن نظام لوضع الاستراتيجيات والأهداف والسياسات مع الأخذ بعين الاعتبار الفرص والظروف فالتخطيط للاستراتيجي 
  .البيئية الخارجية والداخلية ذات العلاقة

  : أما التخطيط الاستراتيجي للجودة فله تعريفات مختلفة منها     

من خلالها سبل التصرف والهدف المراد الوصول إليه  التخطيط الاستراتيجي للجودة هي خطة استراتيجية واضحة المعالم تحدد -
وكيفية المناورة في تحقيق هذا الهدف، وتشمل أبعاد التخطيط الاستراتيجي استمرارية التحسين، المنافسة، الأسعار، الاحتياجات، 

يم الجودة ووضع خطط طويلة ومتابعة التغيرات في حاجات ورغبات العملاء ومتابعة التطورات والمواصفات والمقاييس الخاصة بتقي
  .4الأمد لضمان جودة تقديم الخدمة ومتابعة وفحص آثار تطبيق هذه الخطط أثناء وبعد تنفيذ العملية

                                                           
1 - Peter Drucker, Management :  tasks, responsibilities, and practice, Heinmann, London, 1974, p 74, 88. 

  .41، ص 1992عبد السلام أبو قحف، سياسات الأعمال والإدارة الاستراتيجية، الدار الجامعية، الاسكندرية، مصر،  - 2
3 - Leonard Goodstein  and others, Applied strategic planing, Mc Graw Hill Inc, USA, 1993, p 3 . 

لد السابع عشرمجلة محمد الطراونة وبدرية البلبيسي، الجودة الشاملة والأداء المؤسسي، دراسة تطبيقية على المصارف التجارية في الأردن،  - 4 ، 2002 ،مؤتة للبحوث والدراسات، ا
   .21ص  ،2002 ،1العدد 
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م       إن نجاح نظام إدارة الجودة الشاملة يتوقف على التحسين المستمر وتحديد احتياجات العملاء وتنمية ولاء العاملين وتعاو
بالإضافة إلى اتخاذ القرارات بناء على نظام المعلومات التسويقي باعتباره مسؤولا عن  ،صياغة الأهدافومشاركتهم الكاملة في 

وكذلك وضع أهداف فرعية يتوقع من  ،البحث والتحليل الموضوعي لمختلف المعلومات  الخاصة بمتغيرات البيئة التسويقية والتنافسية
   .1إطار عمل لجدول زمني محدد والذي يشكل جزءا من الخطة الاستراتيجيةالموظفين تحقيقها واقعيا مع وضع الأهداف ضمن 

  : التخطيط الاستراتيجي والإدارة الاستراتيجية - ثانيا

عند مراجعة أدبيات التخطيط الاستراتيجي نجد أن عددا من الكتاب استخدموا مفهوم التخطيط الاستراتيجي والإدارة      
المعنى، والدارس المتعمق يجد أن هذين المفهومين يرتبطان ارتباطا وثيقا، إلا أنه توجد بعض الاختلافات الاستراتيجية ليقصدوا نفس 

ا تلك الأنشطة الإدارية الضرورية لصياغة وتقييم ورقابة الاستراتيجيات  بينهما، فالإدارة الاستراتيجية كما يعرفها الكايد بأ
  .2لأهداف التي صممت من أجل تحقيقهاالمؤسسية والخطط الاستراتيجية والغايات وا

جزء أساسي من الإدارة الاستراتيجية بالإضافة إلى أن الإدارة  وإلى أن التخطيط الاستراتيجي ه) Digman(ويشير ديغمان 
الاستراتيجي وأن الإدارة الاستراتيجية تعتبر ثمرة لتطوير مفهوم التخطيط  .3مل كذلك على الرقابة الاستراتيجيةتالاستراتيجية تش

  .عنصر مهم من عناصر الإدارة الاستراتيجية ووالتخطيط الاستراتيجي ه. وتوسيع لنطاقه وإغناء لأبعاده

 .4وكذلك إدارة البيئة في نفس الوقتثقافة التنظيمية وإدارة الموارد ني كذلك إدارة التغيير التنظيمي وإدارة العإن الإدارة الاستراتيجية ت
إلا أن الإدارة الاستراتيجية هي مفهوم  ،جزء أساسي من الإدارة الاستراتيجيةو ن التخطيط الاستراتيجي هوبذلك يمكن القول بأ

  .أوسع وأشمل من التخطيط الاستراتيجي

  : الأهداف الاستراتيجية للجودة - ثالثا

إذ لا بد أن تعكس هذه الأهداف رؤية وتوجهات القيادة في أي مؤسسة ولا بد أن تنسجم كذلك مع أهداف العاملين،      
عملون معا اتجاه أهداف مشتركة في إطار الجودة الشاملة، وبشكل عام يراعى عند وضع الأهداف يفالجميع وعلى كافة المستويات 

الاهتمام بالعمل وتحقيق النتائج باعتبارها ركائز أساسية في إطار الجودة الشاملة، ولا بد الاستراتيجية للجودة أن تأخذ في الاعتبار 
 وبإطار زمني، وه ةقابلة للتحقيق لكنها تنطوي على تحدي، واقعية ومحدد أن تكون هذه الأهداف واضحة ومحددة، قابلة للقياس،

  .5ما يطلق عليه الأهداف الذكية

  

                                                           
1 - Feigenbaum Armand .V., total quality control, 3rd edition, MCGraw Hill Inc, New York, USA, p18 .  

  .1، ص 1995دارة الاستراتيجية، معهد الإدارة العامة، عمان، الأردن، لإزهير الكايد، ا - 2
3  -Lester Digman, strategic management concepts : dicisions, cases, Irwin homwood, boston, USA, 1990, p8.  

  .16، ص 1998ازوري، عمان، الأردن، يارة الاستراتيجية، دار السعد غالب، الإد - 4
  .86، ص 2009ثقافة الجودة وتطبيق معايير التميز، دار زهران، عمان، الأردن، مدخل نظري وعملي، نحو ترسيخ :  إياد عبد االله شعبان، إدارة الجودة الشاملة -  5
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  القيادة الإداريةأنماط :  المطلب الثالث

إنكار أهمية كن ارة الموارد البشرية، إذ لا يمإن موضوع القيادة من المواضيع المهمة التي تناولها الفكر الإداري والتنظيمي وإد     
 وكما أنه ليس هناك خلاف على أهمية القائد الإداري سواء في الإدارة العليا أ،  جاح أي مجموعة في تحقيق أهدافهاالقيادة لن
فالقيادة الإدارية هي  .1المتغيرات التي تجعل القائد فعالا والتنفيذية في تحقيق الأهداف، ولكن ما تم الاختلاف حوله ه والوسطى أ

ا يصبح الهيكل التنظيمي مفككا عاجزا عن تحقيق الأهداف التي وجد التنظيم من  جوهر العملية الإدارية وقلبها النابض فبدو
  .وتسود بالتالي روح الكسل والإهمال وعدم الاهتمام بين العاملين ،أجلها

لقد حظى مفهوم القيادة بالكثير من التعريفات التي تباينت بين الباحثين والمهتمين بالعلوم  : مفهوم القيادة الإدارية -أولا
ا ملحوظا بينها، وسوف نستعرض بعض الإدارية، فهم لم يتفقوا على تعريف محدد وشامل لمفهوم القيادة، إلا أن هناك تشا

  .التعريفات لمفهوم القيادة

  2.القيادة هي القدرة على تنسيق جهود أفراد التنظيم وتوجيههم جميعا وحفزهم على العمل لتحقيق أهداف المنظمة -

م طواعية ودون إلزام قانونيلالقيادة هي قدرة تأثير شخص ما على الآخرين بحيث يجعلهم يقب -   .3ون قياد

  . 4إنجاز الهدف العام من أجلهي عملية تأثير اجتماعي في الفرد لحثه على تقديم المساعدة والدعم للآخرين  -

ا عملية تأثير القائد في نشاطات الجماعة لتحقيق الأهداف  -   5.كما أ

  في جانب محدد من عمل المؤسسة ويتطابق مفهوم القيادة الإدارية مع مفهوم القيادة بشكل عام، فإن كانت الأولى محصورة     
  :التالية الموقع الرسمي، فإن الثانية تتخطى الموقع وتتجاوزه، ويتضح معنى القيادة الإدارية من خلال التعريفات  وأ

ه سمات وخصائص قيادية، ليشرف على مجموعة من يي تتوافر فالقيادة الإدارية هي نشاط إيجابي يقوم به شخص بقرار رسم -
 .  6تحقيق أهداف واضحة بواسطة التأثير والاستمالة واستخدام السلطة بالقدر المناسب وعند الضرورةمن أجل العاملين 

ا الدور الذي يتقمصه الشخص المكلف بإدارة المنظمة عندما يقوم بالتأثير على المرؤوسين  - كما خلص أحد الباحثين إلى أ
 .  7بجهودهم المشتركةودفعهم لتحقيق أهداف المنظمة ) وجماعات اأفراد(

                                                           
  .30، ص 1995محمد عدنان النجار، إدارة الموارد البشرية والسلوك التنظيمي، منشورات جامعة دمشق، سوريا،  -  1
  .121، ص 1987محمد ياغي، مبادئ الإدارة العامة، الرياض، السعودية،  -  2
  .138، ص 1997الإدارية، عمان، الأردن،  اتنساني الفردي والجماعي في المنظمدراسة السلوك الإ:  القريوتي، السلوك التنظيميمحمد قاسم  -  3

4 - Chemer , M.M : An integrative theory of leadership, Mahwah, Lawerence Erlbaum Associates, N .J , USA , 1997, P 79. 
5 - Stogdil, R, M, Hand Book of leadership : A survey of Theory and Research Free Pres, New York, 1984, P11 . 

  .151، ص 1983المفاهيم والأسس والمهام، دار العلوم، الرياض، السعودية، :  ابراهيم عبد االله المنيف، الإدارة -  6
  .8، ص 2001السعودية،  العبيكان، نموذج القيادي العالمي، الرياض،التحول نحو :  سالم بن سعيد القحطاني، القيادة الإدارية -  7
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ا نسق التأثير الاجتماعي التي ينشد من خلالها القائد المشاركة في  - معجم المصطلحات الإدارية، تعرف القيادة الإدارية بأ
 .1التطوعية من مرؤوسيه للوصول إلى أهداف المؤسسة

فبالإضافة إلى توافر  ،المشترك بينها وبين القيادةيتبين من خلال العرض السابق لبعض تعريفات القيادة الإدارية، القاسم      
نجدها أيضا تعتمد على السلطة  ،القيادة الإدارية على عناصر القيادة من جماعة وهدف مشترك وتنسيق وانسجام وقدرة على التأثير

الذي  لمام بتخصص الإدارةا تتطلب الإأو  ،الرسمية في ممارسة نشاطها ضمن كيان تنظيمي محدد المعالم والأنشطة والاختصاصات
  .يعتبر وسيلة القائد الإداري في التأثير على مرؤوسيه

تتطلب و تتضمن التأثير  والإدارة القيادةكل من تعد القيادة عملية شبيهة بالإدارة من طرق عديدة، ف : القيادة والإدارة - ثانيا
العديد من وظائف الإدارة بمنزلة أنشطة تنسجم مع تعريف ، وبصفة عامة تعد بتحقيق الأهداف بفاعلية وتعنىالعمل مع الناس 

الإدارة تسعى إلى توفير النظام والاستقرار  إن:  قارنة بين وظائف القيادة ووظائف الإدارةالميقول أحد الباحثين في  .القيادة
  .2اء الذي يمكن التكيف معهللمنظمة في حين تسعى القيادة إلى التغيير البنّ 

من الباحثين الذين يقولون أن القيادة والإدارة مفهومان متمايزان وهناك اختلاف كبير بين الاثنين، فالإدارة معناها  هناك العديد    
بعد أوقد ذهبوا  ،أما القيادة فمعناها التأثير في الآخرين وإيجاد الرؤى المستقبلية من أجل التغيير ،تنفيذ الأنشطة وضبط الاجراءات

  .3ن هم الذين يفعلون الأشياء بالشكل الصحيح، أما القادة هم الذين يفعلون الأشياء الصحيحةير المدي إنمن ذلك بقولهم 

ويبين أحد الباحثين في التمييز بين القيادة والإدارة، بأن القيادة علاقة تأثيرية متعددة الاتجاهات في حين أن الإدارة علاقة     
ية تطوير الأهداف المشتركة، تركز الإدارة على تنسيق الأنشطة من أجل أداء العمل، القيادة بعمل سلطة أحادية الاتجاه، وبينما تعنى

 .4إحداث تغيير حقيقي، في حين أن المديرين ومرؤوسيهم يهتمون بتقديم السلع والخدماتادة وأتباعهم يعملون معا من أجل فالق
بالتخطيط والتنظيم في حين يهتم القادة بالتأثير على باحثون آخرون وجدوا أن القيادة جزء من الإدارة لأن المديرين يهتمون 

  .5الآخرين لتشجيعهم على تحقيق الأهداف الموضوعة

  

  

  

  

                                                           
  . 202، ص 1993محمد البرعي ومحمد التويجري، معجم المصطلحات الإدارية، مكتبة العبيكان، الرياض، السعودية،  -  1

2 - Kotter, J,P, A force for change :  How leadership differs from management, Free press, New York,USA, 1990, p54. 
3 - Bennis, W.G ,& Nanus, B, Leaders : the stragies for  taking change, Harper & Row, New York, USA , 1985, p 221 . 
4 - Rost, J,C, Leadership for the  twenty first centry, Praeger, New York, USA, 1991, p 149 . 
5 -Davis, K, & Newstrom, J,W, Human behavior at work, organizational  behavior, 7 th edition, McGraw-Hill Book company, New York, 
USA,1985, p 37 . 
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  : أنماط القيادة - ثالثا

إلى ثلاثة أنماط  على المرؤوسين أسلوب القائد وطريقته في ممارسة عملية التأثيرقد صنفت أساليب القيادة الإدارية على أساس ل     
ذا التصنيف باعتباره قائم .القيادة الأوتوقراطيةو  القيادة الترسلية، القيادة الديمقراطية : وهي على أساس أسلوب ممارسة  اوسنأخذ 

  . أسلوب ممارسة القائد وتأثيره في موظفيه، وسنستعرض فيما يلي أنماط القيادة الثلاثة المستهدفة والسلطة أ

القيادة الإنسانية، التعاونية، :  النمط من أنماط القيادة أيضا مسميات أخرى مثل يطلق على هذا : القيادة الديمقراطية -1
دف القيادة الديمقراطية إلى خلق نوع من المسؤولية لدى  .الأحدث بين المسمياتو التشاورية، التشاركية، ويعتبر المسمى الأخير ه و

نية بين القائد العلاقات الإنسا : الديمقراطي على ثلاثة أسس هي المرؤوسين ومحاولة مشاركتهم في اتخاذ القرارات، ويرتكز النمط
  .تفويض السلطة، عالة في تحديد السياسات والبرامجالمشاركة الف، المدير والعاملين

في رفع معنويات العاملين،  المساهمةويتصف هذا النمط من القيادة بأسلوب المشاركة في اتخاذ القرارات وتفويض السلطات و      
م، وتحسين إجراءات العمل وأساليبه، والقائد هنا يمتاز بالموضوعية والعقلانية، ويعتبر هذا وه ي وسيلة عملية لتدريبهم وتنمية قدرا
إن الموظفين الذين يعملون في ظل هذه القيادة يظهرون درجة كبيرة من الحماس والولاء،  .سلوب أكثر أساليب القيادة فاعليةالأ

كذلك في هذا النوع من   ،لأن علاقتهم تقوم على الود والإخاء فتقل مشاكلهم ويشعرون بالأمن والاستقرار والاطمئنان والأهمية
وتشجيع المرؤوسين  ،لعمل ووضع البرامج والإجراءات لإنجازهإشراك العاملين في وضع الخطط وتوزيع اعلى  القائد القيادة يعمل

المشاكل والمشاركة في  وإبداء الرأي وتحمل المسؤوليات بوعي وإدراك وفهم، والحث على التفكير في معالجة وعلى التقدم والنم
إن هذه القيادة كثيرا ما  .1ئهموتوفير المناخ الملائم لاندماج وتفاعل وتماسك المرؤوسين لكسب ثقتهم وحبهم وولا، المناقشات

م  ،تعتمد على العلاقات الإنسانية وتقوم على إشباع حاجات العاملين وخلق التعاون فيما بينهم وحل مشاكلهم وتنمية مهارا
 وتنمي عندهم روح ،وإعطائهم فرص للترقي، كل ذلك يدفع العاملين في المنظمة إلى العمل بكل قواهم لتحقيق الأهداف المرسومة

  .الإبداع وفرص التقدم وإقبالهم على العمل بشوق وحماس

قيادة عدم  وغير الموجهة أالتسيبية أو  وأ الفوضوية وعض الأحيان بالقيادة المتحررة أبتعرف هذه القيادة في :  القيادة الترسلية -2
ما دام يمكن للقائد أن يكون متسلطا  إذ يرى بعض المفكرين بأنه، فلسفة كردة فعل للقيادة التسلطيةالتدخل، وقد ظهرت هذه ال

، ويتسم هذا 2نقيض مع القيادة التسلطيةف جاءت القيادة المتساهلة على طر  فإنه أيضا يمكن له أن يكون متساهلا، ولذلك فقد
للمرؤوسين  العمل وإعطاء الحرية الكاملة ووتنعدم الجدية في ج ،النمط من القيادة بضعف العلاقات الودية بين القائد والمرؤوسين

وتضعف الروح المعنوية لدى الأفراد وتكون مظاهر الفشل وعدم الاطمئنان واضحة  ،في إنجاز المهام دون أي أدنى تدخل فيها

                                                           
  .227 -225، ص 2000خليل الشماع وخضير كاظم محمود، نظرية المنظمة، دار المسيرة، عمان، الأردن،  -1
  
  .66، ص ، مرجع سابقالقحطانيسالم بن سعيد  -2
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غير مباشرة مما يضعف الإنتاج وتسود  وعندهم، ويصبح القائد في حكم المستشار ولا يسيطر على مرؤوسيه بطريقة مباشرة أ
  .1وسين ويقل الانتماء والولاء ويزيد الخوف على المستقبلالمنازعات في علاقات المرؤ 

وهناك بعض الآثار السلبية لهذا الأسلوب القيادي على العاملين، فقد أثبتت نتائج بعض الدراسات أن الحرية الزائدة في العمل 
لم يكن هناك إشراف  ا العمل، إذتؤدي إلى نتائج سيئة على التنظيم والعاملين فيه، فقد يلجأ الفرد إلى السيطرة على زملائه في

وقيود ومحاذير رادعة، مما يؤدي إلى تفكك روابط العمل وفقدان روح التعاون بين العاملين، كما ثبت أيضا أن هذا الأسلوب يمكن 
  :2أن يؤدي إلى نتائج مرضية إذا ما توفرت بعض الشروط التي من أهمها

بحيث يبذلون قصارى جهدهم في العمل، فإن  ،هذا الأسلوب ومع المرؤوسينإذا كان المدير لديه القدرة على التكيف مع  - أ
  .إعطاء الحرية في العمل للمرؤوسين يعد حافزا لهم لبذل أقصى الجهود في أداء العمل مقابل الثقة والحرية في العمل

فإن تفويض السلطة لهم  ،لية عند المرؤوسينإذا توافرت الخبرة والمعرفة الواعية والأمانة والثقة بالنفس والقدرة على تحمل المسؤو  -ب
  .وقد لا يجدي هذا الأسلوب مع من يتخوف من السلطة ويتهرب من المسؤولية ،من قبل المدير تساعد على تحقيق الأهداف

إخضاع وهي كلمة يونانية تعني حكم الفرد الواحد، فالقائد الأوتوقراطي يحاول ) Autocratic(كلمة : القيادة الأوتوقراطية -3
القيادة الفردية، الدكتاتورية، :  كل الأمور في التنظيم الذي يديره لسلطته، ويعرف هذا النوع من القيادة بأسماء مختلفة منها

إيمان القادة المتسلطين بأن عليهم إجبار العاملين  إوتنطلق فلسفة القيادة الاستبدادية من مبد. 3التسلطية، الاستبدادية والعسكرية
الأعمال انطلاقا من سلطتهم التي تخولهم إياها اللوائح والقوانين التنظيمية، التي يرون بأنه عليهم تفعيلها واستعمالها  على أداء 

وهكذا نجد أن القائد التسلطي يتصف بسلوكه التعسفي الذي يقوم  ،م وضغط على العاملين ليحققوا أهداف التنظيمكأدوات تحكُّ 
م من أداء العمل العاملين ه آراءوالعقاب، ومن هنا فإن القائد يسفِّ على التخويف  بالتهديد والوعيد    .4ويعتبرها محاولة لتهر

كما تتميز القيادة الأوتوقراطية بشيوع ظاهرة الهيمنة الانفرادية في عملية اتخاذ القرارات وممارسة الضغط على العاملين لأجل      
وجهات نظرهم، وفعاليات المرؤوسين تكون  وأ القائد دون اعتبار لآراء المسؤولين وتكون السلطات في يد ،الارتقاء بمستوى الانتاج

ا، وهذا النوع من القيادة يولد نوعا من عدم الرضا  عاجزة عن الظهور والممارسة، حيث يطيعون أوامر القائد وهم غير مقتنعين 
امات و  في العمل الجماعي ويتبادل المرؤوسونتويخ ،القائد ووشعورا عدائيا نح   .5نتاج ويضعف الولاءلإاتدني مستوى يالا

ا، والقادة الأكفاء هم القادرون على تمييز واختيار وخلق أي نمط جدّ  مهمّ  وويمكن القول أن عمل القائد أيا كان موقعه فه     
 .بالتفكير العاقل والتخطيط العاقل والتحديد العاقل ،قيادي يريدون في أي موقف وتحت أي ظروف

                                                           
  .226خليل الشماع وخضر كاظم المحمود، مرجع سابق، ص  -  1
  .249، 248، ص 1995نواف كنعان، القيادة الإدارية، مكتبة الثقافة، عمان، الأردن،  -  2
  .155، ص المرجع نفسه -  3
  .64، مرجع سابق، صسالم بن سعيد القحطاني -  4
  .227، ص مرجع سابقمود، محخليل الشماع وخضير كاظم  - 5
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  تمكين العاملين:  المطلب الرابع

على أهمية التمكين لما له من دور في تحسين العلاقة بين المدير والعاملين، حيث أن هذه العلاقة تشكل الدراسات أكدت      
  .حجر الأساس لنجاح أساليب التطوير في مجال القوى البشرية وتبنيه داخل المنظمات

  : مفهوم تمكين العاملين -أولا

م من خلال  وين العاملين هتمك -1 عملية إعطاء الأفراد سلطة أوسع في ممارسة الرقابة وتحمل المسؤولية، وفي استخدام قدرا
  .1تشجيعهم على استخدام القرار

  .2تمكين شخص ما عند توليه القيام بمسؤوليات وسلطة أكبر من خلال التدريب والثقة والدعم العاطفي وه -2

ة الاجتهاد، وإصدار الأحكام والتقدير، وحرية التصرف في كَ لَ تعزيز قدرات العاملين بحيث يتوفر لديهم مَ ويعرفه آخر بأنه  -3
م لمهامهم وكذلك مساهمتهم الكاملة في القرارات التي تتعلق بأعمالهم   .3القضايا التي تواجههم خلال ممارسا

ا زيادة دافعية العمل الف -4   .4علية والجوهرية لدى العاملينويعرف بأنه الطريقة التي من شأ

م في الرقابة على عملهم مما يقوي ع  -5 م وقدرا يئة الظروف التي يمارس من خلالها الأفراد كفاءا ندهم كما تم تعريفه على أنه 
  .5داء مهام ذات معنىأروح المبادرة والإصرار على 

فكلها تؤكد على أهمية منح السلطة للأفراد، وأهمية مشاركة ها، ويتضح من خلال هذه التعاريف أن هناك قاسما مشتركا بين     
تمكين ا ومن هنا فإن الأسس التي يرتكز عليه. العاملين في اتخاذ القرارات وضرورة تزويدهم بالمعلومات من خلال التدريب والتطوير

  : العاملين هي

  .تفويض السلطات والمسؤوليات للعاملين لاتخاذ القرار -

  .عاملين في رؤية الإدارة العليامشاركة ال -

  .وجود نظام وقواعد للعمل -

  .تدعيم الاحساس بالشعور والأمان -

 

                                                           
  .10، ص 2003مدخل للتحسين والتطوير المستمر، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاهرة، مصر، :  عطية حسين أفندي، تمكين العاملين - 1

2 - Murrel K.L and Merdith, Empowring Employee, McGRaw- Hill, New York, USA, 2000,p 8. 
3 - Potterfield Thomas . A, the business of Employee Empowerment, West port, cn :quorum books, 1999, p 2. 
4 - Robbins Stephen.p, Organizational Behavior :  concepts controversies and applications, 6th edition, prentice- Hall INC, Englwood, 
chiffs,N.J, USA, 1993, P 682. 
5 - Cook Curtis.W and Hunsaker Philip.L , Management and Organizational Behavior, Mc Graw-Hill, New York, USA, 2001, P 258. 
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 : أساليب التمكين - ثانيا

  :1يمكن تحقيق التمكين من خلال الأساليب التالية       

تدفق المعلومات باتجاهين، ويفضل ويتمثل بعدد أقل من المستويات الإدارية مما يسهل  : )يكليالتمكين اله(الأساليب الهيكلية  -1
  : الاحتكام في تطبيقه للمبادئ التالية

  .بناء الوحدات التنظيمية  على أساس جماعة العمل الأولية بحيث يكون لها قائدا متميزا- أ

  .يقوم قائد وأعضاء كل وحدة بتخطيط وتنظيم وتقييم أعمالها ضمن إطار محدد -ب

  .نها من حل المشاكل التي تعترض تحقيق الأهدافيمكّ تشكيل الوحدة بالأسلوب الذي  -جـ

ويتصف بقابليته لتفويض بعض صلاحياته للمرؤوسين في مجال التخطيط والتنفيذ وتقييم :  النمط الإداري التمكيني للرؤساء -2
  . لعلى أساس الثقة والاحترام المتباد الرقابة البيروقراطي إلى آخر مبنيالأداء، وبقدرته على تغيير نمط 

بتشخيص المشاكل ووضع الحلول المناسبة لها ضمن الامكانات ) فريق عمل(حيث تقوم كل وحدة :  المشاركة في حل القضايا -3
  .المتاحة وبحدود العقبات والقيود المفروضة عليها

  :مجالات التمكين  -ثالثا 

  :2هناك أربعة مجالات لتطبيق التمكين وهي     

  .والمعارف، تسهم في نشر المعرفة الوظيفية بين العاملينتوفير قاعدة للمعلومات  -1

  ).متى؟، كيف؟، من؟(تشكيل فرق عمل قادرة على تحديد الأعمال من حيث  -2

  .مشاركة العاملين في صنع السياسات -3

  .تشجيع التغيير وتقيد الاقتراحات بشأنه وتطوير فرق تحسين الجودة -4

 

  

  
                                                           

، أطروحة دكتوراه، كلية الدراسات )دراسة مقارنة( بثينة العبيديين، العلاقة بين التمكين الإداري وخصائص الوظيفة في كل من مصانع الاسمنت الأردنية ومؤسسة الموانئ الأردنية - 1
  .20، ص 2004جامعة مؤتة، الكرك، الأردن،  العليا،

  .20المرجع نفسه، ص  - 2
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  : أبعاد التمكين - رابعا

ها يجب ألا تقف عند حد الكفاءة، وأن يصبح ئؤسسات الناجحة ومن أجل ضمان بقاإن الم: السلوك الإبداعيتنمية  -1
ا، فالإبداع ه   .اسية في المنظماتإحدى الضرورات الأسو الابتكار والإبداع والتجديد هي السمات المميزة لأدائها وخدما

القرار الذي يحمل بين طياته حلولا  والأعمال والقرار الإبداعي ه ويعرف الإبداع على أنه توليد طرق وأساليب مفيدة لإنجاز
ا وإيجاد الحلول الإبداع يعمل و  .1للمشكلة القائمة وبشكل جديد وفريد على تعزيز علاقة التفاعل بين المنظمة والبيئة التي تعمل 

  .2على التفكير والتخطيط والتحليلالمنظمة  أفراد لى قدرةإبالإضافة  ،لمشاكلها الداخلية والخارجية التي تواجهها

، وتوزيع السلطة بين عدد أكبر تطبيق اللامركزيةأدى اتساع نطاق الخدمات وتشعبها في كل الاتجاهات إلى :  تفويض السلطة -2
يظهر  السلطة فويضتإن . 3الديمقراطيةإ ة الاحتياجات الجديدة عملا بمبدلإمكانية تلبي ة،المنظممن الأفراد القائمين على شؤون 

  .4خطوة جيدة لتنمية مهارات الصف الثاني من المرؤوسين وهو ثقة القائد بمرؤوسيه 

ايمكن تعريف محاكاة السلوك ب:  محاكاة الآخرين في سلوكهم -3 دراسة للتمييز الشخصي، حيث يمثل الموظفين إلى تقليد  أ
م ويكنُّ  الجوهر الذي  ووهذا ه ،إن صوت الفعل أكبر أثرا من الكلمات. الإكبارون لهم ومحاكاة سلوك الأشخاص الذين يحترمو

  . 5ثر من الكلماتكفيكون التواصل مع الفعل أ هم،التأثير على سلوكو  يشتمل عليه مفهوم القدوة في مجال تنمية الموظفين

حدى الآليات الأساسية للتطوير تلعب فرق العمل دورا كبيرا وبارزا في مجال تطبيق التمكين، حيث تعتبر إ : فرق العمل -4
لما لها . والتحسين الإداري، وقد أصبح تطبيق فرق العمل داخل المنظمات أمرا مألوفا وطبيعيا بعد أن كان حالة استثنائية في السابق

  :6وتأخذ فرق العمل أنماط متعددة أهمها .من دور هام في تحسين أداء المنظمة وتحقيق أهدافها

وظيفتها وضع الإطار الفلسفي العام وتحديد السياسات والاتجاهات العامة وتضع الأهداف وخطط :  ةفرق المهام الكبير  - أ
  .للمستويات الإدارية المختلفةممثلين العمل، وتحدد الموارد المطلوبة وتقوم بمتابعة الأداء ويكون أعضاؤها 

  .وتحتاج إلى أعضاء لديهم الخبرة، ووظيفتها حل المشاكل )8 - 5(يتراوح عدد أفرادها بين :  فرق المهام المحددة -ب

الخدمات  والإنتاجية أ ويتشكل أعضاؤها من وحدة وظيفية واحدة وهم يعملون على مستوى تحسين الجودة أ:  دوائر الجودة -ت
ا تطوعيا وليس لها أي سلطة تنفيذية   .ويكون العمل 

                                                           
ا على العمال، دار الحكمة، بغداد، العراق،  -  1   .175، ص 1992شوقي ناجي جواد، سلوكيات الإنسان وانعكاسا
  .291، ص 1999اسيات ومفاهيم حديثة، دار وائل، عمان، الأردن، أس  : موسى اللوزي، التطوير التنظيمي -  2
الإداري في وزارة التربية والتعليم في الأردن، أطروحة دكتوراه، جامعة  سام حسن ناجي، درجة فهم الإداريين لتفويض السلطة ودرجة ممارستهم لها وعلاقتهما بكفاءة اتخاذ القرار -  3

  .36، ص 2005العليا، عمان، الأردن، لدراسات ،كلية اعمان العربية
  .472، ص 2002المبادئ والمهارات، الدار الجامعية، الاسكندرية، مصر، :  أحمد ماهر وآخرون، الإدارة -  4
  .47بثينة العبيديين، مرجع سابق، ص  -  5
  .73عطية حسين أفندي، مرجع سابق، ص  - 6
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حدة وظيفية واحدة، ويجب أن يتمتعوا بالمهارات اللازمة للعمل، ويتولى الفريق يتشكل أعضاؤها من و :  الفرق الموجهة ذاتيا -5
تحديد الاحتياجات التدريبية المطلوبة لأعضائه، ويقوم أعضاء الفريق بتحديد الأهداف وقياس مستوى الأداء والتنسيق مع الإدارات 

  .يق التمكين داخل المنظماتوعليه فإن تشكيل فرق العمل يعتبر إحدى الآليات الهامة لتطب .الأخرى

  :1  هماالتي تقدمها على مقياسين رئيسين وافزلحاجات موظفيها من الحإن نجاح أي منظمة في الاستجابة :  التحفيز الذاتي -6

المقياس الموضوعي الذي يعتمد على المعلومات الموثقة من السجلات الموجودة في المؤسسة للحكم على فاعليتها،  والأول ه - أ
  .وذلك باستخدام معايير الكفاءة والعدالة في توزيعها

  .ذاتي يعتمد على استطلاع آراء العاملين لمعرفة مستوى رضاهم عن الحوافز التي تقدم إليهمو مقياس شخصي أ والثاني فه أما -ب
ل التنويع في نطاق العمل، ولا بد من التأكيد على أهمية توفير فرص عديدة لتحقيق التحفيز الذاتي لدى العاملين، وذلك من خلا

  .في العمليات الحيوية في المنظمةانشغال منتج منتج ودائم، وتشجيع العمل الجماعي، وإشراك العاملين  ووإبقاء العاملين في ج

تسعى مختلف المنظمات من خلال التدريب إلى إكساب الأفراد العاملين فيها مهارات ومعارف وقدرات :  التطوير الذاتي -7
ضه من كبة التطورات الحديثة وعلى مختلف الأصعدة، وما تفر ا ، تساعدهم على القيام بأعمالهم بشكل أكثر فاعلية ومو جديدة

م متطلبات تكنولوجية ومهارية   .ومعرفية وتقنية عالية تحتاج إلى أشخاص ذوي قدرات خاصة للقيام بإلتزاما

 وبالمعارف كوسيلة لتأهيل الفرد للدخول في الحياة العملية، بينما التدريب هوهناك فرق بين التعليم والتدريب، فالتعليم يهتم      
  .2أغراض الحياة العملية أجل بذاته واستغلال حصيلة التعليم من الوسيلة التي تمكن الفرد من ممارسة عملا

  

  

  

  

  

  

 

                                                           
1- - Brown, K and Coulter, P.B, Subjective and objective Measures of public services delivery, Public Administration Review, VOL 1 , p 50, 
58. 
  

  .83، ص2003محمد ياغي، التدريب بين النظرية والتطبيق، مركز أحمد ياسين الفني، عمان، الأردن،  - 2
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  التحسين المستمر:  المطلب الخامس

ية تعني نالتحسين المستمر إحدى ركائز منهجية إدارة الجودة الشاملة، ويطلق عليه أحيانا مفهوم كايزن وهي كلمة يونا يعتبر      
في حين  ،في صورة مظلة تحوي تحتها كثيرا من عناصر وأساليب التحسين المستمر" ماساكي إيماي"ويعبر عنها  ،التحسين المستمر

أساسا على التحسين المستمر، " كايزن"وتعتمد فلسفة  ،ة من طرق التحسين المستمرواحد" كايزن"يعتبر البعض الأخر أن 
هي السمة التي تميز المنظمات اليابانية " كايزن"و ،ويعرف مفهوم كايزن على أنه التحسين التدريجي المتواصل إلى الكمال في العمل

  .على المنظمات الغربية

  " :كايزن"المرتكزات الأساسية لـ -أولا

  : 1مرتكزات أساسية تتمثل فيما يلي" كايزن"لمفهوم 

"  PDCA"من خلال دورة التحسين المستمر  ن للحصول على نتائج جيدة ومرغوبةيسعى نموذج كايز :  العمليات والنتائج -1
 ىوهي دورة ذات أربعة مراحل حيث تبدأ بالتخطيط للمنتج اعتمادا عل )Plan, Do, Check and Act(والتي تشير إلى 

ومن ثم إجراء عمليات الفحص للتأكد من مطابقة المنتج  ،د الخارجي والإنتاج المطلوبفيبحوث السوق التي اتخذت من المست
وبعد التنفيذ تأتي عملية التدقيق مع المتطلبات الأساسية ومن ثم العمل أي  ،للخطة وذلك عن طريق التنفيذ الفعلي لهذه الخطة

  .هذه الدائرة وفيما يلي شكل يوضح .2التصنيع

  (Deming)دائرة ديمينغ :  )4.1(الشكل 

  

  

  

      

  

 ,Goetsch, D.L & Davis S.B, introduction to total quality management, prentice Hall , New York :المصدر

USA, 1997, p 20. 

                                                           
القطاع الخاص الأردني، مجلة أبحاث : باني لتحسين العمل ومواجهة التحديات التنافسية في الألفية الثالثةسامي الصمادي، اتجاهات العاملين نحو مدى تطبيق نموذج كايزن اليا - 1

لد     .318 - 315، ص 2001، جوان 2، العدد 17اليرموك، ا
  .84، ص 2006، إدارة الجودة الشاملة، دار كنوز المعرفة، عمان، الأردن، يزيد عبو  -2

                                      actنفذ            
  خطط           دقق           

Plan              check   
 do اعمل          
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وتستمر عملية التحسين خلال هذه المراحل الأربعة، وهذا يعني عدم الرضا بالوضع الحالي واستمرار البحث عن الأفضل      
أنه بعد كل دورة من دورات التحسين المستمر تنشأ حالة من عدم  ، إلا)التحسين المستمر(والأحسن، وهنا يتبلور مفهوم كايزن 

ر عاملين معها، وذلك من أجل استمراالاستقرار بسبب التغيير، ولمعالجة ذلك هناك دورة أخرى لتثبيت العمليات الجديدة وتأقلم ال
" SDCA"أربعة مراحل ويرمز لها بـ  ، وهي أيضا ذات)دورة التأقلم والتثبيت(ة، وتسمى هذه الدورة يمعملية التحسين المستد

وتبدأ المرحلة الأولى من دورة التأقلم والتثبيت من )  Standardize, Do, Check, and Act(بحيث تشير الأحرف إلى 
دف دورة التأقلم بشكل أساسي لإعادة الانسجام بين العاملين  حيث انتهت آخر مرحلة من مراحل التحسين المستمر، و

  .  سنة وبذلك تكون الدورة الأولى للتحسين والثانية لتثبيت وتأقلم العاملين معهوالعمليات المح

يهتم نموذج كايزن بالتحسين المستمر على ثلاثة محاور تشمل الجودة، التكلفة، التسليم، ولكن تأتي الجودة في :  الجودة أولا -2
الأخرى مع إعطاء الأولوية للجودة حتى تتمكن المنظمة من م الأولويات، مع الأخذ في الاعتبار التحسين في الجوانب أعلى سلّ 

  .ة في السوقيمسية مستدتحقيق ميزة تناف

والإدارة المرئية تقتضي ضرورة جعل المشاكل  ،المكشوفة من العناصر الهامة في نموذج كايزن وتعتبر الإدارة المرئية أ:  الإدارة المرئية -3
الذي يسمح  ودارة التعامل معها، وضمان عدم تكرارها في المستقبل، والنظام الجديد هبحيث يمكن للإ ،والأخطاء مرئية وظاهرة

  .بمرور إشارات التحذير في وقت مبكر حول أي خلل في العمليات وذلك للتعامل معه قبل أن يتفاقم

مؤشرا هاما للوقوف  عتبرمن تحقيق رضا المستهلك الذي ي تتمكن المنظمة يممن خلال التحسين المستمر والمستد:  المستهلك -4
مقارنة العميل نفسه  لفرق بين الأداء وتوقعات العميل، حيث توجد ثلاثة مستويات من الرضا يمكن أن تحقق من خلاالعلى 

يكون  وأوي الأداء توقعاته فيكون راضيا، يسا وللأداء وتوقعاته، فقد يكون الأداء أقل من توقعات العميل ممل يجعله غير راض، أ
  .اأكبر من توقعاته وهنا يصير العميل سعيد الأداء

فإن الأولى تعبر الإطار العام لأنشطة  (SDCA)و )PDCA(بعد الوقوف على دورة  : طرق التحسين المستمر - ثانيا
التحسين المستمر، إلا أن هناك طرقا للتحسين ينبغي ذكرها، وقد سبق الإشارة إلى أن البعض يعتبر مفهوم كايزن واحدة منها، 

  :1وهذه الطرق تتمثل فيما يلي

  .والتحسينوتتألف من ثلاثة مكونات أساسية هي التخطيط، رقابة الجودة :  ثلاثية جوران -1

لق عليها البعض طريقة حل المشاكل وتشمل تحديد الفرص المتاحة للتحسين، تحليل العمليات الحالية، طوي:  الطريقة العلمية -2
  .وضع تصور للعمليات المستقبلية، تنفيذ التغيير، التحقق من التغيير والتحسين المستمر
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ا :  طريقة كايزن -3 الاتيمعلى التحسين المستمر المستدتقوم كما تم الإشارة إليها فإ  . من خلال إجراء التحسينات في كل ا
، نظام معلومات العملاء، تدريب )القياس المقارن بالأفضل(المرجعية  ةكذلك هناك أنشطة دائمة للتحسين المستمر منها المقارن

  . وتحفيز العاملين، وتوفر مناخ للإبداع

  ثقافة الجودة :  المطلب السادس

الحصول على جودة عالية رغبة معزولة ومبسطة، فالحصول على جودة عالية لا يكفي، وإنما يشترط أن تأتي في لم تعد الرغبة      
وهذا ما يتطلب توفر بنية . أن تحدث بمشاركة الجميع، أن تحدث بشكل مستمر، أن تحدث من المرة الأولى : بثلاثة شروط

  .ومساندة لها مؤسسية قوية وإرساء الأسس لثقافة داعمة

الثقافة بمعناها العام هي ذلك الكل الذي يشمل المعرفة والمعتقدات والفن والأخلاق والقانون  : ماهية ثقافة الجودة -أولا
تمع ووالعادات وكل قدرات أخرى أ ا . عادات يكتسبها الإنسان بصفته عضوا في ا لة الأفكار والمعارف جمكما تعرف  بأ

تمع في علاقاته مع الطبيعة والموالقيم والرموز والا غيرهم ادة وفي علاقات أفراده ببعضهم وبنفعالات والوجدانيات التي تحكم حياة ا
تمعات، وتمثل    .ثقافة محركات العمل ومثيراته ودوافعه التي تحفز الإنسان للنشاط والسعيالمن ا

فإن ثقافة الجودة هي منظومة القيم  ،الممارسات اليومية للعاملين فيهاوإذا كانت ثقافة المؤسسة هي منظومة القيم التي تعكس      
التي تؤدي إلى بيئة تساعد على ترسيخ مفاهيم الجودة والتحسين المستمر لها، وتكون من العادات والتقاليد والإجراءات والتوقعات 

  :1الصفات لعل أهمها والخصائص أتشجع الجودة، فالمؤسسة التي لديها ثقافة جودة تتميز بعدد من  والتي تعزز أ

  .السلوك ينسجم مع الشعارات -

  .العميل كمدخل واستخدامه لتحسين الجودة باستمرار وتسعى بفاعلية نح -

م الإدارية مشمولون في العملية ومفوض -   .السلطة الكافية والعاملون على اختلاف مستويا

  .ضإدارة عليا ملتزمة، فالمسؤولية عن الجودة لا تفوّ  -

  .في المكان والوقت المناسبين عند الحاجة إليها لضمان التحسين المستمر للجودة كفاية في الموارد بحيث تكون متوفرة-

  .شكل مستمربتوفير التعليم والتدريب اللازم لضمان أن العاملين وعلى جميع المستويات لديهم المعرفة والمهارة لتحسين الجودة  -

  .ت تعتمد على المساهمات المستمرة لتحسين الجودةأنظمة المكافآت والترقيا -

  .النظر إلى العاملين كعملاء داخليين -
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  .معاملة الموردين كشركاء -

ا، وهي ضمانة لا يمكن توفرها بالشكل الذي يوفرها       إن ثقافة الجودة تعتمد على الرقابة الذاتية في صنع الجودة وفي ضما
تمع المحيط مما يضمن ديمومتها واستمراريتهاصانعوها تحت أي ظرف آخر، إن    .1ثقافة الجودة في حال تحققها تمتد جذورها إلى ا

  : القيم الأساسية لثقافة الجودة - ثانيا

  :2وهي اب إلى ست قيم أساسية يمكن الاعتماد عليها في بناء ثقافة راسخة للجودة في أي مؤسسةأشار بعض الكتّ      

والمقصود هنا التعاون المتبادل بين الأطراف الثلاثة المشار إليها، والعمل  : )سسة، موردون، عملاءؤ م(نحن جميعا نعمل معا  -1
الجماعي بانسجام مع الآخرين من خلال التركيز على بناء علاقات مشاركة طويلة الأمد، فالتفاعل بين هذه الأطراف يتطلب 

من خلال تبادل المعلومات وتقاسم التوقعات مابين  ،مرالمضي إلى أبعد والتفكير بلغة الجودة الشاملة والالتزام التام بالتحسين المست
داء، فتعبير المشاركة ينطوي على جل الارتقاء بمستوى الأأالمؤسسة ومورديها وعملائها لبناء شراكات راسخة وعلاقات متميزة من 

  . إدارة الجودة الشاملةهداف المشتركة، وهذا يمثل إحدى الركائز الأساسية فيالعمل معا لمنفعة متبادلة والتركيز على الأ

فتفويض السلطة والشعور بالمسؤولية والقدرة على الإبداع من قبل العاملين هي أساس النجاح على :  لا يوجد رئيس ومرؤوس -2
ظف التزام طويل المدى وطريقة جديدة لتسيير العمل وتغيير أساسي في الثقافة، فالمو  والمدى الطويل، وبالتالي فإن إشراك العاملين ه

فإن ثقافة المشاركة  عليهعنصر هام ورئيسي في العمليات وتحسينها، و  والذي يعمل مع المورد وه وأساس العلاقة مع العميل وه وه
  .والعمل الجماعي بشكل متعاون لتحسين العمليات وتلبية حاجات العملاء هي حجر الزاوية في بناء ثقافة راسخة للجودة

 المزيد من الوضوح يرصال هي نقطة حاسمة في إدارة الجودة الشاملة من خلال المساهمة في توفإن الات:  الاتصال أمر حاسم -3
موعة وعمل الفريق والاعتماد المتبادل بين الأفراد والإحساس  للعاملين، الأمر الذي من شأنه أن يساهم في تنمية الشعور بوحدة ا

ال، فكسر الحواجز وتفعيل  بالانتماء ويوثق ارتباط العاملين بالمؤسسة، ولاشك أن الثقة أمر أساسي لتحقيق النجاح في هذا ا
الاتصال والتواصل في المستوى الإداري الواحد ومع المستويات الإدارية الأخرى من شأنه أن يساعد على إيجاد نظرة شمولية 

  .لة جزء من ثقافة راسخة للجودةفالاتصال المفتوح والثقة المتباد ،للمؤسسة تفضي إلى تطور الفرد وإلى نجاح المؤسسة

هائل من البيانات في ظل ثورة  لما كانت المؤسسات تحتاج إلى تحليل وتجميع كمٍّ :  الوصول للمعلومات متاح للجميع -4
تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، فإن الوصول لهذه البيانات يجب أن يكون متاحا لجميع العاملين في المؤسسة في الوقت 

قد  ، وهناالمناسب، ليتم تحليلها واستخدامها في العمليات والأنشطة المختلفة من قبل العاملين كل في مجال عمله ونطاق اختصاصه
يكون أسلوب فرق العمل وإدارة المشاريع مناسبا لتوفير أقصى درجة من التنسيق وتبادل المعلومات بين وحدات العمل المختلفة في 
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ال التي تتيح لكل فرد في المؤسس الوصول مباشرة للمعلومات التي ة المؤسسة، كما يمكن الاستعانة بالتكنولوجيا الحديثة في هذا ا
  .يام بعمله بكفاءة وفاعليةيحتاج إليها للق

ا تلعب دورا رئيستأتي أهمية التركيز على العمليات في تطبيق مفاهيم الجودة :  التركيز على العمليات -5 ا في الشاملة من كو
تعريف أنشطة العمل والمهام ومتطلبات المخرجات لكل عميل ومتطلبات المدخلات للمورد، والغاية من كل ذلك هي جعل كل 

بحيث تستجيب لمتطلبات  ،العمليات متطابقة مع تلك المتطلبات، وهي ما يعني تعديل العمليات وتحسينها بشكل مستمرنواحي 
  . النجاح والتفوق والعملاء وتعزز المسيرة نح

لسير يمكن لفشل الجهود السابقة في مجال الجودة الشاملة أن يقدم حلولا :  فشل، هنالك تعليم مستمر فقطو لا يوجد نجاح أ -6
ال، وهنا تجدر فالتحسين عملية مستمرة لا تتوقف، والتعلّ  ،العمل في المستقبل م والخبرات المكتسبة أساسية للنجاح في هذا ا

ا سوف تحكم على جهودها بالفشل قبل  ،الإشارة إلى أنه عندما تتعامل المؤسسات مع الجودة الشاملة كإجراء علاجي سريع فإ
ذا الأسلوب وكنتيجة لفشلها الحتمي تصبح من معارضي الجودة الشاملة، أن تبدأ، ولسوء الحظ فإ ن بعض المؤسسات التي تأخذ 

  .لذلك فإن على المؤسسات أن تجتاز التغيير الثقافي أولا حتى تنجح في تطبيق مفاهيم الجودة الشاملة

  : أنماط ثقافة الجودة - ثالثا

يستلزم ثقافة الشركة القائمة على الإستجابة للبيئة الخارجية والتركيز على التحسين المستمر إن التحول إلى إدارة الجودة الشاملة      
البعد الداخلي الذي يتمثل  ونماط ثقافة الشركة بالاعتماد على بعدين، الأول هأ والزبون، ويمكن الاستعانة في تفسير ذلك بنموذج

وفي هذين البعدين فإن إدارة الجودة . يئة الخارجية من حيث الاستقرار والمرونة، والبعد الثاني يتمثل في البالتركيز الاستراتيجيفي 
الزبون الاحتياجات والمنافسون يحددون حسب المعايرة يحدد حيث  ،خارجي والشاملة تنحاز إلى التركيز الاستراتيجي على ما ه

ذه الاحتياجات بشكل أفضل من  كما أن التركيز على البيئة الخارجية تعني . الآخرينالتنافسية قدرة ونجاح الشركة على الإيفاء 
أن الشركة تقوم على المرونة التي هي الأكثر استجابة لحاجات الزبون المتغيرة دائما ولحاجات الشركة في التحسين المستمر الذي 

  :1ربعة أنماط هيتفرضه إدارة الجودة الشاملة، إن هذا النموذج يصنف أنماط ثقافة الشركة حسب هذين البعدين إلى أ

إن المديرين يشجعون القيم التي تدعم . تنبثق في البيئة التي تتطلب استجابة سريعة وصنع قرار عالي المخاطرة:  فثقافة التكيّ  -1
ويكون للعاملين  ،ستكشاف، التفسير، الترجمة السريعة للإشارات من البيئة إلى استجابات سلوكية سريعةعلى الاقدرة الشركة 

إن شركات التجارة . كبيرة  ةاستقلالهم في صنع القرارات والعمل بحرية للإيفاء بالحاجات الجديدة، واستجابة للزبون تكون ذات أهمي
ا يجب أن تتحرك سريعا في الاستجابة  الإلكترونية والإلكترونيات، الموضة، منتجات التجميل، تستخدم هذا النوع من الثقافة لأ

  .يرات البيئةلتغ
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تم بحاجات زبائن معينين في البيئة الخارجية:  ثقافة الإنجاز -2 ا ملائمة للمنظمات التي  ولكن بدون حاجة واسعة للمرونة  ،إ
م التنافسية، العدوانية، المبادرة الشخصية والرغبة في العمل الطويل ة للنتائج التي تقيّ هوالتغير السريع، وهذه هي الثقافة الموج

  .لصعب لتحقيق النتائجوا

ثقافة ذات تركيز داخلي على انخراط ومشاركة العاملين للإيفاء بالحاجات المتغيرة السريعة الناجمة عن البيئة، :  الثقافة الطائفة -3
دون على قيم ديرون يؤكالم. المماثل للعائلة وهذه الثقافة تضع قيمة مالية للإيفاء بحاجات العاملين والمنظمة وتتميز بالرعاية والج

  .ختلافاتلائن، تجنب االتعاون، التضامن، الإهتمام بالعاملين والزبا: مثل

ا، الاتساق من أجل بيئة مستقرة يتطلبها إتباع القواعد والت ونح يكون  ذات تركيز داخلي والتوجه:  ثقافة البيروقراطية -4 مسك 
مما يتطلب التحول من الثقافة البيروقراطية إلى ثقافة أكثر مرونة،  ،قرةالقليل من الشركات تعمل في بيئة مستفي عالم متغير بسرعة ف

  . على الأمر، الانضباط، والرقابةتقوم هذه الثقافة 

  : عناصر ثقافة الجودة الشاملة - رابعا

المنظمة تعني مشاركة من الحقائق التي كشف عنها إدوارد ديمينغ أن ثقافة الجودة تلعب دورا كبيرا في تحقيق الجودة، وأن ثقافة      
القيادات فيما يعبر عنه من قيم ومعتقدات ترتبط بتدعيم مفهوم الجودة، وفي ضوء أدبيات موضوع إدارة الجودة الشاملة يمكن 

  :1تحديد عناصر ثقافة الجودة الشاملة في الآتي

  .قابة على الأشخاصالر  وحيث ينبغي استخدامها من أجل التحسين وليس من باب الحكم أ:  وجود المعلومات -1

  .ينبغي أن تتناسب السلطة مع المسؤولية -2

  .كون هناك مكافأة للنتائج المحققةتينبغي أن  -3

  .أساس العمل وينبغي أن يكون هناك التعاون وليس التنافس وه -4

  .ينبغي أن تحظى القوى الوظيفية بالشعور بالأمان في وظائفها -5

  .والعدالةينبغي أن يسود مناخ من الوضوح  -6

  .كون هناك عدالة في دفع المرتباتتينبغي أن  -7

 .ينبغي أن يكون للقوى الوظيفية نصيب في ملكية المنظمة -8
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  :خلاصة الفصل الأول    

ى الوفاء بحاجات الجودة بمعناها العام هي إنتاج المنظمة لسلعة أو تقديم خدمة بمتطلبات وخصائص تكون قادرة من خلالها عل     
م وتحقيق الرضا والسعادة لديهم ورغبات زبائنها إدارية مبنية فلسفة  هيإدارة الجودة الشاملة ، بينما بالشكل الذي يتفق مع توقعا

 ات القرار في تأخذ بعين الاعتبار مشاركة جميع العاملين في العملية الإنتاجية و على أساس رضا العميل الداخلي والخارجي بحيث 
د على آليات العمل الجماعي والتحسين المستمر للعمليات المختلفة في المنظمة، وبالتالي تحقيق أهداف المنظمة كما تعتم  ،ةالمتخذ

          .للمنظمة ةالإستراتيجية وامتلاك ميزة تنافسية ومنه تحقيق البقاء والاستمراري

 ،الخدمات باستمرارو أجل تحسين وتطوير جودة السلع  مننظمة الم تعتمد عليها تيتعد إدارة الجودة الشاملة الركيزة الأساس الو      
أهمية إدارة  ، ولاتنعكسبأقل تكلفة ممكنةالجودة المناسبة و بو السعر المناسب وب ،الوقت المناسب وذلك بتقديم المنتج أوالخدمة في 

تحسين الروح المعنوية بين العاملين، على تحسين العلاقات التبادلية بين الموردين والمنتجين فحسب، بل تعمل على الجودة الشاملة 
  .تنمية روح الفريق، والإحساس بالفخر والاعتزاز حينما تتحسن سمعة المؤسسة

لقد تمت الاستفادة من الاتجاهات الحديثة لإدارة الجودة الشاملة والدراسات السابقة في تحديد مبادئ إدارة الجودة الشاملة      
،  حيث تم الاعتماد التكريرقسم  –لهذه الدراسة والتي تتناسب مع طبيعة مؤسسة سوناطراك  التي يستند عليها التطبيق العملي

إلتزام الإدارة العليا بالجودة، التخطيط الاستراتيجي للجودة، أنماط القيادة الإدارية، تمكين العاملين، التحسين  : على المبادئ التالية
  .ثقافة الجودةو  المستمر
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  :الفصل الثاني 

 أنظمة الجودة وجودة المنتجات
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ن العاملين في تستحدث المنظمات أنظمة الجودة التي تمكِّ  ،لغرض تحقيق أفضل تلبية لاحتياجات ومتطلبات وتوقعات الزبون     
ا الزبون وتصميمها وتطويرها وإنتاجها  فالجودة لا  .وتوصيلها ودعمهاالمؤسسة من تشخيص المنتجات أو الخدمات التي يرغب 

تحصل بالصدفة بل بإدارة كل مرحلة من مراحل حياة المنتج، ونظام الجودة هو الميكانيكية التي تنظم المؤسسة وتدير مواردها لإنجاز 
ة إدارة الأفراد، أنظمة الرقابة المالية وأنظمة تكنولوجيا المعلومات وأنظم كل اقتصادي، وتناظر أنظمة الجودةودعم وتحسين الجودة بش

فهي تنظم الموارد لغرض إنجاز الأهداف الفعلية بوضع القواعد والبنى التحتية التي إذا ما اتبعت وتم المحافظة عليها ستحقق النتائج 
  .1المطلوبة

ت وتفضيلات بينما جودة المنتج هي مجموعة الصفات والخصائص والمعايير التي يجب أن تتوفر في المنتج، وبما يتطابق ورغبا     
  .المستهلك

ا المؤسسة الدولية  لذلك سنستعرض في المبحث الأول ، ثم نتناول في المبحث الثاني )ISO(واصفات لملأنظمة الجودة التي أصدر
  .جودة المنتج وعلاقة الجودة بالتكاليف، بينما نتطرق في المبحث الثالث إلى الأساسيات التي ترتكز عليها جودة المنتج

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                           

  .42، ص2010ازوري، عمان، الأردن، يكاليف الجودة استراتيجيا، دار الحيدر علي المسعودي، إدارة ت -  1
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  أنظمة الجودة: المبحث الأول 

  المطلوبة، لاحتياجاتلنظام الجودة هو مجموعة الخطط والنشاطات والفعاليات التي تستهدف جعل المنتج والعمليات ملبية      
كما  .كما يعرف نظام الجودة على أنه الهيكل التنظيمي والمسؤوليات والإجراءات والعمليات والموارد الخاصة بتطبيق إدارة الجودة

مجموعة آليات لتوجيه منظمة ما وضبطها فيما يتعلق بالجودة، بحيث يحتوي على السياسات والممارسات والموارد  نظام الجودةيعتبر 
  .1والعملياتوالبنية التنظيمية 

           ،نتجاتالمجودة ل مستوى أكثر الدول تفوقا في مجا ومن أشهر أنظمة الجودة التي تطبق على المستوى العالمي أو على     
)9000ISO ( ،)14000ISO ( ،)HACCP(  الصادرة نظمة ، وهي الأنظام تحليل المخاطر ونقاط الضبط الحرجةأو ما يسمى

  ).ISO(واصفات لملالمؤسسة الدولية عن 

  )9000ISO( عائلة المواصفات القياسية:  المطلب الأول

 International Standardization( المنظمة الدولية للمواصفات وهي لاسميمثل اختصارا ) ISO(إن مصطلح      

Organization (ا تضم في عضويتها أكثر من  ،ومقر هذه المنظمة في جنيف بسويسرا ،1942 سست في سنةأالتي ت حيث أ
تم هذه المنظمة بتوحي ،مئة دولة تصدر المواصفات والمعايير التي يتم اعتمادها في مختلف ، فهي د المواصفات والمقاييس في العالمو

  .كهرباءكترونيات واللباستثناء المواصفات التي تتعلق بالإ ،أنحاء العالم وفي شتى أصناف الصناعة والتجارة والخدمات

ا المنظمة العالمية للمواصفات عام  9000ويمكن تعريف الإيزو        ، 1987على أنه سلسلة من المواصفات المكتوبة التي أصدر
والذي يتعين أن تصممه وتتبناه إدارة المنظمة  ،تحدد هذه السلسلة العناصر الرئيسة المطلوب توافرها في نظام إدارة الجودةحيث 

ا متوافقة للتأكد من أن م   .2هاحاجات ورغبات العملاء أو تفوقمع نتجا

ا مجموعة من خمس وحدات منفردة ولكنها تتعلق ببعضها البعض من المواصفات القياسية العالمية       كما عرفها آخرون على أ
وقد تطورت المواصفات القياسية لمساعدة الشركات في توثيق عناصر نظم الجودة المطلوبة بكفاءة  ،الخاصة بإدارة الجودة وتأكيدها

  .3لتدعيم نظام جودة كفء

ص بإدارة الجودة في الصناعة والخدمات، وهناك سلاسل أخرى لمواصفات تإلى سلسلة المواصفات التي تخ 9000ويرمز الرقم      
هي الأكثر شهرة في العالم الآن بسبب ارتباطها بالتعامل التجاري )  9000ISO(صفات مختلفة لفروع أخرى، لكن هذه الموا

 .الدولي

                                                           
1 -quality management system, p265. 
http://www.abahe.co.uk/business-administration/Quality-Management-Systems.pdf (20/02/2011) 

  .119، ص2000الإشعاع الفنية، الاسكندرية، مصر،  ة، مكتب10011و 9000سمير محمد عبد العزيز، اقتصاديات جودة المنتج بين إدارة الجودة الشاملة والإيزو  -2
  .32، ص1997، ترجمة فؤاد هلال، دار الفجر، الهرم، مصر، 9000يزو الدليل الصناعي إلى الإأريدجي باديرو،  -  3
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ا ومجال  ،9004، 9003، 9002، 9001، 9000:  ة هيذه السلسلة إلى خمس مواصفات رئيسوتنقسم ه تتفاوت في محتويا
. بإرشادات عامة حول تطبيقات المواصفة وطبيعتها وانعكاسها على التصنيع والخدمات) 9004و 9000(وتخص المواصفة . 1تطبيقها

فتختص بتلك التي تمارس التصنيع دون  9002والمواصفة  ،فخاصة بالشركات التي تمارس التصميم في الإنتاج 9001أما مواصفة 
  .2النهائية للتأكد من مستوى جودة المنتجات ، فهي خاصة بالمختبرات التي تمارس الفحوصات9003التصميم، أما المواصفة 

  : )ISO 9000(متطلبات مواصفة نظام إدارة الجودة  -أولا

  :3فيما يلي امن ثمانية عناصر أساسية يمكن إجماله) ISO 9000(دارة الجودة إتتكون متطلبات نظام      

ال -    التعريفات والمصطلحات -المرجع المعياري  -ا

ويتناول متطلبات التوثيق كدليل الجودة وسياسة وأهداف الجودة والإجراءات المطلوب توثيقها والوثائق :  الجودةنظام إدارة  - 
  .والسجلات اللازمة

وتتضمن التزام الإدارة بوضع سياسة وأهداف الجودة، بالإضافة إلى مراجعات الإدارة وتحقيق متطلبات :  مسؤوليات الإدارة - 
  .وكذلك يتضمن هذا البند المسؤوليات والصلاحيات والاتصالات الداخلية والخارجية ،د اللازمةالزبائن وتوفير الموار 

ة والواعية والمدربة، كما تركز المواصفة على البنية التحتية أفمن حيث تأمين الموارد وخاصة الموارد البشرية الكُ :  إدارة الموارد - 
  .للمنظمة وبنية العمل

عبر تحديد طرق التحقق والمراقبة والفحص للتأكد من مطابقة الخدمة، بالإضافة إلى وجود السجلات :   الخدمةالمنتج أو تحقيق  - 
الضرورية لذلك، وتركز المواصفة على العمليات المرتبطة بالزبائن من حيث تحديد المتطلبات والتغذية العكسية من الزبائن، إلى 

  .جهزة القياسجانب التصميم و التطوير والمشتريات وضبط أ

إذ تركز المواصفة على مراقبة وقياس وتحليل رضا الزبائن والموردين بالإضافة إلى إرجاء التدقيق :  القياس والتحليل والتحسين - 
  .الداخلي وضبط الخدمات غير المطابقة وإجراء التحسينات المستمرة

  : )ISO 9000( فوائد الحصول على شهادة نظام إدارة الجودة - ثانيا

  : العديد من الفوائد بعد حصولها على الشهادة منها )ISO 9000(تحقق المؤسسات المتبنية لنظام إدارة الجودة      

  : 4على مستوى البيئة الخارجية -1

ففي السوق الأوروبية المشتركة مثلا أصبح تسويق بعض المنتجات  ،اعتبار شهادة المطابقة بمثابة بطاقة دخول إلى الأسواق العالمية -
   .يتطلب حيازة المؤسسة على شهادة المطابقة هذه

                                                           
1 -Vincent, K. & Joel, E. principles  of total quality, Luis press, Florida, 1994, p275. 

  .109، 107، ص2009الأردن، مود، إدارة الجودة الشاملة، الطبعة الرابعة، دار المسيرة، عمان، محخضير كاظم  -  2
  .68، ص2010الفلسفة ومداخل العمل، الجزء الثاني، دار المناهج، عمان، الأردن، :  سلمان زيدان، إدارة الجودة الشاملة -  3
  .137، 139، ص2010، مصر، الإسكندريةأيمن علي عمر، مقدمة في مداخل وتطبيقات الجودة، دار المعارف،  - 4
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السوق، فالزبائن يميلون  فيكسب ميزة تنافسية على المؤسسات الأخرى التي لم تحصل على الشهادة، أي زيادة حصة المؤسسة  -
م وثقتهم بتحقيقهالى التعامل مع المؤسسات الحائزة إعادة  ا قادرة على تفهم متطلبا  .على الشهادة كو

 .الحد من عمليات التدقيق التي كانت المؤسسة تخضع لها من قبل زبائنها قبل الحصول على الشهادة -

ن تعينهم الهيئة المانحة قين الذيالحفاظ على استمرارية وفعالية نظام الجودة المطبقة نتيجة خضوع المؤسسة لمراقبة دورية من قبل المدقّ  -
ا  .للشهادة أو بعض المنظمات الأخرى واستخدامها كوسيلة دعاية في منشورا

 .إرضاء أكبر للزبائن والمحافظة عليهم -

 .تحسين العلاقة مع الموردين -.وسيلة هامة للتسويق والدعاية -

  :1على مستوى البيئة الداخلية  -2

 .إدراك أكبر لأهمية جودة المنتجات -

 .الحد من المرفوضات وبالتالي تخفيض التكاليف -

 .زيادة الإنتاجية -

م بشكل أفضل - م وصلاحيا  .تفهم العاملين لمسؤوليا

 .رفع المعنويات بالفخر -.تحسين التدريب -

 .تحسين نظام ضبط الوثائق -

 .خلق جو عمل أفضل -

 .تطوير العقلية بالنسبة لحفظ السجلات -

  .تحسين العمليات -

  : بإدارة الجودة الشاملة )ISO 9000(علاقة معايير نظام الجودة  - ثالثا

وجهان لعملة واحدة، لكن  )TQM(وفلسفة إدارة الجودة الشاملة  )ISO 9000( قد يتبادر إلى الذهن أن نظام إدارة الجودة     
نظرا للتداخل بين  )ISO 9000(الحقيقة غير ذلك، لذلك يحصل خلط بين مفهوم إدارة الجودة الشاملة ومعايير نظام إدارة الجودة 

  .أهم الفروقات بين المفهومين) 1.2(المفهومين، ويبين الجدول رقم 

                                                           
1 - John KAVICKY , Implementation and certification of  a quality management system  to a recognized international standard : 
Organizational advantages and benefits, UMI, USA,2011, p135. 
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  9000 الفروقات بين إدارة الجودة الشاملة وأيزو:  )1.2(الجدول 

  ISO 9000  إدارة الجودة الشاملة

 المنظمة  بإستراتيجيةترتبط  -

 تركز على الفلسفة والمفاهيم والأساليب -

 التأكد على مشاركة العاملين -

 بالمنظمة ككل تعنى -

 كل فرد مسؤول عن الجودة -

  تتضمن تغيير الثقافات والعمليات -

 موحدة بإستراتيجيةلا ترتبط  -

 والإجراءاتتركز على النظم الفنية  -

 مشاركة العاملين ليست ضرورية -

 يمكن أن يكون التركيز جزئيا -

 قسم الجودة هو المسؤول عن الجودة -

  من الأنسب إبقاء الأوضاع على حالها -

                                                                                  . 67، ص2010الفلسفة ومداخل العمل، الجزء الثاني، دار المناهج، عمان، الأردن، :  سلمان زيدان، إدارة الجودة الشاملة: المصدر

  : 1فيما يلي) ISO 9000(ويمكن تلخيص أسباب الاختلاف بين إدارة الجودة الشاملة و 

 .على مقاييس ويهمل العنصر البشري) ISO 9000(يعتمد  -

 .عن كيفية التنفيذ شيءالأنظمة دون ذكر  )ISO 9000(يحدد  -

 .أي ضمانات عن جودة المنتج النهائي )ISO 9000(يتطلب  لا -

  .                         مسؤولية ضمان الجودة إلى واضع المواصفة  )ISO 9000( لتحوِّ  -

وهناك العديد من الجوانب التي لا تتوفر في تلك المعايير أو  ،)ISO 9000(ير إن إدارة الجودة الشاملة أوسع بكثير من نظام إدارة الجودة وفقا لمعاي     
  : إدارة الجودة الشاملة، ومن هذه الجوانب على سبيل المثال لا الحصر هلا تتوفر بالقدر الكافي الذي تتطلب

 .حلقات الجودةندماج، التمكين للعاملين من خلال فرق العمل و كلفة، التحسين بواسطة المشاريع، المشاركة، الاتتحليل ال -

 .JITالنظم المناسبة لإدارة الإنتاج والمخزون مثل نظام  -

 .مع المنافسين أو المميزين دوليا) القياس المقارنة(المقارنة المرجعية  -

 .بحوث التسويق لتحديد حاجات ورغبات العملاء -

  .الإدارة الاستراتيجية للمؤسسة -

لا يعكس فلسفة ومبادئ إدارة الجودة الشاملة، وعليه فإن المنظمات التي تتجه إلى تطبيق إدارة  )ISO 9000(إن نظام إدارة الجودة وفقا لمعايير      
وأن يجسد النظام الفلسفة والمبادئ الخاصة بإدارة الجودة  ،)ISO 9000(الجودة الشاملة يجب أن تذهب في نظام إدارة الجودة إلى ما هو أبعد من معايير 

 1.الشاملة
                                                           

  .71، ص2009عواطف إبراهيم الحداد، إدارة الجودة الشاملة، دار الفكر، عمان، الأردن،  - 1
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   )ISO 14000(نظام إدارة البيئة :  الثانيالمطلب 

ا المنظمة الدولية للتوحيد القياسي )ISO 14000(تمثل مجموعة مواصفات       لكي  ،سلسلة من الإجراءات والمعايير التي أجاز
والتي  1996 القياسي في عاملتوحيد لاللجنة الفنية بالمنظمة الدولية رت هذه المعايير تغطي من خلالها معايير إدارة البيئة، وقد طوَّ 

مجموعات  تضم مريكيةتحدة الألايات المدولة، بالإضافة إلى أن الكثير من الدول كالو  )50( من مندوبي حوالي ايتشكل أعضاؤه
لقد تم إصدار مواصفة جديدة لنظام و  ، )ISO 14000(لمنظمة الدولية الخاصة بمعايير استشارية فنية تتعامل مع اللجنة الفنية با

  :2وتتناول هذه المواصفة ستة عشر مجالا أهمها 2004إدارة البيئة سنة 

 .تناول متطلبات نظام إدارة البيئةت ISO 2004/14001المواصفة  -

 .تنسيق النظام مع نظم أخرىتقوم بوهي بمثابة تعليمات عامة وتقنيات مساندة  ISO 2004/14004المواصفة  -

 .توجيهات لكيفية إجراء التقييم البيئي على المواقع ISO 2001/14015المواصفة  -

 .مبادئ وإطار لإجراء وتقديم تقرير دراسات تقييم دورة الحياةتضم  ISO 1997/14040المواصفة  -

 .لإدارة البيئيةالمفاهيم الأساسية المتعلقة با على تويوتحمفردات الإدارة البيئية، تشمل  ISO 2002/14050المواصفة  -

ف كمواصفات لأغراض التسجيل صنَّ تد السمات البيئية مع تصميم وتطوير المنتجات، لم وحِّ ت ISO 2002/14062المواصفة  -
  .   والشهادة

ا         ولكنها تعتبر معايير لنظم الإدارة البيئية المرتبطة  ،إن هذه السلسلة من المعايير لا تمثل التوجهات أو الحدود الفنية المرتبطة 
ا تتعلق بنظم الإدارة البيئية دون الركون إلى وضع حدود أو معايير فنية معينة  ،أو المحيطة بالمنظمة المعينة فالمنظمات  .لهاوبذلك فإ

أمنا  اجية أعلى، وعمليات تشغيلية أكثرباح إنتالحديثة تواجه تحديات تحتم عليها زيادة الحاجة إلى مستوى جودة أفضل، وأر 
  .  3وأنظمة بيئية صارمة

  : )ISO 14000(نظام إدارة البيئة  ةمتطلبات مواصف -أولا

  :4من العناصر الأساسية التالية )ISO 14000( تتكون متطلبات نظام إدارة البيئة     

د بالقوانين والتشريعات وتوفير إطار لوضع الأهداف البيئية ومراجعتها والتقيّ لتزام بالوقاية من التلوث لاد ايلتأك: السياسة البيئية  -
  .إضافة لتوثيق السياسة البيئية ونشرها

وتتضمن المؤشرات البيئية والجوانب المتعلقة بإعداد الموازنات وسبل معالجتها وتوثيق الأهداف والغايات البيئية :  الخطة البيئية -
  .وكذلك القيام بالأطر الزمنية لإدارة البرامج البيئية ،ومراجعتها بصورة مستمرة

                                                                                                                                                                                     
  . 359، 358، صمرجع سابقعبد االله الطائي وعيسى قدادة، رعد  - 1
  .387،388، ص2009ازوري، عمان، الأردن، يظمات الخدمية والإنتاجية، دار اليوسف حجيم الطائي، نظم إدارة الجودة في المن -  2

3 -Xia, Qijum & Rao, Ming, Dynamic case-based Reasoning for process operation support systems. Engineering Applications  of artificial 
intelligence, p343. 

  .276، 275، ص2010ة، عمان، الأردن،ير سلعملاء، الطبعة الثالثة، دار الممود، إدارة الجودة وخدمة امحخضير كاظم  -  4
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التي تتسم  ،وتتضمن عمليات التنفيذ والتشغيل وفرة كفاءات ومهارات فنية عالية من القوى البشرية العاملة:  التنفيذ والتشغيل -
لال السعي لتوفير خطوط اتصالات من خ ،بالتدريب والأهلية المناسبة لتحقيق سبل ضبط الوثائق والعمليات والاستعداد للطوارئ

  .واضحة ودقيقة

بالإضافة إلى تحديد الإجراءات  ،وتتضمن متابعة الأنشطة المتعلقة بإدارة البيئة وسبل قياسها:  إجراء الفحص والعمل التصحيحي -
  .رة البيئةالوقائية والتصحيحية والاحتفاظ بالسجلات البيئية المتعلقة بالأداء البيئي وإجراء تدقيق أنظمة إدا

وقد ركزت الإدارة على ضرورة المراجعة الدورية لنظام إدارة البيئة وتوثيق عمليات المراجعة من قبل الإدارة، ويوضح :  مراجعة الإدارة -
  .أهم المتطلبات سالفة الذكر) 1.2(الشكل 

وتسعى هذه السلسلة  ،الشامل لإدارة المنظمةتعتبر جزءا أساسيا من النظام  )ISO 14000(إدارة البيئة  إن سلسلة معايير     
تمعات  تمع والبيئة بشكل خاص، وقد أدى ذلك إلى تزايد اهتمام الحكومات وخاصة في ا للحد من أثر المنتجات التي تؤثر على ا

ا و التأكيد على ضرورة وأهمية سعيا نح ،المتقدمة إلى ضرورة الحفاظ على البيئة وحماية الطبيعة وفرض القوانين والتشريعات المتعلقة 
تمع والبيئة من التلوث أو الأضرار الناجمة عن ذلك   .الحفاظ على ا

ا المواصفة الدولية :  )2.1(الشكل    )ISO 14000(سلسلة المتطلبات العامة التي أقر

  

  

  

  التحسين المستمر                                             

  

  

  

  

                                                                                                                                                                                                                                              

  

  

  

                                                                                                                             
  .127، ص2010 عمان، الأردن، الطبعة الثانية، دار المسيرة، ، 14000ISOنظم ومتطلبات وتطبيقات : نجم العزاوي وعبد االله النقار، إدارة البيئة : المصدر 

 السياسة البيئية

فحص والعمل ال التنفيذ والتشغيل
 التصحيحي

البيئية طةالخ  

ةلمراجعا  
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  : فوائد الحصول على شهادة نظام إدارة البيئة -ثانيا

  : 1نظام إدارة البيئة من الحصول على جملة من الفوائد والمزايا أهمهاتتمكن  المؤسسات الحائزة على شهادة      

سوف يمكّن من تحسين الكفاءة الإنتاجية من خلال  ISO 14001إن تطبيق نظام إدارة البيئة وفق متطلبات : تحسين الكفاءة الإنتاجية  -
  .العديد من العناصر، من بينها شراء أفضل المواد الأولية، وكذا تحسين العلاقة وتمتينها أكثر مع الموردين

  .خلال تدني معدلات التلوث، وتقليص كميات النفايات، وترشيد استخدامات الطاقة والمياه من: الرفع من مستوى الأداء البيئي  -

إن الحصول على هذه الشهادة يتيح أفضلية تنافسية للمؤسسات الحائزة عليها ويعزز مكانتها في الأسواق الدولية : امتلاك الميزة التنافسية  -
العقود، وبالتالي الزيادة في الفرص التسويقية، حيث أصبحت من ضمن الاشتراطات الأساسية ويمنحها أولوية في الحصول على الصفقات وإبرام 

  .للدخول إلى كبريات الأسواق العالمية

دائها هناك الكثير من المنظمات العالمية المهتمة بالشؤون البيئية تمنح المؤسسات التي تلتزم بالأبعاد البيئية أثناء أ: تحقيق مزايا مادية واجتماعية  -
نة لأنشطتها المختلفة جوائز مادية تشجيعا لجهودها المبذولة في هذا الشأن، أما على الصعيد الاجتماعي فإن ذلك يساهم في رسم الصورة الحس

تمع ويرفع من مستوى احترامه وتقديره لها، علاوة على كونه يساهم أيضا في تحقيق التنمية المستديمة عن يق التدابير المتعددة  للمؤسسة في ا
  .الرامية إلى الحفاظ على الموارد

كالتخفيف الضريبي وتجنب العقوبات في بعض البلدان الصناعية التي تعرف نضالا بيئيا قويا وحوافز أخرى تتعلق : الحصول على مزايا مالية  -
  .   بمجالات المراجعة والتدقيق وتسهيل منح التصريحات الصناعية وغيرها

على صعيد خدمة أهداف  ،من شأنه أن يعمق قدرة المنظمة على تحقيق أهدافها )ISO 14000(على شهادة  لذا فإن الحصول     
تمع وتجسيد المسؤولية    .2في الحفاظ على البيئة من التلوث والأضرار الناجمة عن ذلك الاجتماعيةالمنظمة وا

  : تكامل الإنتاج الأنظف مع نظام الإدارة البيئية -ثالثا

ر المستمر في العمليات الصناعية يبأنه التطو  1990في سنة  )UNEP( فه البرنامج البيئي للأمم المتحدةعرّ :  الإنتاج الأنظفمفهوم  -1
دف تقليل استهلاك الموارد الطبيعية ومنع تلوث الماء والهواء والتربة عند المنبع، وذلك لتقليل المخاطر التي ت تعرض لها والمنتجات والخدمات 

  .والبيئةالبشرية 

ا إستراتيجية الإنتاج الأنظف هوف      على الصحة ، ويتم ذلك عن  مستمرة ومتكاملة لتحاشي الآثار السلبية لعملية الإنتاج وما يرتبط 
الصناعية، بل يطبق علم التخطيط المتكامل في جميع الدول حيث   .والصناعية والبيئية للدولة الاقتصاديةطريق التخطيط المتكامل في السياسة 

موعة البيئية في مجموعة واحدة من أجل التنمية المستد موعة الاقتصادية وا   .3ةيموربطت الدول الصناعية بين ا

الهدف الرئيسي للإنتاج الأنظف هو بيان إمكانية الحصول على وفورات مالية وتحسينات بيئية بتكلفة :  مفهوم تكنولوجيا الإنتاج الأنظف -2
نسبيا، ويشمل ذلك الحد من التلوث عن طريق تحسين الإدارة الداخلية والتقليل من المخلفات، وفصل المخلفات لتدويرها واسترجاع منخفضة 

  :2تكنولوجيا الإنتاج الأنظف،) 2.2(، ويوضح الشكل 1المواد الخام والكيماويات والطاقة
                                                           

  .190،191، ص2013والتنظيمية في المؤسسات السلعية والخدمية، دار الحامد، عمان، الأردن، الأسس النظرية والتطبيقية : أحمد بن عيشاوي، إدارة الجودة الشاملة  - 1
2 -Miles. P, R. Russell. R, ISO 14000 total Quality Environmental Management : the integration of Environmental Marketing, 
total quality Management, Vol 2, N°1, 1997, p153. 

  .109، ص2006منهجياته، تقنياته، استدامته، دار الفكر، القاهرة، مصر، :  صلاح محمود الحجار وداليا عبد الحميد صقر، نظام الإدارة البيئية والتكنولوجية -  3
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  .خلال بجودة المنتجتعديل المنتج بما يتناسب ومتطلبات السوق والبيئة بدون الإ -أ

  .كان التدوير داخل المؤسسة أو خارجها  سواءاً :  إعادة التدوير -ب

  : ويتم ذلك عن طريق:  عند المنبعمن التلوث التقليل  -جـ

بحذر مثل ضبط الحنفيات التي تسرب نقط المياه باستمرار، نقل وتداول حاويات الكيماويات والوقود : تحسين الإدارة الداخلية للمؤسسة -
ا  .لمنع انسكا

 مثل:  تغيير الإجراءات والعمليات الصناعية -

  .بمواد أقل خطورة ةواد الخام الخطر المتعديل *      

  .تغيير التكنولوجيا بتكنولوجيا أقل استهلاكا للطاقة والمواد الخام*      

  .ه والطاقةفي المواد الخام وخاصة الميا اتعديل المعدات القائمة بما يحقق توفير  *     

  .در في الموا االتحكم في العمليات الصناعية بما يحقق توفير *       

 تكنولوجيا الإنتاج الأنظف) :  2.2(الشكل 

  

                                                                                                                                                                                                              

  

  

  

  

 

  

                                                                                                                                                                                                                                                            

دار الفكر، منهجياته، تقنياته، استدامته، :  صلاح محمود الحجار وداليا عبد الحميد صقر، نظام الإدارة البيئية والتكنولوجية: المصدر 
  .112، ص2006القاهرة، ، 

                                                                                                                                                                                     
1 - Javan Jovanovic, and others, Introduction of  cleaner production in the tank farm of the pancevo oil refinery, Serbia, journal of 
cleaner production, Vol 18, 2010, p794 

  .110،111، صسابقمرجع ، صلاح محمود الحجار وداليا عبد الحميد صقر -  2

  الإنتاج الأنظف

 تغيير التكنولوجيا تعديل المواد الخام تحسين الإدارة الداخلية التحكم في العمليات تعديل المعدات

إعادة التدوير داخل  نتاج منتجات ثانويةإ تغيير الإجراءات
 المؤسسة

 إعادة التدوير عند المنبع من التلوث التقليل تعديل المنتج
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  : أوجه التشابه بين الإنتاج الأنظف ونظام الإدارة البيئية -3

، حيث يمثل التطبيق السليم لتكنولوجيا نظفنشر فكر تكنولوجيا الإنتاج الأيمثل نظام الإدارة البيئية القاعدة الأساسية لتشجيع      
يؤدي  ، حيثالتحدي الاقتصادي والبيئي للتنمية التكنولوجية وتحديث الصناعةترفع ئية الإنتاج الأنظف من خلال منظومة إدارية بي

  .إلى فوائد عديدة اقتصادية وبيئية للمؤسسة وهذا يؤدي بدوره إلى التوافق مع القوانين والتشريعات البيئية

يئية، وهناك علاقة وثيقة الصلة بين نظام الإدارة لذلك تعتبر تكنولوجيا الإنتاج الأنظف الأداء الفعال لنجاح نظام الإدارة الب     
  : البيئية وتكنولوجيا الإنتاج الأنظف ويتضح ذلك من أوجه التشابه والتكامل، حيث أن كليهما يؤدي إلى

 .ضمان التنمية المستدامة والتحسين المستمر -

 .فوائد اقتصادية -

 .مع القوانين والتشريعات البيئية توافقال -

 .دارة البيئيةتنمية الإ -

 .تحسين بيئة العمل -

  .   بدائل وابتكارات وإبداعات تكنولوجية -

حيث يجب أن  ،)السياسة البيئية( ويجب إدخال تكنولوجيا الإنتاج الأنظف من بداية المرحلة الأولى في نظام الإدارة البيئية وهي     
تلتزم الإدارة العليا للمؤسسة بتنفيذ تكنولوجيا الإنتاج الأنظف، ثم بعد ذلك تدخل تكنولوجيا الإنتاج الأنظف في مرحلة التخطيط ثم 

  .باقي المراحل الأخرى

ذا الشكل مدى نظام الإدارة البيئية وتكنولوجيا الإنتاج الأنظف، ويلاحظ في ه لنموذج تكامل امخطط) 3.2(يوضح الشكل      
اية بمرحلة ) السياسة البيئية( التداخل الوثيق بين تكنولوجيا الإنتاج الأنظف وجميع مراحل الإدارة البيئية إبتداءا من  ،)التصحيح(و

فيجب رصد وقياس النتائج التي تم الحصول عليها نتيجة تطبيق تكنولوجيا الإنتاج الأنظف وكمية الوفورات المادية التي تحققت، 
  .1الآثار البيئية التي تم تخفيضها ومدى تحقيق الأهداف والغايات كذلكو 

  

  

  

                                                           
  .117، 116المرجع نفسه، ص - 1
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  تكامل تكنولوجيا الإنتاج الأنظف مع نظام الإدارة البيئية :  )2.3(الشكل 

  

  التحسين المستمر                                                                   

                                            

  

  

  

  

                                                                                                                                                                                                                                                          

  

  

  

  

  الللببییسيءggdhالمال

  

  

  .112، ص2006منهجياته، تقنياته، استدامته، دار الفكر، القاهرة، مصر، :  صلاح محمود الحجار وداليا عبد الحميد صقر، نظام الإدارة البيئية والتكنولوجية: المصدر 

  )ISO(المعايير الأخرى الصادرة عن منظمة : المطلب الثالث

   :) HACCP(ة نظام تحليل المخاطر ونقاط الضبط الحرج -أولا

أحد أنظمة الجودة  يعتبر (Hazard Aalysis Critical Control Points) ـالذي هو اختصار ل) HACCP(نظام  إن     
والسلامة الغذائية، حيث أنه وسيلة فعالة لضمان سلامة الغذاء عبر كافة مراحل العملية الإنتاجية، فقد كانت هناك أنظمة تقليدية 

الأمر الذي  ،خذ عينات من كافة مراحل العملية الإنتاجيةأكانت تعتمد على الفحص والرقابة و لضبط جودة المواد الغذائية التي  
من أجل  ،لتحديد المواقع الحساسة في العملية الإنتاجية) هسب( دي إلى ارتفاع التكلفة وضياع الجهد والوقت، وقد تم تطوير نظاميؤ 

   .1مراقبتها وتطبيق إجراءات الضبط عليها بدلا من شمولها لكافة المراحل الإنتاجية في عمليات تصنيع المواد الغذائية

                                                           
  . 77سلمان زيدان، مرجع سابق، ص-  1

 السياسة البيئية

 التخطيط

 الأبعاد البيئية

 المتطلبات التشريعية

 الأهداف والغايات والبرامج

 التنفيذ والتشغيل

 الموارد والمسؤولية والسلطة

 الجدارة والتدريب والنوعية

 الاتصالات والتوثيق

 التحكم في العمليات

فحصال  

 الرصد والقياس وتقييم الالتزام

عدم المطابقة والأفعال التصحيحية 
 والوقائية

 التحكم في السجلات

 المراجعة الداخلية

 تكنولوجيا الإنتاج الأنظف

التلوث عند المنبع تقليل   

 تحسين الإدارة الداخلية

 تغيير الإجراءات

 التحكم في العمليات الصناعية

 تعديل المعدات

 تغيير التكنولوجيا والمواد الخام

وخارجهاإعادة التدوير داخل المؤسسة   

 تعديل المنتج

 مراجعة الإدارة
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  ):HACCP(مبادئ نظام  -1

السبعة والمعروفة  )HACCP(ومية للأغذية بنشر وتوضيح مبادئ نظام ثللخواص الجر  الاستشاريةلقد قامت اللجنة الوطنية      
وقد أكدت على ضرورة اعتمادها على وضع الخطط السليمة لأنظمة الرقابة الفعالة في مجال جودة الصناعات الغذائية  ،عالميا

  :1وسلامتها، وتتضمن هذه المبادئ ما يلي

ضرورية لسلامة الإجراءات ال اتخاذوذلك لغرض  ،ليل المخاطر هو تحديد مواقع الخطر المحتملةإن المقصود من تح:  تحليل المخاطر - أ
ابتداءا من المادة الأولية  )Process Flow Chart(، وذلك من خلال القيام بوضع خريطة تدفق العمليات العملية الإنتاجية

 . هائياستكمال المنتج النإلى و 

إن عملية تصنيع المواد الغذائية تنطوي على العديد من النقاط الحرجة والتي ينبغي ضبطها :  تحديد نقاط الضبط الحرجة -ب
 ، أو المنتجاتوتحديدها لتجاوز المخاطر الناجمة عنها، إلا أن منظمات الأغذية تتباين في تحديد هذه النقاط سواء لنفس المنتجات

  .المتماثلة نتيجة لتعدد طرق التصنيع والتكنولوجيا المستخدمة لذلك وغيرها من الأسباب الأخرى

ا تحقيق سبل الوقاية اللازمة، تتطلب وضع :  تثبيت الحدود الحرجة لإجراءات الوقاية -ت إن تثبيت الحدود الحرجة التي من شأ
  .رة، الرطوبة، نسبة التجانس الحموضة وغيرهاتحديد درجات الحرا : معايير لسلامة النقاط الحرجة مثل

ا أن تساهم في اتخاذ الإإن وضع إجراءات المراقبة السليم:  وضع إجراءات المراقبة -ث جراء التصحيحي أو الوقائي اللازم ة من شأ
تجعله قادرا على  ،هنية كافيةعند حصول الانحراف عند نقاط المراقبة الحرجة، ولذا لابد أن يتمتع المراقب بصلاحيات وخبرات فنية وم

  .قت المناسبو ذ الإجراء التصحيحي اللازم في القبل أن يتفاقم أثره أو ضرره ثم يتخ الانحرافتحديد 

الضرورية قبل  الإجراءاتإن وضع نظام الإجراءات التصحيحية المناسب يساهم في تعجيل :  وضع نظام الإجراءات التصحيحية -ـج
ولذا فإن الآليات التي يتم بموجبها تحديد الخطر والآليات المعالجة المطلوبة يعد من أهم السبل  ،ظم خطرهأن يستمر الانحراف ويتعا

  .لمواصفات أو المعايير الموضوعةلإزالة خطر المنتجات غير الملائمة في التي تساهم 

والإجراءات المتعلقة به ومن أهم هذه  )HACCP(  من الضروري وضع سجلات منتظمة عن نظام:  وضع نظام فعال للتوثيق - ح
كما ينبغي توثيق النقاط الحرجة ....) سجلات الخطط، أسماء فرق العمل، توصيف المنتج، خريطة تدفق العمليات،(السجلات 

ا   .والإجراءات الوقائية والتصحيحية بشأ

يعمل وفق الأبعاد  )HACCP(من أن نظام  إن الأبعاد المستهدفة من ذلك هو التحقق :  إجراءات التحقق من صحة النظام - خ
ا تعمل بصورة مرضية ،ولذا فإنه يؤكد على أن الحدود الحرجة قد تم تحديدها بدقة ،التي يتم وضعه من أجلها ولكي يحقق النظام  ،وأ

ليتها في إنجاز الأهداف دوره الفعال لابد من القيام بإجراءات الفحوص الدورية بصورة منتظمة ومستمرة بغية التأكد والتحقق من فاع
  .المتوخى بلوغها

  : )HACCP(فوائد نظام تحليل المخاطر ونقاط الضبط الحرجة  -2

  :1فيما يلي) HACCP(يمكن تلخيص مزايا وفوائد نظام      
                                                           
1 - http://www.caerphilly.gov.uk/Pdf/Environment_Planning/Seven-principles-of-HACCP.pdf (25/05/2013) 



 71 

معالجتها تأتي سلامة الأغذية في هذا النظام في المرتبة الأولى، فهو يسمح بالتخطيط على أساس منع حصول الأخطاء بدلا من  -
  .بعد حدوثها

  .الثقة بأن إدارة سلامة الغذاء وجودته في المنظمة قد كانت موجودة )HACCP(  يعطي النظام -

  .مع أنظمة إدارة الجودة ويتكامل معها )HACCP( يتوافق تطبيق نظام -

  .نيعبالتكامل، لذا يمكن تطبيقه في جميع مراحل سلسلة الغذاء وأماكن التص )HACCP( يتميز نظام -

  .يخفض إجمالي التكاليف، لكونه يتبع مبدأ الوقاية من الأخطاء -

ا )HACCP(يساعد نظام   -   .في زيادة مستوى رضا الزبون ويعطي انطباعا جيدا عن المنظمة وجودة منتجا

  .يساعد النظام في تنشيط التجارة العالمية خصوصا في المواد الغذائية -

  : )ISO( عن المنظمة الدولية للمعاييرباقي المعايير الصادرة  -ثانيا

 9001/2000ليلغي ويحل محل الإصدار الثالث  15/11/2008بتاريخ  9001/2008أعد الإصدار الرابع مواصفة الإيزو      
  .14001/2004والذي تم بموجبه تعديل في نصوص المواصفة السابقة وتدعيم التوافق مع مواصفة المتطلبات البيئية الإيزو

وتعتبر من أكثر مواصفات الإيزو انتشارا وتطبيقا، تستخدم  ،متطلبات أنظمة إدارة الجودة 9001/2008تغطي مواصفة الإيزو      
عالميا من طرف منظمات صغيرة وكبيرة في القطاعين العام والخاص في منظمات متخصصة بالإنتاج والخدمات في جميع قطاعات 

  .الأنشطة الاقتصادية

متطلبات نظام إدارة الجودة التي يمكن بموجبها الحصول على شهادة المطابقة، يعني ذلك أن  9001/2008 إيزو تغطي مواصفة     
وفي حالة الإيفاء بالمتطلبات تصدر  ،النظام تم تدقيقه بموجب متطلبات المواصفة من قبل جهات متخصصة لمنح شهادة المطابقة

       .2شهادة المطابقة

االمعايير  أهم : )2.2( الجدول   )ISO( واصفاتالمنظمة الدولية للم التي أصدر

  موضوعه  المعيار

13485 : ISO هو معيار دولي يختص بتجهيز الأجهزة الطبية  

15189 : ISO  وهو معيار يهتم بالمتطلبات الخاصة بالجودة والجدارة:  معيار المختبرات الطبية  

22000 : ISO   تكون جزءا من السلسلة الغذائية،  ويعتمد على هو معيار خاص بفحص المنظمات التي
  )HACCP(مبادئ مثبتة لإدارة مخاطر الأمن الغذائي المعروفة بـ  

                                                                                                                            .../...  
                                                                                                                                                                                     
1 http://slbs.org.lc/document_file/HACCP_Brochure_current.pdf (25/05/2013) 

  .9، ص2009 ، دار دجلة، عمان، الأردن،ISO 9001 : 2008لقزاز، التطبيق العملي للمواصفة اسماعيل ا - 2
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.../...  

29001  :TS/ISO  وهو معيار يخص قطاع النفط والغاز الطبيعي  

17205  :IE/ISO   الاختبارالغرض من هذا المعيار هو تجهيز مختبرات ومعامل 
  )ثالثة(والمعايرة بمعايير عامة لتقديم الإجازات لأطراف أخرى 

16949  :TS/ISO   هو معيار خاص بتقنيات صناعة السيارات التي تطبق معيار
  الخاص بمجهزي السيارات 9001إيزو

9000  :TL  ه ي ز استحدث هذا المعيار من قبل منتدى الجودة المتميزة 
  الاتصالاتأجهزة 

OHSAS : 18000  هذا المعيار يتوجه نحو تخفيض ومنع الحوادث والحوادث التي تتعلق
  .بفقدان الحياة والوقت والموارد

  .46، ص2010ازوري، عمان، الأردن، يالجودة استراتيجيا، دار الحيدر علي المسعودي، إدارة تكاليف : المصدر

 

  جودة المنتج وتكالیف الجودة:  المبحث الثاني 
ا مجموعة الصفات والخصائص التي يجب أن تتوفر في المنتجإقبل خمسينيات القرن العشرين كان ينظر       وبما  ،لى الجودة على أ

ج ووفقا يتطابق وصفات وخصائص وضعت لهذا المنتج سلفا، وفي معظم الأحيان كانت هذه الخصائص والصفات تحدد من قبل المنتِ 
لظروفه ومواده واعتباراته الإنتاجية، وهذا ما ندعوه بالمفهوم التقليدي للجودة، أما المفهوم الحديث للجودة فهي عبارة عن مجموعة 

لذلك سنتطرق في هذا المبحث . 1المعايير التي يجب أن تتوفر في المنتج وبما يتطابق ورغبات وتفضيل المستهلكالصفات والخصائص و 
 .إلى مفاهيم أساسية حول المنتج والمنتج الأخضر، وكذا جودة المنتج وتكاليف الجودة

     

  المنتج والمنتج الأخضر مفاهيم أساسية حول : المطلب الأول

المنتج هو لفظة عامة تشمل كل ما يتم تصنيعه أو إعداده بغرض البيع والتسويق والتصدير كما يشمل  : مفهوم المنتج -أولا
 نه مجموعة من الخصائص والمواصفات التي يحصل عليهاأ ، ويعرف المنتج كذلك على2جات الصناعية، الزراعية والخدميةالمنت

                                                           
  .207، ص 2004محمد أبديوي الحسين، تخطيط الإنتاج ومراقبته، دار المناهج، عمان، الأردن،  -  1

2 http://www.praxiom.com/iso-definition.htm  (27/5/2012) 
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على أن المنتج هو أي شيء يمكن أن يقدم للسوق بغرض  وهناك تعريف آخر للمنتج ينص .1المستهلك عند قيامه بالشراء
  . 2الاستهلاك أو الاستخدام لإشباع رغبة أو حاجة معينة

من ضمنها  مجموعة معقدة من الصفات الملموسة وغير الملموسة والتي هو )stantor ( إن المفهوم الحديث للمنتج كما عرفه     
ويجد  ،تري على أنه يشبع حاجاته ورغباتهوالذي يقبله المش ،مكانة تاجر التجزئةوكذا  ،شهرة المنتج ،اللون، السعر التعبئة،

)kotler( وانطلاقا من هذا المفهوم الموسع للمنتج  .3بأن المنتج هو أي شيء يمكن عرضه في سوق ما لتلبية رغبة أو حاجة ما
والتي يمكن من خلالها تعريف المنظمة وتحديد  ،م بهنستطيع القول أن المنتج هو الأداة التي تضفي على المنظمة طابعا خاصا تتس

   .طبيعة نشاطها

  : مفهوم المنتج الأخضر - ثانيا

دف إلى حماية البيئة والتقليل من م ومصنَّ يمكن تعريف المنتج الأخضر على أنه أي منتج مصمَّ       موعة من المعايير التي  ع وفقا 
وخصائص الأداء الأصلية هي مواصفات المنتج قبل إدخال أي  .4داء الأصليةخصائص الأ طبيعية مع المحافظة علىاستنزاف المواد ال

  .سا، قبل أي تغيير/كلم100تغييرات أو تحسينات بيئية عليه، فمثلا سيارة سرعتها الأصلية 

بحيث  ،الاعتياديكليا، وأنه يمكن إجراء مجموعة من التعديلات عن المنتج  كون جديداأن ية الضرور بإن المنتج الأخضر ليس      
الآثار السلبية للمنتج على البيئة، وتعديل المنتج من  ىللمواد المستخدمة وتخفيض مستو  من تحقيق الهدف المنشود من تقليليقترب 

ال بعض تغيير نسب بعض المكونات، إعادة استعم، التغليفالتعديل في أسلوب التعبئة و  : الممكن أن يكون بأكثر من طريقة مثل
  .استبدال بعض المكونات الأصلية بمكونات أخرى أقل تأثيرا من الناحية البيئية أو المواد عبر إعادة التدوير

صائص ا تتعلق بالخوفي الوقت نفسه فإنه يتوجب على المؤسسة عند تقديمها لأحد المنتجات الخضراء أن تراعي مسألة مهمة جدّ      
الأصلية للمنتج، لأن الدراسات قد أظهرت أن الزبائن يرغبون بشراء المنتجات الخضراء بصورة أكبر عندما تمتلك خصائص المنتج 

ا شركة  للإلكترونيات، أن ربط ) philips(الأصلي مع تمييزها بالصفات البيئية، وضمن هذا السياق قد أظهرت دراسات قامت 
افظة على مستوى الجودة وخصائص المح، ولية المستعملة في خفض التكاليفخفض الطاقة، تقليل المواد الأ :الإسهامات البيئية مثل 

 الإسهامات البيئية عن التغيرات التي تطرأ على وتعبرّ  .بالمائة 60 داء سيؤدي إلى زيادة طلب الزبائن على المنتجات الجديدة بنسبةالأ
دف تطوير أدائه من الناحية    .البيئية، مثلا تغيير نوع الوقود الخالي من الرصاصالمنتج 

الجزء وحيث يوضح  ،يوضح ضرورة الموازنة بين الجودة وخصائص الأداء من جهة والإسهامات البيئية من جهة أخرى) 4.2( والشكل
لمنتج بسبب عدم التطابق مع التركيز الزائد على الإسهامات البيئية وإهمال الخصائص الأصلية، وبالتالي تكون النتيجة فشل ا الأول

يوضح التركيز على خصائص الأداء وإهمال الإسهامات البيئية وبالتالي تكون النتيجة ضعف  الجزء الثانيالخصائص الأصلية، أما 
اح المنتج فإنه يوضح عملية التوازن بين الإسهامات البيئية وخصائص الأداء الأصلية وهذا ما يحقق نج الجزء الثالثما أالتوجه البيئي، 

  . الجديد الأخضر

                                                           
  ,181ص ،2010 ،الأردن ،عمان دار صفاء، ،ل منهجي تطبيقيمدخ:  مبادئ وأساليب التسويق، علي فلاح الزعبي - 1
  .338ص ،2007 ،مصر ،الاسكندرية ،دار الفكر الجامعي ،ق في بيئة العولمة والانترنتيإدارة التسو  ،محمد فريد الصحن وطارق طه -  2
  .85ص ،2001 ،الأردن ،عمان ،جدار المناه ،الأساليب الكمية في التسويق ،جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسفمحمود  - 3

4- Fabien Durif, Caroline Boivin, In search of a green product definition, Innovative Marketing, Vol 6, Issue 1, 2010, p25. 
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ويمتلك المنتج أهمية كبيرة في مدخل التسويق الأخضر لأن أغلب الجهود الداعية إلى التوجه البيئي تتركز على المنتج، وهذا ما      
علقة ويكون على قسم التسويق أن يوفر وباستمرار المعلومات المت .دائما بين قسمي التسويق والإنتاجيتطلب تعاونا مستمرا و 

المعايير و ق بين المعايير البيئية المطلوبة بينما يكون على قسم الإنتاج أن يوفِّ ، توجهات وتفضيلات الزبائن الخضر من الخصائص البيئيةب
  .1بالتصميم الصديق تقديم هذه المنتجات وهذا ما يعرفل إلى أفضل صيغة لإنتاج و بحيث يمكن التوصّ  ،التقنية المتوفرة

 الخصائص الأصلية للمنتج الأخضرو الموازنة بين الإسهامات البيئية ) : 4.2(الشكل 

            

  

 

  

  

  شل المنتجف

  

  

  

  

  

 ضعف في التوجه البيئي

            

  

 

  

 

  بين خصائص الأداء والإسهامات البيئية الموازنة: اح المنتج نج

  .177ص ،2009ثامر البكري وأحمد نزار النوري، التسويق الأخضر، دار اليازوري، عمان، الأردن، :   المصدر

 

 

                                                           
   .176، 175، ص2009 ازوري، عمان، الأردن،يالأخضر، دار ال ثامر البكري، أحمد نزار النوري، التسويق - 1

 خصائص الأداء
 الأصلي

 الإسهامات البيئية

 الإسهامات البيئية

خصائص الأداء 
 الأصلي

خصائص الأداء 
 الأصلي

 الإسهامات البيئية
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  : إلى الأنواع التاليةبالاعتماد على المفهوم الشامل للمنتج يمكن تقسيم المنتج  : أنواع المنتجات - الثثا

  : وتضم 1السلع المادية -1

 : السلع الاستهلاكية بأنواعها الثلاثة - أ

  .وهي سلع الاستهلاك اليومي كالخبز، الألبان، الكبريت، الصحف وما شابه ذلك:  السلع الميسرة -

  : ق بفرعيهاسلع التسوّ  -

 .سلع الموضة كالثياب والأحذية وبعض أنواع الحلي*  

  .السيارات ،الغسالات ،السلع المعمرة كالثلاجات*   

مثل بعض أنواع  ،ستوى معينا من الجودة والمواصفاتلكنها تمتلك نوعا معينا وم ،قوهي مشتقة من سلع التسوّ :  السلع الخاصة -
وهرات وبعض أنواع السيارات والمفروشات    .ا

         ،المشتري غير النهائي للقيام بعملية التصنيع في المؤسسات الإنتاجيةوهي السلع التي يقوم بشرائها :  السلع الصناعية -ب
 ،وليس لإشباع حاجات شخصية كما هو الحال في السلع الاستهلاكية ،أطر التنظيم في المنظمات الخدميةأو الاستخدام في 

  :    وتنقسم هذه السلع إلى الأنواع التالية

ويتصف هذا النوع  .الألواح المعدنية وغيرها، القمح ،القطن، البترول ،كالمعادن:  ة والأجزاءنصف المصنعد لخام والمواالمواد ا -
  : بالخصائص التالية

  .تتطلب التصنيف والتدريج وتحديد الرتب لكي تعكس الجودة من أجل إمكانية الشراء حسب المواصفات المطلوبة*    

   .المواد وبين المشتري الصناعي العلاقة المباشرة بين المنتجين الأصليين لهذه*   

  .يتوقف السعر والتخزين والنقل على مستوى الجودة*   

  .وأجهزة الحاسب المصاعد، المكاتب، مثل المولدات الكهربائية : في إتمام عملية الإنتاج التجهيزات والآلات والمعدات المساعدة -

  .والتصنيع مثل الزيوت والشحوم وخدمات الصيانة والإصلاح في عمليات التشغيل:  مستلزمات التشغيل والمواد المساعدة -

مة خد،الجامعات، لمدارسا ،خدمة المصارف:  وتشمل جميع أنواع الخدمات التي تقدمها المنظمات والهيئات مثل: 2الخدمات -2
  .الخدمات السياحية المستشفيات،

  : عمل كان مثلوتشمل كافة الأفراد الذين يمكن استخدامهم لشغل أي :  الأشخاص -3

  .المعلم، العامل، الفنان، الفلاح، المطرب، العالم  
                                                           

  .89- 87، ص2002عمان، الأردن، ، دار المناهج ،الشامل والمتكاملساسيات التسويق أ ،العلاق ومحمود جاسم الصميدعيبشير عباس  -1
  .182، ص 2005 طارق الخير وآخرون، مبادئ التسويق، منشورات كلية الاقتصاد، جامعة دمشق، سوريا، -  2



 76 

دف لقبول فكرة أو تطبيقها أو نشرها مثل:  الأفكار -4 محاربة الإدمان، مكافحة الجفاف، تنظيم الأسرة،  : وتشمل جميع البرامج التي 
  .القضاء على التصحر

  .الأحياء، المدن، المناطق، الدول : التي يمكن استخدامها في عمل ما مثل وتضم جميع الأماكن الداخلية والخارجية:  الأماكن -5

هيئة الأمم المتحدة، هيئة التأليف :  وتضم جميع أنواع المنظمات التي يمكن الاستفادة منها ونقل هذه الفائدة للآخرين مثل:  المنظمات -6
  .والنشر، جمعية مكافحة البطالة، جمعية حماية المستهلكين

إن لكل منتج خصائص تميزه عن غيره، ويمكن أن نخلص إلى أطر عامة توضح الملامح أو الخصائص الرئيسة لكل  : خصائص المنتج -رابعا
  : 1نوع من المنتجات والتي تشمل جانبين أساسيين هما

  وتشمل :  خصائص المنتج المادي-1

  .كبير، صغير، ويتحدد بحسب الوظيفة التي يؤديها المنتج:  الحجم -

  .في كثير من الأحيان فإن الشكل هو الذي يدفع المستهلك الى اقتناء المنتج:  الشكل أو الجمالية -

  . كالمستهل اوهي منفعته الجوهرية التي يبحث عنه:  الوظيفة التي يؤديها المنتج -

  .التعبئة والتغليف -.سم التجاريالعلامة التجارية والا -

  .للمنتج كاللون، الطعم والنكهةأي الخواص المميزة :  التركيبة -

  .حسب نوع المنتج:  العمر أو الصلاحية -

  .أي تناسب العمر أو الصلاحية مع التكلفة أو السعر المدفوع للمنتج:  الاقتصادية -

  .أي مدى التطابق مع المواصفات:  الجودة - تجات الكبيرة مثل السيارة وغيرهاولا سيما للمن:  نجازالإ -

  .ن والحفظيخز تقابلية ال -   عمليات التبادل بالبيع والشراءل الملكية عبري تحوّ أ:  التداول -

  .ضعف تماس البائع بالمشتري -  القابلية للصيانة والتصليح -

  وتشمل:  خصائص المنتج الخدمي -2

  .عدم ملموسية الخدمة -

  .عدم إمكانية امتلاك أو حيازة الخدمة وإنما الاستفادة منها فقط -

  .   تنتج وتستهلك في آن واحدالخدمة  -

  .ز الخدمة والمستفيد منهاشدة تماس وتفاعل مجهِّ  -

  .الخدمة لا تخزن لذا فهي مرنة في عرضها -
                                                           

يد البرواري و  -  1   .157، 156، ص 2004 الأسس، الوظائف، دار وائل، عمان، الأردن، ،المفاهيم:  حمد محمد فهمي البرزنجي، استراتيجيات التسويقأنزار عبد ا
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  .صعوبة تقويم جودة الخدمة -

  .مهانظرا لعدم إمكانية فصل الخدمة عن مقدِّ  ،لآخر ما لم ينقل القائم على تقديمها عدم إمكانية نقل أغلب الخدمات من مكان -

  .قل ضررا وتلويثا للبيئة مقارنة بالسلع الماديةأإنتاج الخدمات  -

  : العوامل المؤثرة على المنتج - خامسا

 إن إنتاج السلع و تقديم الخدمات في أي مؤسسة يحدد أداء هذه المؤسسة، وحتى استمرارها وبقاءها، لذا علينا معرفة أهم العوامل المؤثرة     
اعلى المنتج، وذلك لتتم وبالتالي تحقيق الاستمرار والنمو، ومن هذه  ،كن المؤسسة من أخذها بالحسبان لكي تضمن تحسين نوعية منتجا

  :1العوامل نذكر ما يلي

  .وبزمن أقل وتكاليف أقل وجهد أقل ومواصفات أفضل ،فالتقنيات العالية المتطورة تستطيع إنتاج منتجات جيدة:  تقنيات الإنتاج -1

را وكفؤا، تمتعت وتتمثل في العنصر البشري الذي يعمل على مختلف المستويات، فكلما كان هذا العنصر ماهرا ومدبّ :  العاملةاليد  -2
  .نتيجة الدقة في العملعالية المنتجات بمواصفات 

تمتع بمواصفات أفضل أصبح المنتج وهي المستلزمات المادية للإنتاج فكلما كانت هذه المستلزمات ت:  المواد الأولية الداخلة في الإنتاج -3
  .أكثر جودة وأكثر مطابقة للمواصفات المطلوبة

حيث أن شكل التنظيم المتبع ونوعية الترتيب الداخلي المعمول به في المؤسسة يحتلان دورا كبيرا في عملية :  التنظيم الإداري والفني -4
  .تسلسل القرارات والأوامر ونقل المعلومات وسير العمليات

كل هذه العوامل لها دور بارز في   .الإجراءات الحكومية والتشريعات ،مستويات الدخل ،الأسعار، وتشمل المنافسة:  العوامل الخارجية -5
  .خروج المنتج بمزايا معينة تتفق معها

  : تحسين المنتج -ساساد

ن عملية التعديل والتغيير في أرغبات المستهلكين، و يتم تحسين المنتج من خلال تحسين خصائصه بالشكل الذي يجعله يتلاءم وحاجات و      
ن عملية التغيير والتطوير تعتمد أب المستهلكين المحتملين، و ذنوعية المنتج وسماته، وتشكيلته تعتمد على مدى إمكانية جعل المنتج قادرا على ج

دف الوقوف على الأسباب الحقيقية التي أدت إلى عدم إمكانية صموده في السوق، وكذلك من  جل الوقوف أعلى إجراء مسح للمستهلكين 
طرق رئيسة لتحسين على الخصائص التي يبحث عنها المستهلك  وذلك تفاديا لتدهور المنتج وضمان نموه واستمراره، وبشكل عام هناك ثلاثة 

  :2المنتجات هي

  .و تغييرات على الخصائص الوظيفية للمنتجأإجراء تعديلات -

  .إجراء تغييرات في النواحي النوعية للمنتج -

  .إجراء تغييرات على تصميم المنتج -

 
                                                           

  .195المرجع نفسه، ص -  1
  .101محمود جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسف، مرجع سابق، ص  -  2
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  جودة المنتج:  المطلب الثاني

  : لاثة الآتيةالجودة بالمفهوم الحديث قد ينظر إليها من واحد من الجوانب الث     

هذه السلعة وارتباط هذه في والمكونات الداخلة  ،يقصد بتصميم المنتج تحديد الهيكل العام للسلعة المطلوب إنتاجها : جودة التصميم - أولا
  .1المكونات مع بعضها وطريقة عملها وتركيبها ثم طريقة استعمال هذه السلعة وصيانتها

ا         .الخصائص الملموسة وغير الملموسة في تصميم المنتجأما جودة التصميم فيقصد 

ويعني إنتاج وتصميم منتجات كاملة بيئيا، وهو من النشاطات الأكثر عمقا لمديري الإنتاج، حيث يكون المطلوب هو  :  التصميم الأخضر -1
تعتبر الفرق البيئية إحدى الطرق لتحقيق كيفية حفاظ المنتج على البيئة و التخلص من قضايا التلوث في كل مراحل دورة حياة المنتج، و 

قق التصاميم الصديقة للبيئة، حيث تعمل على دراسة تأثير تصميم المنتج على البيئة وتقليل التأثير البيئي للمنتج خلال استخدامه، وهذا يح
 :2عدة فوائد منها

 .الحصول على  منتجات سليمة وأكثر عمقا بيئيا -

 .ام والطاقةالتقليل من تبديد المواد الخ -

 .تقليل المسؤولية القانونية للبيئة - المنتجات عند المنافسة تميز -

   .بالأنظمة البيئية الالتزامزيادة  -

ذا النوع  من التصميم         : من خلال الآتي) التصميم الأخضر(ويمكن أن تساهم المنظمات 

 .الأطعمة بمصانع التعليب باستخدام علب يمكن إعادة استخدامهامثلا ما قامت به شركات المشروبات و :  جعل المنتجات معادة -

 .استخدام مكونات للمنتج تكون أقل ضررا -

 .استخدام مكونات أخف كاستخدام البلاستيك بدلا من الألمنيوم في صناعة الأجزاء الداخلية  في السيارة -

 .الكهربائيةكتصميم ثلاجات تستهلك القليل من الطاقة :  استخدام طاقة أقل -

وتطمح المنظمات في  هي إلا تصميم لهذه المعرفة، التكنولوجيا هي إنتاج المعرفة، والمنتجات الجديدة والمطورة ما :3التصميم والتكنولوجيا -2
دف تحسين أساليب العمليات وتحسين أو تطوير المنتج،  وعند استخدامها الحفاظ على مراكزها التنافسية إلى استخدام التكنولوجيا المتقدمة 

 ،إذ تعد من أهم القرارات التي تنعكس آثارها مباشرة على الاستراتيجية التنافسية للمنظمة ،فإن المنظمة تقوم بعمليات اختيار الطرق والمعدات
ا بالأ سلوب الذي يحقق أهدافها، ولما كانت الإدارة مسؤولة عن بقاء المنظمة واستمرارها يصبح لازم عليها اختيار التكنولوجيا المناسبة وإدار

إحدى واستخدامها التصميم يعني استغلال الابتكارات التكنولوجية المؤثرة على عمليات تطوير وتقديم المنتج الجديد، وتعد تكنولوجيا التصميم 

                                                           
  .190، ص2010كاسر نصر المنصور، إدارة العمليات الإنتاجية، الأسس النظرية والطرائق الكمية، دار الحامد، عمان، الأردن، -  1
  .93، ص2008ازوري، عمان، الأردن، يومعرفية، دار ال مرتكزات كمية:  والعمليات شكرولي البياتي، إدارة الإنتاجأميرة و غسان قاسم داود اللامي  -  2

3- John H Gibbons, Green Products by Design: Choices for a Cleaner Environment  
http://www.srl.gatech.edu/education/ME4171/OTA-GreenProducts.pdf (18/01/2012) 

 



 79 

ا  العلوم المعلوماتية التي تساهم في المنتجات المصممة بشكل أسرع وأرخص وأفضل ا .الأدوات التي وفر أدوات لها القدرة على إدخال  كما أ
  .منتجات كثيرة في الأسواق بسرعة والتأثير بشكل جذري على البيئة التنافسية

  : )الإنتاج(جودة المطابقة  -ثانيا

  :1ما يلي 9000من  الإيزو ) 4-9(تشترط الفقرة تعني جودة المطابقة تلك الجودة الناتجة عن ظروف الإنتاج الفعلية حيث      

  .وذلك طبقا لاحتياجات العميل مع ضرورة إنشاء خطة كاملة للتصنيع:  وتخطيط العملية اختيار -1

حيث يلزم إصدار مستندات تعليمات العمل كدليل إضافي لضمان فهم العمال لطريقة التشغيل والمواد والمعدات  : تعليمات العميل -2
  .المستخدمة والتسلسل الصحيح للأنشطة

مل على المتغيرات المطلوب مراجعتها وطريقة الفحص وأخذ العينات وعمل توهي تلك التعليمات التي تش:  يشتعليمات لعمليات التفت -3
  .مستندات لنتائج المراجعة

  .كما قد يستلزم ذلك أحيانا موافقة العميل  ،وتشترط هذه الموافقة تطابق قدرة العملية مع مواصفات المنتج:  الموفقة على العملية -4

كما تحتاج المراقبة إلى المعلومات عن المطلوب من العملية ،وذلك يستلزم اختيار الخواص الأساسية أو المتغيرات :  العملية والمراقبةتحريك  -5
 . وطريقة تحقيقها للمطلوب مع وسائل تنظيم لها

  : وتتلخص الأنواع الشائع استخدامها فيما يلي:  اختيار أساليب مراقبة العملية -6

ا العاملمراجعة ذ -أ   .اتية يقوم 

  .مراجعة خطية تتم عن طريق المشرفين للعمليات غير الدقيقة -ب

  .التفتيش للمرحلة أي فحص المنتج بعد كل عملية ويستخدم ذلك في حالة المنتجات الحساسة -ت

  .             يالأساليب الإحصائية وهي تمتاز بتوفير معلومات عن احتمال وجود منتجات معيبة قبل إنتاجها الفعل -ث

ا بالانحرافاتوهي تسمح  :  إجراء مراقبة العملية -ـج   .طالما كانت في الحدود المسموح 

  .وهي التي لا تتمكن من قياسها بسهولة مثل بعض العمليات الكيميائية: العمليات الخاصة  -ح

  .نتاجيةمن الوحدة الإ إستراتيجيةوهي شبكة من محطات المراقبة عند نقاط :  شبكة مراقبة العملية -خ

حيث أنه عند استخدام معدات حديثة فإن الأمر يلزم تحديدا دقيقا لطرف تطبيق التغيرات للعملية لضمان تنفيذ كل :  مراقبة تغيير العملية -د
إلى الإجراءات الواجب اتخاذها في حالات  9000 الإيزو من) 13-4( كما أشارت الفقرة،المتغيرات المطلوبة دون التأثير على جودة المنتج 

  : عدم المطابقة وهي على النحو التالي

اكتشاف عدم المطابقة عن طريق عند ملاحظة منتج غير مطابق وكذلك التحقق من حالة المنتج في اللحظة قبل :  إيقاف عملية التصنيع -ذ
  .لحساسية لعدم المطابقةتفتيش كل الوحدات، وكل ذلك يعتمد على طبيعة المنتج ومدى ا

                                                           
  .93،94، ص2006طريقك للحصول على الإيزو، مؤسسة حورس الدولية، الاسكندرية، مصر، : محمد الصيرفي، الجودة الشاملة  -  1
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  .يلزم توفير مكان منعزل لتخزين المنتجات غير المطابقة انتظارا للمراجعة والتصرّف النهائي فيها: الفصل  -ر

  :يمكن أن تؤدي مراقبة المنتجات غير المطابقة إلى أحد القرارات التالية : المراجعة  -ز

  .صلاح أو إعادة الترتيبالقبول بالحالة الراهنة أو إعادة التشغيل أو الإ *

  .طريقة الحصول على السماح بالتجاوز *

عند استخدام منتج غير مطابق سواء بحالته الراهنة أو بعد معالجته فإنه يوصف على أساس أنه مقبول بعد السماح، وهناك  *
  .نموذج نمطي لهذا الغرض

ى مراجعة المنتجات غير المطابقة وذلك للحد من التأثير على يجب التطبيق بكل سرعة للقرار الموافق عليه بناء عل: الاستعداد  - س
  .جداول الإنتاج

هناك عدة أقسام يجب إخطارها عن عدم المطابقة  وخاصة القسم الإنتاجي لاتخاذ إجراء علاجي منعا من إعادة : الإخطار  -ش
  .حدوثه

  :شمل على يلزم عمل تقرير عند اكتشاف عدم المطابقة، بحيث ي: إعداد المستندات  -ص

  .تحديد كامل للبند الذي تأثر *

  .المرحلة التي تم عندها اكتشاف عدم المطابقة *

  .تفصيلات عن الخطأ *

  .توصيات لجنة المراجعة والقرار الخاص بإعادة التشغيل أو المعالجة *

  

وتعني قدرة المنتج على تحقيق  الغرض  الذي صنع من أجله في ظل ظروف عمل معنية وفي خلال مدة   :جودة الأداء  - ثالثا
زمنية محددة، وتوجيه الزبون إلى كيفية استخدامه بالشكل المناسب، بحيث يلتقي بشكل آمن مع حاجات الزبون ولمدة مناسبة، 

مستمرة للتأكد من قدرة المنتج على تحقيق الفائدة للزبون ومن  وبناء على ذلك يتطلب من المدراء كافة القيام بالبحث بصورة
  .يوضح تلك الجوانب) 5.2(الجوانب جميعها، والشكل 
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  .72، ص 2009يوسف حجيم الطائي وآخرون، نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجية والخدمية، دار اليازوري، عمان، الأردن، :   المصدر

  

  

  

  

  

  

  

  

  جوانب الجودة

 اهتمام المستهلك

  جودة المطابقة

  مطابقة المواصفات -

  التكاليف -

  جودة التصميم

  خصائص الجودة -

  السعر -

 الإنتاج

  جودة الأداء 

  الملائمة للاستعمال -

 التسويق



 82 

  تكاليف الجودة: الثالث المطلب 

م أنواعت      م وتوقعا مختلفة من التكاليف المتعلقة  اتحمل المؤسسة في سعيها إلى إنتاج سلعة تلبي احتياجات الزبائن ورغبا
  .بتحقيق الجودة تسمى تكاليف الجودة

  : مفهوم تكاليف الجودة -أولا

ا بقياس ت      كاليف الأنشطة اللازمة لضبط الجودة وتكاليف الأنشطة والإجراءات تقوم المؤسسة من أجل إدارة جودة منتجا
المتخذة لتصحيح الفشل في ضبط الجودة، وعليه فإن تكلفة الجودة لا تخص عملية الإنتاج فحسب، بل تتجاوز ذلك إلى جميع 

ما تستهلكه نشاطات المؤسسة الأنشطة في المؤسسة بدءا من البحث والتطوير حتى خدمة المستهلك، أي أن تكاليف الجودة تمثل 
  .على امتداد سلسلة الوظائف المتتالية للحصول على منتجات بالجودة المطلوبة

وكسب ولائه  الزبون  ا وسعادةالحصول على رض أن تكلفة الجودة هي استثمار له عائد يتمثل في كما يرى عمر وصفي عقيليى     
فبموجب هذا التعريف تكون برامج تحسين الجودة عبارة عن قرار  .وجذب زبائن جدد والحصول على حصة أكبر من السوق

  .كمردود لتقديمها منتجات تلبي رغباته واحتياجاتهاستثماري تتخذه الإدارة، وتسعى عن طريقه إلى الحصول على رضا الزبون  

وإنما تنشأ في  ،وضبط الجودةضمان  إن تكاليف الجودة ليست فقط تكلفة مراقبة وضمان الجودة وتكاليف تصحيح الفشل في     
ديتهم للأنشطة أويؤثر أفراد هذه المؤسسة على جودة المنتج التي يهدفون عن طريقها إلى تحقيق رضا الزبون لت. جميع أقسام المؤسسة

  .1ضمن وظائفهم بالكفاءة والدقة المطلوبة

  : تصنيف تكاليف الجودة - ثانيا

نه صنفها عدد كبير من الباحثين المختصين إلى أربعة أنواع ألا يوجد اتفاق بين رواد الجودة حول تصنيف تكاليف الجودة إلا      
 :2وهي

 تكاليف الوقاية -
 تكاليف التقويم -
 تكاليف الفشل الداخلي  -
  تكاليف الفشل الخارجي -

هود التي تبدلها في التصميم والتصنيع وبشكل مباشر للوقاية وهي التكاليف التي تتحملها المؤسسة نتيجة الج : تكاليف الوقاية -1
وتتضمن تكاليف الوقاية  ،من عدم المطابقة للمواصفات وتصنيع المنتجات بصورة صحيحة عند اللحظة الأولى لعمليات الإنتاج

  : عددا من الأنواع الفرعية المهمة وهي

  .عمليات تطوير وتنفيذ برامج إدارة الجودةوتشمل التكاليف الموجهة نحو :  تكاليف تخطيط الجودة - أ

                                                           
  .52، 51، صمرجع سابقحيدر علي المسعودي،  -  1

2 -Ronald W. Hilton, Managerial Accounting, 4th edition, IRWIN McGraw-Hill, 1999, p497. 
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وكذلك التكاليف الموجهة  ،وتشمل التكاليف الموجهة إلى تحقيق التصميم الجيد وبدون وجود عيوب:  تكاليف تصميم المنتج -ب
  .إلى تحديد خواص عمليات ضبط الجودة

دف :  تكاليف العمليات -ت  إلى مطابقة عمليات الإنتاج مع مواصفات الجودة وهي تشمل التكاليف المرتبطة بالعمليات التي 
  .المطلوبة

وتطوير أدائهم في  ،العاملين وإعداد البرامج التدريبية لجميع العاملين في المؤسسة أهيلوهي تكاليف ت:  تكاليف التدريب -ث
  .مجال ضبط الجودة

لومات الجودة والمحافظة عليه، وبما يساهم في تحليل وهي تتضمن التكاليف المرتبطة ببناء نظام لمع:  المعلوماتنظام تكاليف  -ج 
  .وتطوير تقارير أداء الجودة

لتقييم مستوى الجودة الفعلي المعاينة والاختبار  والتفتيش والتحليل  الكشف و  عملياتمرتبطة ب وهي: تقويم تكاليف ال -2
وتشمل الأنواع  .1أو العملية الإنتاجية مقبولةطلوبة، بحيث يصبح المنتج لمواصفات الملمطابقة المنتجات  وللتحقق من مدى

  : الفرعية التالية

وهي تكاليف اختبار وفحص المواد الأولية والأجزاء المشتراة من الموردين والمواد نصف المصنعة :  تكاليف الفحص والتفتيش - أ
  .والمنتجات تامة الصنع

جهزة المستخدمة في عمليات الفحص والقياس والتحقق من وهي التكاليف المرتبطة بصيانة  الأ:  تكاليف أجهزة الفحص -ب
  .المواصفات المطلوبة

ا المؤسسة من أجل التحقق من فاعلية برنامج الجودة فيها مثل :  تكاليف المشتغلين -ت وهي تكاليف الإجراءات التي تقوم 
  .ودةتكلفة الزمن الذي يستغرقه العاملون في عمليات تجميع البيانات اللازمة لفحص الج

وهي مجموعة التكاليف التي تتحملها المؤسسة من أجل إنتاج منتجات ذات جودة رديئة والتي يتم :  تكاليف الفشل الداخلي -3
  : وتتضمن ،اكتشافها قبل عمليات البيع للمستهلك

وهي التكاليف المرتبطة بالمنتجات ذات الجودة الرديئة والتي لا يمكن إصلاحها والمتمثلة بالمنتجات تامة الصنع :  تكاليف الخردة - أ
  . المعيبة والتي يمكن الكشف عنها خلال عمليات الإنتاج

ا مع طنوهي التكاليف المرتبطة بإعادة تصليح أو تحديد المنتجات المعيبة والتي لا ت:  تكاليف العمل المعاد -ب بق مواصفا
  .المواصفات المطلوبة للجودة

                                                           
1 - Chase and Aquilano, production and operations management : mannufactoring and services, 7thedition, IRWIN, Inc, USA,1995, p178. 
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يح أو استبدال المكائن والأجهزة أو إزالة المسببات المؤدية إلى مخرجات لوتتضمن تكاليف تص:  تكاليف توقف العملية -ت
 ،لعامل أو تغييرهالعملية الإنتاجية ذات الجودة الرديئة، وتتمثل هذه التكاليف في استبدال أجزاء هذه الأجهزة أو إعادة تدريب ا

  .وكذلك ضبط أو تغيير المكائن أو أجهزة الإنتاج

  .وهي تكاليف تحديد العملية الإنتاجية التي أدت إلى منتجات ذات جودة رديئة:  تكاليف فشل العملية -ث

  .وهي التكاليف التي تنشأ عن بيع وحدات معيبة أو متضررة أو ذات جودة رديئة:  تكاليف خفض سعر البيع - ج

وهي على الأغلب  ،وهي التكاليف التي تنشأ بعد استلام المستهلك للمنتج ذي الجودة الرديئة:  تكاليف الفشل الخارجي -4
  : تتعلق بخدمات ما بعد البيع وتتضمن الأنواع التالية

هلك الناجمة عن وهي التكاليف الموجهة إلى عمليات البحث والاستجابة المرضية لشكاوي المست:  تكاليف اعتراض المستهلك - أ
  .بيع المنتجات ذات الجودة الرديئة

وهي التكاليف الموجهة لعمليات المناولة ونقل واستبدال المنتجات ذات الجودة الرديئة والتي يتم :  تكاليف إعادة المنتج -ب
  .إرجاعها من قبل المستهلك

  .شئة عن المنتج ذي الجودة الرديئةوهي التكاليف المرتبطة بالتحذيرات النا:  تكاليف الطلبات التحذيرية -ت 

وهي التكاليف الناشئة من فشل المنتج في أداء وظائفه والتي أدت إلى إلحاق الضرر :   تكاليف المساءلة القانونية عن المنتج -ث
  .بالمستهلك بسبب الجودة الرديئة للمنتج

  .جودة المنتج وإحجامه عن شراء المنتجعن وهي التكاليف الناشئة عن عدم رضا المستهلك :  تكاليف فقدان المبيعات -ـج

بالإضافة إلى أنواع تكاليف الجودة الظاهرة أو المعروفة والتي تكلمنا عنها سابقا، فإن هناك أنواع أخرى لتكلفة الجودة  والتي      
إلى عدم كفاءة الأنظمة، مثل طاقة الآلات الضائعة أو الزائدة عن  عود، والتي ت1تكون غير ظاهرة تسمى تكاليف الجودة الخفية

الحاجة، تقطع جداول الإنتاج، تخزين المواد الفائضة عن الحاجة، عدم الاستخدام الأمثل للمواد وتوفير آلات أو أفراد كاحتياطي،  
 عدم وصول الإدارة إلى الاستخدام الأمثل مما يؤدي إلى ،كل هذه التكاليف الزائدة ترجع إلى عدم كفاءة الأنظمة الموضوعة

ا وقد تفوق في كثير من الأحيان تكاليف الجودة الظاهرة، ولا  هذه التكاليف تعتبر خفية إلا أن للموارد، وعلى الرغم من أن لها وز
 .بون ومعاناتهيتوقف الأمر هنا فإن تكاليف الجودة قد تكون غير مباشرة وغير ملموسة مثل فقدان السمعة، عدم رضا الز 

 

 

 

  
                                                           

  .171محفوظ أحمد جودة، مرجع سابق، ص  -  1
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  : أهمية تكاليف الجودة - ثالثا

  :1يمكن اختصار أهمية تكاليف الجودة في الأمور الآتية     

تم بإدارة ) IMA(أكد معهد المحاسبين الإداريين الأمريكي :  ز على المستوى العالميالتميّ  -1 في دراسة له أن المؤسسات التي 
  .ميزة تنافسية عن غيرها من المؤسساتتكلفة الجودة والمحاسبة عنها لديها 

من قيمة بالمائة  25إلى  10إذ قدرت الدراسات أن هذه التكاليف تمثل نسبة من :  كبر حجم التكاليف المتعلقة بالجودة  -2
تكاليف الجودة لغرض معرفة ة حول لمنظمات القيام بدراسات موسععلى ا ، ولهذا السبب توجب2المبيعات الإجمالية للمنظمات

  .سلوكها وتأثيرها في نشاطها وأرباحها ومن ثم القيام بعملية التخطيط والإدارة السليمة لها

التكلفة، الجودة، (ان من ضمن عوامل النجاح الرئيسة الأربعة عدَّ تشتمل تكاليف الجودة على عنصري التكلفة والجودة الذين يُ  -3
  .ابلية النمو الاقتصادي لهاللمؤسسة، والتي تؤثر بشكل مباشر في ق) الوقت، الابتكار

دارة في مساعيها لتحسين الجودة ورضا الزبون والحصة السوقية وتحسين الربح تكاليف الجودة كقاسم مشترك لإتستعمل ا -4
ويوفر برنامج تكاليف الجودة تحذيرات مسبقة ضد أي خطر  ،اقتصادي، فهي تشكل البيانات الأساسية لإدارة الجودة الشاملة

  .الوضع المالي لحو مستقبلي 

وأيها كانت أكثر فاعلية في  ،يمكن استعمال معلومات تكاليف الجودة  لتقرير أي المشاريع التي ستحقق عائد استثمار أعظم -5
ف الفشل والتقويم والأداء، فنظام قياس تكاليف الجودة ينبغي أن يستعمل هذه التكاليف كأداة للمساعدة على تبرير يلاكتتخفيض 

  .التحسينإجراءات 

يمكن أن يطبق نظام تكاليف الجودة على كل الأنشطة مهما كانت طبيعتها وحجمها، مما يساعد المسؤولين على إدراك أهمية  -6
ائي ،نظام تكاليف الجودة   .ومن ثم إعداد موازنات خاصة تركز على التخلص من أسباب عدم المطابقة بشكل 

دة كأساس عام لتقويم المبادلات بين تكاليف الوقاية وتكاليف الفشل، إذ توفر تكاليف تستعمل المقاييس المالية لتكاليف الجو  -7
الجودة مقياسا مميزا لأداء الجودة، كما تعد طريقة مفيدة لمقارنة مختلف برامج تحسين الجودة ووضع أولويات لإنجاز أقصى تخفيض 

  .للتكاليف

وإذا لم يحصل ذلك على المؤسسة إعادة فحص  ،ت في أداء الجودةتفيد عملية قياس تكاليف الجودة في قياس التحسينا -8
  .عمليات إدارة الجودة الشاملة

  .عن طريق تحديد تكاليف الجودة وقياسها يفهم الأفراد العاملون جميعهم ما ستكون عليه التكلفة إذا كانت الجودة رديئة -9
                                                           

  .79، 78المسعودي، مرجع سابق، ص حيدر علي  -  1
  .60، ص 2004مؤيد عبد الحسين الفضل ويوسف حجيم الطائي، إدارة الجودة الشاملة من المستهلك إلى المستهلك منهج كمي، دار الوراق، عمان، الأردن،  -  2
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  : لتشخيص تكاليف الجودة وقياسها منفعتان مضاعفتان هما -10

  .تحديد وفرات التكلفة وتحسين الجودة - أ

  .بتحسين جودة أداء المؤسسة تحسن تكاليف الجودة أيضا -ب

  : إن حساب التكاليف المتعلقة بالجودة وتحويلها إلى اللغة المشتركة لمدراء المؤسسات يفيد مايلي -11

ا مؤشر قوي لتحفيز الإدارة العليا في تطبيق وتنفيذ مفهوم تكاليف ا -أ    .لجودةأ

  .أكثر المنافع هو تخفيض التكاليف الإجمالية للمنتج والتحكم والسيطرة عليها بفاعلية ومن ثم زيادة الأرباح -ب

  .زيادة الدقة في تقويم وتقدير التكاليف ووضع الموازنات بواقعية -ت

 لفهم أهمية عمل الشيء الصحيح من تحويل الجودة إلى أرقام بسيطة ومرئية باستعمال النسب التي تساعد الإدارة والموظفين -ث
  .المرة الأولى

  .مهمة بين الموظفين في أقسام الجودة والإدارة العليا والمنظمات اتصالتعد وسيلة  -ـج

ا ستحقق منافع  ،بحسب ما تقدم فإنه كلما زادت المؤسسة من اهتمامها بتكاليف الجودة وتعمقت في دراستها وتحليلها      فإ
مد القريب والبعيد، كما أن مجرد تحديد وقياس تكاليف الجودة هو دليل على أن المؤسسة تولي مسألة تحقيق الجودة متزايدة على الأ
  .اهتماما خاصا

  : مداخل دراسة تكاليف الجودة - رابعا

  :  1ناقش الباحثون والمختصون مدخلين رئيسيين لدراسة وتحليل سلوك تكاليف الجودة هما     

  :  )مدخل العائد على الجودة أو الجودة المثلى(التقليدي المدخل  -1

تقوم فلسفة هذا المدخل على إيجاد المستوى الأمثل لجودة المنتج بإجراء موازنة بين التكاليف المنفقة على أنشطة الوقاية      
يبين نقطة الفصل هذه  ) 6.2( والتكاليف المنفقة على أنشطة الفشل في ضبط الجودة من جهة أخرى، والشكل ،والتقويم من جهة

كنسبة مئوية من المنتجات المعيبة،  وبجمع تكاليف الوقاية والتقويم مع تكاليف الفشل الداخلي والخارجي تنتج التكاليف الكلية 
 .للجودة، والمستوى الأمثل للجودة هو النقطة التي تكون عندها التكاليف الكلية للجودة أقل ما يمكن

 

 

  

                                                           
61،مرجع سابق المسعودي، علي حيدر - 1 
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  سلوك تكاليف الجودة وفق المدخل التقليدي:  )6.2(الشكل 

  التكاليف                                                                                                 فشلتكاليف ال             

 التكاليف الكلية للجودة

  

                                                                                             ا

  

  الوقاية والتقويم                                   تكاليف                             

  

  للجودةالمستوى الأمثل نسبة المنتجات المعيبة                                    

            .John Bank, the essence of  total quality management, prentice Hall Internaional,(UR) Ltd, UK, 2000, p23: المصدر 
  

  ) :نموذج تكاليف إدارة الجودة الشاملة(المدخل الحديث  -2

بعد تطبيق إدارة الجودة الشاملة وجدت المنظمات بأن تحقيق الجودة يكون من دون تكاليف إضافية، إذ أن من المبادئ    
 Zero(الأساسية في تطبيق إدارة الجودة الشاملة أداء العمل الصحيح من المرة الأولى أو ما يسمى بالعيوب الصفرية 

Defects(الشاملة عن طريق مفهوم المعيب الصفري، والذي يمثل معيار أداء يتطلب إنتاج  ، وانعكس تأثير فلسفة إدارة الجودة
  .وتسليم منتجات وخدمات مطابقة للمواصفات وتلبي احتياجات ومتطلبات الزبون

ن وجهة لقد أثرت أراء خبير الجودة الياباني طاقيشي بشكل كبير على وجهة النظر الحديثة لجودة المنتج المثالية، فهي تختلف ع     
ا تأخذ في الحسبان  كل من التكاليف الظاهرة  والخفية للجودة، فأي انحراف عن خصائص المنتج المستهدفة  النظر التقليدية، إذ أ

ينتج عنه زيادة في تكاليف الجودة، فالمستوى الأمثل لجودة المنتج تحصل عند مستوى معيب صفر كما هو موضح في        
الظاهرة والخفية للفشل الداخلي والخارجي تزداد كنسبة مئوية من زيادة المنتجات المعيبة، وتزداد  فالتكاليف). 7.2(الشكل 

ذا الشأن هي أن  التكاليف الظاهرة والخفية للوقاية والتقويم زيادة طفيفة ثم تنخفض كنسبة مئوية من المنتجات المعيبة، وأهم نقطة 
 .مستوى المعيب الصفري التكاليف الكلية للجودة في حدها الأدنى عند
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  وجهة النظر الحديثة لسلوك تكاليف الجودة) : 7.2(الشكل 

  

  التكاليف                                                                                                     فشلتكاليف ال      

 التكاليف الكلية للجودة

  

                                                                                             ا

  الوقاية والتقويمتكاليف                

                                                   

  

       المستوى الأمثل للجودة                 نسبة المنتجات المعيبة                                                 

  .66، ص 2010ازوري، عمان، الأردن، يالمسعودي، إدارة تكاليف الجودة استراتيجيا، دار ال علي حيدر: المصدر 

  :1المقارنة بين المدخل التقليدي والمدخل الحديث في تكاليف الجودة -3

  : المقارنة بينهما وفق الآتيلزيادة فهم فلسفة كلا المدخلين السابقين جرت 

يشير المدافعون عن المدخل التقليدي إلى أن تحسين الجودة المشار إليه في جوائز الجودة لم يمنع فشل هذه المؤسسات ولا يضمن  - أ
ا  التي النجاح للمؤسسات الأخرى، فقد انخفضت أرباح بعض المؤسسات تبنت هذا المدخل ونجحت في تحسين جودة منتجا

ال، وأجبر البعض منها على إعلان إفلاسها   .وحصلت على جوائز بجهدها في هذا ا

يركز المدخل التقليدي على تكلفة التلف وإعادة العمل، بينما يركز المدخل الحديث على تكلفة الفشل الخارجي، لأن  -ب
 .حيث تتمثل في خسارة المبيعات وفقدان ولاء الزبائن ،ارجي طويلة الأمدالخسارة الناتجة عن الفشل الخ

  يفترض المدخل الحديث أن تعظيم الأرباح يتحقق بزيادة مستوى الجودة لأن الإيرادات الكلية من زيادة مستوى الجودة غالبا -ت

لحد الأعلى للجودة زادت الأرباح والشكل ما تنمو أسرع من التكاليف الكلية، بينما يفترض المدخل التقليدي أنه كلما قل ا
المدخل الحديث والذي يفترض ضمنا أن أقصى ربح يتحقق عن طريق أقصى ) أ(إذ يبين المقطع  ،يبين هاتين الفرضيتين) 8.2(

ترض المدخل لأن نمو الإيرادات الكلية الناتجة عن الزيادة في الجودة سيكون أسرع من نمو التكاليف الكلية، بينما يف ،مستوى جودة
بأن زيادة الأرباح تكون أقل عند أقصى جودة، فالفرق بين الإيرادات الكلية والتكاليف الكلية يمثل الربح، ) ب(التقليدي المقطع 

                                                           
  .68المرجع نفسه، ص  - 1
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 أيضا بأن المدخل التقليدي يفترض بأن خطوط الإيرادات الكلية والتكاليف الكلية قد تتلاقي في المستويات) 8.2(ويبين الشكل 
لجودة وقد تتقاطع، أي أن الأرباح تنخفض وقد تصل إلى الصفر، بينما في المدخل الحديث فعلى الرغم أن دوال العليا من ا

 .الإيرادات والتكاليف قد لا تكون خطية إلا أن الفرق بينهما يفترض أنه يزداد مع زيادة الجودة

  

  مقارنة بين المدخل التقليدي والحديث:  )8.2(الشكل 

  التكاليف والإيرادات الكلية                                               )  ةإدارة الجودة الشامل(خل الحديث المد) أ(

                                                                                                      

  الإيرادات                                       أعلى ربح عند أقصى جودة          

  التكاليف                                                     

  

  أقصى جودة                                                               

  الجودة                  

 

 

  التكاليف والإيرادات الكلية                                                )العائد على الجودة(المدخل التقليدي ) ب(

                                                              

  الإيرادات                                                                             

  أقصى ربح   تكاليف           ال                                                      

  أفضل جودة                                                                         

 الجودة                                     

 

 69، ص 2010ازوري، عمان، الأردن، يالمسعودي، إدارة تكاليف الجودة استراتيجيا، دار ال علي حيدر:  المصدر
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  أساسیات جودة المنتج: المبحث الثالث 
تخطيط جودة : للوصول إلى مستوى أمثلي لجودة المنتج لابد من القيام بمجموعة من الوظائف أو الأساسيات، والمتمثلة في      

 .ذه الأخيرة التي تعتبر بمثابة التغذية العكسية في وظائف التسييره. المنتج، الرقابة على جودة المنتج وتحسين جودة المنتج

  المنتجات تخطيط جودة:  المطلب الأول

بجودة المنتجات، بكل ما تتصف به من خصائص ومزايا لجعلها مختلفة وأفضل  الاهتماميعتبر التخطيط مرحلة مهمة من مراحل      
ا، مع ضرورة الأخذ بعين  اية، إذ لابد من  الاعتمادأنه لا يمكن  الاعتبارفي  مستوى جود على هذه الخصائص والمزايا إلى مالا 

 البحث باستمرار عن مزايا أخرى، فإيجاد مزايا ثابتة ودائمة في سوق تزداد فيها حدة المنافسة يوما بعد يوم أمر في غاية الصعوبة إن لم
  .يكن مستحيلا

  :1نتجات بمراحل مختلفة يمكن سردها فيما يلييمر التخطيط السليم لجودة الم:  مراحل التخطيط لجودة المنتجات -أولا

الفرعية، فإذا كان الهدف  أي عمل يبدأ بتحديد الهدف حيث يتدرج هذا الهدف إلى مجموعة من الأهداف:  تحديد الهدف -1
تشغيل  سعر شراء منخفض للمواد والمستلزمات، تكاليف: رضا العميل مثلا، فسنجده يتفرع إلى أهداف فرعية أخرى مثل  الرئيس

ط تحديد الأهداف هو المدخل الرئيس لعملية تخطي ويلاحظ هنا أن. فعالة وهكذا اتصالوصيانة قليلة، عمليات ذات كفاءة، وسائل 
  .لمنتجات، حيث تعتبر الأهداف التي يتم تحديدها في هذه المرحلة مدخلات للمرحلة التالية وهي تحديد العميلاجودة 

هذه المرحلة هو تحديد العملاء الأكثر تأثيرا على تحقيق الأهداف، وهي مهمة صعبة تتطلب الكثير ما يهم في :  تحديد العميل -2
م بنفس الدرجة من الاهتمام،  من الجهود، حيث لا توجد مؤسسة تستطيع أن تلبي احتياجات كافة العملاء والاستجابة لتوقعا

فس الحاجات ويتصفون بدرجة عالية من التماثل والتجانس قد يكون ولهذا فإن تجزئة السوق إلى قطاعات من العملاء الذين لهم ن
  .أسلوبا مناسبا ويساعد المؤسسة على تحديد القطاع الذي يمكن أن تخدمه بفعالية

وتعتبر هذه المرحلة الأساس في تحديد مستوى الجودة المستهدف للمنتجات سلعة كانت أو خدمة، :  تحديد احتياجات العميل -3
السرعة،  ،كالدقة  : العملاء من حيث المنافع والمزايامستوى جودة المنتج أو الخدمة في المصارف بمدى تلبية احتياجات  فمثلا يتحدد

حيث تسهم هذه العناصر في توفير منتجات وخدمات مصرفية ذات  ،الوضوح، طريقة التعامل، الانتشار ومنافذ التوزيع ،السهولة
  .مستوى عال من الجودة

م، وذلك من خلال وضع أسس التصميم للمنتج، :  فات المنتجتحديد مواص -4 حيث تلبي احتياجات العملاء وتستجيب لتوقعا
القرار السليم في المراحل  اتخاذوحل مشاكل تطوير التصميم بالاستعانة بأسلوب تصميم التجارب الإحصائي والذي يساعد على 

  .فيها تحديد ملامح ومواصفات المنتج الأولى للتصميم التي تعتبر من أهم المراحل التي يتم

بعد تحديد مواصفات المنتج لابد من تحديد ملامح العمليات التي تؤدي إلى المواصفات المطلوبة، بما :  تحديد ملامح العمليات -5
دف ضمان جودة المدخلات من مواد ومستلزمات وغير  ها، الأمر في ذلك اختيار الأفراد وتدريبهم وتحفيزهم، وتقسيم الموردين 
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كفاءة العمليات تلعب دورا حاسما في تحديد جودة ما أن  الذي يستدعي تحليل جميع هذه العمليات وتوفير المواد االلازمة، ولا شك 
  .مؤشرا لجودة العمليات التي تتم داخل المؤسسة ةحيث تعتبر النتائج المتحقق ينتج من سلع وما يقدم من خدمات،

التخطيط الاستراتيجي للجودة الشاملة هو العملية الإدارية التي تستخدم لتنفيذ رسالة  : للجودةأسس التخطيط الناجح  - ثانيا
المصادر الحيوية للمؤسسة لحل المشكلات الأساسية من اد الجودة الشاملة، وذلك بتركيز وإعدالمؤسسة ورؤيتها والسياسات الخاصة ب

الجودة في إطارها الإستراتيجي تعد من أكثر المرتكزات الفكرية عمقا، إذ بدون أجل تلبية احتياجات وتوقعات الزبائن، لذلك فإن 
  .الجودة العالية غالبا ما تتعرض المؤسسات للفشل الذريع في السوق التنافسي

  : يرتكز التخطيط الناجح للجودة بشكل عام على ثلاث أسس، وهي كما يلي     

المعلومات متاحا لجميع العاملين في المؤسسة وعلى كافة المستويات ليتم  يجب أن يكون الوصول إلى:  قواعد البيانات -1
استخدامها من قبلهم كل حسب طبيعة عمله ونطاق اختصاصه، وتعتبر المعلومات بيانات منظمة ويمكن تداولها من أجل الوصول 

ولقد  ،عب دورا هاما في عمل المنظمات الحديثةمتزايد بالمعرفة باعتبارها تل اهتمامالأخيرة  الآونةوقد برز في  ، إلى غاية معينة
المعرفة، وأصبح يتوجب على المؤسسة خلق المعرفة وتحديد مصادرها والعمل  اقتصادأصبحت تعتبر عاملا هاما من عوامل الإنتاج في 

  .على تداولها بين العاملين لديها واستخدامها لحل المشكلات واستغلال الفرص

" لماذا"أي معرفة الحقائق، ومعرفة " ماذا"بين مفاهيم مختلفة للمعرفة مثل  (OECD)ي والتعاون الاقتصادوتميز منظمة التنمية      
ن يعرف ينجز أي مَ " نمَ "وأخيرا معرفة  ،فعل الأشياءعلى وتتضمن المهارات والمقدرة " كيف"وتعني المعرفة العلمية للمبادئ، ومعرفة 

  1العمل؟

لمسؤولية مطلب اإن المشاركة الإيجابية للعاملين عن طريق المساهمة بأفكار لتطوير الجودة، وتحمل :  مشاركة العاملين وتحفيزهم -2
م التنظيمية هم المصدر الأساسي للنجاح   والإجادةأساسي في فلسفة إدارة الجودة، وذلك لأن العاملين بغض النظر عن مستويا

خلال تثقيف العاملين وتوعيتهم بأهميتها وتحفيزهم لتحقيق البرامج الخاصة  والإبداع، ولا يمكن للمؤسسة أن تحقق أهدافها إلا من
  .2بالجودة بأساليب متطورة

يشكل تدريب العاملين وتثقيفهم جانبا أساسيا في فلسفة إدارة الجودة الشاملة، وسبب ذلك أن هذه الفلسفة :  تدريب العاملين -3
ة حاجات الزبون المتغيرة باستمرار، وكلما كانت برامج التدريب الخاصة بالجودة تستند إلى عملية التحسين المستمر للسلع لمواكب

تشمل جميع العاملين في المؤسسة وتتضمن تقنيات إحصائية وعلمية تساهم في قياس الجودة وتطويرها نجحت الإدارة في عملية 
ا، وتتضمن عملية التدريب تأهيل العاملين بالمهارات ال. التطبيق لإدارة الجودة سلوكية اللازمة لقيامهم بالواجبات التي يكلفون 

إلى تحقيق الأمان في عملية التطبيق، ومن أجل تنفيذ هذه البرامج  بالإضافةوتعزيز ثقتهم بأنفسهم ليتمكنوا من صنع القرارات، 
  .3بشكل جيد لابد من توفير الموارد البشرية والمالية والمادية اللازمة لذلك
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  الرقابة على جودة المنتج:  المطلب الثاني

   : قياس جودة المنتجات -أولا

يمكن أن تقدمه المؤسسة من إمكانيات يريده العميل وبين ما تعمل المؤسسة على تحقيق التوازن بين ما :  أهمية جودة المنتجات -1
ا ،وقدرات أهدافها المختلفة بالشكل المطلوب لكي تستطيع الوصول إلى  ،تلائم المواصفات والخصائص التي تريد ترسيخها في منتجا

  .1تحسين القدرات التنافسية وسمعتها في السوقفي الذي يساهم 

المقدمة للعملاء من الأمور الهامة بالنسبة لهم، إذ أن قرار الشراء  لمنتجاتيعتبر مستوى الجودة في ا:  أهمية الجودة بالنسبة للعملاء - أ
سعارها ويرفضون السلع المحلية ألهم يعتمد على مدى توفر الجودة في السلع، فقد يرغبون في شراء السلع الأجنبية بالرغم من ارتفاع 

ا وارتفاعه في السلع الألانخفاض مس اليابانية وبشكل خاص لا يفضل العديد من السلع مريكي مثجنبية، فالمستهلك الأتوى جود
ا من السلع الألكتر ت والإاالسيار  سهم مطلب ضرورة توفير الجودة في السلع المقدمة للعملاء في أوقد . مريكيةونيات على مثيلا

  .لكين وحمايتهم وإرشادهم للسلع الأكثر جودة وأماناهظهور جمعيات مختصة للدفاع  عن المست

  :  تظهر أهمية توفر الجودة في السلع بالنسبة للمؤسسة المنتجة من خلال ما يلي:  ودة بالنسبة للمؤسسة المنتجةأهمية الج -ب

اسية لإعطاء ميزة خاصة للسلعة، فأن الجودة هي أحد أبرز الجوانب الأسا -    .العميل سيكرر شراءها ويقنع الآخرين 

وعند توفر مستوى الجودة المطلوب  ،التسويقي التي تؤثر على حجم المبيعاتأن مستوى الجودة يعتبر من أهم عناصر المزيج  -
  .فإن هذا يتطلب العناية المركزة ومواكبة التقدم الحاصل ،للسلعة في ظل جودة المنافسة الشديدة بين المنتجات المعروفة

ولتها النقدية وسمعتها في السوق وإضعاف يترتب على غياب الجودة تحمل المؤسسة لتكاليف باهظة ستؤثر سلبا على أرباحها وسي -
ا التنافسية وربما عدم القدرة على البقاء في السوق   .قدر

  :2طرق قياس جودة السلع -2

  .زييمكن اعتباره أرخص وأسهل طريقة للاختبار، إلا أن عيبه يكمن في عدم الثبات الكافي القادر على التمي:  الفحص النظري -أ 

    وهي تسبب إتلاف المنتج بأكمله ،يتعلق بالقياسات الطبيعية والميكانيكية مثل اختبار قوة الشد:  تلافيالإطريقة الاختبار  -ب
  .أو جزء منه

غير المتلفة التي تعتمد مثلا على التحليل أوالأشعة  الاختباراتحيث تؤكد على أجهزة :  طريقة معامل ضبط الجودة والمختبرات -ت
  .العالية والموجات فوق الصوتية والمغناطيسية هتزازاتالاو أشعة جاما أو أالصوتية 

 ،وات عملية القياس التي تتم من أجل التحقق من معايير الجودةطخ) 9.2(يبين الشكل رقم  : خطوات قياس جودة المنتجات -3
  : حيث تمر عملية القياس بعدة خطوات هي
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ومن  ،بعض الأسئلة يجب أن يتم اختبارهعلى لذي يؤدي إلى الإجابة حيث أن المقياس ا:  خطوة اختيار المقاييس المراد إجراؤها - أ
  .ثم يجب أن يتم تشكيله وتعريفه من أجل الحصول على الإجابات

حيث أنه ليس من الضروري أن يتم اختيار كل العناصر من أجل القيام :  خطوة اختيار المكونات التي يجب أن يتم تقييمها -ب
  .يفضل التركيز على المكونات الجوهرية والتي يتم استخدامها بشكل ثابت ، بلبقياس المعايير عليها

 ،العناصر المختارة يتم قياسها، والمقاييس المصاحبة لها يتم قياس قيمة المعيار لها:  خطوة قياس خصائص المكونات والعناصر -ت
ام بيانات تم جمعها بشكل تلقائي باستخدام وذلك باستخد ،تمثيل العناصر مثل التصميمحيث يتطلب هذا تضمين عملية معالجة 

  .أدوات وبرمجيات حاسوب متطورة

هولة -ث بعد أن تتم عملية القياس للمكونات فيجب أن تبدأ عملية مقارنة هذه المقاييس مع مقاييس :  خطوة تعريف المقاييس ا
يتم بحث القيم غير العادية أو القيم العالية لكل عندها  ،بةسَ وْ لها وحفظها في قواعد البيانات محسابقة والتي سبق أن تم تسجي

  .مقياس، حيث إنه من الممكن أن تؤدي هذه إلى الأخطاء أو المشكلات التي تصاحب هذه المكونات ذات المقاييس العالية

هولة ةخطو  - ج يار هذه العناصر ليتم بعد أن يتم تعريف المكونات التي لها قيم مجهولة أو عالية يجب أن يتم اخت:  تحليل العناصر ا
هولة لهذه العناصر تعني أن جودة هذه العناصر لم يتم تحقيقها أو تم تحقيق الجودة فيها   .التقرير فيما إذا كانت قيم القياس ا

  عملية قياس جودة المنتج) : 9.2(شكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 130، ص2011مفاهيم إدارية وتقنية وتجارية في الجودة، دار الحامد، عمان، الأردن، :  خضر مصباح الطيطي، إدارة وصناعة الجودة:  المصدر

  

  اختر أداة القياس المراد استخدامها

 اختر العناصر المراد تقييمها

هولة  تعريف المقاييس ا

هولة  تحليل العناصر ا

 قياس خصائص المكونات
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  :1أهمها أوجهيتم تحديد مقاييس جودة السلع على عدة  : مقاييس جودة السلع -4

العملاء حول مستويات الجودة المعلقة بإحدى السلع دورا أساسيا في تفضيلهم لإحدى  انطباعاتحيث تلعب :  الدرجة الرتبة أو- أ
ة، مما يعني وضعها في رتبة أعلى من السلعة الأخرى بناءا على معايير مع ينة، ومثال ذلك منتجات السلع على سلعة أخرى مشا

  .تحتل مرتبة أعلى من منتجات بعض الشركات الأخرى في نفس الصناعة )SONY(شركة 

ا فئة أو ترتيب يعطى بكيانات ذات  وتعكس . ولكن باختلاف متطلبات الجودة ،الوظيفي نفسه الاستعماليمكن تعريف الرتبة بأ
  .الرتبة في الغالب الاختلاف المخطط أو المميز في متطلبات الجودة

الذي تقدمه السلعة مع توقعات العميل عن الغرض الذي من أجله أنتجت  الأداءهي درجة توافق :  دامخالملاءمة للاست -ب
  :هي حكم على درجة ملاءمة السلعة للاستخدام في العادة يعتمد العملاء على ثلاثة عوامل لل ،السلعة

 .مدى ثبات مستوى جودة السلع داخل نفس الرتبة، فلا يكتفي العميل بوجود رتبة عالية للسلعة من بين مجموعة السلع الأخرى -

ة يعني أن وجود رتبة معينة للسلعة بالنسبة للسلع البديلة، فوجود رتبة عالية لهذه السلع من بين مجموعة السلع الأخ - رى المشا
 .درجة ملاءمتها للاستخدام من قبل العميل أعلى من غيرها

 .سهولة الصيانة للسلعة وتوافر قطع الغيار اللازمة لها -

لاء على مهي مدى استقرار مستوى الجودة الخاص بالسلع التي تقدمها المؤسسة، مثلا اعتماد الع:  درجة استقرار المواصفات -ت
لمشروبات الغازية التي يتم تناولها يوميا يجعله يرغب في ضمان نفس مستوى الجودة في كل يوم أو في كل لحظة مستوى معين من ا

  .يقوم فيها بشراء السلعة، هذه الميزة تحقق نجاحا باهرا

ا احتمال أن يعمل المنتج أو الجزء أو النظام حسب المواصفات الموضوعة :  درجة اعتمادية الجدارة -ث لفترة زمنية معينة تعرف بأ
  .في ظل ظروف التشغيل العادية

  : القياس المقارن بالأفضل  - ثانيا

عنها في قياس جودة المنتجات والخدمات وتعزيز  الاستغناءوسيلة لا يمكن  )benchmarking(لقد أصبح القياس المقارن      
قياس  المقارن في تزايد مستمر باعتبار أن هذا الأسلوب أصبح تبني المؤسسات لأسلوب ال اة التنافسية في بيئة الأعمال، كمالقدر 

تحسين العملية التدريبية، تخفيض ، زيادة الكفاءة والفعالية ،رسم إستراتيجيتها، أعمالها أداءن المنظمات من أصبح أفضل وسيلة تمكّ 
 . تحسين الاتصالات الداخلية والغوص في أعماق إرضاء العاملين والمتعاملين ،صميم الخدمة والعمليات التصنيعيةالتكاليف، سهولة ت

   :benchmarking(2( مفهوم القياس المقارن بالأفضل -1

نه عملية منظمة ومستمرة لمقارنة وقياس أداء أي أب (BM)القياس المقارن (APGC)  ف المركز الأمريكي للجودة والإنتاجيةيعرّ      
ما تراه  اتخاذن تساعد المنظمة في أدف الحصول على معلومات يمكن  ،المنظمات الرائدة في أي مكان في العالممنظمة بأداء 
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القياس المقارن بأنه قياس مميز لأداء محدد مسبقا واستخدامه  (Webster)ويعرف قاموس  .من إجراءات لتحسين أدائهامناسبا 
  .لنقطة مرجعية

ال أو النشاط، وتحديد  بأداءداء مقارنة القياس المقارن على أنه قياس الأ ويعرف      المنظمات أو الشركات الرائدة في نفس ا
واستخدام تلك المعلومات كأساس للأهداف  ،الأداءمن  الكيفية التي عن طريقها حققت تلك المنظمات ذلك المستوى

  .والاستراتيجيات والتطبيق

ان ضمن هذا التعريف، يتمثل الأول في أن قياس الأداء يتطلب نوعا من وحدات القياس، ويتم ن مهمّ ويوجد هناك عنصرا     
التعبير عنها غالبا بشكل رقمي، وتكون الأرقام التي تم تحقيقها من قبل المنظمات والشركات المتميزة هي الهدف، أما العنصر الثاني 

م ىفهم لماذا يختلف مستو ن المديرين يتمثل في أن القياس المقارن يتطلب م إن القياس المقارن يجب أن يؤدي إلى  .أداء مؤسسا
تطوير المعرفة الشاملة والعميقة لكل من العمليات الإنتاجية للمؤسسة وكذلك تلك المؤسسات المتميزة في القطاع، كما أن فهم 

المقارن هو هداف المرسومة، ويمكن القول بأن القياس تسمح للمديرين بتنظيم جهودهم التحسينية والتطويرية لتحقيق الأ الاختلافات
  1. تحقيقها من خلال تحسين العملياتثمومن ، عبارة عن رسم الأهداف

والذي يعرف ) Harrington(ضمون العام لأسلوب القياس المقارن هو التعريف الذي قدمه وأفضل التعريفات التي تعكس الم     
  : 2للمقارنة ورسم الخطط والتطبيق الفعال حيث يتضمن الآتيالقياس المقارن بأنه عملية مستمرة 

  .نشطتها الداخلية مع أفضل المؤسسات بغض النظر على نوع الصناعة أو الدولةلأمقارنة المؤسسة  -

دف الوصول إلى أفضل قيمة -   .مقارنة أداء العمليات المختلفة بالمؤسسة مع العمليات المتميزة في المؤسسات الشبيهة 

ظروف كل مؤسسة في ق يقارنة أنواع مختلفة من أساليب تحسين الأداء لاختيار الأسلوب ذو القيمة الأفضل والمناسب للتطبم -
  .على حده

  .الصناعة بشكل تطبيقيفي تحديد أفضل أداء  -

  .ستقبلية للأداء الأفضل والمبادرة بالاستجابة والتكيف مع هذه الاتجاهاتالمتحديد الاتجاهات  -

  . العميل بشكل يفوق توقعاته احتياجات ةمقابل-

  :أنواع القياس المقارن  -2

 :3ك بناء على رؤية المؤسسة بما تريد تحقيقهدة من القياس المقارن بالأفضل وذليمكن تحديد أنواع ع     

                                                           
  . 308، ص2004ديل بستر فيلد وآخرون، إدارة الجودة الشاملة، ترجمة راشد بن محمد الحمالي، مطابع جامعة سعود، الرياض، السعودية،  - 1

2 -Mahour Mellat Parast, stephanie G. Adams, Coeporat social responsibility, benchmarking, and organizational performance in the 
petroleum industry : a quality management perspective, production economics, vol 139,2010, p794. 
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عات أو قطاعات بمجمو  ويتم ذلك بمقارنة مجموعات أو قطاعات معينة داخل المؤسسة : ياس المقارن بالأفضل الداخليقال - أ
ا تساعد على اكتساب المعرفة والتعليم الجماعي لقطاعات المؤسسة تحت  أخرى داخل المؤسسة نفسها، وتتميز هذه الطريقة بأ

ا توفر التناسق والاستقرار فيما يخص يسر العمليات والإجراءات داخل المؤسسة   .الدراسة، بالإضافة إلى أ

أو أكثر بالنسبة لمنتج معين أو عملية محددة داخل صناعة  ؤسستينوفيه تتم المقارنة بين م:  يالقياس المقارن بالأفضل الخارج -ب
ا تعتبر وسيلة مفيدة لتحديد نقاط القياس والمقارنة داخل الصناعة والاستفادة من المعلومات  ،معينة، ومن مزايا هذه الطريقة أ

رات الموجودة في نظام ثغال المتولدة من عملية المقارنة لأغراض التخطيط ورسم استراتيجية المؤسسة، كما يمكن استخدامها في تحديد
ا واق   .راتثغتراح الطرق الكفيلة بسد هذه الالمؤسسة أو في عمليا

ة القيادات البارزة على مستوى الصناعة والذين يشغلون وظائف مماثلة حيث يتم مقارن:  القياس المقارن بالأفضل الوظيفي -ت
وتحديد الأفضل في هذا الشأن، مع اقتراح كافة الطرق الممكنة للقضاء على فجوات الأداء وتحسين العمليات التي يمكن أن تكون 

  .غير معروفة على مستوى الصناعة ككل

أساس إجراء المقارنات المتعلقة بالعمليات والإجراءات المختلفة بين الصناعات،  ويتم على:  القياس المقارن بالأفضل الشامل -ث
نة المتميزة على مستوى الصناعات غير المرتبطة أو المتماثلة، كما أن هذه المقار  بر مفيدا في التعرف على المؤسساتوهذا القياس يعت

  .التحسين الكلي في الصناعةجديدة تساهم في إحداث  ابتكارية يمكن أن تؤدي إلى توليد أفكار

  :القياس المقارن والجودة  -3

عن طريق  ،حيث يرتكز على الممارسة المثلى للعمليات الداخلية والخارجية ،ياس المقارن في خط موازي لإدارة الجودةيسير الق      
دم وتكاليف الجودة، حيث تركز إدارة حل المشاكل التي تعوق الإنتاجية ورفع القدرة التنافسية مع توافر القدرة على قياس التق

  .الجودة على تكلفة الجودة

أما القياس المقارن فإنه يركز على الحصول على أفضل الخبرات، ويهدف القياس المقارن إلى توجيه المؤسسة إلى محاولة القفز      
  .لي برفع نسب الأداءلمحاكاة التميز لدى الآخرين، وتجمع الجهود لإحداث طفرات مع محاولات التجويد الداخ

  : فوائد تطبيق القياس المقارن -4

  :1يمكن تحديد فوائد تطبيق أسلوب القياس المقارن بمؤسسات الإنتاج والخدمات في النقاط التالية     

  .قابل ما يفعله الرواد في الصناعة أو الصناعات الأخرىميتيح الفرصة لمقارنة أداء المؤسسة  - أ

الات وأهمها الجوانب المتعلقة بالجودة،يساعد المؤسسة في  -ب ا في كافة ا فرق العمل، خدمة  تحديد نقاط القوة والضعف 
الات التي تخضع للتطور التكنولوجي السريع والإجراءات التي تتبعها المؤسسة وتكون التكلفة  الاتصالاتلاء، مالع مع الموردين، ا

 .فيها مرتفعة
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ا عملية التطوير، حيثيمثل القياس المقارن نقطة  -ت خرين وتقليل التكلفة يتيح للمؤسسة فرصة التعلم من الآ البداية التي تبدأ 
يرا من الوقت والجهد والأموال نتيجة لتجنب ثودرجة المخاطر التي يمكن أن تواجهها، فتبني هذا الأسلوب يوفر على المؤسسة ك

  .الأخطاء التي قد وقعت فيها المؤسسات الأخرى

  .د المؤسسة لتبقي على قيمة المنافسة بملاحظة الخبرات الجارية والتطوير الذي يحدث خارج بيئة العمليساع -ث

يمكن أن تساعد المؤسسة في وضع خطة فعالة لتحسين  ، حيثمثل للمعلومات المتحصل عليها من عملية القياسالاستخدام الأ - ج
  .الأداء

، )في المؤسسة(العملاء، العاملون  : مستوى الرضا لدى الشركاء الأربعة في الجودة وهم ينن المؤسسة من تحسالقياس المقارن يمكّ  - ح
تمعو أصحاب رأس المال    .ا

  Malcolm Baldrige)  يعتبر وسيلة أساسية لمساعدة مؤسسات الخدمات في الحصول على جوائز الجودة العالمية مثل جائزة - خ
Award)   

  .والتخطيط في الأجل الطويلبالمستقبل ؤ يساعد على التنب -د

  : عوامل نجاح التطبيق الفعال للقياس المقارن بالمؤسسات -5

  :1دف التوصل إلى نجاح تطبيق أسلوب القياس المقارن في الواقع العملي بالمؤسسات لابد من الأخذ في الإعتبار العوامل التالية    

  .طبيق القياس المقارنالثابت من قبل الإدارة العليا بت والالتزامالتعهد  - 

  .تحديد معنى القياس المقارن بدقة مع توفير الموارد  البشرية والمادية لتنفيذه في الواقع العملي -

الات  - ا التنافسيةاتحديد ا   .لرئيسة ذات التأثير الهام على أداء المؤسسة وتدعيم قدرا

  .قرار بتحديد النموذج الأفضل في الصناعة اتخاذة المختلفة قبل يجب أن يكون لدى المؤسسة فهم كامل عن واقع أداء الأنشط - 

  .يجب أن يكون هناك استمرارية في الجهود لمبذولة تجاه القياس المقارن حتى تصبح جزءا أساسيا من العمليات الإدارية في المؤسسة -

  .كل الأفراد المشاركين في فريق القياس المقارن بعمل خطة عمل واضحة ومحددة  التزاميجب  -

م في استخدام عمليات القياس المقارن  - يجب أن يتم تقييم المديرين وفريق القياس المقارن بشكل مستمر للوقوف على مدى قدرا
  .بنجاح في الواقع العملي

  .تغير لذا يجب أن توجه التحسينات لتكون أفضل في المستقبل قياسا باليومإدراك المديرين أن البيئة العالمية سريعة ال -

والتجديد  الابتكاريجب تحديد العوامل الأساسية لنجاح المؤسسة وتحسينها بشكل مستمر من خلال تشجيع جميع الأفراد على  -
  .ومكافأة كافة الجهود المبذولة للتحسين
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  .أفراد المؤسسة وبين المؤسسة وكافة الأطراف الخارجية المشاركة في عملية القياس المقارنالتأكيد على تدفق المعلومات بين كافة  -

  .يجب التأكد من أن النموذج الأفضل قد تم اختياره بدقة وأنه يمثل أفضل أداء في بيئة الأعمال بالفعل -

  .وليست كوسيلة لحل المشكلاتينبغي استخدام القياس المقارن كمدخل لتحسين جودة الأداء ووصولها إلى الأفضل  -

يجب أن ينعكس المستثمر في استخدام أسلوب القياس المقارن على أداء المؤسسة في شكل عائد ملموس كجذب عملاء جدد، زيادة  -
  .نصيب المؤسسة من السوق، زيادة الكفاءة وتقليل التكاليف، زيادة الأرباح

  .لعملية القياس المقارنوضع نظام فعال للحوافز يضمن التطبيق الفعال  -

  .إن عملية القياس المقارن يجب أن تركز بالدرجة الأولى على اختيار النموذج الأمثل في الصناعة يلي ذلك تطوير مقاييس الأداء -

ات والخدمات ونخلص مما سبق أن القياس المقارن يعتبر أداة قوية وواحدة من أسرع التقنيات التي يمكن استخدامها لقياس جودة المنتج     
وتحسينها، فاستخدامه لم يعد قاصرا على المؤسسات بتقديم الخدمات الاستشارية فقط، ولكن الإدارة في جميع مؤسسات الأعمال أصبحت 

  .مهتمة بالترويج له وتدريب المديرين والعاملين على كيفية تنفيذه في الواقع العملي كمدخل أساسي لتحقيق التميز في بيئة الأعمال

  :الرقابة على جودة المنتج النهائي  -ثالثا

أو        من ضبط الجودة أثناء التشغيل تأتي المرحلة الخاصة بضبط جودة المنتج النهائي بعد أن يكون قد تم إنتاجه  الانتهاءبعد      
المنتج، فإذا كان المنتج مثلا يستخدم في  تجميعه إذا كان مكونا من عدة أجزاء، وتختلف الطريقة المستخدمة تبعا لدرجة الجودة المطلوبة في

مجالات تتصل بسلامة الأفراد مثل أجزاء الطائرات أو أنابيب الغاز، وكان الإتفاق بين المصنع والزبون يستدعي التأكد تماما من جودة 
    .1بالمائة 100التفتيش المواد المسلمة إليه، فإن الطريقة التي تستخدم لضبط جودة المنتج النهائي في هذه الحالة هي طريقة 

تخضع المنتجات النهائية إلى عمليات فحص وتفتيش للتأكد من مدى توفر الخصائص النوعية المطلوبة والمحددة أساسا في مراحل      
خيرة لفحصه الفرصة الأولى للتقويم الشامل لأداء المنتج والفرصة الأ الذي يعتبر ، وبعد الفحص النهائي)جودة التصميم( الإنتاج الأولى

هم من فالأمر الذي يزيد من أهمية الإجراءات والأساليب المتبعة في تخطيط وتنفيذ عمليات الفحص، ولا ي ،قبل وصوله إلى المستهلك
بل إن التحقق من جودة المنتج يعد أمرا  ،ذلك أن المنتجات لا تمر بعمليات فحص أثناء تواجدها على خطوط الإنتاج وقبل إتمامها

  .ف إضافية أخرىيلاكتوذلك لتقرير الآثار السلبية للأخطاء والمعالجة المبكرة لها قبل تحمل المنتج المعيب ب ،كل مراحل الإنتاج  ضروريا في

هو مجموعة من الإجراءات والأساليب التي تساعد في تقليل احتمال قبول منتجات معيبة، : 2تعريف نظام الرقابة على المنتج النهائي -1
  .ا إلى المستهلكين وهي غير صالحة للاستعمالوضمان عدم وصوله

ويطبق النظام بشكل مكرر على خطوط الإنتاج خاصة بالنسبة لأنظمة الإنتاج المستمر، إذ تتم مقارنة المنتج بالمواصفات الموضوعة      
توافرها في المنتج، ولا تنتهي  له لتقرير قبوله من عدمه، وباستخدام أجهزة فحص مخصصة أساسا للتفتيش عن الخصائص النوعية الواجب

ذا النظام بمجرد إتمام المنتج وفحصه   .ن والشحن ومتابعة الأداء الميدانييخز تبل تمتد إلى ما بعد عمليات التغليف وال ،الإجراءات الخاصة 

  :  واتساقا مع ذلك، يضطلع نظام الرقابة على المنتج النهائي بمسؤوليات وإجراءات عدة نذكر منها     
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 .الوصف الدقيق للأهمية النسبية للخصائص النوعية لكل العاملين على خطوط الإنتاج -

 .التحديد السليم لنقاط الفحص الضرورية -

 .ضمان أدوات قياس ملائمة للعاملين -

 .معايرة وصيانة الأدوات المستخدمة في القياس وبشكل مستمر -

  : المنتج إلى المستهلك فهيأما الإجراءات المتبعة بعد عملية بيع ووصول      

 .وضع إجراءات معالجة المنتجات المعيبة وغير المطابقة للمواصفات -

 .تبني الإجراءات التصحيحية اللازمة في المواقع المناسبة وتقويم مدى دقة تلك الإجراءات -

 .وضع برامج التحقق من المنتج لدى المستهلك وبرامج السلامة أثناء أداء المنتج لوظيفته -

موعة من التساؤلات عند التخطيط لنظام الرقابة على المنتج النهائي بشأن الخصائص النوعية       وعلى هذا فإن المنظمة تتعرض 
المطلوب فحصها، وأدوات وأجهزة الفحص ومسؤولية الفحص ومسؤولية توثيق ونقل المعلومات الخاصة بنتائج الفحص والإجراءات 

  .ات المعيبةالتصحيحية الخاصة بالمنتج

  :1خرائط السيطرة النوعية -2

في الإفصاح عن نتائج الفحص لكل خاصية ) لوحة الضبط(بعد الإجابة على هذه التساؤلات يأتي دور خرائط السيطرة النوعية      
ا خلال فترة زمنية محددة، وتق تضي الإشارة أن هناك نوعية أو منتج من المنتجات لتصبح فيما بعد مؤشرا للمستويات النوعية واتجاها

  : مجموعتين من خرائط السيطرة النوعية

تستخدم هذه الخرائط عندما تكون الخاصية المميزة لنوعية المنتج ممكنة القياس بإحدى وسائل :  خرائط السيطرة النوعية للمتغيرات -أ
  .ط خارطة المتوسط الحسابي وخارطة المدىومن أشهر أنواع هذه الخرائ. القياس المألوفة كوحدات الطول، الوزن، الكثافة،وغيرها

تستخدم هذه الخرائط ف الحالات التي لا يمكن قياس الخاصية المميزة للمنتج بوسيلة قياس :  خرائط السيطرة النوعية للصفات -ب
خارطة نسب المعيب،  مألوفة، مثل عدد العيوب في منتج معين، عدد الوحدات المعيبة في مجموعة إنتاج معينة، ومن أنواع هذه الخرائط،

  .خارطة عدد المعيبات

  :2 التحليل النظمي لنظام الرقابة على المنتج النهائي -3

يشمل نظام الرقابة على المنتج النهائي متابعة أداء المنتج وظروف تشغيله لدى المستهلك، أي تحديد مقدرة المنتج على القيام      
بشرط اقتران ذلك الاستعمال بالظروف المناسبة وهو ما يعرف بالمعولية  ،أثناء استعمالهم أساسا لأدائها بنجاح بالوظيفة المصمَّ 

)reliability ( إذ تنفيذ دراسة  معولية المنتجات في تحديد المستوى النوعي ميدانيا، كما تساعد في اكتشاف المشاكل  الملازمة
  .التحليل النظمي لنظام الرقابة على المنتج النهائي )12.2( لعمليات استخدام المنتج من طرف المستهلك، ويوضح الشكل
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  التحليل النظمي لنظام الرقابة على المنتج النهائي) : 10.2(الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  

  .54، ص 2005عمان، الأردن، ، المنشآت الصناعية وضمان النوعية، دار أسامة، إبراهيمميسر :  المصدر

  

ويعتمد المتخصصون في ذلك  ،ويمكن الإشارة إلى أن الفحص بعد الإنتاج يعد من الأشكال التقليدية في السيطرة على الجودة    
 ون مسؤوليندَّ عَ على تطوير عينات القبول ومنحنيات خصائص التشغيل وخرائط الضبط، كما أن أفراد قسم السيطرة على الجودة ي ـُ

لا تساعد في ) تصحيح الخطأ بعد وقوعه(عن تحديد مسببات المعيبات وتطوير الإجراءات التصحيحية، إن هذه الطريقة من التفكير 
  .تطوير الجودة، فالجودة يجب أن تبني في المنتج وفي المراحل المبكرة للإنتاج

ا لا تمتلك فكرة التطوير ولا تمكّ  ،جإن ضمان الجودة بالفحص مبدأ لا يتعامل مع عملية الفحص بعد الإنتا       ن الإدارة من لأ
اية العملية الإنتاجية وهذا ما يميز نظام ضمان الجودة عن نظام السيطرة على الجودة،  ،رصد الأخطاء بل تكشف عنها وتؤشرها في 

فالأولى ذو شمولية أكبر في بناء المنتج بجودة عالية منذ المراحل المبكرة للإنتاج، ومن ثم فإن أهمية عمليات الفحص سوف تقل في 
 .زئيا في أنشطة ضمان الجودةالمراحل اللاحقة وتصبح نشاطا ج

 

  

 العمليات المخرجات المدخلات
اصفات النوعية الخصائص والمو  -

  للمنتجات        

العينات                        -  
معدات وأدوات الفحص المختبرية           

الأساليب والطرق الإحصائية                       -
  كفاءالأفراد المؤهلين والأ -

  الفورية الإشعارات -

  التقارير -

 ليل النتائج الميدانية وإجراءتح -
 البحوث والدراسات

الفحص الكلي أو الطريقة  -
  الإحصائية

  عمليات الاختبار -

 بالمواصفات الموازنة -

 التغذية العكسية
بيانات عن المشكلات التي يواجهها المستهلك عند  -

  الاستخدام

بيانات عن المشكلات التي  يواجهها المستهلك  -
 عند صيانة منتج من ناحية توفر المواد الاحتياطية
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  تحسين جودة المنتج: ثالث المطلب ال

كبيرة في استراتيجيات المنافسة سواء على مستوى الشركات المحلية أم على مستوى التنافس التجاري أهمية   تعد الجودة ذات     
من الجودة عنصرا أساسيا في إستراتيجية الأعمال ، وحقيقة أن التجارة الحرة عبر العالم خلفت بيئة تنافسية أكبر، مما جعل 1الدولي

  .2فالجودة ميزة تنافسية تقود إلى تحسين في مستوى الأداء ،شديد المنافسة دوليايرا استراتيجيا في عالم الأعمال وتحسين الجودة متغ

ؤدي لتكلفة تن الجودة المحسنة يمينغ أيعد التحسين المستمر للجودة عنصرا أساسيا لفلسفة إدارة الجودة الشاملة، ويرى دو      
  .3ها ويقل التأخير، ويحسن استعمال الوقت والمواردؤ الأخطاء والأعمال التي يتكرر أدامنخفضة، إذ تقل 

  : التحسين المستمر مفهوم -أولا

وتبسيط تصميم كل من المنتجات والعمليات، وتحسين  الاستجابةيعرف على أنه الجهود المستمرة لحذف التلف وتخفيض وقت      
  .الجودة وخدمة الزبون

. ن التحسين المستمر أساس لنجاح المنظمات ومهما كان المستوى الذي وصلته المنظمة، فإنه يبقى مجالا للتحسين المستمرإ     
عتماد المقارنة المرجعية المستمرة، ذلك أن نظام ا هو اإن الوقوف عند مستوى معين يعني السماح للمنافسين لتجاوزنا، والهدف إذً 

  .بل إنه عملية مستمرة وأشبه ما يكون لمرحلة حياة طويلة ،الوقت المناسب ليس مشروعا محدد النهاية

 ومع أن التحسين المستمر يتضمن تغيرات متزايدة والتي يمكن رؤية آثارها على المدى القصير إلا أنه يؤدي إلى مساهمات مهمة     
للوصول إلى التحسين المستمر لا بد من دعم الإدارة العليا وتوفر النظرة طويلة الأجل، كما يتطلب ذلك أيضا . على المدى البعيد

كما يجب على المنظمة أن تتبنى الهياكل الداعمة والضرورية المتعلقة بالتدريب ولإدارة وتوزيع الموارد   ،مشاركة كافة العاملين في المنظمة
س ونظام المكافآت والحوافز، كذلك لا بد من تحفيز العاملين ليتقبلوا التحسين المستمر كوسيلة تتمكن المنظمة من خلالها من والمقايي

تحقيق مزايا تنافسية في السوق، كما أن التحسين المستمر في الأداء يتطلب تحفيز العاملين ليكونوا دائما أفضل مما كانوا، أي تحديد 
  .4ا التفكير والتجديد في هذه لأهداف للأفضل وذلك لتحقيق رضا كامل للعملاءأهداف يتطلب تحقيقه

لتحسين المستمر ليس تقنية خاصة لإدارة العمليات، وإنما تقنية تؤكد على المساهمة في تحسين الكفاءة والجودة التي يمكن أن تأتي إن ا
الضياع في المواد  حذفوالمبدأ الأساس للتحسين المستمر هو . تاجنواع مختلفة من التحسينات الصغيرة المتزايدة في عمليات الإنأمن 

في تنقلات عمال الإنتاج غير الضرورية لإكمال مهمة ما، فوضع   الوقت الضائعتقليص الأولية المستعملة، الزيادة في المخزون، 
  .في نقل الأجزاء من ماكينة لأخرى الماكينة بمكان سيء قد يهدر الوقت في الأنشطة التي لا تضيف قيمة مثل الوقت المستغرق

                                                           
لد الأول، العدد الثاني، بدري مسعود، العوامل الرئيسية في إدارة الجودة الشاملة في منشآت دولة الإمارات العربية، مجلة العلوم الإدارية، جامعة الكويت،  -2 .33، ص1994ا   

2 - Belohlav,J., Quality, strategy and competitiveness. California Management Review, Vol 35,N ه  3,1993,p55. 
ال التربوي، المركز أحمد سيد مصطفى ومحمد مصيلحي ا-  3 ا في ا ، 2002العربي للتدريب التربوي لدول الخليج، الدوحة، قطر، لأنصاري، برنامج إدارة الجودة الشاملة وتطبيقا
  .12ص
  .255ص ،2010سليمان خالد عبيدات، مقدمة في إدارة الإنتاج والعمليات، الطبعة الثانية، دار المسيرة، عمان، الأردن،  -  4



 102 

وعليه فإن فلسفة التحسين المستمر هي إجراء عمليات متتابعة ومتسلسلة ومستمرة تسعى إلى إحداث تغييرات بسيطة ومتزايدة      
  1.يةوحذف أي وجه من أوجه الضياع في موارد المؤسسة المادية والمالية والبشر  ،ولفترة طويلة لتحسين كفاءة وجودة المنتج

الات وفرص التحسين في إطارا ) 10.2(لذلك نورد في الشكل إن فرص التحسين في أوجه عمل المؤسسة لا يمكن حصرها      
  .المنظمة ككل أو في النظم الفرعية لها

  مجالات التحسين في المؤسسة) : 11.2(الشكل 

  في المؤسسة فرص التحسين                                             

  في مستويات مختلفة                                                     

  

  العمليات                                      المخرجات                                    المدخلات             

  العملاء                                      العاملون                                       الموردون

  السلع والخدمات -الرضا          -التكنولوجيا وطرق           -الروح المعنوية  -الموارد                     -تحسين الأداء    -

مادية                   ( العوائد  -الولاء         -والرضا               العمل                       الأفراد                   -توطيد العلاقة   -
  )       المهارات                                           وغير مادية -علاقات      -المعدات والمكائن          -

 أخرى              -القواعد والإجراءات                           -العمل            أخرى                   -                   

  أخرى     -                                                                  

 .165، ص2008، الأردنعمان،  دارة الجودة الشاملة، دار اليازوري،إعبد االله الطائي وعيسى قدادة،  رعد: المصدر 

          :التحسين المستمر للجودة  - ثانيا

تستند إدارة الجودة الشاملة على التحسين المستمر للجودة والإنتاجية ورضا الزبون، إذ يتحتم على المؤسسة إشراك جميع العاملين      
لأساسية تخضع حالها كحال بقية الوظائف فالجودة كوظيفة من وظائف الإدارة أو كعنصر من عناصر النجاح ا ،والموردين والموزعين
  .للتحسين المستمر

فقد أدركت منظمات الأعمال أن الطريقة الفعالة لاسترداد الأموال المنفقة على الأنشطة التي لا تضيف قيمة هي بذل جهود      
حيث أن أهم ما ميز مجموعة من 2.ف مبالغ أقل وتحقق عوائد أكثرأكثر لتحسين جودة المنتج وعمليات إنتاجه، فالتحسينات تكلِّ 

الشركات الأمريكية بحصولها على جائزة بالدريج تركيزها على التحسين والتطوير المستمر من خلال الاعتماد على وسائل عديدة 

                                                           
  .173، 172ص  ،مرجع سابق حيدر علي المسعودي، -  1
  .186، 185،  صرجع نفسهالم -2
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الات المختلفة، وترى إحدى الدراسات أن التحسين المستمر هو أحد المب ادئ أهمها المقارنات المرجعية مع أفضل الممارسات في ا
  .1الأساسية لنظام إدارة الجودة الشاملة

ز، ومن ثم التميّ  اويرى عقيلي أن التحسين المستمر للجودة هو الإتيان بالجديد والأحسن بشكل دائم، فالجديد والأفضل هما رمز 
 إستراتيجيةيق ن من أهم متطلبات تحقأالذي يبين ) 11.2(البقاء والاستمرار، إذ لخص دور التحسين المستمر للجودة بالشكل 

ا ا ومسؤوليا إذ تجري  ،الجودة هي تكوين  إدامة نظام التحسين المستمر عن طريق إنشاء فرق تحسين الجودة وتحسين سلطا
  .داء الحالية وحل المشاكل الخاصة بالجودةتحسينات صالحة ومتعددة لتحسين مستويات الأ

 

  دورة التحسين المستمر للجودة) : 12.2(الشكل 

  

  

           

  

  

  

  

  

  

  

  

  

     

 

  

  .132، ص2001وائل، عمان، الأردن، رة الجودة الشاملة وجهة نظر، دارعمر وصفي عقيلي، مدخل إلى المنهجية المتكاملة لإدا:  المصدر    

 

 

                                                           
1 -Dean, J.,Bowen, Management theory and total quality improving research and practice through theory management, Academy of 
management Review, vol 19, N03, p392/ 

 أرباح أكثر عملفرص  توفيرتوسع في الإنتاج و 

التميز والتفوق على 
 الآخرين

الجودة العالية 
 نخفضالمالسعر 

تكاليف والعالية الودة الج
 نخفضةالم

  الإنتاجتقليل أخطاء 

  تقليل العطلات والتأخير في الإنتاج

تقليل عمليات إعادة تصنيع 
  الوحدات المعيبة

تقليل التنوع في الإنتاج والتركيز على 
  التخصص لرفع المهارة

  استعمال أفضل للعنصر البشري

  استعمال أفضل للمواد ولآلات

 من خلال

 البقاء والاستمرار تحسين الجودة كفاءة إنتاجية عالية حصة أكبر في السوق وزيادة السيطرة عليه

 من خلال من خلال من خلال
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  : مداخل التحسين المستمر للجودة - ثالثا

  :1هما للتحسين المستمر للجودة اتجاهينهناك      

وفق هذا المدخل ينظر إلى عملية ، )Kaizen(يسمى المدخل الياباني للتحسين المستمر للجودة بأسلوب :  الاتجاه الياباني -1
متأني، وبخطوات صغيرة ومدروسة ومتتالية وبشكل مستمر، ويركز  التحسين المستمر بوصفها عملية تراكمية تأتي بشكل تدريجي وجدّ 

فالتحسينات المستهدفة تعتمد على العنصر البشري ذي  ،كثر من العنصر المادي والتكنولوجيهذا المدخل على العنصر البشري أ
المهارة العالية والمحفز بشكل جيد والقادر على استعمال تكنولوجيا مبسطة وليست معقدة، وينظر إلى الجودة بموجب هذا المفهوم 

كلفة، طريقة الشحن، ضمان العامل، تطوير تال:  المؤسسة ككل وهيبوصفها تطوير لجودة المنتج من كافة النواحي التي تدعم جودة 
  .والإنتاجيةالمهارة، العلاقة مع الموردين، تطوير المنتج الجديد 

 والذي يسمى أيضا الاختراق  الابتكارتركز الإدارة الغربية ومنها الأمريكية في عملية التحسين على مفهوم :  الاتجاه الأمريكي -2
المفاجئ في التقنيات أو المعرفة، وبخطوات واسعة وعريضة، إذ يرتكز على أشياء جديدة لتحل محل الأشياء القديمة، فعملية أو التقدم 

لى أعلى للوصول إ ،الإحلال هذه هي التي تمثل التحسين المستمر الذي يحدث دفعة واحدة من أجل تحقيق تحسينات نشيطة ومتميزة
لتحسين المستمر على أنه ضربات واسعة النطاق تكون على شكل قفزات لب هذا المدخل ينظر فبموج. مستوى من الأداء والجودة

وبعد  ،وصولا إلى معيار محدد مسبقا ،ا وعلى إمكانيات مادية كبيرةوبالاعتماد على تكنولوجيا معقدة ومطورة جدّ  ،سريعة ومتلاحقة
ية على نفس المنوال، فهذا الاتجاه يركز على التكنولوجيا المتطورة في تحقيق الضربة والانتهاء منها يجرى التفكير في ضربة أخرى تال

التكنولوجيا أو الهيكل  ة في المعدات أوثم على العنصر البشري مما يتطلب استثمارات كبير  ،عملية التحسين المستمر بالمقام الأول
  .الأساسي أو استحداث مصانع جديدة بالكامل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
  .188حيدر علي المسعودي، مرجع سابق، ص - 1
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  :خلاصة الفصل الثاني 

نظام إدارة الجودة هو الهيكل التنظيمي والمسؤوليات والإجراءات والعمليات والموارد الخاصة بتطبيق إدارة الجودة، فنظام الجودة      
ينظم الموارد لغرض إنجاز الأهداف الفعلية بوضع القواعد والبنى التحتية، والتي إذا ما اتبعت وتم المحافظة عليها ستحقق النتائج 

   HACCPو 18000والإيزو  14000والإيزو  9000ومن بين أشهر أنظمة الجودة المطبقة على المستوى العالمي الإيزو المرجوة، 

بينما جودة المنتجات هي مجموعة الصفات والخصائص والمعايير التي يجب أن تتوفر في المنتج بما يتطابق ورغبات وتفضيلات 
  .المستهلك

ترتبط . ، وجودة الأداء)الإنتاج(جودة التصميم، جودة المطابقة : ينظر إلى جودة المنتج من واحد من الجوانب الثلاثة الآتية      
ا، فهي لا تخص عملية الإنتاج فحسب بل  جودة المنتج بمجموعة من التكاليف التي تنفقها المنظمة من أجل إدارة جودة منتجا

تكاليف : نشطة في المؤسسة التي تضمن الحصول على منتجات بالجودة المطلوبة، وتضم تكاليف الجودة تتجاوز ذلك إلى جميع الأ
  .الوقاية، تكاليف التقويم، تكاليف الفشل الداخلي وتكاليف الفشل الخارجي

نموذج (دخل الحديث والم) مدخل العائد على الجودة أو الجودة المثلى(لتكاليف الجودة مدخلين رئيسيين هما المدخل التقليدي 
، وللوصول إلى مستوى أمثلي لجودة المنتجات لابد من القيام بمجموعة من الوظائف تتمثل أساسا )تكاليف إدارة الجودة الشاملة

  .تخطيط جودة المنتج، الرقابة على جودة المنتج وتحسين جودة المنتج: في 
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  :الفصل الثالث 

  النفط وجودة المنتجات النفطية
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يعتبر النفط سمة من سمات الحضارة الإنسانية نظرا لارتباطه بتطور الحياة البشرية، واستخدامه في تلبية حاجات الإنسان      
المتعددة سواء أكانت خدمية أو صناعية، ونظرا لأهميته الإستراتيجية اشتد الإقبال عليه وزادت حدة الصراعات الدولية من أجل 

ه في العالم، فضلا على أنه مصدر رئيس للدخل الوطني في العديد من البلدان التي تمتلك هذه المادة السيطرة على أماكن تواجد
  .الحيوية

وبالرغم من أن النفط الخام مادة متجانسة في عناصره المكونة له إلا أن نوعه وخصائصه تختلف من بلد لآخر ومن حقل      
. واحد، ومن المعلوم أن خصائص النفط هي التي تحدد شكل معالجته وتكريرهلآخر ومن مكْمَن لآخر ومن بئر لآخر في مكْمَن 

والنفط كمادة خام لا يمكن استعماله واستهلاكه إلا بعد تصفيته وتكريره، وذلك بتحويله إلى منتجات نفطية مختلفة في طبيعتها 
  .وشكلها وقيمتها وحتى في استعمالها

ضع مجموعة من المواصفات التي تحدد خصائص المنتج وطرق إنتاجه، وتشمل كذلك ولتمييز جودة المنتجات النفطية تم و      
المصطلحات والرموز والبيانات، وهذا بغية التبسيط وتسهيل الفهم والتبادل التجاري والتعاون الاقتصادي من جهة، ومن جهة 

  .أخرى ضمان صحة وسلامة المواطن ومنع الغش وحماية البيئة والأمن

يتعلق المبحث الأول بالنفط وأهميته وخصائصه، أما المبحث الثاني يتناول : طرق في هذا الفصل إلى ثلاثة مباحث لذلك سنت     
ا   .الصناعة النفطية وتكرير النفط، وفي المبحث الثالث نتطرق إلى المنتجات النفطية ومواصفا
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  وخصائصهأهمیته ، النفط:  المبحث الأول

، "نفتا"م العصور سائلا أسود يخرج من باطن الأرض، أطلق عليه أسماء مختلفة، سماه الإغريق والرومان عرف الإنسان منذ أقد     
، وسماه البعض الزيت المعدني، أو الزيت الأرضي أو الزيت نفسها الأشوريون والبابليون التسمية وسماه  وتعني باليونانية الزيت الجبلي،

أي الصخر " petr"من كلمتين لاتينيتين هما  مركب، أما بترول فهو اسم " باكورا"و " رولا" خذ أسماء أخرى مثلأالخام، ، و 
، واستخدم هذا السائل في الثمينة المقارنة بالذهب الأصفر أي الزيت، ولقب حديثا بالذهب الأسود نظرا لقيمته" oleum"و

 أوقد بد .1راض الحربية، كما استعمل مادة رابطة وعازلة في البناءالأزمنة القديمة في الإضاءة والتدفئة، وفي بعض العقاقير، وفي الأغ
فصل العديد من مشتقاته عن طريق الباحثون من  حيث تمكّنالعصر الحقيقي للنفط عند ظهور المحركات التي تعمل بالبنزين، 

دة الأمريكية، وبذلك عرف العالم حتفانيا بالولايات الملفي ولاية بنس 1859التسخين وأهمها البنزين، وأول بئر حفرت في سنة 
 .2آنذاك إستراتيجيةأخطر سلعة 

  

  النفط عموميات حول :  المطلب الأول

يوجد في الطبقة العليا من  ،أو بني مخضر بني غامق للاشتعالالنفط أو البترول عبارة عن سائل كثيف قابل  : ماهية النفط -أولا
ولكنه يختلف في مظهره وتركيبته ونقاوته من مكان إلى آخر، وهو  من خليط معقد من الهيدروكربونات القشرة الأرضية، يتكون

. 3بيداتالممصدر من مصادر الطاقة الأولية الهامة للغاية، حيث يعتبر المادة الخام للعديد من المنتجات الكيميائية بما فيها الأسمدة و 
ويعد النفط بصورة خاصة من أهم موارد الثروة الاقتصادية في عالمنا المعاصر، وهو بحق محور الصراع الاقتصادي والسياسي الدائر في 
العالم، وتأتي أهميته من عدة اعتبارات كونه طاقة وأنه في شكل مادة خام في الوقت ذاته للعديد من فروع الصناعات التحويلية 

ا وقت  ةإستراتيجيعات الكيماوية والبتروكيماوية، فالنفط يتمتع بمزايا هامة وعديدة، فهو سلعة لاسيما قطاع الصنا لها خطور
ولذلك فالنفط من أهم عناصر التقدير الاستراتيجي للدول، وعليه تستند قوة الدول وأمنها، ومن  ،سواءالعلى السلم والحرب 

ا عليه تتحكم في الصراع العالمي بأس ره باعتباره مؤشرا حقيقيا لقياس تقدم الأمم وازدهارها ومن هنا يمكن إدراك خلال سيطر
  .4سبب تزايد هذا الصراع وتفاقم حدته

إن أحدث زيت صخري منتج حاليا يرجع في تكوينه إلى مدة لا تقل عن عشرة ملايين سنة، أما  : كيفية تكوين النفط  - ثانيا
قدمت  لقد .5يت الخام سائل أسود لزج يتكون من عنصرين هما الهيدروجين والكربونأقدم زيت خام يرجع إلى مئة مليون سنة، والز 

                                                           
1 - Alphonsus Fagan, An introduction to the petroleum industry, department of mines and energy, government  of Newfoundland and 
Labrador,1991, p12. 

  .7ص ،1986أحمد البار، التطورات في سوق البترول، دار الفنون للطباعة، جدة، السعودية،  -  2
  . 6، ص1988، مصر، الإسكندريةالبترول والطاقة، دار الجامعات المصرية،  اقتصادياتأحمد محروس إسماعيل،  -  3
  .11،ص1985محمد أزهر سعيد وآخرون، جغرافيا النفط والطاقة، دار الكتب، بغداد، العراق،  -  4
  .13، ص2001ئل للطباعة والنشر، عمان، الأردن، اخالد أمين عبد االله، محاسبة النفط، دار و  -  5
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 hا لم يبرهن، فقد اقترح بأن النفط قد تشكل من أصل حيواني ونباتي ومعدني بواسطة همن اعدة نظريات حول أصل النفط إلا أن أي
نه تم تساقط أكثر النظريات تفصيلا تقترح أإن . والتآكل والتعفن للنباتات البحرية والحياة الحيوانية بدون وجود هواء تراءلاها

بات، وفي مثل هذه الشروط فإن المادة العضوية الميتة التي سالبحر واستقرت فوقها طبقة من التر النباتات والحيوانات الميتة في قاع 
المستمر فوق المادة العضوية أثر في ازدياد ) الطين(ت في ظل عدم وجود هواء، وكان لتراكم الغضار استقرت باستمرار قد تعفن

  ).H2S(وهذه الشروط تشكل الهيدروكربونات الغازية والسائلة وكبريت الهيدروجين  درجة الحرارة والضغط،

وبسبب الضغط العالي الذين ) صخر المصدر(المحيط بالبحر إن النفط والغاز الطبيعي المرتبط به والمنتج ضمن الهيكل الصخري      
يتعرضان له يجبران على التدفق أو السريان عبر أية قنوات أو صخور نفوذة محيطة بالجيب الذي يحويها، وفي مثل هذه الشروط قد 

وذلك وفقا للهيكل الصخري  عدة كيلومترات من الصخر المصدر، ةلمساف اتجاهاتفي عدة  يهاجر الزيت النفطي أو الغاز الطبيعي
أما الزيت والغاز الآخر  ،إن أي زيت أو غاز يتسرب للسطح يتبخر ويضيع على شكل تسربات طبيعية من الزفت .الذي يمر عبره

فإنه يتابع هجرته باتجاه آخر حتى يصل إلى تشكيلة صخرية كتيمة ضد الزيت والغاز وهنا يتراكم الزيت والغاز حتى يملآن الصخور 
يتم الحصول على النفط بواسطة الحفر  .فوذة، ويتشكل ما يسمى بالمكمن أو المستودع النفطي وهو صخر يحتوي على النفطالن

عبر الصخور المشبعة بالنفط، وفي المراحل الأولى يتدفق النفط من الحفرة تحت تأثير الضغط، أما التالية فلا بد من ضخه من 
 .1)البئر(المكمن 

  : خصائص النفط - ثالثا

عد ارتفاع نسبة الكبريت في الزيت الخام من أهم العوامل التي تقلل من جودته يمن عنصري الكربون والهيدروجين و  يتركب النفط -
  .وتخفض سعره في السوق، حيث أن احتراقه في المحركات مع البنزين يؤدي إلى تلوث الهواء

  .تتأثر بالعوامل الاقتصادية والسياسية مما يضفي عليه طبيعة دولية وأهمية خاصة إستراتيجيةيتميز النفط بكونه مادة  -

  .ا للطاقة، حيث يعتمد عليه التطور التكنولوجي المعاصر والفن الإنتاجي السائديعتبر النفط مصدرا رئيس -

  .يعتبر النفط مصدرا ناضبا يتناقص بكثافة استخدامه -

ا تصل إلى  2600تتعدد المشتقات النفطية بحيث تبلغ  -   .منتج 80000منتج وقيل أيضا أ

  .تتركز معظم منابع النفط في الدول النامية -

تعتبر صناعة النفط من الصناعات العملاقة التي تتضمن مخاطر عالية وتحتاج إلى رؤوس أموال ضخمة، الأمر الذي لا يتيح  -
  .ول المتخلفة بصفة خاصة أن تغامر فيهاللأفراد بصفة عامة أو للد

                                                           
1 --  Alphonsus Fagan, opcit, p14 
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تتميز صناعات النفط بالضخامة والتشابك بين مختلف مراحلها كما تتميز بالطبيعة التكاملية رأسيا وأفقيا، مما يميز نشاط  -
ة ابتداء من الشركات النفطية بالاندماج والتكامل، ويترتب على ذلك أن تلك القوى الرأسمالية تسيطر على جميع العمليات النفطي

البحث والتنقيب ثم الاستخراج مرورا بالنقل فالتكرير ثم التسويق، كذلك تتشابك هذه الصناعة مع الصناعات البتروكيميائية التي 
 .1أضيفت إلى نشاط هذه الشركات

  

  ودوره في الاقتصاد للنفط الإستراتيجيةهمية الأ:  المطلب الثاني

تزداد أهمية النفط في العالم يوما بعد يوم تبعا لتعدد وتزايد خدماته واستعمالاته في  : للنفط الإستراتيجيةهمية الأ -أولا
الات الاقتصادية  بالإضافة إلى تصاعد أهميته العسكرية حتى بعد انتشار استعمال الطاقة الذرية، لذا فهو  ،المختلفة والاجتماعيةا

للمواصلات فحسب، ولا طليعة  مصدر الطاقة الرئيس لا يعد النفط، فالحضارة الإنسانية المعاصرةالروح التي تجري في جسد 
في العالم لقيام الحياة الاقتصادية والصناعية الحديثة، ولا مادة أولية أساسية في الصناعات الكيميائية  ةمصادر الطاقة المستهلك

والمهن الأساسية المختلفة في العالم، والتي لم  من الصناعات بالمائة 60المختلفة، بل خزانا لمشتقات تبلغ الآلاف، وتشكل عمادا لـ 
سمي وقد  .يقف العلم والمختبر عند هذه المشتقات، بل يكتشف منها بين فترة وأخرى مشتقا جديدا يؤدي إلى صناعة جديدة

وهو في الحقيقة أكثر النفط بالذهب الأسود نظرا لقيمته العالية في هذا الزمان، ولتزايد الطلب عليه، ولأهميته القصوى في الحياة، 
يؤثر امتلاك تعتمد على النفط، كما  الزراعة والصناعة والمواصلاتهناك مجالات شتى منها في هذا العصر  لأنه فائدة من الذهب،

  .2شعب ما للنفط أو عدمه على حياته في الحرب والسلم على السواء

وثانيتهما لأنه مادة خام أساسية لفروع  ،ين أولاهما كونه مصدرا للطاقةللنفط من حقيقت الإستراتيجيةتنبع الأهمية كما                  
  :3الصناعات الكيميائية والبتروكيمياوية المختلفة

 ب اقتصادية تتمثل في درجةناجمة عن أسبا ، هذه المكانةفالنفط كمصدر للطاقة  يحظى بمكانة متميزة بين مجموعة هذه المصادر -         
الإضافة إلى ما يتيحه من به وتخزينه وانخفاض نفقات إنتاجه، لراري ونظافة استخدامه وسهولة نقارتفاع معامله الحالاحتراق العالي و 

  .مزايا أخرى تعتبر ضرورية لوسائل النقل الحديثة كالسرعة وغيرها

وكيميائية ، حتى أن هذه وتظهر أهمية النفط كمادة خام أساسية في العديد من فروع الصناعات التحويلية الكيميائية والبتر  -
ا بحكم التقدم التكنولوجي تستخدم في كافة مقومات الحياة العامة لانخفاض  أصبحتمنه والتي  اسمهاالأخيرة اشتقت  منتجا

ا وشيوع استعمالها وسرعة انتشارها ولارتفاع قيمتها ) النفط والغاز الطبيعي(تكلفة موادها الخام  ا ورخص أثما وتنوع منتجا

                                                           
  .81، ص1988البترول، دار حافظ للنشر، جدة، السعودية،  اقتصادياتفتحي أحمد الخولي،  سيد -  1
  . 255، ص2005علي جمعان الشكيل، الصناعات الكيميائية في الحضارة الإسلامية، جامعة صنعاء، اليمن،  -  2
  .63،64،صمرجع سابق محمد أزهر سعيد وآخرون،  -  3
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صناعات زيوت التشحيم ومواد اللدائن والعقاقير الطبية والمنظفات في ضافة، وتتمثل هذه الصناعات القائمة على النفط الم
الصناعية ومواد التجميل والورق والمنسوجات والألياف الصناعية والمطاط الصناعي والمبيدات الحشرية والمفرقعات، بالإضافة إلى 

ذات الأهمية الخاصة لشؤون الدفاع  جيةالإستراتيبعض فروع الصناعات الغذائية، وهي جميعها مما يمكن اعتباره من الصناعات 
ن تقدمه من مواد وسيطة أو بديلة لفروع الصناعات الأخرى، ولا تقف أهمية النفط كمصدر أوالإعمار في وقت واحد لما يمكن 

ه كفيلة ذ أن الأبحاث الصناعية والتقدم التكنولوجي وغير إللطاقة أو كمادة خام إلى حد ما ذكر، بل تتعداها إلى أبعد مما تقدم 
إذ ان  ،كانتههمية هذا المورد ومأولعل تزايد أهمية النفط وتطورها بين مصادر الطاقة المستهلكة في العالم يؤكد  .بتطويرها في المستقبل

مما يجعل هيكل استهلاك الطاقة في العالم يعاني من  ،تفوق الزيادة في استهلاك مصادر الطاقة الأخرى زيادة استهلاك النفط
  .وحتى الآن العشرينأساسية منذ مطلع القرن تغيرات 

 :في الاقتصاد  لنفطدور ا - ثانيا

الات الاقتصادية منها الزراعة، الصناعة،         1التجارة، النقل والمواصلاتللنفط دور هام في شتى ا

   : دور النفط في الزراعة -1

ن كان الإنسان أكمية الإنتاج فيه، بعد  البالغ في تطويره وتحديثه وزيادةكان لدخول النفط كطاقة محركة إلى قطاع الزراعة الأثر      
إن استخدام الآلات  .يستخدم أدوت قديمة وتقليدية في مختلف مراحل عملية الإنتاج الزراعي التي كانت سببا في محدودية الإنتاج

وكان  ،قطاع الزراعي، كان لها دور هام في تحديثه وتطويرهالحديثة والتقنيات المتطورة في المراحل المتعددة للعملية الإنتاجية في ال
ا إلى حدود عالية جدا، فقد   لدخول الآلة إلى هذا القطاع دور بارز في توفير الجهد والوقت على المزارع وزيادة إنتاجيته والوصول 

مضخات الري ومعاصر الزيتون كان لاستخدام المحراث الحديث والباذرات الآلية والحاصدات ومناخل الحبوب والدواسات و 
والمطاحن والجرارات وآلات الحرث والهرس وغيرها من الآلات الحديثة المستخدمة في العملية الإنتاجية داخل القطاع الزراعي دور  

على  وأصبحت الاقتصاديات المالكة لمثل هذه الآلات هي الأكثر تطورا وإنتاجية ،كبير في تحسين مستوى أداء المزارع والأرض معا
ستمد طاقتها المحركة من مصدر رئيسي هو النفط، ومن هنا فإن النفط تن جميع تلك الآلات أالمستوى الزراعي في العالم، ولا يخفى 

يشكل المصدر الأهم لتأمين الطاقة اللازمة لتشغيل هذا القطاع ورفع مستوى الإنتاجية فيه بما يغطي الاحتياجات المتزايدة للبشر 
  . أمام تزايد أعداد السكان في العالم

   : دور النفط في الصناعة -2

لنفط بالقدرة على تأمين الطاقة اللازمة لتشغيل الآلات التي تتجسد فيها تكنولوجيات الصناعات المتطورة، كما يعتبر يتمتع ا     
مات البشرية، للإشارة فإن ثلث الطاقة المستلز  النفط الطاقة المحركة الأكثر أهمية في تشغيل المصانع والمعامل القادرة على إنتاج

                                                           
عصام خوري، قسم الاقتصاد والتخطيط، كلية الاقتصاد، جامعة دمشق، : إشرافدكتورة تحت  أطروحةمحمد شوقي محمد، الصناعة النفطية وأثرها في البنية الاقتصادية في سورية،  - 1

  .13ص، 2006سوريا، 
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فالعملية الصناعية لا يمكنها الاستمرار بدون التدفق الدائم والمستمر للنفط، . تخدم في تشغيل الصناعةالنفطية المستهلكة عالميا تس
وإن أي خلل في مسألة التدفق هذه نقصا أو فقدانا من شأنه أن يحدث أزمات اقتصادية بالغة الخطورة، حيث تؤدي إلى إقفال 

، فهو يشكل أيضا در الرئيس للطاقة الحركية للآلاتكون النفط يشكل المصوفضلا عن  . المصانع والمعامل وبالتالي توقف الإنتاج
الطاقة المغذية لها والمساعدة على استمرارية الآلة في الإنتاج، كما من شأنه إطالة العمر الإنتاجي لها من خلال مادة الشحم 

أنواع الزيوت المستخدمة في عملية التشحيم  الضرورية لاستمرار عمل الآلة ومواصلة الإنتاج، حيث تشكل الزيوت النفطية أفضل
  .نظرا لنوعيتها السليمة وأسعارها المشجعة

يمكن أن نغفل صناعة البتروكيماويات التي أصبحت تشكل قطاعا هاما من القطاعات الصناعية في الاقتصاديات  كما لا      
نتاج العديد من المنتجات الصناعية التي لها خصائص المواد العالمية، والذي شهد تطورا هاما مكّنها من الدخول إلى مجالات كثيرة لإ

وتعتبر صناعة النفط ومشتقاته من الصناعات الحديثة التي يقدر عدد المنتجات المتفرعة عنها بأكثر من ثمانين ألف منتج،  . الطبيعية
دة والدهانات والأدوية والملونات والمطهرات، كالبلاستيك والألياف الصناعية والمطاط الصناعي والمنظفات والمبيدات الحشرية والأسم

والكثير من المواد الأخرى التي تغطي معظم الاحتياجات البشرية المستخدمة في عالم اليوم،كل ذلك جعل من النفط عنصرا ذا 
  .أهمية في الصناعة الحديثة

  :دور النفط في تأمين النقل والمواصلات  -3

من أهم أركان البنى التحتية في الاقتصاديات المختلفة، فهو القطاع المسؤول عن توصيل المواد يعتبر قطاع النقل والمواصلات       
الأولية إلى أماكن تصنيعها وتوزيع المنتجات المصنعة في أماكن تصريفها، فضلا عن انتقال الإنسان الإداري والعامل من وإلى أماكن 

واستنادا إلى التطور السريع لهذه الوسائل في . ائل النقل والمواصلات موجودةالعمل ومنازلهم، ولن تتم هذه العملية ما لم تكن وس
القرن العشرين فقد تمكّن الإنسان من التنقل إلى أقاصي الدنيا بدون تعب يذكر، مما ترتب عليه تفاعل الحضارات، الأمر الذي أثر 

تمعات الإنسانية   .في تطوير مختلف ا

لشاحنات والبواخر والقاطرات وغيرها من وسائل النقل الحديثة في البر والبحر والجو كلها تحتاج إلى إن الطائرات والسيارات وا     
طاقة حركية تستمدها من الوقود بمختلف أشكاله، من هنا كان للنفط الدور الأكبر في تطوير هذا القطاع الهام داخل الاقتصاديات 

 35لقطاع النقل الحديث، وتقدر الكميات المستخدمة منه في هذا القطاع بحوالي فلقد أصبح النفط بمثابة الدم . المختلفة وخارجها

من مجموع النفط المستهلك عالميا، كما أن صناعات السيارات في العالم لم تزدهر إلا مع وجود النفط الذي يزودها بالطاقة  بالمائة
ا على توليد الطاقة التي يولدها النفط وهكذا . الحركية، أمام قلة استخدام بدائل الطاقة الأخرى بسبب ارتفاع تكاليفها وعدم قدر

وقود الأفضل لوسائط النقل الحديثة، حيث يصعب الاستغناء عنه أو استبداله ببدائل أخرى في المستقبل يبقى النفط ومشتقاته ال
   .المنظور
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  یة وتكریر النفطالنفطالصناعة : ثاني المبحث ال

النهرين يستعملون لقد استخدم الإنسان المحروقات من قديم الزمان ولكن بصورة بدائية ومحدودة فقد كان سكان بلاد ما بين      
يحفرون الأرض لاستخراج الغاز الذي يستعمل في تسخين الماء المالح  كانوا  الإسفلت لسد الشقوق في زوارقهم، أما في الصين فقد

لتقدم التكنولوجي والصناعي لومع تطور أحجام السكان وحاجتهم  .سنة قبل الميلاد 300وتبخيره للحصول على الملح وذلك 
  .   الصناعات التي تحتاج إلى رؤوس أموال ضخمة وهي الصناعة النفطية ظهر نوع جديد من

   

  ومراحلهاالصناعة النفطية :  المطلب الأول

   :مفهوم الصناعة النفطية  -أولا

خاما بإيجادها ، الصناعة النفطية هي مجموعة النشاطات الاقتصادية والعمليات الصناعية المتعلقة باستغلال الثروة البترولية     
  .1وتحويل ذلك الخام إلى منتجات سلعية صالحة وجاهزة للاستعمال والاستهلاك المباشر أو غير المباشر من قبل الإنسان

بصورة خاصة بين الصناعات  ،تلفةولقد أصبح شائعا ومعروفا لدى المعنيين بالشؤون الاقتصادية التمييز بين الصناعات المخ     
دف إلى استخراج الثروات الطبيعية منفالصناعات الا ،التحويليةلصناعات ستخراجية واالا باطن الأرض وتسويقها  ستخراجية 

دف إلى تحويل تلك المواد الأولية  .مـا يستلزمه هذا التسويق من تركيز أو تنقية أو تعبئة بعد إجراء أما الصناعات التحويلية فهي 
لهذا فإن الصناعة النفطية  ،مة المزيد من الأغراض الإنتاجية أو الاستهلاكيةإلى أشكال أخرى تزيد من مجالات استخراجها لخد

خراجية و الصناعة التحويلية وهي صناعات متكاملة، فالصناعة سالصناعة الا بين تكون على عدة مراحل وأنواع مختلفة فهي تجمع
ا أي الصناعات القائمة على و  ،النفطية تشمل إنتاج البترول والغاز، النقل، التكرير، التسويق والتوزيع كذلك الصناعات المرتبطة 

  .2البتروكمياويةالصناعة المنتجات البترولية أو ما يطلق عليها 

ويشكل النفط في وقتنا الحاضر عملا متشعبا من أعمال التنقيب والحفر والاستخراج والنقل والتكرير والتصفية والتوزيع، لذلك      
لقة بالنفط، وقامت صناعات كبرى تتعلق به أيضا، وإذا نظرنا إلى القرن الواحد والعشرين فإنه نشأت الشركات الكبرى المتع

سيكون بدون منازع عصر برميل النفط، وستظل صناعة النفط صناعة كبرى، واليوم نجد أن شركات البترول تتصدر قائمة أكبر 
  .3عشرين شركة عالمية

                                                           
1 - Lincoln F.Lutenschlager Moro, process technology in the petroleum refining industry-current situation and future trends, 
computers and chemical Engineering, Vol 27, 2003, p1303. 

 
 .6، ص2003محمد أحمد الدوري، مبادئ اقتصاد النفط، شموع الثقافة، الزاوية، ليبيا،  -2

  .8ص، 1993بيروت، لبنان،  بيغين دانييال، الجائزة، دار الرشيد، - 3
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الصناعة النفطية كغيرها من النشاطات الاقتصادية الصناعية الأخرى تمر بالعديد المراحل، إن  :مراحل الصناعة النفطية  - ثانيا
وهي  ،لة يمكن دمجها أو فصلها عن المراحل السابقةحل أساسية ومرحلة سادسة مكمِّ امر  ةفحسب بعض المؤلفين فإن هناك خمس

  :ويمكن تعريف هذه المراحل كما يلي  ،مياوييمرحلة التصنيع البتروك

  :  مرحلة البحث والتنقيب -1

معرفة تواجد الثروة البترولية وتحديد أماكنها جغرافيا  على احيث يتركز هدفه ،هذه المرحلة أولى مراحل الصناعة النفطية تعد     
ا ،وجيولوجيا  في طبقات الأرض ا وأنواعها ونوعيا  تتضمنلي النشاط الاقتصادي البترو  إن هذه المرحلة من. وكذلك تقدير كميا

عنصر المغامرة أو المخاطرة على تنوعه واختلافه من منطقة إلى أخرى ومن بلد إلى آخر، وعنصر المغامرة والمخاطرة مرتبط وناجم 
 باطن شيء مادي كامن فيمن أجل رؤوس أموال كبيرة ولفترة زمنية ليست بالقصيرة  إنفاقعن طبيعة هذا النشاط، حيث يتم 

لم يبذل الرواد الأوائل في صناعة في الواقع  .بعد القيام بعمليات البحث عنه وحفر الآبار التجريبية ،لاالأرض قد يعثر عليه أو 
فقد تم العثور عليه بأبسط طريقة وهي اكتشاف الأماكن التي كان يتسرب فيها الزيت من  ،البترول جهدا كبيرا ليعثروا على البترول

لا يعني بالضرورة وفرة الكميات الموجودة منه تحت سطح الأرض في نفس الموقع، باطن الأرض، غير أن وجود البترول السطحي 
هذه الطرق بالتتابع حتى يتم العثور على  بحث عن البترول، وعادة ما تستخدمومن ثم فقد طورت أساليب وطرق متنوعة لل

  :1وهذه الطرق يتم تلخيصها كما يلي. البترول

  : المسح الجوي والاستشعار من بعد - أ

تبدأ مراحل الاستكشاف بعملية المسح الجوي باستخدام الطائرات أو الأقمار الصناعية في حالة توافرها، وهو ما يسمى      
يتم تصوير المنطقة كلها من الجو بطائرة مزودة بآلة تصوير خاصة ذات عدسة متسعة الزاوية، تقوم  حيث ،بالاستشعار من بعد

ن من وضع خرائط جيولوجية وطبوغرافية توضح عمل دراسة مجسمة لهذه الصور تمكِّ  يتم ثم ة،تداخلبالتقاط مجموعة من الصور الم
في تحديد أفضل الأماكن لبداية عملية المسح الجيولوجي السطحي، حيث يتم  ائطه الخر ملامح السطح الجيولوجي، وتساعد هذ

الأماكن لتواجد البترول ومسح التراكيب الأرضية العميقة تحديد أنسب ل نقل الفنيين والجيولوجيين مباشرة إلى هذه الأماكن
  .الملائمة لتجميع البترول

   :  المسح الجيولوجي السطحي -ب

ا الأماكن التي لها الأولوية في البحث عن النفط، كان قد   ويتم ذلك في المناطق التي      تم تحديدها بواسطة المسح الجوي على أ
ه الصخور الخصائص الصخرية ومحتويات الحفريات وسمك الطبقات وأخذ عينات من هذ تسجيلبيقوم الجيولوجيون حيث 

وضع خريطة جيولوجية تحدد مواضع التراكيب الأرضية الملائمة لتجمع البترول، وما  منهذه المعلومات  تمكّنلفحصها في المختبر، 

                                                           
1- Alphonsus Fagan, opcit, p45-48. 
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في حالة التراكيب الجيولوجية العميقة والتي لا يمكن عمل و . إذا كانت المناطق موضع الدراسة مغطاة بالأشجار أو الرواسب الحديثة
  .مسح لها من سطح الأرض فإنه يتعين استخدام طريقة المسح الجيوفيزيائي

  : المسح الجيوفيزيائي -ت

القرن ويعتبر هذا النوع من المسح هو الأكثر استعمالا في استكشاف النفط، وقد بدأ في استعماله في أواسط العشرينيات من       
، وينقسم هذا المسح بدوره إلى عدة طرق منها طريقة الجاذبية والطريقة المغناطيسية وطريقة السيزموغراف، وتعتبر الطريقة العشرين

 .الأخيرة أشهر وأدق طرق الكشف عن البترول، وسوف نعرض كل طريقة بشيء من التفصيل

البسيط في قوة الجاذبية الأرضية التي تتغير حسب نوع الصخور، فبعض تعتمد هذه الطريقة على قياس التفاوت :  طريقة الجاذبية -
قد يرجع لعوامل خاصة بمدى اقتراب أو ابتعاد الطبقات الأرضية عن سطح  أقل، الصخور ذات قوة جاذبية عالية وبعضها

  ..الأرض

الطبقات تباعد تعتمد هذه الطريقة على قياس درجة واتجاه المغناطيسية الأرضية التي تعكس بدورها  : الطريقة المغناطيسية -
وهذه الطريقة تعتبر طريقة إرشادية . الأرضية، ويرجع ذلك إلى أن لكل طبقة من الطبقات الأرضية خواص مغناطيسية معينة

ول، وهي تعتبر طريقة غير حاسمة في استكشاف النفط، وينبغي لتحديد التراكيب الجيولوجية التي يحتمل أن تحتوي على البتر 
  .تكملتها بطريقة أخرى

وهي تقوم على إحداث هزات اصطناعية في الطبقات الأرضية شبيهة  ،تعرف كذلك بالطريقة الزلزالية : الطريقة السيزموغرافية -
وتستخدم أجهزة الاستقبال وتسجيل . ن سطح الأرضبالهزات التي تحدثها الزلازل، وذلك عن طريق تفجير الديناميت بالقرب م

الموجات المنعكسة والموجات المنكسرة التي تساعد في إعداد الخرائط  عن طريق صدى الهزات التي يحدثها الزلزال الصناعي
  .الجيوفيزيائية ، وتعتبر الطريقة الزلزالية من أدق الطرق الجيوفيزيائية المستخدمة في الكشف عن البترول

   : مرحلة الاستخراج أو الإنتاج البترولي -2

دف إلى استخراج البترول الخام من باطن الأرض ورفعه إلى سطح الأرض ليكون جاهزا للنقل والتصدير       وهي مرحلة 
 لجوانبوهذه المرحلة تتضمن النشاط المتعلق بتهيئة وصلاحية المنطقة البترولية للاستغلال الاقتصادي سواء كان من ا. والتصنيع
 بطرقيتم استخراج النفط  .كاستكمال حفر الآبار وتحديد عددها وجعلها صالحة للإنتاج  ،أو التكنولوجية أو الإنشائية القياسية

   :1متعددة هي كالتالي

الكائنة في ستخرج بقوة الدفع الطبيعية يأي  ،هي طريقة تدفق البترول الخام من باطن الأرض بصورة طبيعية:  الطريقة الطبيعية - أ
إن الطريقة الطبيعية . باطن الأرض عن طريق الضغط المسلط على البترول والناجم من المواد العالقة أو المختلطة مع البترول

                                                           
 1- Ibid, p65   
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لاستخراج النفط تتم في الغالب في الفترات الأولى من حياة البئر أو الحقل البترولي، وقد تطول أو تقصر تبعا للخصائص الطبيعية 
  . وكذلك كيفية وكمية المستخرج من البترول والجيولوجية،

  : يتدخل الإنسان بوسائل وطرق متعددة لاستخراج النفط من باطن الأرض، وهي كالآتي:  الطريقة الاصطناعية -ب

ولية أي عن طريق نصب المكائن أو المضخات المختلفة والمرتبطة بأنابيب الإنتاج لامتصاص ورفع المادة البتر  : طريقة الرفع الآلي -
  .من باطن الأرض إلى سطحها

ا تعتمد على استخدام العديد من المواد الطبيعية :  طريقة الرفع الاصطناعي - أو ما يطلق عليها بطريقة الإنتاج الثانوية وذلك لكو
  : عن طريقذلك أو الاصطناعية التي تسهل عملية الاستخراج، ويتم 

عن طريق آبار خاصة يطلق عليها ، الطبقات الحاوية على البترولوبالضبط إلى حقن الغاز الطبيعي أو المياه إلى جوف الأرض *
 .آبار الحقن

تعتمد هذه الطريقة على ضخ الهواء الساخن أو المياه الساخنة أو البخار في الآبار :  طريقة التسخين الحراري في باطن الأرض *
 .لنوعية البترولية الثقيلة من أجل خفض لزوجتهالبترولية ذات ا

، أو استخدام قياسيةكحامض الكبريتيك في حالة انسداد المسامات أو إصابتها بعيوب :  طريقة استخدام المذيبات الكيميائية *
 .المزيج من الغاز الطبيعي ومنتجات البترول الخفيف للآبار المحتوية على بترول خفيف

ا ذات تكاليف استثمارية عالية، وبالتالي تكون مؤديإن طريقة       كلفة تة إلى زيادة الالاستخراج الاصطناعي تمتاز بأ
  . طلنفلالاستخراجية 

   : مرحلة نقل النفط -3

أو  هم هذه الوسائل النقل بالأنابيب والنقل بالسفنأومن  ،يتم نقل النفط الخام ومشتقاته بوسائل نقل مختلفة برية وبحرية     
ما الوسيلتين الرئيستين لنقل النفط بكميات وافرة، خاصة عندما  ناقلات النفط الضخمة، وتنبع أهمية هاتين الوسيلتين من كو

أو الشاحنات    يكون النفط الخام في أماكن بعيدة عن متناول البلاد، أما الوسائل الأخرى مثل البوارج النهرية والقوارب البحرية 
كورتين أعلاه من حيث ذ تين المفهي مكملة للوسيلتين الرئيس ،السكك الحديديةو الطرق المعبدة  ة التي تسير علىالصهريجية المتنوع

ا تصلح لتوزيع البترول وتخزينه بكميات قليلة ونستثني من ذلك بعض البوارج  ا في استكمال شبكة التوزيع والتخزين، إذ أ فائد
 : وسنتناول في هذه المرحلة أنابيب النفط وناقلاته العملاقة .برميل 37000التي قد تزيد حمولتها على 
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 :1أنابيب النفط - أ

نابيب فولاذية الصنع تستطيع أن تتحمل ضغوطا أوهي في الغالب أقل وسائل نقل النفط تكلفة من الناحية الإنشائية، وهي  
والها فيمكن تمديدها فوق اليابسة أو تحتها أو تحت الماء قطارها بين خمسة سنتمترات ومئة وعشرين سنتيمترا، أما أطأعالية، وتتراوح 

في البحار وعلى طول مسافات تزيد على عشرات آلاف الكيلومترات أحيانا، يتم توصيلها ببعضها توصيلا محكما باللحام 
لنفط فيها عبر مسافات ولدفع ا ،ولحمايتها من التآكل والصدإ تطلى بمواد عازلة أو يلف حولها لباد خاص يعرف باللباد الإسفلتي

، ويمكن الخط النفطي امتدادطويلة تستخدم مضخات أوتوماتيكية موضوعة في محطات خاصة موزعة توزيعا ملائما على طول 
مضخات تتضمن جهازا  ةوثم ،أو توقف ضخه تشغيل هذه المضخات إلكترونيا وعن بعد، بحيث تضخ النفط في الخط النفطي

ضخ مشتقات النفط المختلفة بالتتابع عبر خط  لو  .الضخ أو إيقافهيعمل على خاصا يتأثر بالضغط في داخل الخطوط النفطية 
واحد دون أن تمتزج معا تستعمل شبه كرات منفوخة خاصة توضع في داخل الأنابيب فتعمل كحواجز بين المشتقات، وتكون شبه 

  .مرنة وشبيهة إلى حد كبير بالكرات التي تستعمل لتنظيف الخطوط من الداخل الكرات عادة مطاطية

   :2ناقلات النفط -ب

في (إلى مليون برميل ) في حالة ناقلة النفط المصفى(برميل  1500تتراوح سعة الناقلة الواحدة من هي عبارة عن بوارج بحرية عملاقة 
الإغلاق الأمر إلى العديد من الحجيرات أو الصهاريج المحكمة  االعادة مقسميكون جسم الناقلة في ، و )حال ناقلة النفط الخام
ا عند التحميل أو التفريغ أكثر مما لو كانت مؤلفة من مجرد صهريج واحد عملاق، يمكن  على ظالذي يمكنها من الحفا تواز

هذا النوع وبعضها الآخر لشحن  استخدام هذه الحجيرات في نقل المشتقات المختلفة للنفط، وذلك بتخصيص بعضها لشحن
  .ذاك

رغم أنه قد نجم عن هذه الحجوم المتزايدة معضلات خاصة لا يمكن التغاضي  بصورة ملموسةولقد ازداد حجم الناقلات      
لا تستوعبها  يقةطن وهي فارغة أن تقترب من غالبية شواطئ العالم، فالحق 250000عنها، وليس في مقدور ناقلة النفط التي تزن 

= قدم1(قدما  69سوى المرافئ العميقة جدا، وذلك لما تحدثه هناك من تيارات قوية قد يصل ارتفاع بعضها إلى حوالي 
، وعليه يضطر الربان في العادة إلى إرسائها بعيدا عن الميناء، فيتم تفريغها من النفط إما باستعمال ناقلات صغيرة 3)سم30,479

  .تحت الماء بواسطة عوامات خاصة أو عبر أنابيب محمولة

 )تكرير أو تصفية(النفطية الخام  تتضمن هذه المرحلة توفير وإيجاد مستلزمات تصنيع المادة : مرحلة التكرير أو التصفية -4
مرحلة التصنيع (بتحويلها إلى منتجات مختلفة ومتنوعة وصالحة للاستهلاك المباشر أو لاستعمالها في مراحل صناعية لاحقة 

                                                           
  . 33، ص1984جريس الريحاني، البترول، المؤسسة العربية للدراسات والنشر، بيروت، لبنان،  -  1
  . 53، ص1993مهدي صالح مجيد، ما هو النفط؟، منشورات مكتب الإعلام لشركة النفط العراقية، بغداد، العراق،  -  2
  .6، ص1991قاسور، النفط في العالم، ترجمة عدنان نجا، منشورات عويدات، بيروت، لبنان، . ق.ل -  3
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ا الخام إلى ). البتروكيمياوي شكال سلعية أخرى أكثر تعددا وتنوعا لتلبية أإن هدف هذه المرحلة هو تحويل المادة النفطية من صور
  .باشرالمو غير أباشرة المالاستعمال والاستهلاك حاجات 

دف       إن طبيعة الفعالية الإنتاجية لهذه المرحلة تتحدد بتغيير شكل المادة النفطية والتأثير على تركيبة العناصر المكونة لها 
بصورة مباشرة صالحة لتلبية الحاجة الإنسانية  ،ائية ووسيطة، ية وثانويةمختلفة، أولالحصول على منتجات سلعية نفطية 

  .اشرة لاستعمالها في نشاطات اقتصادية إنتاجية تحويلية لاحقة وغير محدودةها، أو بصورة غير مبكلاستهلا 

بالتأثير على تركيبة العناصر الكيمياوية المكونة لها يتم عن طريق عمليات  وذلكير في شكل المادة النفطية الخام إن هذا التغ    
سا  لية تكرير النفط الخام تعتمد أساأي أن عم ،ادة الخامالتكرير التصنيعي والتي جميعها تستند على قاعدة التسخين الحراري للم

 ،على التسخين الحراري وفق درجات حرارية متفاوتة وبمعدات وآليات ميكانيكية معقدة فنيا وتكنولوجيا وبأساليب متنوعة ومتطورة
 ،حراريا أو بالعوامل المساعدة المختلفةلى غازية وإلى السائلة بعد تكثيفها وتنقيتها إحيث يتم تحويل المادة الخام من صورة سائلة 

على  عتمدتوعندها يمكن الحصول على أنواع المنتجات النفطية الخفيفة منها والمتوسطة والثقيلة، لهذا فإن العملية التكريرية 
ات الاقتصادية معها سوية، وفي نفس الوقت مؤثرة بصورة مباشرة على العديد من الفعالي تكاملتالنشاطات النفطية السابقة لها و 

  .1)استهلاكية وإنتاجية( والصناعية اللاحقة

ا ومختلفة في قوة تأثيرها على ذلك النشاط،       إن عملية التكرير كأي نشاط اقتصادي إنتاجي يتأثر بعوامل عديدة في مجالا
  :2وهذه العوامل هي

      ونوع تركيبته  ،تطور بصورة عالية أو محدودةمقدار الطلب النفطي وتركيبته، طلب منخفض ومحدود أو متوسط أو كبير وم -
  .ته من أنواع ونوعيات المنتجات المطلوبة والمرغوبة خفيفة، متوسطة أو ثقيلةليكأو ه

ا ومرون - ا وأنواعها ونوعيا   .اة ذلك العرض وكذلك آفاق تطورهمقدار العروض من المنتجات النفطية في كميا

  .خفيف، متوسط، ثقيل، مع سهولة الحصول عليه أو عدمهانوع النفط المراد تكريره،  -

ا الإنتاجي فنيا وتكنولوجيا( طريقة التكرير في المصفاة - قديم أو حديث ، متطور أو أقل تطورا، لأن ذلك مؤثر على ) أسلو
  .وكذلك تنوع المنتجات ونوعيتها المرغوب الحصول عليها ،الإنتاج والإنتاجية

  .الإنتاجية والمثلى منها خاصة هل هي صغيرة أو متوسطة أم كبيرة حجم المصفاة وطاقتها -

         السياسة النفطية للطرف المعني بالتكرير والأهداف المتعلقة بذلك، منها مثلا غرض إنشاء المصفاة لتلبية الطلب المحلي  -
  .أو الخارجي أو معا

                                                           
1 - http://www.epa.gov/ttn/chief/ap42/ch05/final/c05s01.pdf  )2012/03/02  (  

  .115، صمرجع سابقمحمد أحمد الدوري،  -2
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  : مرحلة التسويق والتوزيع -5

والإدارية والإنشائية اللازمة لتسويق  القياسيةية أساسا بتكوين مراكز رئيسة تتواجد فيها كافة المستلزمات نهذه المرحلة مع     
ماكن لاستلام وتخزين السلعة النفطية أدوات ميكانيكية و أمن معدات و ) بصورته الخام أو كمنتجات نفطية( وتوزيع السلع النفطية

  .الدولي وأالإقليمي  ،لياطق استهلاكها، سواءا القريبة منها أو البعيدة وعلى النطاق المحو إعادة توزيعها إلى أماكن ومنأوتوزيعها 

ا الخام أو بصورة  ستهلكينالمإن هدف هذه المرحلة هو إيصال السلعة النفطية إلى السوق عن طريق توزيعها بين       سواء بصور
 أو اللاحق لها فهي حلقة الوصل بين المنتج والمستهلك أو بين مراكز الإنتاج وأماكن الاستعمال والتصنيع الأولي ،منتجات نفطية

  1.واستهلاك فردي أو عام أو جماعي) وياتاتكرير وبتروكيم(

  :2تتجسد فيما يلي حيث لهذه المرحلة أهمية كبيرة متعددة الجوانب والأبعاد     

ا المرحلة الفعلية - للانتفاع ولاستعمال لهذه السلعة، وفي نفس الوقت المنجزة لاكتمال النشاط الاقتصادي النفطي والصناعة  إ
  .ة ومتكاملةأالنفطية ونجاحها بصورة كف

  .ا المرحلة النهائية والمحددة لقيمة وسعر السلعة النفطية ومقدار العائد الاقتصاديإ -

ة وتفصيلية وكذلك مستمرة بأحوال السوق النفطية من عرض وطلب وسعر تتطلب معرفة ودراية متخصصة كاملة ودقيق -
  .واتجاهات تطور السوق عالميا، إقليميا ومحليا

وخدمية لتسيير وتنظيم وتنسيق عمليات التوزيع والتسويق النفطي   قياسيةدارية واقتصادية و كوين مؤسسات قانونية وتنظيمية وإت -
  .لداخلي أو الخارجيكمادة خام أو كمنتجات على الصعيد ا

ا من معدات وأماكن للتخزين والشحن والتفريغ -   .يئة مع توفير لوسائل النقل المختلفة وما ارتبط 

  .إلمام بوسائل الدعاية والإعلام النفطي خارجيا وداخليا -

العشرين حكرا على الشركات ات من القرن يولذلك فإن هذه المرحلة كانت ولفترات زمنية طويلة وحتى فترة أوائل السبعين     
النفطية والاحتكارية الأجنبية الكبرى، نظرا لما تتطلبه هذه المرحلة من إمكانيات وقدرات مادية ومعرفية واسعة وكبيرة، وقد نجحت 

طي العديد من بلدان الأوبك ومنها الجزائر في تكوين مؤسسات حكومية وشركات وطنية نفطية في عمليات التوزيع والتسويق النف
 .لقرن العشرينمن اات يمنذ أوائل عقد السبعين

  

                                                           
  .16المرجع نفسه، ص -  1
  .132المرجع نفسه، ص -  2
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  : مياوييمرحلة التصنيع البتروك -6

أتي منها الآلاف من المنتجات تو  ،تعد البتروكمياء من أهم الصناعات الكيميائية على الإطلاق من الوجهة الاقتصادية     
كما ينتج عنها آلاف المنتجات النهائية   ،راض الصناعيةالوسيطة وفق طرق معقدة للغاية، وهذه المنتجات تدخل في كثير من الأغ

مثل البلاستيك، المنظفات، الأسمدة والمبيدات، المطاط الصناعي، البروتينات الغذائية للأصباغ، الأدوية، أدوات الزينة، الورق 
  .1والإسفلت

ا يالمنتجات الكيماوية على النفط ومشتقاته كمواد خام لإنتاج مختلف يتعتمد الصناعة البتروكيم      منه،  اسمها اشتقتاوية حتى أ
 ،، وتعتبر من الصناعات الاستراتيجية حيث أن معظم إنتاجها من المواد الوسيطة1920ت هذه الصناعة حوالي عام أوقد بد

ا تقدم بديلا لكثير من المواد مثل الخشب، الورق، الصابون، القطن، الصوف، الحرير،  تغذي صناعات أخرىو  والكتان  كما أ
في هذا التوسع الهائل هو المنافسة الشديدة لإنتاج هذه المواد لتستعمل في مجالات عديدة وبسعر  إن السبب الرئيس .وغيرها

منخفض، ولأجل الوصول إلى ذلك كان لابد من توافر المواد الخام لهذه الصناعات بكميات كبيرة ورخيصة، فالصناعة البتروكيماوية 
ا تستخدم في كافة مقومات الحياة  ،نولوجي الحديثهي ثمرة جناها العالم من حصيلة التقدم التقني والتك الذي جعل منتجا

ا وتزايد استعمالها انتشارهالرخص موادها الخام وكثرة  ولارتفاع قيمتها المضافة وارتفاع نسبة مساهمتها في زيادة  ،وتنوع منتجا
  .2الدخل الوطني

واعتماد نشاطها الصناعي كله على مادة النفط،  ،للترابط فيما بينها هذه المرحلة يمكن اعتبارها من بين المراحل السابقة نظرا     
خاصة أن العملية الإنتاجية النفطية  ،وقد لا تعتبر هذه المرحلة ضمن المراحل السابقة نظرا للاستقلالية والانفصال بين تلك المراحل

  : نشطة النفطية المتعددة المذكورة سابقا تتجسد فيما يليإن الأهمية الاقتصادية لمراحل الأ. ل لوحدها بالمراحل الخمسة الأولىتكتم

ن ما يطلق عليه بالنشاط الاقتصادي الإنتاجي النفطي أو العملية ن الأنشطة النفطية في مجموعها المترابط والمتكامل تكوِّ إ -
  .قة تحويلية غير محدودةالإنتاجية للنفط الخام وكذلك العملية الإنتاجية التحويلية لمرحلة واحدة أو لعدة مراحل لاح

ن تلك المراحل بصورة فردية لكل منها أو جماعية تؤدي لخلق قيمة النفط أو السلعة النفطية والمنفعة منها مع اضطراد تزايد تلك إ -
  .القيمة والمنفعة بتزايد تلك المراحل الإنتاجية المذكورة سابقا وتكاملها

  .ائد اقتصادي كبير مع اضطراده وتزايده وكذلك تنوعه بنفس الوقتإن تلك المراحل الإنتاجية تؤدي إلى وجود ع -

        ترابط وتكامل تلك المراحل يؤدي إلى رفع أو زيادة كفاءة الاستغلال الاقتصادي لمورد النفط  في المنطقة أو البلد المعني  -
  .أو للطرف المعني لذلك

                                                           
يد عامر، الصناعات البتروكيماوية في العالم العربي، كاظمة للنشر والترجمة والتوزيع، الخالدية، الكويت، محمد عبد  -  1      .5، ص1992ا
  .10،15، ص1997محمد أزهر السماك، الصناعات البتروكيماوية والنفط في الوطن العربي، منشورات وزارة الإعلام، بغداد، العراق،  -  2
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  النفطيةواستخلاص المنتجات  النفط تكرير:  ثانيلب الالمط

لاستفادة من النفط الخام بشكله الموجود في الطبيعة محدودة، فإن قيمته الحقيقية كسلعة لا تتحقق إلا بعد تكريره الما كانت      
وفصل مكوناته من الفحوم الهيدروجينية وتكسيرها أو ربطها مع كيماويات أخرى من أجل استخلاص منتجات نفطية يمكن 

النفط الحقيقية تكمن في منتجاته المفيدة التي يتم الحصول عليها من برميل النفط الخام بعد عملية التكرير تسويقها، ولذا فإن قيمة 
  .في المصفاة

إضافة إلى الأحماض  ،الرماد، الرمل والطين ،أهمها الماء، الأملاح المعدنية ةيحتوي النفط الخام على العديد من الشوائب المختلف     
والغازات، وتكون الشوائب على شكل رمل ناعم وحبيبات من الغضار وأملاح مختلفة، لذا يجب ) القواعد(المعدنية والقلويات 

فصلها منه لأن بقائها فيه يسبب متاعب كبيرة جدا نتيجتها عدم الحصول على منتجات نقية جيدة النوعية وربما إتلاف الأجهزة 
  .فصل هذه المكونات لابد من تكرير النفط الخام أي تصفيته، ول1والآلات

ائية  : تعريف التكرير -أولا  محركات، وقود مذيبات، وقود:  هو مجموعة الطرق المستعملة لتحويل النفط الخام إلى منتجات 
  .2ومين، بارافين وغيرهاتيمشحمات، ب

النفط الخام لتحويله إلى مشتقات قابلة للاستهلاك، فبعد استخراج  كما يقصد بالتكرير العمليات المختلفة التي تجرى على     
 ات المركبات التي يطلق عليها اسمالنفط الخام ينقل إلى معامل التكرير، والنفط في حالته الخام هو عبارة عن خليط من عشر 

صفات معينة، أبسط العمليات وعملية التكرير هي عبارة عن فصل هذه المركبات بعضها عن بعض بحسب موا. دروكربوناتالهي
ونظرا لاختلاف درجات الحرارة التي يغلي عندها   ،هي التي تجري في أبراج التقطير حيث يقطر النفط تقطيرا عاديا بواسطة الحرارة

يفة كل منتج نفطي يتحول الخام من خلالها إلى مجموعة من المنتجات النفطية التي تتراوح كثافتها بين مقطرات خفيفة وغازات خف
  .ومواد ثقيلة مثل الاسفلت وغيرها

ا واستخدمت الوسائل       وعملية التكرير هذه في تطور مستمر، ولقد تشبعت صناعة التكرير في الوقت الحاضر وتعقدت عمليا
 لمواد الكيماويةالكيماوية في التكرير، ولا يقتصر دور مصانع التكرير على توفير متطلبات من أنواع الوقود المختلفة بل ينتج كذلك ا

اوية، وصناعة التكرير بدأت في أواخر القرن التاسع عشر عندما تم اختراع محرك الاحتراق يالتي تدخل في الصناعات البتروكيم
  .3الداخلي الذي فتح آفاقا ومجالات عديدة في استخدام النفط كمصدر للطاقة المحركة

  : مراحل إعداد النفط للتكرير - ثانيا

  : وتثبيت النفط في الحقول طرد الغازات -1

                                                           
1  - Jean-Pierre  WAUQUIER, Pétrole brute, éditions TECHNIP, Paris, 1994, p 39.. 

  .175، ص1990ألبير هارولد سورا وآخرون، البترول والغاز، ترجمة ميشيل خوري، منشورات وزارة الثقافة، دمشق، سوريا،  -  2
     .138، ص1985محمد أزهر السماك وآخرون، جغرافيا النفط والطاقة، دار الكتب، بغداد، العراق،  -  3
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الغاز الذي يصاحب النفط أثناء خروجه من البئر يجب فصله عن البترول وذلك بواسطة خفض سرعة حركة مخلوط النفط ن إ     
وتستخدم طريقة فصل الغاز على عدة مراحل في حال وجود ضغط عال في البئر، ولا يكفي فصل الغاز فقط عن النفط،  ،والغاز

إذ يتبقى بعد الفصل كثير من القطفات الخفيفة التي قد تتبخر أثناء التخزين في المستودعات وصب النفط في الصهاريج، ولذلك 
إذا كان النفط المستخرج يحتوي على الكثير من القطفات الخفيفة ويراد نقلها  فمن المستحسن تثبيت النفط في الحقول، خاصة

ويتلخص تثبيت النفط في فصل القطفات الخفيفة والغازات الذائبة عن الخام، وتوجه لهذا الغرض القطفات الخفيفة . لمسافات بعيدة
بخرة بواسطة مضخة إلى شبكة الغاز أو إلى لأاوالغاز بعد مرورها خلال مكثف إلى فاصل الغازات حيث يفصل الغاز ويدفع 

  .1مصانع معالجة الغاز، ويوجه النفط المثبت إلى المصانع للتكرير

حيث يسخن بواسطة  ،من الماء إلى مبادلات حراريةبالمائة  2يدفع النفط المنزوع منه الماء والذي لا يحتوي على أكثر من      
م في المثبت °90مبادلات حرارية مسخنة  بالبخار، ويدخل النفط بعد تسخينه إلى درجة النفط المثبت الساخن، ثم يمر في مجموعة 

م ويدفع النفط °110، ومزود بمسخن بخاري  يعمل على تثبيت درجة الحرارة عند )ضغط جوي( 1,5الذي يعمل تحت ضغط 
يجمع بعد ذلك في خزان، ويمر مخلوط حيث يبرد على حساب تسخين النفط الخام غير المثبت ثم  ،المثبت في مبادلات حرارية

ة من المفاصل للمعالجة أو تدخل في شبكة جمع وتوجه الغازات الخارج ،البخار والغاز الخارج من المثبت خلال مكثف وفاصل
  .الغاز

  : نزع الماء والأملاح من النفط -2

ل في و ويفصل الماء من البتر . استخراجه أثناءتصاحب البترول دائما " والرمل والطين الأملاح"الماء والشوائب الميكانيكية  إن     
لمعالجة ل عليه و صتم الحويجب أن يخضع البترول الذي ي ،ن مستحلبات ثابتة مع البترولبعض الأحوال بسهولة نسبية، ولكنه يكوّ 

رير البترول ذو الشوائب يعقد تشغيل الوحدات الصناعية عن الماء والشوائب الميكانيكية، حيث إن تك خاصة معقدة نسبيا لفصله
مثلا بترول يحتوي على شوائب ميكانيكية في مبادل حراري، فإن هذه الشوائب تترسب على سطح  كبفإذا س ،إلى حد كبير

لجسيمات الصلبة التسخين، مما يؤدي إلى خفض كفاية المبادل الحراري، وأثناء مرور البترول في الأنابيب بسرعات كبيرة يكون ل
ا تحك في الأجهزة فتبليها قبل الأوانيرتأث ويؤدي بقاء الشوائب الميكانيكية في المتبقيات البترولية بعد التقطير  ، المواد الحاكة، أي أ

 ويتبخر، صول على منتجات مطابقة للمواصفاتإلى خفض جودة هذه المتبقيات وزيادة نسبة الرماد فيها، وإلى عدم إمكانية الح
أجهزة التسخين، فيزداد حجمه زيادة بالغة، مما يؤدي إلى رفع الضغط في الأجهزة والإخلال بشدة داخل الماء الداخل مع البترول 

 .بالمعدلات التشغيلية التقنية للوحدة

 

   

                                                           
1 -Yves EDERN, Exploitation de la raffinerie, Cedex, paris, 1998, p 362. 
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  : العمليات الأساسية في صناعة تكرير النفط - ثالثا

تصنيف عمليات التكرير وفقا لأسس كثيرة، فالبعض يصنفها صنفين أساسيين فقط هما العمليات الابتدائية والعمليات  يمكن  
الثانوية، والبعض يصنفها وفقا لطبيعة العمليات إما عمليات فيزيائية أو عمليات كيميائية، والبعض يقسمها وفقا لمرحلتيها إلى 

ائية، إلا أننا  لن نتجه في تصنيفها لهذه العمليات لأي من هذه الاتجاهات وسنقوم عمليات أولية وعمليات تحويلية وعملي ات 
  : ذلك على الوجه التاليو بتصنيفها إلى أقسام معينة متعارف عليها  فعلا بين المتخصصين في هذه الصناعة، 

  : عمليات التقطير -1

يميائية المستعملة لفصل مزيج سائل إلى مكوناته ، والحصول على التقطير هو أحد أهم العمليات السائدة في الصناعات الك     
مركب سائل من مزيجه بصورة نقية، وهي أحد التطبيقات العملية لانتقال الحرارة وانتقال المادة الناتجة عنه، ويتم التقطير بتبخير 

صول على نتائج بنقاوة عالية، ويتم مثل المزيج لمرحلة واحدة وإذا تكررت مراحل التقطير يمكن الحصول على فصل أجود أي الح
  .1 ما تكثف من البخار بالمرحلة الأولى من التقطيريرهذا التقطير بإعادة تبخ

هدف التقطير إلى فصل المركبات الهيدروكربونية الموجودة في النفط الخام إلى عدد من القطفات أو الأجزاء المختلفة، وتتولى ي     
نفط الخام في برج التقطير وتجزئته إلى منتجات مختلفة ثم معالجتها بوحدات وأجهزة أخرى لتخليصها من عملية التقطير رفع حرارة ال

  .2الشوائب وتحويلها بحيث تصبح معدة للتسويق بعد خضوعها لعدة عمليات معقدة

  : وليةعمليات التقطير الأ - أ

إن أهم العمليات المستخدمة لتجزئة النفط الخام وفصله إلى عدد من المشتقات هي عمليات التقطير ، ونجد في عمليات      
  :ثلاثة مراحل التقطير الأولية 

تستلم التقطير الابتدائي هو تجزئة النفط الخام إلى منتجات رئيسية، حيث تتم في أبراج التقطير التي :  مرحلة التقطير الابتدائي -
أفران خاصة، ثم يتم تبريد البرج بواسطة تيارات سائلة تسحب منه وتبرد ثم تضخ إليه ثانية في مناطق  النفط الخام بعد تسخينه في

معينة لتأمين حدوث تدرج حراري من الأعلى إلى الأسفل حيث تكون قمة البرج أقل حرارة وقعر البرج أعلى حرارة، ويساعد هذا 
الوسيطية في وسطه ، و لأبخرة الصاعدة حسب كثافتها، فتكثف المشتقات النفطية الخفيفة في أعلى البرج التدرج على تكثيف ا

  .3وتبقى مخلفات التقطير في الأسفل

                                                           
  .247،285، ص2008 ازوري، عمان، الأردن،يسن، العمليات الصناعية، دار العبد االله عبد الشكور ومحمود شاكر عبد المح - 1
  .35، ص1986عن صناعة النفط، الطبعة الثانية، الصفاه، الكويت، ظمة الأقطار العربية المصدرة للنفط، معلومات أساسية نم -  2

3 - Paul R. Robinson, Petroleum Processing Overview, Clearwater park Drive, Katy, Texas, p17 
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م قبل دخوله إلى برج التقطير °350في عملية التقطير الجوي يتم تسخين النفط الخام إلى حوالي :  مرحلة التقطير الجوي -
لى الأعلى وتسحب من نقاط جانبية في البرج إال بخار الماء إلى الأسفل ليساعد على دفع المزيد من الأبخرة الرئيسي،كما يتم إدخ

  .1النافتا الثقيلة والكيروسين وزيت الغاز الخفيف وزيت الغاز الثقيل ومن أسفل البرج مخلفات التقطير) من الأعلى إلى الأسفل(

يفصل النفط الخام إلى مجموعة من المستقطرات، يتكون كل مستقطر من مجموعة  حيث:  )الفصل(جزيئي تمرحلة التقطير ال -ـ
معقدة من المركبات الهيدروكربونية تتميز بدرجات غليان خاصة، والتي تدخل عمود التجزئة مع المركبات الأقل تطايرا حيث يحدث 

يز بحدود الغليان المطلوبة من نقاط مناسبة من العمود وتسحب الأجزاء التي تتم ،التكثيف وإعادة التبخر بتصاعد الأبخرة في العمود
زولا تدريجيا إلى الأثقل والأقل نحيث يسحب الأكثر خفة والأكثر تطايرا و  ،بصورة مستمرة، كل حسب خفته ابتداء من القمة

ويسحب من أسفل العمود ذلك الجزء من النفط الخام الذي لا يتبخر،  -)1.3( كلأنظر الش -ا عند أدنى المستوياتتطاير 
ويساعد استعمال بخار الماء على فصل المركبات الأكثر تطايرا، فعندما ينفخ بخار الماء بصورة مستمرة خلال النفط الساخن فإنه 

 .2يساهم بضغطه الجزئي في تخفيض الضغط الجزئي للنفط بحيث يغلي عند درجة حرارة أقل

  : لتقطير الثانويةت ااعملي -ب

  :3أهم عمليات التقطير الثانوية ما يلي من      

وتسمى كذلك عملية التقطير تحت الضغط المخلل، حيث يتم تقطير السوائل ثقيلة التطاير التي يتم :  عملية التقطير الغرافي -
ووفقا للمراحل السابقة، حيث ) غط جويمم ض 30 - 15(سحبها من أسفل البرج، تحت ضغط أقل كثيرا من الضغط الجوي 

وأبراج أوسع لتقليل فرق الضغط داخل البرج مما يلزم ) م°600-500حوالي (تحتاج إلى أفران أكبر للحصول على درجة تحويل أكثر 
لتحقيق هذا لعملية التقطير الابتدائي، وتحتاج هذه العملية إلى وسيلة لإحداث التخلل المطلوب، وتستخدم عادة مخلخلات البخار 

الغرض، وينتج عن إجراء هذه العملية الحصول على زيت السولار أو زيت الديزل من أعلى البرج والمقطرات الشمعية من جوانب 
البرج وهي المواد الخام لإنتاج زيوت التزييت المقطرة الأساسية، أما من أسفل البرج فيتم إنتاج المادة الخام لإنتاج زيت التزييت 

  .قيل، أو إنتاج إسفلت خفيف يتم استكمال إنتاج أنواعه المختلفة في أجهزة إضافية أخرى إذا لزم الأمرالأساسي الث

ومن عمليات التقطير الثانوية الهامة أيضا هي عملية تقطير البنزين الابتدائي تحت الضغط المرتفع ومادة التغذية المستخدمة في  -
بالإضافة إلى ما يتم تجميعه من مكثفات في أجهزة استرجاع  ،من وحدة تقطير النفط الخامهذه العملية هي البنزين الابتدائي المنتج 

على تثبيت البنزين أي تخليصه من الغازات الدائمة  غراض هذه العملية في بعض المصافيأالغازات السائلة من الغازات، وقد تقتصر 
أو  عملية معدة أيضا لإنتاج البروبان السائل والبوتان السائلإلى حد معين وكذلك الغازات الكبريتية، أو تكون أجهزة هذه ال

  .خليطها معا

                                                           
  .629، ص2008ازوري، عمان، الأردن، يشكور، العمليات الصناعية، دار المحمود شاكر عبد الحسين وعبد االله عبد ال -1

2  - Jean-Pierre  WAUQUIER, op.cit , p378. 
3  - Ibid, p375, 376. 
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من أسفل البرج ) تحت الضغط(يتم فصله على شكل سائل ) الميثان والإيثان، وبعض البروبان(ومما سبق يتضح ان الغازات الخفيفة 
  .سمى برج فصل البوتانالم

ا تعمل تحت ضغط مرتفع يتراوح تختلف هذه العملية عن عمليات التقطير السابق      مرة الضغط الجوي  15إلى  10من ة بأ
ا تتعامل أساسا مع السوائل سريعة التطاير أو غازات مسيلة مما يستدعي ) البوصة المربعة/رطل 225إلى  150(  اتخاذكما أ

اف الفني المؤهل لتشغيل وصيانة معدات إجراءات خاصة لتوفير الأمان والدقة اللازمين للتشغيل المستمر، وإعداد العمالة والإشر 
  .وأوعية الضغط العالي

 عملية التقطير) : 1.3(الشكل 

                       بخار وبنزين                                              

  أصفر                                                                 

  برتقالي فاتح                                                                 

  قطفات الغاز الخفيفة، والكيروسين والنافثا                

  برتقالي                                                                 

  النفط الخام                                                                                          

  برتقالي مع أسود           زيوت الغاز وزيوت التزييت                               

                                                                                             

  أسود فاتح                                                                

  

  أسود أقل دكانة                                                              

                                                             

  أسود داكن                                                                 

  المتبقي، بيتومين                                     

  .35، ص 1986أساسية عن صناعة النفط، الصفاه، الكويت، منظمة الأقطار العربية المصدرة للبترول، معلومات : المصدر 
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  : عمليات المعالجة -2

التي تقوم بفصل المركبات الهيدروكربونية الموجودة (لكي يتم إعداد المنتجات النفطية الرئيسية لا تكفي عمليات التقطير فقط      
ما لتحسين الفصل عما إعي إجراء عمليات أخرى مساعدة بل الأمر يستد) في الزيت إلى منتجات خفيفة ومتوسطة وثقيلة التطاير

وبشكل متوسط في  ،أو لإزالة بعض الشوائب غير المرغوب فيها بشكل قاطع في بعض المنتجات ،هو متوفر في عمليات التقطير
إلا أنه يمكن  ،لياتبعضها الآخر وتتنوع هذه العمليات تنوعا كبيرا بتنوع الأسس الكثيرة التي يتم على أساسها تقسيم هذه العم

  :1تقسيمها بصفة عامة إلى ما يلي

وتدخل تحت هذا النوع عمليات الامتصاص كعملية الغرابيل الجزيئية والتي تستخدم لإزالة آثار المياه :  عمليات المعالجة الطبيعية - أ
نتاج المادة الخام اللازمة لإالكيروسين و التي تستخدم أحيانا لفصل البرافينات العادية من مقطر أ ،من الغازات والغازات المسيلة

  .لإنتاج المنظفات الصناعية

وتدخل تحتها أيضا عمليات الاستخلاص بالمذيبات العضوية التي تعمل على أساس أن بعض المركبات الهيدروكربونية تذوب      
كثافة أو بطرق الفصل الميكانيكية في المذيب بينما تبقى الأنواع الأخرى غير ذائبة، فيمكن فصلها إما عن طريق اختلاف ال

الأخرى، ومن أمثلة عمليات الاستخلاص بالمذيبات عملية الاستخلاص بالفينول أو الفورفورال لفصل المواد العطرية من زيوت 
  .التزييت وعملية فصل الشموع من زيوت التزييت باستخدام مزيجي التولوين والكيتون

اوية مع أحد المركبات العضوية يتصمم هذه العمليات على أساس تفاعل أحد المركبات الكيم : اويةيالمعالجة الكيم عمليات -ب
ثم يتم فصل المركب الناتج من التفاعل بعمليات  ،و الشوائب المتواجدة في المنتج الخام تحت ظروف معينة من الحرارة والضغطأ

اوية بل أحدثها وأكثرها انتشارا في مصافي التكرير الجديدة يمهم عمليات المعالجة الكيأفصل ميكانيكية أو طبيعية لاحقة، ومن 
ط مرتفع بين غوض) م°450و 400 بين(هي عملية المعالجة بالهدرجة إذ يتم فيها استخدام الهيدروجين تحت درجة حرارة مرتفعة 

العوامل الحفازة لتكوين غازات ضغط جوي لكي يتفاعل مع المركبات الكبريتية والنيتروجينية أحيانا بمساعدة بعض ) 50إلى  20(
  .بعد تخفيض الضغط عما هو في وعاء التفاعل مونيا، ويتم فصلها بسهولة مثل كيبريتور الهيدروجين والأ

قد اتسع استخدامها ، فالمنتجاتونظرا لكفاءة هذه العملية وفاعليتها في التخلص من الشوائب الكبريتية وتحسين خواص      
من البنزين الابتدائي إلى المازوت وزيوت الوقود المختلفة لتقليل نسبة الكبريت فيها، وتختلف ظروف  لجميع المنتجات ابتداء

ذ تحتاج المنتجات الثقيلة  إلى درجات حرارة أعلى وضغط أكثر لتتم عملية الهدرجة إالتشغيل عند معالجة المنتجات المختلفة ، 
في معالجة المنتجات المختلفة على إمكانيات توفير كميات الهيدروجين بكفاءة مناسبة، ويتوقف مدى استخدام هذه الطريقة 

جراء هذه العمليات بتكلفة منخفضة، وتستخدم الغازات النفطية المنفصلة أثناء عمليات التكرير في إنتاج هذا الغاز لإاللازمة 
بنزين السيارات   وناتكمنتاج لإ) النافثا(الخام أحيانا، فإذا لم تتوفر بكميات كافية يمكن الحصول عليه من عمليات إصلاح البنزين 

                                                           
1 - Ibid, p376. 
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يضا من الغازات الطبيعية في حالة توفرها بجوار المصفاة، أو من النافثا المنتجة أثناء عمليات التقطير الابتدائي أكما يمكن إنتاجها 
  .للنفط الخام

لمعالجة الكيماوية، ومن أمثلة هذه العمليات اوية ضمن عمليات ايوتعتبر عمليات الامتصاص الناتجة من التفاعلات الكيم      
عملية إزالة المركبات الكبريتية من الغاز باستخدام الأمينات العضوية لتكوين مركبات أملاح عضوية مع غاز ثاني كبريتور 

كسيد أروجين وثاني لتنقية الغازات مثل ثاني كبريتور الهيد) مونو إيثانول أمين(وأحيانا تستخدم أمينات أحادية مثل  ،الهيدروجين
ومعالجة ) الأروماتية(الكربون معا، كما تعتبر عمليات معالجة الكيروسين بحامض الكبريتيك المركز لتنقيته من المركبات العطرية 

ة اوية، إلا أن استخدام الصودا والأحماض المعدنييزر من عمليات المعالجة الكيميالبنزين بمحلول الصودا الكاوية أو محلول السوليت
أصبح أمرا غير اقتصادي بسبب ارتفاع تكلفة المعالجة وارتفاع نسبة المنتج المفقود عند استخدام هذه الطرق، ويستعاض منها حاليا 

  .باستخدام طرق جديدة أكثر فاعلية وأقل كلفة أهمها طرق المعالجة بالهيدروجين التي سبق ذكرها

  : عمليات التحويل الثانوية -3

الأساسي المشترك لجميع عمليات التحويل هو زيادة نسب الإنتاج من المقطرات الخفيفة أو المقطرات المتوسطة على الغرض       
حساب المنتجات الأقل ثمنا كالغازات والمازوت الثقيل، ويتم الوصول إلى هذا الهدف الاقتصادي الهام الذي يؤدي إلى زيادة إيراد 

إما بتكسير جزيئات المنتجات الهيدروكربونية الثقيلة إلى مركبات أخف :  دى هاتين الوسيلتينالبرميل الواحد من الزيت الخام، بإح
رة وثقيلة في وحدات تقطير تحتوي على عدد ذرات أقل من الكربون، ثم فصل هذه المركبات المنكسرة إلى غازات وسوائل متطاي

والمركبات الحلقية ) الإيزوميرات(افثا كالبرافينات العادية أو المتشبعة أو إعادة تشكيل جزيئات الغازات والسوائل الغازية والن، إضافية
أكتين مرتفعة تصلح كمكونات أساسية لإنتاج بنزين السيارات  درجةإلى مركبات هيدروكربونية ذات الموجودة في النافثا لتحويلها 

في المحرك، حيث كلما زادت درجة الأوكتين  للإشارة أن درجة الأوكتين هي قدرة الوقود على الاحتراق دون حدوث أي صوت (
  .1)كلما كانت نوعيته جيدة

  :  ويمكن تقسيم عمليات التحويل الثانوية إلى نوعين أساسيين هما     

كعمليات التكسير الحراري بالعامل المساعد والتكسير الهيدروجيني وإصلاح النافثا وعمليات :  ير والإصلاحسعملية التك -
  .تخفيض اللزوجة

كعمليات الألكلة والبلمرة والأزمرة للغازات الهيدروكربونية وعمليات الأزمرة وتكوين الحلقات :  عمليات إعادة تشكيل الجزيئات -
  .في طريقة إصلاح النافثا
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  : عمليات التكسير والإصلاح - أ

السيارات والنوعية اللازمة لمواجهة  إن التوسع الكبير الذي طرأ في الخمسينيات والستينيات من القرن العشرين على بنزين     
متطلبات أداء المحركات المتطورة والدقيقة أدى إلى تطوير عمليات تكرير معقدة، وتعرف عمليات المعالجة الأساسية التي تستخدم 

نوعية لتخليل المنتجات الثقيلة بعمليات التكسير حيث تتحول هذه المنتجات إلى منتجات أخف منها ويتم فيها أيضا تحسين 
  .بعضها

عند تعريض المنتجات الخام إلى درجات حرارة عالية وضغط مرتفع يمكن تكسير جزيئات المركبات الهيدروكربونية إلى مركبات       
ن والكيروسين والسولار وبذلك يمكن الحصول على نسب مرتفعة من البنزي قل وبالتالي ذات درجات غليان أقل،ذات وزن جزيئي أ

كزيت الديزل والمازوت المنخفض القيمة، وبذلك يعطي برميل من النفط الخام نسبيا أكثر من المنتجات الأخف   أثقل من منتجات
 العشرينات من القرن يكثر ارتفاعا، وقد كانت طريقة التكسير الحراري هي المستخدمة خلال الخمسينأوالتي تكون قيمتها السوقية 
استبدالها بعمليات تكسير حديثة، باستخدام العوامل الحفازة  أو ما يسمى بعملية التكسير ه تم أنلإنجاز هذه العمليات، إلا 

للحصول على ) النافثا( بالعامل الحافز أو عملية التكسير الهيدروجيني، وتعتبر عملية الإصلاح بالعامل المساعد للبنزين الابتدائي
ا تحتوي في مرحلة منها على  ان يستخدم في إنتاج الوقود للسياراتتفع الأوكتبنزين مر  ضمن عمليات التكسير المعتدلة، كما أ

  .1عملية إعادة ترتيب جزيئات النافثا أيضا

إما التكسير الحراري أو التكسير بالعامل الحافز أو التكسير الهيدروجيني :  توجد ثلاثة طرق لإجراء عمليات التكسير وهي     
م وعند ذلك تبدأ عملية التكسير، °500ة العالية حيث تسخن مخلفات التقطير إلى حوالي ويتم التكرير الحراري باستخدام الحرار 

عندها تسمى عملية التكسير هذه بعملية تكسير اللزوجة ويتم إيقاف التكسير بعد فترة مناسبة عن طريق التبريد إلى ما دون درجة 
  .والغازات، زيت وقود ذو لزوجة منخفضة حرارة التكسير والاكتفاء بالحصول على نسبة من المشتقات الخفيفة

ستمرار في وعاء خاص يسمى بوعاء الكوك وتحولت جميع مخلفات التقطير إلى غازات لاأما إذا سمح لعملية التكسير با      
المقطرات فتستخدم لتكسير  ما عملية التكسير بالعامل الحافزأوسوائل هيدروكربونية وفحم الكوك فتسمى العملية عندئذ بالتفحيم، 

  ).حفاز(الفراغية والزيوت الثقيلة المستخلصة بالمذيب وفيها تستخدم الحرارة بوجود عامل مساعد 

ايته في وعاء خاص يتم فيه ) الحفاز(تتم العملية عند تماس الزيت الثقيل مع العامل المساعد       الساخن في أنبوب تفاعل تنفتح 
، ونتيجة تراكم فحم الكوك على العامل المساعد يدروكربونية الناتجة عن التكسيربخرة الهو الحفاز عن الأأانفصال العامل المساعد 

  .فإنه يتم حرق الفحم بواسطة الهواء الحار في وعاء خاص وبذلك يتم استعادة العامل الحفاز

                                                           
1 - Pierre LEPRINCE, procédés de transformation, édition technip, Paris, 1998, P267. 
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ا تستخدم لنفس أغراض عملية التكسير بالعامل الحافز        ا تختلف أما عملية التكسير الهيدروجيني فإ المذكورة سابقا، إلا أ
  . 1في مفاعلات تحت ضغوط عالية ن التفاعل يجري بوجود الهيدروجينأعنها في 

ويمكن زيادة إنتاج احد المشتقات على حساب الآخر عن طريق التحكم بظروف التشغيل واختيار العامل الحفاز المناسب،      
  .الغازوأهم المشتقات هي النافثا والكيروسين وزيت 

  : وعلى ذلك يمكن إجمال مجالات التكسير بما يلي     

  .إنتاج بنزين محركات ملائم ومنتجات نفطية خفيفة ووسطية -

  .الحصول على الكوك النفطي -

  .التكسير الانتقائي أو تكسير اللزوجة لخفض لزوجة البنزين الثقيل -

  اوية وغازات كنواتج عرضيةيالحصول على منتجات بتروكيم -

م °250إن خام التغذية في عمليتي التكسير الحراري والتكسير بالعامل المساعد هو زيت الغاز، ومن مدى حراري يتراوح بين       

دف إنتاج بنزين للمحركات، وعند تقطير ناتج التكسير نحصل على المنتجات التالية°400و   : م 

  .غازات التكسير -

  .م°200- م°30بنزين التكسير عند  -

  .ت الغاز غير المتحول والذي يعاد ثانية لإجراء عملية التكسير عليهزي -

  .فحم الكوك المتبقي -

وليفينية بصورة رئيسية وحصيلته أعلى بطريقة التكسير الحراري مما عند المعاملة يتكون غاز التكسير من الهيدروكربونات الأ     
  .اويةيولية في الصناعة البتروكيمأتجة كمواد بالعامل المساعد، وبالإمكان الاستفادة من الغازات النا

ن حصيلة البنزين في التكسير بالعامل المساعد أعلى مما يحصل عليه بطريقة التكسير الحراري وخواصه أقل جودة من أكما      
أما في التكسير ) 70-65(حيث العدد الأوكتاني، يكون العدد الأوكتاني للبنزين المحصل عليه بطريقة التكسير الحراري يتراوح بين 

إن العامل الحفاز المستعمل في عمليات التكسير والذي يقوم بخفض درجة حرارة التكسير  )95-90(بالعامل المساعد فيتراوح بين 
  .أكسيد الألمنيوم بالمائة 10ثاني أكسيد السيليكون وبالمائة  90نيوم لمالأوزيادة انتقائية العملية هو عبارة عن سليكات 
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م، °575- °540ترسب الفحم على العامل المساعد يبطل مفعوله، ويحتاج إلى تنشيط بالحرق بتيار هوائي عند درجة حرارة  وعند
  : وتوجد ثلاثة طرق رئيسية لإجراء عملية التكسير بالعامل الحفاز هي

  .استعمال عامل حفاز على هيئة طبقة ثابتة -

  .طريقة العامل المحفز على هيئة طبقة متحركة -

  .استخدام عامل محفز على هيئة طبقة متميعة -

يئة حبيبات دقيقة تختلط ببعضها باستمرار في المفاعل، بواسطة أبخرة الخام ومنتجات        ويكون فيها العامل المساعد مستعملا 
ع درجة حرارة العامل التفاعل، أو في برج التنشيط بواسطة الفحم وغازات الاسترجاع، يؤدي احتراق الفحم عند التنشيط إلى رف

توجد في أعلى المفاعل لمنع خروج  سير، وهناك مصايد من نوع سايكلونالمساعد مما يعمل على تسخين الخام في مفاعل التك
  .حبيبات العامل المساعد مع النواتج والغازات المطروحة

  :1عمليات إعادة تشكيل الجزيئات الهيدروكربونية -ب

تعتبر هذه العمليات عكس عمليات التكسير تماما، إذ يتم أثناءها تجميع مركبات أثقل من جزيئات البروبان والبيوتان المشبعة       
عملية أما وغير المشبعة، والتي لها تكوين جزيئي أصغر ولكنها تصلح لتكوين مركبات أصلح إنتاج وقود السيارات المرتفع الثمن 

إذ يتم عن طريقها تحويل البرافينات الغازية العادية إلى برافينات  ،زيء بدون أي تجميع للجزيئاتالأزمرة فهي عملية تحويل ج
  .متشبعة كتحويل البوتان العادي إلى الإيزو بوتان مثلا والذي يمكن استخدامه بعد ذلك كمصدر تغذية لعملية الألكلة

 زيئيتين من غازي الإيزوبوتان والبوتيلين إلى جزيء واحد من مركب الإيزوأوكتانإن عملية الألكلة هي التي يتم خلالها تحويل ج               
ينات الغازية كالبروبيلين فبلمرة لتحويل جزيئيتين من الأوليتستخدم أيضا عملية الكما  ،100 السائل الذي يبلغ رقمه الأوكتاني

مما يجعلها من المكونات  °95الأوكتان لكل منهما عن وكتين الذي تزيد درجة والبويتيلين إلى جزيء واحد من الهكسين أو الأ
  .نتاج وقود السياراتلإ الهامة

  

  

 

  

                                                           
1 - Pierre LEPRINCE, opcit, p 391. 
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  النفط مصافيأنواع :  المطلب الثالث

بالإضافة إلى ما تحتاجه هذه  ،مجمعات متكاملة تحتوي على العديد من وحدات التكرير الابتدائية والثانوية نفطتعد مصافي ال                
معات من مصفاة إلى أخرى  ،وتسهيلات للخدمات المساعدة جهزة إضافية ومرافقأالوحدات من  نظرا وتختلف أحجام هذه ا

اورة لها ا وأنواع المنتجات المطلوبة في الأسواق ا س ويمكن تقسيم أنواع المصافي إما على أسا. 1لحجم التعقيد الموجود في عمليا
اأمواقعها بالنسبة لمصادر النفط الخام وأسواق المنتجات    .و على أساس طبيعة المنتجات النهائية ومدى التعقيد الموجود في عمليا

  : تصنيف المصافي وفقا لمواقعها -أولا

  : وفقا لهذا التقسيم يمكن تحديد الأنواع التالية من المصافي     

ا إما محليا أو في الأسواق  ،الخامالنفط في المنشأة قرب مصادر وهي المصا : مصافي مصادر الإنتاج -1 ويتم استهلاك منتجا
وتمتاز هذه المصافي ببساطة تصميمها نظرا لضمان نوع ومصدر الزيت . ها إلى أسواق الاستهلاك الرئيسيةو تصدير أالقريبة منها 

إلا إذا كان الخام المتوفر من النوع الثقيل المحتوي على نسب عالية من الكبريت فتحتاج هذه المصافي إلى  ،الخام المطلوب تكريره
ا المختلفة وتدخل تحت هذا ، أجهزة ثانوية عديدة لزيادة نسب إنتاجها من المقطرات الخفيفة والمتوسطة وإزالة الكبريت من منتجا

  .وإيرانودية سعصافي الموجودة في الكويت والالنوع الم

وهي المصافي المنشأة بقرب أحد أسواق الاستهلاك الكبيرة لضمان تصريف هذه المنتجات بصفة مستمرة :  مصافي الأسواق -2
وتصمم هذه المصافي عادة لتقابل احتياجات العملاء من  .نوعدم تعطيل الإنتاج أو تقليله إلى أن يتم تصريف الإنتاج المخزّ 

ا من مكان لآخر وفقا لنسب المنتجات الخفيفة في بتروكيماويات أحيانا، ويختلف حجم التعقيد المنتجات الأساسية وال عمليا
وقد ازداد انتشار هذه المصافي في  ،لذي يمكن تصديره إلى هذه المصافيوالثقيلة المطلوبة في الأسواق المخصصة لها وأنواع الخام ا

ات بعد استقرار أسواق الزيت الخام وانخفاض أسعاره بعد اكتشاف حقول ضخمة ات وأوائل السبعينيالدول الصناعية خلال الستين
ام إلى هذه المصافي بتكلفة يم ناقلات عملاقة لنقل النفط الخفي الشرق الأوسط وشمال إفريقيا، وقد ساعد على ذلك أيضا تصم

مليات التكرير تكاليف نقل ما يتم فقده بعد وعن تحميل ع ،نقله أثناءمنخفضة قللت من الآثار الناتجة عن فقد نسبة من الزيت 
ذلك في عمليات التكرير أو باستخدامه كوقود أثناء هذه العمليات، إلا أن استفحال مشكلة التلوث بشكل متميز في الدول  

ات المتحدة ات قد أدى نسبيا إلى التراجع عن هذا الاتجاه في بعض الدول الصناعية ولاسيما الولاييالصناعية في أوائل السبعين
بدون تحمل أعباء مالية   ان،دتوسع في إنشاء مصافي في هذه البلوخاصة بعد إقرار لوائح متعددة تحول دون ال ،الأمريكية واليابان

وتدخل  ،كبيرة نظرا لما يحتاجه ذلك من استثمارات إضافية لإنشاء التسهيلات المناسبة لتلافي احتمالات تلوث المياه والهواء
  .واجدة في الولايات المتحدة الأمريكية وأوربا الغربية واليابان تحت هذا النوع من المصافيالمصافي المت

                                                           
1- W.D. Walls, petroleum Refining industry in  china, Energy policy, Vol 38, 2010, p2110. 
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 ةتتخذ بعض شركات البترول العالمية حاليا اتجاهات متوسطة إذ تفضل بناء مصافيها في أماكن متوسط:  المصافي المتوسطة -3
الخام في ناقلات عملاقة بدلا من نقل النفط قل نق تكلفة بالنسبة لمصادر النفط الخام وأسواق الاستهلاك للاستفادة بفار 

المنتجات في ناقلات أصغر وبتكلفة أكبر نسبيا، ويساعد على سلك هذا الاتجاه ما تعانيه بعض الدول المنتجة من نقص في 
لمتواجدة في البحر الكاريبي الأيدي العاملة المدربة والهياكل الأساسية المناسبة لإقامة هذه المصافي العملاقة، وتدخل المصافي ا

  .وجنوب شرق آسيا وإيطاليا تحت هذا النوع من المصافي

  : تصنيف المصافي وفقا للمشتقات المنتجة - ثانيا

  :1تبعا للمشتقات المنتجة ثمة أنواع ثلاثة من المصافي أو محطات التكرير     

بشكل عام بالحصول على واحد أو أكثر من مشتقات النفط ذات المستوى الحراري  وهي تعنى : مصافي الوقود والمحروقات -1
المرتفع والتي تستعمل كمصدر للطاقة في محركات السيارات والطائرات والقطارات والسفن ومحطات توليد الكهرباء الحرارية والمحركات 

) الوقود(بين وقود السيارات بالدرجة الأولى وزيت الفيول و التدفئة أو حتى للإنارة والطهي، وتتراوح هذه المشتقات أالصناعية 
الصناعي الثقيل مرورا بالمازوت والكيروسين وغيرها، ومن المعروف أن هذا النوع من المصافي غير مجهز لإنتاج زيوت وشحوم التزليق 

رات مثلا، ويعرف هذا النوع الأخير والإسفلت كما أن العديد منها لا يهتم إلا بواحد أو اثنين من مشتقات النفط كوقود السيا
بالمصافي الابتدائية وهي ذات إمكانات اقتصادية محدودة ويوجد أغلبها في الدول النامية وبعض المناطق النائية في الدول الصناعية، 

حفزي لتحسين أما مصافي الوقود والمحروقات ذات القدرة المرتفعة فهي تشتمل إلى جانب وحدة التقطير الجوي على وحدة إصلاح 
ن أكما يمكن  ).ت بالهيدروجين على سبيل المثالوحدة نزع الكبري(مؤشر الأوكتين في الوقود ووحدات تنقية فيزيائية وكيميائية 

ارات الثقيلة إلى وقود فهي مجهزة بوحدة تكسير حفزي أما المصافي التي يتم فيها تحويل القطَّ  ،زوجةلل على وحدة لتخفيف التتشم
ألف برميل في اليوم  200بالهيدروجين وتتراوح الطاقة الانتاجية لهذا النوع من المصافي بين ألف برميل في اليوم للمصافي الابتدائية و

ا   .وذلك تبعا لموقع المصفاة ونوعية العمليات التي تقوم 

وتتم  ،عادة في مخلفات التقطير الجوي وهي تتميز بإنتاج زيوت وشحوم التزليق والتي توجد:  مصافي زيوت وشحوم التزليق -2
معالجة هذه المخلفات بنزع الإسفلت والعطريات والبرافينات بواسطة المذيبات والمعالجة النهائية بواسطة الهيدروجين، إن العمليات 

ية المرتفعة للمواد وذلك بسبب القيمة الاقتصاد ،الأخيرة ذات طبيعة معقدة وتتطلب تكنولوجيا رفيعة ينتج عنها فائض قيمة مرتفع
مة لعمليات التكرير التي تنتج عنها وخاصة العطريات التي تستعمل في الصناعة البتروكيميائية، وغالبا ما تكون هذه العمليات متمّ 

ما ألف برميل في اليوم و  100(وتعمل هذه المصافي على نطاق واسع  ،سابقا العادية الموجودة في مصافي الوقود والمحروقات المذكورة
بناء هذا النوع من في ساسا في أمريكا الشمالية وأوربا واليابان، وشرعت مؤخرا العديد من الأقطار العربية النفطية أوهي تتركز ) فوق

  .السعوديةو الجزائر و المصافي مثل الكويت 

                                                           
  .89، صمرجع سابقأنطوان حداد،  - 1
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إيثيلين، بروبيلين، (ليفينات الخفيفة ميائية أي الأو يوهي مصممة لإنتاج المواد الأساسية للصناعة البتروك:  المصافي البتروكميائية -3
وتتضمن هذه المصافي بعض الوحدات الموجودة في مصافي زيوت ) بنزين، تولوين، وزايلين(والعطريات الخفيفة ) بيوتين، بيوتادايين

ر ويليها الإصلاح اوية هي التكسير بالبخايوالعملية الرئيسية التي تتم في المصافي البتروكيم ،التزليق خاصة عملية نزع العطريات
. مرتفع وذو قيمة اقتصادية مرتفعة اويات الأساسية وقود ذو مؤشر أوكتانيبالبلاتين ومن ثم عمليات الفصل، ويرافق إنتاج البتروكيم

 إن فائض القيمة في هذه المصافي هو شديد الارتفاع وهو يتطلب أيضا تكنولوجيا رفيعة ويشاد بقرب المصانع البتروكيماوية الوسيطة
ا   .لتقليل مصاريف نقل منتجا

 ،قيد العمل في العالم لا ينتمي حصرا إلى أي نوع من الأنواع الثلاثة المذكورة آنفا ر الإشارة إلى أن معظم المصافي دتجأخيرا      
ة لمصفاة بل يمكن تصنيفها في موقع وسط ما بين واحد وآخر من هذه الأنواع، كما أنه قلَّ  أخرى فمنها ما ما توجد مصفاة مشا

ن كل إ .ية النفط الخام الذي تتم معالجتهيختلف بقدرة الإنتاج ومنها ما يختلف بنوعية العمليات والمشتقات ومنها ما يختلف بنوع
ن تنسجم مع السياسة الاقتصادية التي تنتهجها الدولة أو الشركة أو مجموعة مهام محددة يجب أمصفاة مصممة لتنفيذ مهمة 

  .ا ونوعا تبعا للفائدة المرجوة منهصفاة كائن تقني اقتصادي مرن يمكن تقليصه أو توسيعه كمّ المالكة، والم

دف إلى توفير منتجات التكرير الرئيسية ب      عدلات والخواص المناسبة وفي المتعتبر مصفاة التكرير وحدة اقتصادية متكاملة 
  .الوقت المناسب وبأسعار منافسة في الأسواق المختلفة

القانون على إدارة المصفاة أحدث الوسائل التكنولوجية والإدارية اللازمة  فرضه الأهداف الاقتصادية مجتمعة يولتحقيق هذ     
ا بأكبر قدر من الكفاءة والفاعلية وعلى مستوى عال من الكفاية الإنتاجية   .لتنفيذ عمليا

  : هذه الأهداف ما يليومن الوسائل التي يستخدمها المشرفون على هذه المصافي لتحقيق 

  .إنشاء نظام صارم لمراقبة جودة المنتجات وفقا لما تتطلبه أحدث المواصفات العالمية وأكثرها تشددا - أ

وعمل برامج  ،ممكنة من الإنتاج ف وأكبر معدلاتيلاوضع خطط سنوية لعمليات الإنتاج لتحقيق أقل ما يمكن من التك -ب
المختلفة بما يحقق التكامل الأمثل لها، ومراقبة تنفيذ هذه البرامج وتعديلها عند حدوث أي  شهرية لتنفيذ هذه الخطط في الوحدات

  .خلل أو طارئ يحول دون تنفيذها

       ومعالجة أي ظواهر للخلل ،عمل التنظيم الإداري والفني المناسب  للتأكد من كفاءة التشغيل اليومي وانخفاض تكاليفه -ت
  .تها المناسب وبدون أي تأخيرأو احتمالات التعطل في وق

  .حلال والتجديد والصيانةالاستثمارات الجديدة ومصاريف الإ استخدام أحدث الوسائل وأكثرها فاعلية لتقليل تكاليف -ث

الإجراءات المناسبة لتحسين وسائل النقل والتعبئة للمنتجات المختلفة وسبل الاتصال المناسب لوصول الإنتاج إلى  اتخاذ -ـج
 .مناطق الاستهلاك في أقل وقت ممكن وبأقل التكاليف وبالجودة المطلوبة
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  یة ومواصفاتهاالنفطالمنتجات : ثالث المبحث ال

جم عن مجمل عمليات تكرير النفط داخل المصفاة، وكما تم الإشارة إليه سابقا فإن  المنتجات النفطية هي المشتقات التي تن     
  .من المشتقات دون غيرها ةهي تنتج أصنافا محددفكل محطة تكرير مجهزة للقيام بعمليات تكرير محددة وبالتالي 

بحيث أن اسم المشتق كان يخضع بالدرجة الأولى  ،كان تصنيف هذه المشتقات مستندا إلى مواصفات تجارية بحتة  ايةفي البد      
ن الغاية من استعماله، ومن هنا فإن كافة المنتجات التي كانت تخضع لاستعمال واحد كانت تحمل نفس لهذه المواصفات التي تؤمِّ 

تكرير النفط وتوسع لهذه المنتجات، لكن مع تطور صناعة  القياسيةالاسم بغض النظر عن النوع الخام المستعمل وعن المواصفات 
التي ) وهندسية ةفيزيائية وكيميائي(قاييس القياسية لى وضع بعض المإلى مزيد من التنظيم  و إأسواق الاستهلاك ازدادت الحاجة 

مؤسسات الأبحاث ه قات، وقد قامت بجهود التقييس هذمن انتظاما في المردود الاقتصادي عند الاستعمال التجاري لهذه المشتضت
فياتي سابقا، بريطانيا وفرنسا بشكل و تحاد السالولايات المتحدة، الا(المتطورة  و الشركات الكبرى في البلدان النفطيةألدول التابعة ل
إلى توحيد شامل لهذه المقاييس والمواصفات حيث أن كل دولة مازالت تحتفظ  ومما لا شك فيه أن هذه الجهود لم تؤدّ ) رئيسي

هو جزء من نظامها التقييسي العام، لكنها أدخلت شيئا من المنهجية إلى تلك الفسحة الممتدة  بنظامها التقييسي النفطي الذي
  .القياسيةبين التصنيف التجاري والمواصفات 

  المنتجات النفطيةطرق تصنيف :  المطلب الأول

  :1بين دولة وأخرى يمكن حاليا اعتماد المعايير العامة  التالية نفطرغم استمرار التباين في تصنيف مشتقات ال     

  : التصنيف حسب وجهة الاستعمال -أولا

  : يندرج استعمال المشتقات النفطية تحت البنود التالية     

ة ومحركات وتعرف هذه المشتقات باسم وقود، وهي تشمل كلا من وقود السيارات والطائرات النفاث:  مصدر للطاقة التحريكية -1
الديزل ومحركات السفن ومحطات توليد الكهرباء الحرارية والمحركات الصناعية وغيرها من المحركات التي تحول المحتوى الحراري لهذه 

  .المشتقات إلى طاقة ميكانيكية

) زيت الوقود(والفيول أويل  ،زيت الغازويندرج ضمنها وتعرف هذه المشتقات باسم محروقات، :  مصدر للطاقة الحرارية -2
  .وغاز البترول المسيل المستعمل في الإنارة والتدفئة والطهي، وكل مشتق آخر يستعمل كمصدر للحرارة ينسوالكيرو  ،ان للتدفئةالمعدّ 

مثل النافثا وغاز البترول المسيل الذين يستعملان في التكسير الحراري للحصول على الأوليفينات :  مواد أولية لصناعات أخرى -3
  .الخفيفة والعطريات التي تستعمل كمواد أساسية في البتروكيمياء
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ائية أو وسيطة -4 و معالجتها للحصول على منتجات تجارية مباشرة كزيوت وشحوم التزليق والشموع أيتم خلطها :  مواد 
  .والبرافينات والإسفلت

  .ير للإشارة فإن هذا التصنيف يغلب عليه الطابع التطبيقي والتجا     

  : التصنيف حسب اللون والوزن النوعي ودرجة الغليان - انياث

  :ى وهو تصنيف يولي المزيد من الأهمية للمواصفات العلمية، ويقسم المشتقات إل     

 ، وهي في نفس الوقت مشتقات غازيةأي تلك التي تتمتع بلون فاتح لا يتعدى الأصفر الباهت:  )أو بيضاء(مشتقات فاتحة  -1
ا النوعي يتراوح بين  ائية منخفضة أيضا لا تتعدى  0,8و 0,5أو سائلة خفيفة وز م، وذلك بغض °300وذات درجة غليان 

للإشارة أن  . النظر عن وجهة استعمالها، وهي تشمل غاز النفط المسيل ووقود السيارات والطائرات والكيروسين والنافثا والمذيبات 
زرق أو الأحمر في الأساس ولتمييزها عند الاستعمال التجاري تضاف إليها بعض الملونات كالأكل هذه المشتقات ذات لون فاتح 

  .في وقود السيارات

ا تتمتع بلون غامق يتجاوز الأصفر الباهت ليقارب السواد في بعض الحالات :  )أو سوداء(مشتقات غامقة  -2 الإسفلت (أي أ
وذات درجات  1,2و 0,8ة وإما صلبة، وهي ذات وزن نوعي مرتفع يتراوح بين ويمكن لهذه المشتقات أن تكون إما سائل) مثلا

شحوم التزليق والشموع والبرافينات و فيول أويل وزيوت ندرج ضمنها كل من الغاز أويل والغليان مرتفعة أو حتى غير محدودة وي
  .والإسفلت

وسنورد فيما يلي من المطالب المنتجات النفطية  ،ة من التصنيف السابقومما لا شك فيه أن هذا التصنيف أكثر منهجي     
  .المختلفة مصنفة حسب مراحل التكرير

  منتجات التكرير الابتدائي:  المطلب الثاني

ا منتجات تم الحصول  ،يضا منتجات التقطير الأولي أو الجوي وأحيانا تسمى منتجات التشغيل المباشرأوهي تسمى  وكلها تعني أ
ة التطاير في فصل المنتجات المختلفة فإن يونظرا لأن هذه العملية تعتمد على خاص ،عليها بعملية واحدة تسمى بعملية التقطير

بالمازوت  وتنتهي) الكيروسين والسولار(ثم المقطرات الوسطى ) البنزين(منتجات التقطير تبدأ بالغازات ثم المنتجات المتطايرة 
  .الخفيف أو المتبقي

  : )غاز البترول المسيل(غازات التقطير الجوي  -أولا

يشتمل هذا المشتق على الهيدروكربونات الخفيفة مثل البروبان والبوتان، ولا تتكون هذه الغازات أثناء عملية التقطير، بل هي      
ا يتم على أقل من ة كانت ذائبة في النفط الخام تحت الضغط الجوي اليغازات طبيع م ولا يمكن فصلها أثناء °20عادي لأن غليا
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ها من نفط لآخر وفقا لنوع العمليات التي تتم في تام، وتختلف نسبلنفط الخاتسخين  الغاز الطبيعي في الحقول إلا بعدعملية فصل 
مما يؤدي إلى فصل أغلب ) والمياهملاح كعمليات فصل الأ(إذ أن بعض هذه العمليات يحتاج إلى تسخين النفط الخام  ،الحقول

  .1هذه الغازات قبل وصولها إلى مصافي التكرير

 للاستعمالتوجه هذه الغازات إلى استعمالات مختلفة، وفي كل الأحوال يجب تسييل هذه الغازات قبل توزيعها إما في عبوات      
إن الاستعمال المنزلي لغاز البترول المسيل واسع الانتشار وهو يتناول  .كة أنابيب في بعض المدن والمصانعالمنزلي والصناعي أو في شب

الطهي والتدفئة والتسخين والإنارة بشكل رئيسي، أما التطبيقات الأخرى فهو مصدر للطاقة في العديد من الصناعات كصناعة 
 القرن العشرين اتييد آخر ومنذ خمسينوهو يستعمل على نطاق محدود كوقود لمحركات السيارات والحافلات، وعلى صع ،الألمنيوم

حيث تضاعف استعماله كمادة أولية في وحدات  ،ميائيةيهمية غاز البترول المسيل تتزايد على صعيد الصناعة البتروكأأخذت 
  .وليفيناتالتكسير البخاري لإنتاج البتروكيماويات كالأ

 فعملية الفصل يجب أن تليها أو تسبقها  ،سيل إلى بروبان وبوتانيجب تحقيقها عند فصل غاز البترول الم قياسيةصفات اثمة مو      
المستعملة في نقل  تآكل الأوعية والأنابيب المعدنيةمما يسمح بتفادي  ،الةأو ترافقها عملية تنقية لإخراج المركبات الكبريتية الأكّ 

حالة البروبان، إن حرارة البروبان تنخفض بشكل ا معينا خاصا في حدّ ) بخار الماء(الغاز، كذلك يجب ألا تتجاوز نسبة الرطوبة 
وإذا كانت  ،ملحوظ عند التمدد المرافق للتبخر مما يؤدي إلى تشكل طبقة من ثلج الماء عند انتقال البروبان المتبخر داخل الأنابيب

ب الحرص على إبقاء نسبة رطوبة لذا يج ،نسبة الغاز في الماء مرتفعة فإن طبقة الثلج هذه لا تلبث أن تسد المقاطع الضيقة للأنبوب
  .منخفضة في غاز البترول المسيل

ن، أما الباقي فيجب أن يكون من على الأقل من البروبا بالمائة 90أن يحتوي البروبان التجاري على  من ناحية أخرى يجب     
يعطينا ) 5.3(والآيزوبوتان والبيوتين، والجدول البوتان التجاري كذلك يجب أن يحتوي على نسبة مماثلة من البوتان . يثان والبوتانلإا

ا في حالتي البروبان والبوتان القياسيةملخصا من المواصفات    .2التي يجب مراعا

  

  

  

  

  
                                                           
1 -Le pétrole, Une aventure industrielle qui a commencé avec cet homme. 
http://sante.travail.free.fr/smt6/communic/2008-2009/2008-10-07/Raffinage.pdf   (15/05/2013) 
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  للبروبان والبوتان النظامي القياسيةالمواصفات :  )1.3(الجدول 

  بوتان نظامي  بروبان  المواصفات
  م°15الوزن النوعي للسائل عند 

  )م°(الغلياندرجة 
  )م°(درجة التجمد 
  )كغ/م³(حجم الغاز المسيل 

  )³م/كيلو حريرة(المحتوى الحراري في الشروط العادية
  الرقم الأوكتاني

0,509  
  

44,5  
190  
0,53  

22417  
  100حد أدنى 

0,582  
  
0,5  
135  
0,44  

29135  
  100حد أدنى 

  .96أنطوان حداد، مرجع سابق، ص: المصدر

  : الابتدائيالبنزين  - ثانيا

على نسب عالية من  -على أبراج التقطيرأبعد انفصاله من  –م ونظرا لاحتوائه °150م و°50يتراوح نطاق غليان البنزين بين      
فهو يحتاج إلى عمليات تكرير ثانوية لفصل  ،الغازات الهيدروكربونية المذابة ولاسيما البروبان والبوتان وكذلك على الغازات الكبريتية

الغازات المذابة كعملية التثبيت تتلوها عملية معالجة لفصل الغازات الكبريتية وبعض المركبات الكبريتية السائلة والصلبة أحيانا  
  .1كالكبريت العنصري الذائب في هذا البنزين الابتدائي

ديد الشروط المناسبة للعمليات الثانوية التالية أن يتم إجراء الاختبارات الدورية ويكفي لمراقبة عملية إنتاج هذه القطفة وتح     
  .درجات نطاق الغليان، نسبة غاز الكبريتور الهيدروجيني:  التالية

  : الكيروسين - ثالثا

يزال  إذ لا وسطة التطايروهي بذلك تكون مت ،هذه القطفة الابتدائية المسماة الكيروسين تلي قطفة البنزين الابتدائي مباشرة     
ا فهو يتغير وفقا لنوع ،ا نسبة قليلة من البنزين ا يميل إلى البياض المشوب بالاصفرار أو الاحمرار، أما نطاق غليا كما أن لو

ويمكن أن  ،م عند إنتاج أنواع معينة من وقود النافثا الخفيفة°130الكيروسين المطلوب، إذ يمكن أن ينخفض بدء غليانه إلى حوالي 
م عند إنتاج كيروسين إنارة من زيوت خام ذات نسب كبريت منخفضة نسبيا في هذا النطاق °250تزداد نقطة غليانه إلى أكثر من 

  .و إذا كان من الممكن إجراء عمليات تكرير ثانوية لمعالجة هذه القطفة لإزالة الكبريت منه كعملية الهدرجة لإزالة الكبريتأ

عملية أن يتم إجراء اختبارات الم ية إنتاج هذه القطفة وتحديد الشروط المناسبة لإجراء أية معاملات ثانوية أخرى لمراقبة عملكفي يو 
درجة الوميض، اللون بطريقة الجمعية الأمريكية لتحليل المواد ) انتهاء الغليان/درجات ابتداء(درجات نطاق الغليان :  التالية

                                                           
1 - Bouzit. T, Opportunité de  réalisation d’une unité d’isomérisation de naphta léger à la raffinerie d’Arzew, 1ères journées nationales sur le 
traitement, le stockage, le transport et la distribution des hydrocarbures, Naftec, Alger, 2004, p2.  
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)ASTM(، اختبار الاشتعال، درجة التجميد، بالنسبة لإنتاج وقود النافثات، نسبة كبريت درجة الدخان ،نسبة الكبريت ،
  .التآكل

ائيا فتجرى عليه مجموعة الاختبارات  أما إذا كانت عملية التقطير هي العملية النهائية التي يتم بعدها تخزين المنتج باعتباره منتجا 
ائي عندما يتم تخزينه  كيروسين إنارة عادي، كيروسين إنارة ممتاز، كيروسين (في صهريج الإنتاج النهائي النهائية الخاصة به كمنتج 

  .1) ثقيل -متوسط -فاثات خفيفات، وقود نوقود محرك

  : )straight-run gasoil(زيت السولار الابتدائي  - رابعا

م ويتوقف °350م و°150هذه القطفة الابتدائية تلي قطفة الكيروسين وتتداخل معها أحيانا ويتراوح نطاق غليانه عادة بين      
بعض الزيوت ذات نسبة كبريت منخفضة مما يمكن معها زيادة ف ،تحديد هذا النطاق وفقا لنوع النفط الخام الذي يجري تقطيره

كذلك إذا وجدت في المصفاة أجهزة لإزالة   ،يت في هذا المنتج عن حدود المواصفاتنطاق الغليان بدون ارتفاع نسبة الكبر 
الكبريت من قطفة السولار يمكن زيادة نطاق الغليان على أن يتم بعد ذلك إجراء عملية تكرير ثانوية لإزالة الكبريت إلى الحدود 

  .المطلوبة

دوريا لمراقبة إجراء هذه القطفة فهي اللون، نسبة الكبريت، درجة اللزوجة، ما الاختبارات المعملية الروتينية اللازم إجراؤها أ     
  . 2)المياه والرواسب(نسبة المواد العطرية في المنتج، نسبة الشوائب 

  : طويلالو المتبقي أالمازوت  -خامسا

ويتم سحبه من أسفل برج  ،والمكثفاتوهو الزيت الثقيل المتبقي بعد تبخر المقطرات السابقة وتكثيفها جزئيا داخل الأبراج      
ائيا يتم سحبه مباشرة إلى صهاريج التخزين الرئيسية  كرير البسيطة ومصافي زيوت الوقودالتقطير، وفي مصافي الت يعتبر هذا المنتج 

درجة   25 أقل من(و ثقيل وفقا لنوع الخام الذي تم استخلاصه منه، وبعض الخامات الثقيلة أويتم تسويقه كزيت وقود خفيف 
 80ولا يتبقى بعد ذلك إلا هذا المنتج بنسبة تزيد عن  ،لا ينتج إلا قليلا من البنزين والكيروسين أو السولار) APIكثافة أمريكية 

توسطة كالجازولين قيمة هذا المنتج منخفضة جدا إذا قورنت بأسعار المقطرات الخفيفة والمن ، ونظرا لأ3من الزيت المقطر بالمائة
وزيت السولار، لهذا فمن غير المقبول اقتصاديا اقتصار عمليات التكرير في المصافي على تحويل هذه النسبة المرتفعة من  النافثاووقود 

لهذا فإنه يتم في أغلب  ت القيمة السوقية المرتفعة،الزيت الخام إلى هذا المنتج بدون الحصول على أكثر من المنتجات الأخف ذا
حصول على نسب أكثر من المقطرات ذات القيمة المرتفعة أو تقليل نسبة للة لهذا المنتج لثانوية أخرى مكمّ المصافي إجراء عمليات 

مم  30إلى  10أقل من الضغط الجوي حوالي (المتبقيات عن ذلك، ومن هذه العمليات عملية التقطير تحت الضغط المخلخل 
ج أوسع من أبراج التقطير وبذلك يمكن الحصول على قطفات من زيت التي يعاد فيها تبخير المازوت ثم تكثيفه في أبرا ) زئبقي

                                                           
  .96ابق، صأنطوان حداد، مرجع س - 1
  .97المرجع نفسه، ص -  2

3 - S. Soleille, L’industrie du raffinnage et le devenir des fiouls lourds, INERIS, 2004, p6. 
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 الديزل والمقطرات الشمعية التي تعتبر المادة الخام لإنتاج زيوت التشحيم الأساسية والتي تحتاج إلى عمليات تكرير ثانوية أخرى لإزالة
ما ما يتبقى بعد ذلك فهو مادة شبه صلبة تسمى المواد العطرية والشموع والمركبات العضوية الغريبة كالكبريت والنتروجين، أ

عمال الطلاء أنواع مختلفة منه تصلح لرصف الطرق المختلفة و ألى إبالإسفلت الذي يمكن إنتاجه في عمليات جانبية أخرى للوصول 
  .المقاومة للماء وتغطية السقوف العليا في المساكن والمنشآت المختلفة

لاستفادة من هذا المنتج المنخفض القيمة، إذ هناك عمليات أخرى للحصول على مقطرات وليست هذه الطريقة الوحيدة ل     
خفيفة ومتوسطة كطريقة تكسير اللزوجة وطريقة التكسير الحراري والتكسير الهيدروجيني باستخدام الهيدروجين لتقليل تكسير 

بعد ذلك، وبازدياد نسب المقطرات المنتجة من الزيت الخام  المركبات الكبريتية والنيتروجينية والأكسيجينية  إلى غازات يمكن فصلها
تزيد قيمة مبيعات المصفاة بالقدر الكافي للحصول على عائد مناسب لاستمرار تشغيلها بطريقة اقتصادية، إلا أن المبالغة في إقامة 

خبرات خاصة في مجالات الصيانة هذه العمليات التحويلية داخل المصفاة يحتاج إلى استثمارات مالية ضخمة كما يحتاج إلى 
  .1والتشغيل الآلي وإلى دراية إدارية متعاظمة

  النهائية ةالمنتجات الرئيسي:  المطلب الثالث

ائية إلا بعد نقلها إلى مستودعات التخزين النهائية، وهي قبل ذلك تعتبر مكونات أو قطفات       لا تعتبر منتجات التكرير 
بالنسبة لبعض المنتجات تتم أيضا عمليات مزج بالقطفات المنتجة من عمليات تحويل أخرى أو ببعض المواد ابتدائية أو معالجة، 

لتحسين بعض الخواص المطلوبة في الأسواق الاستهلاكية، وكذلك عمليات ترشيح وترسيب ) تسمى إضافات(اوية العضوية يالكيم
ج الرئيسية، وأهم المنتجات النهائية في مصفاة التكرير وفقا لدرجة لبعض الشوائب في وحدات إضافية قبل التخزين في الصهاري

  : تطايرها هي ما يأتي

  :2الجازولين -أولا

الجازولين يحمل في طياته العديد من المشتقات الفرعية ذات الاستعمالات المختلفة، الجازولين الأول هو أخف مشتقات تكرير      
النفط السائلة وبالتالي فهو قطفة سائلة تخرج من برج التقطير الجوي، ويبدأ تقطير الجازولين عند درجة غليان ابتدائية تتراوح بين 

م، وبما أن حدود التقطير الدنيا والقصوى تختلف قليلا تبعا للمقاييس والشركة °200أقصى عند درجة  م وينتهي كحد°40م و25°
يطلق على هذه القطارة الأولى في بعض الحالات وخاصة في أوربا الغربية  ،ية ونوع الخام ونوع الناتج المرغوب الحصول عليهالمصفّ 

 بالمائة 16ويتراوح بين  ،من الحجم العام للنفط الخامبالمائة  25ازولين الأولي حوالي اسم النافثا، أما في الحالات العامة  فيشكل الج
اسية مما يعني أن الجازولين الأولي هو أكثر المشتقات النفطية أهمية على الصعيد الاقتصادي، فهو يشكل المادة الأس. بالمائة 30و

ووقود الطائرات والطائرات المروحية، ويساهم أيضا في تحضير بعض أنواع وقود  ،العادي والممتاز هلتحضير وقود السيارات بنوعي

                                                           
  .98المرجع نفسه، ص - 1
  .99-97أنطوان حداد، مرجع سابق، ص-  2
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شرع القرن العشرين ات يخمسينذ ومن ،الطائرات النفاثة العسكرية، كما أن الجازولين في أجزاء منه يعطي المذيبات الصناعية
  .الأوروبيون في استعمال النافثا على نطاق واسع في عملية التكسير الحراري

لي كما يخرج من برج التقطير الجوي لا يصلح في معظم الحالات للاستعمال المباشر في ن الجازولين الأوّ إ:  وقود السيارات -1
محركات الانفجار الداخلي العائدة للسيارات وبعض أنواع الشاحنات والحافلات، ذلك أن هذه المحركات مصممة للعمل بطريقة 

ذا مواصفات فيزيائية وكيميائية معينة للحصول على النتائج المرجوة، في معظم الحالات لا يوفر محددة وهي بالتالي تستوجب وقودا 
  .لي سوى القليل من هذه المواصفات لذا يجب إخضاعه لبعض المعالجة والمزجالجازولين الأوّ 

بالدرجة الأولى يجب ألا يتجاوز . قودإن بعضا من هذه المواصفات يتعلق بمنحنى التقطير والبعض الآخر بالتركيب الكميائي للو      
أي ألا يكون الوقود شديد التطاير وإلا فإن جزءا منه سوف يتبخر داخل الأنبوب وقبل  ،ا معيناضغط البخار الخاص بالوقود حدّ 

 لة تمنع وصول الوقود إلى هذا المحرك مما يؤدي إلى تشكيل طبقة بخارية عاز ) carburator(ن بِ رْ كَ وصوله إلى مُ 
ُ
من هنا  ،نبِ رْ كَ الم

  .جو في الطقس الحار 0,65جو في الطقس البارد و  0,8فإن ضغط بخار الوقود لا يجب أن يتجاوز 

من ناحية ثانية يتوقف إقلاع المحرك على تركيب الوقود الذي يصله والذي يجب أن يظل غنيا إلى حد ما حتى بعد مروره      
ستحسن عدم وجود نسبة مرتفعة من الهيدروكربونات الخفيفة جدا يب جزءا من سوائله، من هنا داخل الأنابيب الباردة التي ترسِّ 

رات أخيرا يجب ألا يحتوي وقود السيا. م°60م و°50من الوقود على التقطير بين بالمائة  10تراوح درجة غليان تلذلك يجب أن 
مما يؤدي إلى احتراق غير كامل للوقود وأداء  ،ا إلى المحركادرة على التطاير الكلي قبل وصولهقعلى هيدروكربونات ثقيلة غير 

م °160يجب ألا تتعدى  بالمائة 90منخفض للمحرك من ناحية، ومما يلحق الضرر بالمحرك من ناحية ثانية، ومن هنا فإن نقطة 
  .م°190عند ) بالمائة 100أي (وتتوقف درجة الغليان النهائية 

 إن هذه المواصفات غير كافية      
ُ
لمحركات السيارات،  دّ عَ لوحدها حيث أن العديد من الهيدروكربونات الموجودة داخل الوقود الم

ا تحدث موجة صادمة تتعدى سرعتها  مما يعيق عمل ) ثا/م2500(تتمتع بميل مرتفع نحو الانفجار عند اشتعالها داخل المحرك أي أ
أو الفرقعة، وللتمكن ) knocking(رف هذه الظاهرة بخاصية الخبط هذا المحرك من ناحية  ويعرضه للتصدع من ناحية ثانية وتع

  : محددة كان يجب التوصل إلى ما يلي انفجارمن الحصول على وقود ذي قدرة 

وضع سلم قياس كي يعبر بشكل نسبي عن قدرة الانفجار أو عن القدرة المانعة للخبط وذلك من خلال تحديد العدد الأوكتاني  - أ
ن الهيدروكربون لا ينفجر بسهولة فيما يرمز أالذي يعبر عن القدرة المانعة للخبط حيث أن ارتفاع هذا المؤشر يعني ) 100 - 0(

  .انخفاض المؤشر إلى قدرة انفجار عالية لدى هذا الوقود

الرقم الأوكتاني وقد تبني محرك معياري لإجراء القياسات عليه، وقد وضعت نماذج عدة لمحرك معياري لإجراء التجارب وتحديد  -ب
  .في الولايات المتحدة الأمريكية" لجنة تنسيق أبحاث الوقود"استقر الرأي على تبني المحرك الذي صممته 
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وقد كانت التطورات الطارئة على صناعة السيارات ومواصفات المحركات تملي دوما شروطها على الرقم الأوكتاني للوقود، ونعرف 
  : اريحاليا نوعين من الوقود التج

 .90و 83وقود السيارات العادي ويتراوح رقم الاوكتان فيه بين  -
  .                100و 95قود السيارات الممتاز ويتراوح رقم الأوكتان فيه بين و  -

نحو محركات ذات انضغاطية أكثر ارتفاعا مما يعني مزيدا من السرعة  الاتجاه الرقم الأوكتاني المرتفع من الوقود عن برّ ويع     
ال يلاحظ . 83للسيارات، إذن فالحد الأدنى لرقم الأوكتان لوقود السيارات هو  ن الغالبية العظمى من قطفات أفي هذا ا

ذه الميز الجازولين الأولي أو النافثا التي تخرج من أبراج التقط                        60.1ن رقم الأوكتان فيها لا يتعدى درجة إبل ، ةير الهوائي لا تتمتع 

  بعض الخامات العربيةلرقم الأوكتان في النافثا :  )2.3(الجدول 

  جزائري  كويتي  ليبي  عربي خفيف  الخام
  55  44  50  42  رقم الأوكتان

  .100رجع سابق، صمأنطوان حداد، :  المصدر

الأوكتاني بعدة طرق أكثرها استخداما هي طريقة المضافات، وأهم هذه المضافات هو رباعي إيثيل الرصاص يتم رفع العدد      
  .ورباعي مثيل الرصاص وهما الأكثر استعمالا لرفع عدد الأوكتان في الوقود

سائل فإن د المن حجم الوقو ) بالمائة 0,04أقل من (ورغم أن استعمال مركبات الرصاص يتم بنسب شديدة الانخفاض      
 ،دقيق شديد التلويث للبيئة والإنسان ذص وانبعاثها في الجو على شكل رذادي إلى تشكيل كربونات الرصاؤ احتراقها داخل المحرك ي

مما حدا ببرنامج الأمم المتحدة للبيئة إلى التحذير من الاستمرار باستعمال هذه المركبات لما يترتب عليها من ضرر، ولذلك أيضا 
ومن أهم هذه البدائل يأتي  ،تتجه الأبحاث نحو إيجاد بدائل لهذه المركبات تعطي نفس المفعول ودون إلحاق الضرر بالبيئة والإنسان

  .ة والاقتصادية لإنتاج هذه المادةوتظهر الدراسات القابلية النفعي ،ميثيل بوتيل الأثير في الدرجة الأولى

مقارنة مواصفات وقود السيارات بنوعيه العادي والممتاز ووقود الطائرات كما هي محدد في السوق الفرنسية،  )7.3(وفي الجدول 
ه المواصفات بعد مزج السوائل الناتجة عن تكثيف الغاز ذد ويتم الحصول على وقو ، وهي لا تختلف كثيرا في الأسواق الأخرى

  .والإصلاح الحفزي للجازولين الأولي والنافثا والتكسير الحفزي لقطفات التقطير الفراغي

يتم الحصول على وقود الطائرات من نفس مصادر وقود السيارات مع إجراء بعض التعديلات في المواصفات  :  وقود الطائرات -2
وبما أن شروط السلامة في الجو هي  ،ةلتي تعمل بمحركات عادية غير نفاثنا الطائرات اهوالمقصود  )7.3(وارد في الجدول كما هو 

ونظرا إلى البرودة الشديدة التي قد تسود في بعض طبقات الجو  ،أوسع منها على الأرض، فإن تطبيق المواصفات يكون أكثر صرامة
                                                           
1- David E. Stikkers, Octane and the environment, the science of the total environment, Vol 299, 2002, p38. 
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       د لا يجب أن تزيد عن د، لذلك فإن درجة التجمّ ن الوقود يجب ألا يكون قابلا للتجمّ وخاصة على الارتفاعات العالية فإ
وهذا الأمر نادر الحصول إلا في المناطق ) م°59 - (أي أن الوقود  يمكن أن يبقى سائلا حتى لو تدنت  الحرارة إلى ) م60° -(

ل عدد الطائرات العاملة بالمحركات التقليدية وتقلص ءومنذ اكتشاف المحركات النفاثة وانتشار استعمالها في الطائرات تضا ،القطبية
  .بالتالي الطلب على وقود هذه الطائرات

  مواصفات وقود السيارات والطائرات: ) 3.3(جدول 

  وقود طائرات  وقود سيارات عادي  وقود سيارات ممتاز  
  0,710  0,718  0,736  الوزن النوعي

  ):م°(درجة الغليان 
  الابتدائية

  %10عند 
  %50عند 
  %90عند 

  الإنتهائية

  
39  
51  
93  

150  
184  

  
38  
53  

105  
145  
190  

  
  
  
  
  

  : نسبة مئوية عند
  م75°
  م105°
  م135°

  
  
  
  

  
  
  
  

  
20,3  
50,3  
96,3  

  60      )حد أقصى(درجة التجمد
  حد أقصى 1  3  4  )³سم100/مغ(نسبة الصمغ 

  0,02  0,03  0,001  )من الوزن(%الكبريت  نسبة
  0,5      )ل/مل(الحد الأقصى لنسبة الماء

  0,45  0,56  0,53  )جو(م °37,8ضغط البخار عند 
  110  90  98  رقم الأوكتان

  1,03  0,3  0,5  %نسبة مركبات الرصاص 
  .102ص أنطوان حداد، :  المصدر
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  : الاستعمالات الأخرى للجازولين والنافثا -3

والقسم المتبقي يتوزع على عدة ، ثا يتم استعماله في تحضير الوقودمما لاشك فيه أن القسم الأكبر من الجازولين الأولي والناف     
تطبيقات صناعية، أهم هذه التطبيقات الدور الذي تلعبه النافثا في تغذية وحدات التكسير الحراري، وتطبيقات أخرى يمكن 

  : كما يلي   تفصيلها

  .في بعض أنواع اللحام في مصابيح المناجم المستعملمصدر خاص للحرارة ك - أ

بار حتخراج المواد الدهنية وتركيب الأفي صناعة استخراج الزيوت النباتية والعطور ومعالجة العظام لاس المستعملةمادة مذيبة ك -ب
  .مختبرات البحث العلمي الكتابية والمطبعية وفي صناعة الأدوية والعقاقير في المختبرات الطبية وفي

  .في تصليب المطاط لمستعملةابعض المنتجات كمادة أولية تدخل في تصنيع  -ت

وفرها الجازولين خاصة فيما يتعلق بحدود التقطير الحد الأدنى والحد يلكل من هذه الاستعمالات مواصفات خاصة يجب أن      
  .الأقصى لدرجة الغليان

  )8.3(ويمكن تلخيص هذه المواصفات في الجدول      

 مواصفات الجازولين في التطبيقات الصناعية المختلفة:  )4.3(الجدول 

  حدود التقطير  التطبيق
 مصابيح المناجم، صمغ المطاط -
 استخراج الزيوت والعطور -
 معالجة العظام -
 نزع الماء من الكحول -
 تصليح المطاط، صناعة الحبر -
 صيدلانيةمختبر، صناعة  -
  )خالي من الرصاص(لحام حراري  -

  م40-100°
  م60-80°
  م70-100°
  م95-103°

  م130°- 100
  م30-75°
  م38-190°

  .103أنطوان حداد، ص:  المصدر

هذا ويمكن الحصول تحت الطلب على مذيبات مشتقة من الجازولين تختلف عن تلك المذكورة أعلاه، أما بالنسبة للمذيبات      
المستعملة في الصناعات الغذائية فيجب التأكد من عدم احتوائها على نسبة كبيرة من العطريات لكي لا تترك آثارا مضرة بالصحة،  

بعد تكريره وتؤدي إلى إفساد ) الزيت النباتي مثلا(بونات ثقيلة تظل عالقة بالمنتج الغذائي كذلك لا يجب أن تحتوي على هيدروكر 
 من بالمائة  90النكهة الأصلية، المذيب الأكثر استعمالا في استخراج الزيت النباتي هو الهكسان الصناعي ويحتوي على نسبة 
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وزيت القطن ) soybean oil(في استخراج زيت الصويا ، وهو يستعمل بوجه خاص م°70و 40الهكسان النظامي يتقطر بين 
)cotton seedoil (  

  ) :kerosine(الكيروسين  - ثانيا

م °160الكيروسين الأولي هو ثاني القطفات السائلة التي تخرج من برج التقطير الجوي، والحد الأدنى لتقطير الكيروسين هو      
من حجم  بالمائة 70م، ويشكل الكيروسين الأولي حوالي °300 وقد يصل في بعض الحالات إلى ،م°230والحد الأقصى هو 

كان الكيروسين هو المشتق الرئيسي لتكرير النفط وذلك لاستعماله في الإنارة والتدفئة والطهي   العشرين في مطلع القرن ،النفط الخام
عمال السيارات وتعميم الكهرباء في المنازل والمصانع، ثم ما لبث أن ، وقد تراجع إلى مرتبة أدنى بعد انتشار است)زيت الكاز(

اكتسب أهمية جديدة عند استعماله مطلع الخمسينيات كوقود للطائرات النفاثة بعد إخضاعه للمعالجة لإكسابه مواصفات محددة، 
ل كمذيب مخفف إلى جانب ذلك يجد الكيروسين استعمالات صناعية أخرى خاصة في صناعة الدهان حيث يستعم

)Thinner(.  

هو كيروسين بمواصفات محسنة، ويعرف أيضا بكاز الطيران أو كاز النفاثات، ونشير إلى أن ف وقود الطائرات النفاثةأما      
 حتراق، التركيب الجزيئي، اللزوجة ونسبة الكبريت، وتعبر كثافة الوقود النفاثالا حرارة المواصفات الأساسية لجودته هي الكثافة،

وحرارة احتراقه عن إمكاناته الطاقوية، فكلما ازدادت كثافته أمكن شحن كمية أكبر منه في خزان الطائرة وبالتالي تزداد مسافة 
الطيران دون التوقف للتزود بالوقود، وعندما يستعمل وقود ذو حرارة احتراق عالية فإن كمية أكبر من الطاقة تنطلق من وحدة 

و الشفط، وتتعلق حرارة احتراق  أرعة خروج الغازات من الفوهة وبالتالي تشتد عملية السحب و الحجم وتزداد سأالكتلة 
نسبة الهيدروجين في الجزيء وبالنسبة بين الكربون والهيدروجين، إذ ترتفع حرارة الاحتراق كلما ازداد عدد ذرات بالهيدروكربونات  

ل مزيج ضغط الأبخرة المشبعة للوقود النفاث إلى حد كبير على شروط تشكُّ الهيدروجين في الجزيء، ويؤثر كل من التركيب الجزيئي و 
كما يؤثر انخفاض لزوجة الوقود تأثيرا  .الوقود مع الهواء واحتراقه، إذ تتحسن قابلية الوقود على التبخر كلما ازداد ضغط الأبخرة

م عن °20لا تقل لزوجة الوقود النفاث في الدرجة ملائما على عملية رش الوقود نظرا لانخفاض حجم القطرات عندئذ، كما يجب أ
  .1ثانية/²مم1,50 -1,05

الهيدروكربوني قبل م وهي درجة الحرارة التي يومض فيها السائل °38 ولدواع تتعلق بالسلامة يجب ألا تقل درجة الوميض عن     
للتأكد من عدم تصلب البرافينات في السائل في ) م°50 -(د فيجب أن يكون ما الحد الأقصى لدرجة التجمّ ل، أتعرضه للاشتعا

كي لا تظهر بلورات ) الماء(ظروف المناخ البارد مما يؤدي إلى تعطيل عمل المحرك، كذلك يجب ألا يحتوي هذا الوقود على الرطوبة 
  .ثلج الماء التي تسد مصافي مضخات تغذية المحرك
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ثات في الطائرات العسكرية فصممت محركات افخاصة لوقود النمريكية مواصفات وقد وضعت الولايات المتحدة الأ      
الطائرات النفاثة العسكرية لتستوعب وقودا ذا مواصفات أقل صرامة وذلك لتفادي حصول أزمة تموين عند وقوع نزاع ) توربينات(

لوقود الطائرات   jp4فيما اعتمدت تسمية ) jet petrol4(وهي اختصار لـ  jp4وقد أطلق على وقود النافثات العسكرية  ،مسلح
م وباستطاعته تحمل نسبة كبريت تصل °240م و°50بمدى تقطير واسع يتراوح بين   jp1على عكس   jp4المدنية، ويتميز وقود

رار النفاثات العسكرية على العمل في ظروف طضوذلك لا) م°65 -(غير أن درجة تجمده لا يجب أن تتجاوز  بالمائة، 0,4إلى 
المواصفات الأساسية لوقود النفاثات مع الكيروسين  )9.3(مناخية قد تكون أكثر برودة من النفاثات المدنية، ويوضح الجدول 

  .)white spirit( وأحد أنواع المذيبات المخففة المعروف بـ وايت سبيريت

  

  مواصفات الكيروسين ووقود النفاثات: ) 5.3(الجدول 

  وقود نفاثات  كيروسين  
 jp1مدنية 

  وقود نفاثات
  jp4عسكرية 

  وايت سبريت
white spirit  

  الوزن النوعي
  : م°درجة الغليان 
  الابتدائية

  %10عند 
  %50عند 
  %95عند 

  الانتهائية
  (%)مترسب حد أقصى 

  (%)نسبة الكبريت حد أقصى 
  م°نقطة اشتعال

  )³سم100/مغ(نسبة الصمغ 
  م°نقطة التجمد حد أقصى

  )من الحجم %( نسبة العطريات
  (%)نسبة الأوليفينات حد أقصى 

  )غرام/حريرة(المحتوى الحراري حد أدنى 

0,794  
  

165  
177  
192  
220  
229  

1  
0,08  
55  
2  

- 58  
10  
-  

10500  

0,805  
  

160  
180  
195  
225  
230  
1  

0,03  
52  
1  

-58  
20  
5  

10200  

0,767  
  

53  
87  

183  
222  
230  

1  
0,05  

-  
1  
-65  

25  
5  

10200  

0,781  
  

156  
158  
166  
182  
192  

1  
0,003  

43  
-  
-  

15  
-  
-  

  .106أنطوان حداد، ص:  المصدر

  

  



 146 

  : أو ما يسمى عندنا المازوت) Gasoilزيت السولار، (الغاز أويل  - ثالثا

 بالمائة 35كحد ادنى ونقطة   بالمائة 33الغاز أويل هو أول قطفة غامقة تخرج من برج التقطير، ومدى تقطيره يتراوح بين نقطة      
م، °350م والانتهائية °180يتميز الغاز أويل بلون أصفر باهت وشفاف، درجة غليانه الابتدائية هي  ،من الحجم كحد أقصى

ويتمثل التطبيق الأساسي لغاز أويل حاليا في استعماله كوقود لمحركات الديزل السريعة، وتعتبر محركات الديزل نوعا من أنواع 
يجب أن يلتهب بشكل ) وقود -الهواء (الاحتراق الذاتي أي أن خليط  إوتشغيلها يتم بمبد ،المحركات ذات الاحتراق الداخلي

اخ، تقاس هذه الفترة بما يعرف حاليا برقم السيتان ويتمتع كل هيدروكربون وكل خليط تلقائي بعد قترة قصيرة محددة من فتح البخّ 
ا اقتصادية جدا فاستهلاك الوقود فيها أقل منه تتص .برقم سيتان معين) ومنها الغاز أويل(دروكربونات من الهي ف محركات الديزل بأ

كربن ، وتركب محركات الديزل في الجرارات والقاطرات والبواخر البحرية والنهرية والسيارات الشاحنة والحافلات في المحركات ذات الم
 .وكما تستخدم من أجل المحطات الكهربائية المتنقلة

الناتج من التقطير المباشر للبترول والتكسير الحفزي كوقود لمحركات الديزل، والمواصفات الاستهلاكية  يستعمل الغاز أويل     
  . 1اللزوجة، نسبة الكبريت، درجة الوميض والكثافة:  الأساسية لهذا الوقود هي

لى قطرات لا تتعدى حجما معينا، اخ المحرك حيث أن إيلاج الوقود إليه يجب أن يتم عتلعب الزوجة دورا هاما في تعديل بخّ       
لزوجة الا معينا، كذلك فإن ي أن اللزوجة لا يجب أن تتعدى حدّ أوهنا تلعب اللزوجة دورا مهما في تحديد حجم هذه القطرات، 
ه، من هنا فإن اللزوجة يجب أن تتراوح ضمن حدود معينة لا فيم شديدة الانخفاض تزيد من تسرب الوقود بشكل لا يمكن التحكّ 

وهو   )so₂(الاحتراق إلى تشكيل ثاني أكسيد الكبريت عند كذلك فإن ارتفاع نسبة الكبريت في الوقود يؤدي . كن تجاوزهايم
م، كما أن درجة °55في تآكل معادن المحرك، ولأسباب تتعلق بالسلامة يجب ألا تنخفض درجة الوميض عن  مركب يسرعّ 

كما أن كثافة . تشكل البلورات البرافينية إلى سد مجاري الوقود وثقب البخاخحتى لا يؤدي ) م°7-(الانسياب يجب ألا تزيد عن 
ا عند تصميم المحركات، وغالبا ما تكون هذه الكثافة المتوسطة تساوي  الوقود يجب أن تختلف كثيرا عن قيمة متوسطة يؤخذ 

الوقود المحترق داخل المحرك، مما يؤدي إلى  وإذا ابتعدت كثافة الوقود كثيرا عن هذا المعدل فسوف يطرأ تعديل في كمية 0,85
  .انخفاض في القدرة الحرارية أو إلى احتراق ناقص

الذي يعطينا مقارنة ما بين الغاز أويل والغاز أويل المنزلي والغاز أويل البحري المستعمل في المحركات  )10.3(وفيما يلي نجد الجدول 
 .البحرية
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  أصناف من الغاز أويلمواصفات ثلاثة : ) 6.3(الجدول 

  غاز أويل منزلي  )السيارات(غاز أويل   
  وصناعي

  غاز أويل بحري

  )لتر/كلغ(الكثافة 
  )م°(درجة الاشتعال

  )م°20عند (اللزوجة 
  م°درجة الغليان الابتدائية 
  )م°(درجة الغليان النهائية 

  (%)نسبة الكبريت 
  )م°(درجة الانسياب 

0,828  
79  

1,30  
182  
353  
0,5  

-21  

0,839  
85  

1,47  
196  

   -  
0,5  

-7  

0,856  
91  

4,73  
   -  
   -  

1,0  
-18  
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  : )الفيول أويل(زيت الوقود  - رابعا

 300تتراوح ما بين برج التقطير أي عند درجة غليان  زيت الوقود هو ما يتبقى من النفط الخام بعد خروج الغاز أويل من     

أي أنه المنتج الرئيسي لأبراج التقطير الهوائي، ضمن هذه  ،من حجم النفط الخام بالمائة 50و 40م، وهو يشكل ما بين °350و
الشروط يعرف هذا المشتق بزيت الوقود الثقيل ، في المقابل يطلق اسم زيت الوقود الخفيف على بقايا التقطير التي نحصل عليها بعد 

 .من الحجم تبعا للنفط الخام بالمائة 75م ويشكل عندها زيت الوقود نسبة تصل إلى °230رجة خروج الكيروسين أي عند د
ويستعمل زيت الوقود الخام كمحروق للتدفئة في المراكز السكنية والإدارية والصناعية الكبيرة وفي محطات توليد الكهرباء الحرارية وفي 

  .الزجاج الصناعات الثقيلة كالتعدين وصناعة الإسمنت وصناعة

ا  قياسيةوذلك بسبب عدة مزايا  ،عند مطلع القرن العشرين حل زيت الوقود مكان الفحم في هذه التطبيقات      لا يتمتع 
أفضل  ود الحراري أكبر بسبب حصول تماسكذلك فإن المرد،توى حراري أكثر ارتفاعا من الفحمفهو بالدرجة الأولى ذو مح ،الفحم

ا لميوعة زيت الوقود قياسا مع صلابة الفحم، إن نقل زيت الوقود أسهل من نقل الفحم وكذلك الاشتعال، بين الهواء والمحروق نظر 
أقل مما يحتويه الفحم، أخيرا فهو يتطلب غرفة احتراق أصغر من تلك التي ) المعدنية(ويحتوي على نسبة من الرواسب غير العضوية 

لانخفاض أسعار يا ترافقت حتى السبعينيات مع تكلفة أقل قياسا مع الفحمكل هذه المزا  ،يتطلبها الفحم ليعطي نفس النتيجة
شهدت العديد من الصناعات الثقيلة عودة نسبية إلى استعمال  1973من سنة  ا، ولكن مع تصحيح أسعار النفط بدءالنفط

مما يستدعي تسخينا مسبقا لزيت الفحم، ويتم حرق زيت الوقود داخل أفران المصانع، لذلك يجب أن يتمتع بلزوجة محددة وثابتة 
    . الوقود ذي اللزوجة المرتفعة لتخفيض هذه اللزوجة

  



 148 

المقياس الثاني الذي يميز نوعية زيت الوقود هو نسبة احتوائه على الكبريت، إن ارتفاع نسبة الكبريت في الوقود تؤدي إلى      
يجب أن تتراوح  ، حيثالصناعات كصناعة الصلب والزجاجض التلوث الجوي بواسطة ثاني أكسيد الكبريت، كذلك فهي تعيق بع

من جهة أخرى تؤدي الشوائب المعدنية من أكاسيد الحديد والكالسيوم والصوديوم  بالمائة، 4 وألا تتعدى مطلقا بالمائة 2و 1بين 
مركبات الفانديوم، خطر هذه المواد الآكلة هي أ، و على الجدران الداخلية للمحركات والفانديوم إلى تشكيل ظواهر تآكل

خيرا تجدر الإشارة إلى أن المحتوى أ. قية مركزةنيت الوقود قبل استعماله عمليات تعلى ز  ىوللتخفيف من نسبة هذه المواد تجر 
  .1كغ/ألف كيلو حريرة 11آلاف و 10الحراري لزيت الوقود يجب أن يتراوح بين 

  المنتجات الثانوية: رابع المطلب ال

ا تنتج من عمليات       إذ أن بعض المنتجات الرئيسية تنتج من هذه العمليات  ،ثانويةالتكرير اللا يقصد بالمنتجات الثانوية هنا أ
ا أقل قيمة من المنتجات الرئيسية، فأسعار زيوت التزييت مثلا أكبر بكثير من سعر  أيضا كبنزين السيارات مثلا، ولا يقصد أيضا أ

ا لا تدخل ضمن منتجات  التكرير النهائية في مصافي التكرير أي من المنتجات الر  ئيسية، والمقصود بالمنتجات الثانوية هنا أ
ا أو وجود أسواق ثابتة ومستمرة لاستهلاك هذه المنتجات فيالبسيطة، بل تتخصص  ها بعض المصافي بسبب نوع الخام المكرر 

ا الإنتاج الاقتصادي، وبعض  ائيا في بعض الصناعات بالمعدلات التي يتم  هذه المنتجات يتم استخدامها استخداما 
ذا المفهوم فإن أهم. والأخرى يمكن استخدامها كمادة خام أو مادة وسيطة في عمليات صناعية متخصصة ،الاستهلاكية هذه  و

  : المنتجات ما يأتي

  : زيوت التزييت -أولا

ائيا في عمليات لا تتخصص مصافي التكرير في إنتاج الأص ةعاد      ناف المتعددة من زيوت التزييت التي يتم استخدامها 
التشحيم والتبريد لوسائل النقل والصناعات المختلفة، بل تتخصص بعض مصافي التكرير المسماة مصافي زيوت التزييت الأساسية 

  :2أنواعثلاثة وهي 

 )الصلبة(نتجات الجافة الم -
 )الهلامية ونصف السائلة(الشحوم  -
  )السائلة(وت الزي -

م °230نحصل على زيوت التزييت من زيت الوقود الخفيف بعد عمليات معالجة وتكرير معقدة، وبعد خروج الكيروسين عند      
م، لا يمكن الاستمرار في التقطير تحت الضغط الجوي خوفا من حدوث تفاعلات °320وكحد أقصى بعد خروج الغاز أويل عند 
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جو مما 0,1روكربونات، لذلك يتم اللجوء إلى التقطير الفراغي أي تحت ضغط منخفض لا يزيد عن هدامة تؤدي إلى تكسير الهيد
م عند التقطير، ويجري تكرير القطرات الفراغية ومتبقى التقطير الفراغي على عدة مراحل للحصول على الزيوت °350يجنبنا تجاوز 

لى يجب نزع الإسفلت من متبقي التقطير الفراغي بواسطة البروبان السائل ذات المواصفات الصالحة للتزليق والتزييت، في المرحلة الأو 
وبعد عمليات التخلص من المواد غير المرغوب فيها كالمركبات الكبريتية والأكسيجينية والآزوتية نحصل في النتيجة على مزيج من 

  .الهيدروكربونات الثقيلة ذات اللزوجة المتوسطة

ا تختلف من  الوظيفة الأساسية لزيوت      التزليق تكمن في لزوجتها وهي تستعمل تقريبا في كل أنواع المحركات، لكن مواصفا
يلي بين نوعين من الزيوت، زيوت المحركات أي  الهذا التطبيق، وسوف نميز فيم الفنية  إلى المتطلبات للاستجابةتطبيق إلى آخر 

تلك المستعملة في تزليق محركات الانفجار الداخلي ومحركات الديزل، والزيوت الصناعية التي تستعمل لتزليق المحركات الصناعية 
  .الثابتة

منخفضة حتى لا تمتزج تكون أن المستعملة في المحركات يجب  زيوتلدى ال) Volatility(إن قابلية التطاير :  زيوت المحركات -1
ا  مع الغازات الناتجة عن احتراق الوقود، ونحصل على فكرة نوعية هذه القابلية بعد قياس مؤشر آخر هو درجة الاشتعال التي أبخر

عته ميو ضة حتى يحافظ الزيت على بعض من م، كذلك فإن درجة التجمد يجب أن تكون منخف°200يجب ألا تنخفض عن 
شتاء، الأهم من ذلك أيضا أن تبقى اللزوجة عند درجة الاستعمال كافية لمقاومة ضغط صفحات التماس، غير أن خلال فصل ال

  .ارتفاعها المفرط يؤدي إلى مقاومة سلبية ينتج عنها الارتفاع في درجة حرارة المحرك وهدر للطاقة

المعروفة اختصارا بـــ  ) Society of Automative Engineers(  اهتمت جمعية مهندسي المحركات في الولايات المتحدة     
)SAE(  م، °100و 50بوضع مقاييس لتصنيف زيوت المحركات وعلب تغيير السرعة حسب تغير لزوجتها عند التشغيل بين درجتي

  ).SAE(تصنيفا لزيوت التزليق حسب مؤشر ) 11.3(مت هذه المقاييس على الصعيد العالمي، ويعطينا الجدول مِّ وقد عُ 

  )SAE(تصنيف زيوت التزليق حسب مؤشر :  )7.3(جدول 

SAE  
  

  اللزوجة حسب
  

  Englerمقياس 

  م°100عند  م°50عند   الرقم
10W 

W20 
W30 
W40 
W50 

2,2-3,5  
3,5-6,2  
6,2-10  
10-14  
14-22  

1,3-1,5  
1,5-1,8  
1,8-2,1  
2,1-2,5  
2,5-3,1  
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من الأهمية ألا تتغير لزوجة الزيت كثيرا مع تغير الحرارة داخل المحرك، إن هذه الميزة هي التي تسمح لنفس الزيت بتزليق أقسام      
تسمح ) لزوجة منخفضة(، مع الاحتفاظ بميوعة كافية )أي على درجة حرارة مرتفعة(المحرك المعرضة للاحتكاك عند الاشتغال 

عن  ليس، بناء على ذلك كان يجب اعتماد مقياس يعطي فكرة  )أي على درجة حرارة منخفضة( للمحرك بالدوران عند الإقلاع
ؤشر اللزوجة الذي كلما اللزوجة فحسب بل عن تغير هذه اللزوجة مع تغير درجة الحرارة، وهكذا يمكن معرفة أداء زيت ما بقياس م

جرى التركيز منذ فترة غير قصيرة على إنتاج زيوت صالحة لكل لذلك  ،أن اللزوجة أكثر ثباتا مع تغير درجة الحرارة ارتفع عنى
  .فصول السنة

) السيارات(وهي زيوت تزليق لاستعمالات متعددة ماعدا الزيوت المستعملة في محركات الانفجار الداخلي :  الزيوت الصناعية -2
خارية والمائية التي تستعمل في تبريد وتزليق هذه المحامل ومنها زيوت تزليق الآلات البخارية والتوربينات الغازية والب، ومحركات الديزل

)Bearings ( ّلات والمقاومات المتغيرة، وزيوت الضاغط وزيوت النقل لتزليق أجهزة نقل وكوسيط عازل وماص للحرارة في لمحو
ق أجزاء توزيع البخار وقضبان في السيارات والجرارات والآليات عموما، وزيوت الآلات البخارية لتزلي) أو تغيير السرعة(الحركة 

  .1بخار الحارالالصمامات المنزلقة والمكابس وغيرها من الأجزاء التي تعمل في ظروف التماس المباشر مع 

انية مؤلفة من بعض الأنواع الخاصة من زيوت التزليق بالإضافة إلى أصناف من و مركبات هلامية أو غر  هي:  يقلشحوم التز  -3
الصابون الصناعي، هكذا يلعب الصابون دور الهيكل الذي يحاصر الزيت كما تفعل خلايا الإسفنج مع الماء، وتستخدم الشحوم 

وكذلك لحشو  ،لسطوح الاحتكاك ازليقا جيدا وكافيالزيوت لوحدها تفي تزليق أقسام الآلات والمحركات في الحالات التي يتوفر فيها 
الشقوق والوقاية من التآكل الكيميائي والاحتكاكي، ويجب أن تكون شحوم التزليق متجانسة وان تتمتع بدرجة انسياب وبلزوجة 

ات عند الاستعمال، وأن تكون ثابتة كيميائيا ومتجانسة التركيب وألا تنفصل إلى طبق ،ثابتتين وبخواص مانعة للتآكل الكيميائي
  : ونميز بين أربعة أنواع من شحوم التزليق

 .م°85 الشحوم المقاومة للماء عند درجة -

 .م°200شحوم قابلة للذوبان في الماء لكن باستطاعتها تحمل درجات الحرارة المرتفعة حتى  -

 .شحوم لكل الاستعمالات وهي تستعمل بشكل خاص في مجال الطيران -

                     2.شحوم متنوعة ومحددة الاستعمال كما في مسننات نقل الحركة شحوم أخرى وهي -

  :البرافينات والشموع  -ثانيا 
أو بالفصل بواسطة القوة المركزية  )filtration(هي المشتقات التي تنزع من زيوت التزليق عند تكريرها، ويتم نزعها بالترشيح      

الطاردة، وتتألف هذه المشتقات بشكل رئيسي من سلاسل برافينية طويلة مستقيمة ومتفرعة، بالإضافة إلى بعض الحلقات البنزينية 
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 عدة مشتقات ذرة، وتشمل هذه التسمية 25 وخاصة النفثينية، ويصل عدد ذرات الكربون في جزيئات هذه الهيدروكربونات إلى
  :بمواصفات مختلفة 

الغاتش هو ما نحصل . بالمائة 30وهي البرافينات التي لازالت تحتوي على نسبة مرتفعة من الزيت حتى :  )gatsch(الغاتش  -1
  .عليه بصورة أولية عند عملية نزع البرافينات من الزيوت وهو غير صالح للاستعمال المباشر في أي تطبيق

وهي نتاج عملية نزع الزيت من الغاتش بواسطة إعادة البلورة، وتتبلور البرافينات على شكل إبر :  البرافينات بالمعنى الحصري -2
دقيقة وهي تتألف في معظمها من سلاسل هيدروكربونية مفتوحة مستقيمة وقليلة التفريع، ويتراوح الوزن الجزيئي لهذه الهيدروكربونات 

م عندما تكون سائلة وبيضاء في حالتها الصلبة دون طعم ولا رائحة، 73ºو  32درجة الذوبان تتراوح بين  .400و  320 بين
بالمائة من الزيت، وتستعمل البرافينات في صناعة أعواد الثقاب وشموع الإنارة والورق المشمع،  0,5ويجب ألا تحتوي على أكثر من 

  .ودهون طلاء الأحذية والدهون الأساسية لمستحضرات التجميل والأدوية وغيرها
ا الجزيئي بين : الشموع  -3 وقد يعلو أحيانا  1000و  450تحتوي الشموع بشكل رئيسي على هيدروكربونات نفثينية يتراوح وز

بعد التكرير يكون لون الشموع أصفرا مائلا إلى البني، وهي ذات بنية مائعة تتراوح بين الصلابة والسيلان وقد تكون . 1200إلى 
م للشموع الصلبة، نسبة الزيت تقارب 100ºم وقد تتجاوز أحيانا 85ºو  60 الذوبان تتراوح مابينصلبة في بعض الأحيان، درجة 

ويشهد استخدام الشموع تطورا سريعا لكنها لم تبلغ حتى الآن أهمية . بالمائة 20أو حتى  10بالمائة وقد تصل أحيانا إلى  4
العزل الكهربائي والحراري والمائي للمكونات الكهربائية، وتجرى حاليا البرافينات، وتستعمل الشموع في طلاء الغلافات العازلة وفي 

  .1محاولات لإحلالها مكان الشموع النباتية مرتفعة التكاليف
  :الإسفلت وباقي المشتقات  - ثالثا
م في 525ºلـ  ساويةأي عند درجة حرارة م(بعد خروج القطاّرات المحتوية على زيوت التزليق الأساسية من برج التقطير الفراغي      

لأصلي للخام المستعمل، بالمائة من الفحم ا 20و  5نجد متبقيا يعرف بالمتبقي الفراغي تتراوح نسبته مابين ) ظروف التقطير الجوي
بعد نزع الزيت من المتبقي لا يبقى  ،ويحتوي هذا المتبقي على نسبة من الزيت الثقيل الذي يجب أن ينزع بواسطة البروبان السائل

وى الإسفلت، ويخضع الإسفلت فيما يلي لعدة عمليات معالجة تبعا للاستعمال الذي يتركز أساسا في استخدامه كزفت لتعبيد س
  .الطرقات أو في عمليات العزل الكهربائي والحراري والصوتي أو حتى في بعض الصناعات كصناعة المطاط

اض النفثينية التي تنزع من المشتقات الخفيفة الفاتحة وتستعمل  ثمة مشتقات أخرى تنجم عن تكرير النفط الخام هي الأحم     
وهناك أيضا أحماض السلفونيك التي يحصل . كبديل للدهون في إنتاج الصابون وفي صناعة الصباغ وصناعة المبيدات وكملدّنات

كذلك هناك الكوك . المنظفاتالنفطية بواسطة حمض الكبريتيك المركّز، وهي تستعمل في صناعة  تمعالجة المنتجاخلال عليها 
) Electrodes(وينتج عن عملية تفحيم بقايا التكسير الثقيلة، وتستعمل أنواعه الجيدة في صناعة الالكترودات  )coke(البترولي 

 .يسمى بالمساري وفي صناعة الألمنيوم أو ما
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  :خلاصة الفصل الثالث 

، وتأتي أهميته  من كونه مصدر من مصادر الطاقة التي تستخدم عالمنا المعاصريعد النفط من أهم موارد الثروة الاقتصادية في      
في فروع الصناعات التحويلية، فهو سلعة إستراتيجية تستخدم في مجالات الزراعة ، الصناعة، التجارة، النقل والمواصلات، كما يعتبر 

تمعات والدول   .من أهم عناصر التقدير الاستراتيجي في حياة ا

عتبر الصناعة النفطية من الصناعات العملاقة التي تتضمن مخاطر عالية وتحتاج إلى رؤوس أموال ضخمة، فهي تمتاز بالضخامة ت    
والتشابك بين مختلف مراحلها، كما تتميز بالطبيعة التكاملية رأسيا وأفقيا، فهي تضم عمليات البحث والتنقيب ثم الاستخراج 

إن النفط كمادة خام لا يمكن استعماله واستهلاكه إلا بعد تصفيته . سويق ثم التصنيع البتروكيمياويمرورا بالنقل ثم التكرير ثم الت
  . وتكريره وذلك بتحويله إلى منتجات مختلفة في طبيعتها وشكلها وقيمتها وكذا استعمالها

قوم بعمليات معقدة عبر مراحل ترتكز جودة المنتجات النفطية على جودة عملية التكرير في مصافي النفط، لذلك فهي ت     
 عديدة للوصول إلى منتجات نفطية ذات مواصفات قياسية تستجيب لمتطلبات السوق المحلية والعالمية، حيث يتم تصنيف

غاز النفط المسيل، وقود السيارات والطائرات، الكيروسين، النافثا والمذيبات (المنتجات النفطية إلى منتجات فاتحة أو بيضاء وتضم 
  ).الغز أويل، الفيول أويل، الزيوت، الشحوم، الشموع والاسفلت(منتجات سوداء وتضم و ) 
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  :الفصل الرابع 

إجراءات الدراسة الميدانية 
  وخصائصها في مؤسسة 

  قسم التكرير –سوناطراك 
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يكتسي قطاع المحروقات أهمية كبيرة كونه قطاعا استراتيجيا يعتمد عليه الاقتصاد الوطني، فهو بمثابة المورد الأساسي للمشاريع      
التنموية في الجزائر، لذلك أولت الجزائر اهتماما خاصا لهذا القطاع، بحيث تجسد ذلك من خلال إنشائها للشركة الوطنية لنقل 

التي تقوم بنشاطات التنقيب، الإنتاج، التكرير، النقل وتسويق النفط والمنتجات  SONATRACH(*1( وتسويق المحروقات
  .النفطية

ومحاولة منا للتعرف على مستوى جودة المنتجات النفطية ومدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة توجهنا إلى قسم تكرير      
والتي تشرف على ) الجزائر العاصمة-سيدي أرزين بالحراش(النفط بمؤسسة سوناطراك ممثلا في المديرية العامة لقسم تكرير النفط بـ 

  .ط في الجزائر، حيث تم توجيهنا إلى مختلف المصافي للقيام بالدراسة الميدانيةخمسة مصافي لتكرير النف

وقسم التكرير التابع لها ، أما المبحث الثاني  وفي هذا الصدد سنتطرق من خلال المبحث الأول إلى التعريف بمؤسسة سوناطراك     
  .فيه  خصائص عينة وأداة الدراسةفسنخصصه لإجراءات الدراسة الميدانية، وأخيرا المبحث الثالث سندرس 
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  وقسم التكریر التعریف بمؤسسة سوناطراك: المبحث الأول 

تعتبر سوناطراك من أهم الشركات النفطية في الجزائر وإفريقيا، حيث تشارك في التنقيب، الإنتاج،النقل عبر الأنابيب، تكرير      
ا، معتمدة على  فهي تقوم بتوليد الكهرباء، الطاقات الجديدة والمتجددة، تحلية مياه ، إستراتيجية التنويعوتسويق المحروقات ومشتقا

مالي، النيجر، (في إفريقيا : في العالم  في الجزائر وعدة بلدان تنشط سوناطراك. البحر، كذلك البحث واستغلال الطاقة المنجمية
وكذلك الولايات المتحدة ) البيرو(، وفي أمريكا اللاتينية )يطانيا العظمىاسبانيا، إيطاليا، البرتغال، بر (، وفي أوربا )ليبيا، مصر

، حيث تحتل سوناطراك المرتبة الأولى في إفريقيا، الثانية  2010مليار دولار محقق خلال سنة  56,1رقم أعمالها يقارب . الأمريكية
عشر في العالم، هي أيضا رابع مصدر للغاز الطبيعي المميع وثالث مصدر عالمي لغاز البترول المميع، وخامس مصدر للغاز 

ا المطلب الثاني فقد ومن أجل التعريف أكثر بمؤسسة سوناطراك سنتطرق  في المطلب الأول إلى نشأة سوناطراك أم. 1الطبيعي
  .خصص لتأميم وإعادة هيكلة سوناطراك والمطلب الثالث يتناول الأنشطة الإستراتيجية لسوناطراك

 

  نشأة سوناطراك ومهامها: المطلب الأول 

سيادة تعتبر سوناطراك من أول المؤسسات التي تم إنشاؤها بعد الاستقلال، بحيث كان لابد للدولة الجزائرية من استرجاع ال     
ا، فكان عليها أن تتزود بأداة اقتصادية قادرة على أن تحل محل الشركات الأجنبية   .الكاملة على محروقا

  :نشأة سوناطراك  -أولا

بحيث في البداية لم تسلم لها سوى  31/12/1963المؤرخ في  63/491أنشئت شركة سوناطراك بموجب المرسوم الرئاسي رقم      
 1964تحت السيطرة الأجنبية، وقد كان أول إنجاز حققته سوناطراك هو إنجاز خط الأنبوب البترولي في سنة مهام النقل والتسويق 

، كما قررت في السنة نفسها  2 كلم 805بميناء أرزيو والذي يصل طوله إلى حوالي ) حاسي مسعود(الذي يربط حوض الحمراء 
من الغاز  ³مليار م 1,8الدخول في مغامرة كبيرة في مجال الغاز بتشغيل أول مركب لتمييع الغاز الطبيعي، والتي تقدر معالجته بـ 

  .3سنويا

، وينحصر ألف دينار 100سهم، قيمة الواحد منها  400مليون دينار، مقسمة على  40وقد حدد رأسالمال الأولي لسوناطراك بـ 
  :حق تملك هذه الأسهم للدولة والمؤسسات العامة، كما حددت أهدافها كالتالي

                                                           
  )03/02/2013: تاريخ الدخول (سوناطراك موقع  - 1

www .sonatrach.com/ar/sonatrach-en-bref.html                                                                                                                                                                            
مع سوناطراك، رسالة ماجستير:  شعباني لطفي، المراجعة الداخلية - 2 غير (مهمتها ومساهمتها في تحسين تسيير المؤسسة دراسة حالة قسم تصدير الغاز التابع للنشاط التجاري 

  .128، ص 2004، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر، )منشورة
  .، مرجع سابققع سوناطراكمو  - 3
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  .إعداد الدراسات التمهيدية المتعلقة ببناء وسائل النقل البرية أو البحرية للمحروقات بنوعيها السائل والغازي -

ا -   .بناء وسائل النقل هذه واستثمارها مع ملحقا

  .سائلة أو الغازيةشراء وبيع المحروقات ال -

  .الحصول على الحقوق والتراخيص وتوقيع الاتفاقيات الضرورية لإنجاز كل مشروع يتعلق بالمهمات المذكورة أعلاه-

  .تنفيذ جميع العمليات العقارية وغير العقارية والمالية والصناعية والتجارية المتعلقة بشكل مباشر أو غير مباشر بأهداف الشركة -

  :وناطراك مهام س - ثانيا

ليعدل نظام  22/09/1966 بتاريخالصادر  66/292لقد تم توسيع صلاحيات شركة سوناطراك بفضل المرسوم الرئاسي رقم      
أما الإسم المختصر " الشركة الوطنية للتنقيب والمحروقات وإنتاجها ونقلها وتكريرها وتسويقها"الشركة التي أصبحت تدعى بموجبه 

 1*".سوناطراك"اله للشركة فقد بقي على ح

الات التالية  : 2وبعد هذا التعديل أصبح نشاط سوناطراك يشمل ا

  .القيام بجميع العمليات المتعلقة بالتنقيب وبالاستثمار الصناعي والتجاري لحقوق المحروقات الصلبة والمائعة والغازية -

هذه الوسائل يمكن أن تكون خطوط أنابيب أو أي نوع  بناء كافة وسائل نقل المحروقات، وكذلك استغلالها تجاريا وصناعيا، -
  .آخر من طرق النقل البرية والبحرية

  .تكرير الهيدروكربونات، سواء داخل الأراضي الجزائرية أو في بلدان أخرى -

البتروكميائية، إنشاء المؤسسات والمعامل اللازمة لمعالجة المحروقات صناعيا أو امتلاكها أو استئجارها، وعلى الأخص المعامل  -
  .وكذلك أية صناعة أخرى مشتقة من المحروقات

  .توزيع هذه المحروقات والمواد المشتقة والمرافقة وبيعها داخل الجزائر وخارجها -

  .في مختلف قطاعات البيع والتوزيع -الحالية والمستقبلية–النيابة عن الدولة الجزائرية في إدارة حصصها  -

الات المذكور أعلاه، وذلك عن المساهمة في جميع العمل - يات الصناعية والمالية والتجارية والعقارية وغير العقارية المتعلقة بأحد ا
  .طريق إنشاء الفروع، أو اكتتاب بأسهم أو بحقوق اجتماعية، أو الانضمام أو التحالف أو المشاركة بالمساهمة أو غير ذلك

                                                           
*  LA Compagne Algérienne  de recherche, d’exploitation, de transport par canalisation, de transformation et de commercialisation des 
hydrocarbures 

كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة ،  ، قسم العلوم الاقتصادية)غير منشورة(دكتوراه إستراتيجية تنمية الموارد البشرية في المؤسسة الاقتصادية، أطروحة ، ينرقي حسي -   2
  .249ص، 2008، الجزائر



 157 

  .التجارية والعقارية ذات العلاقة المباشرة أو غير المباشرة بأوجه نشاط الشركةالقيام بسائر العمليات الصناعية والمالية و  -

مقابل هذا التوسع الكبير في نشاط سوناطراك كان لابد من زيادة رأسمال الشركة الفعلي، وهكذا ارتفع رأسمال سوناطراك إلى      
مليون دينار، وقد تمت هذه الزيادة طبقا لأحكام  400مليون دينار إلى  40أضعاف ما كان عليه في البداية، منتقلا من  10

  .1966ديسمبر  12مرسوم 

ا        1964فردا سنة  33وبالموازاة مع ذلك توسعت المؤسسة في عدد عامليها، فمن مؤسسة صغيرة لا يتجاوز عدد العاملين 

عامل، بينما وصل سنة  5000إلى  1974، في حين وصل عدد العاملين في مؤسسة سوناطراك في 1966فرد سنة  1000إلى 
 .عامل 50000إلى  2006

  

  تأميم وإعادة هيكلة سوناطراك: المطلب الثاني 

  :التأميم  -أولا

، 1971فيفري  24رغم التطور الهائل الذي عرفته شركة سوناطراك إلا أن أهميتها لم تتأكد إلا بعد التأميم الذي جرى بتاريخ       
ا الحقيقية فعشية هذه القرارات كانت  الجزائر قد أكملت تأميم مجموع قطاع التوزيع المحلي للمنتجات البترولية، وفرضت سيطر

باستثناء شركة جيتي التي (على جميع الشركات الأجنبية غير الفرنسية العاملة في ميدان التنقيب والإنتاج، بتأميمها تأميما كليا 
بالإضافة إلى ذلك فإن شركة سوناطراك كانت قبل التأميمات تقوم ). سوناطراكبالمائة من مصالحها في الجزائر ل 51تنازلت عن 

من عمليات التنقيب، وثلث الإنتاج البترولي، وأكثر من نصف عمليات النقل بالأنابيب،  بالمائة 90بنفسها وتسيطر على حوالي 
موع شبه الكلي لعمليات تسويق الغاز في  الخارج، وتسويق النفط الخام في الأسواق العالمية، ولم وجميع العمليات البتروكميائية، وا

يكن يخرج عن نطاق السيطرة الحقيقية للحكومة الجزائرية سوى شركات الامتياز الفرنسية العاملة في حقل الإنتاج النفطي، والتي  
وتستكمل سيطرة الجزائر فيفري لتصحيح هذا الوضع  24كانت تسيطر على حوالي ثلثي الإنتاج في البلاد، وقد جاءت قرارات 

على شركات الإنتاج الفرنسية، إلا أن الجزائر لم تقدم على هذه الخطوة الحاسمة إلا بعد أن كانت قد أنشأت قطاعا نفطيا وطنيا 
يات متكاملا وهاما، يكون قادرا على تحمل الأعباء الاستثنائية التي ستلقى على عاتقه إثر التأميمات، وقادرا على النهوض بالمسؤول

 .1الكبيرة التي ستعهد إليه
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  :إعادة هيكلة سوناطراك  - ثانيا

دف إلى تحسين  )1984-1980(بعد بداية الثمانينيات من القرن الماضي ووفقا لتوجيهات المخطط الخماسي الأول       التي 
فعالية الجهاز الاقتصادي، أخذت مؤسسة سوناطراك على عاتقها عملية إعادة الهيكلة في إطار مخطط توجيهي شامل تمت 

أربعة مؤسسات : مؤسسة جديدة منبثقة عنها وهي على النحو التالي  17وعلى إثره تم إنشاء  1981المصادقة عليه في مطلع سنة 
المؤسسة الوطنية للكهرباء والغاز : سات إنجاز وعشرة مؤسسات خدمات، أهم هذه المؤسسات صناعية، ثلاثة مؤس

SONALGAZ المؤسسة الوطنية لتكرير البترول ،ERDP المؤسسة الوطنية لتوزيع المنتجات البترولية ،NAFTAL.  

وبعد إنشاء هذه المؤسسات قامت مؤسسة سوناطراك في إطار مهمتها الجديدة سواء داخل التراب الوطني أو خارجه بتجنيد       
  :1كل الإمكانيات بغية تحقيق الأهداف المتعلقة بـ 

  .التنقيب على المحروقات والبحث عنها واستغلالها -

  .غلال هذه الشبكات وتسييرهاتطوير شبكات نقل المحروقات وتخزينها وشحنها واست -

  .تمييع الغاز الطبيعي ومعالجته وتقويم المحروقات الغازية -

  .تحويل المحروقات وتكريرها -

إنماء مختلف أشكال الأعمال المشتركة في الجزائر أو خارجها مع شركات جزائرية وأجنبية، واكتساب وحيازة كل حقيبة أسهم ،  -
  .م المنقولة الأخرى في شركة موجودة أو سيتم إنشاؤها سواء على مستوى التراب الوطني أو خارجهواشتراك في رأسمال وفي كل القي

  .تسويق المحروقات -

  .تموين البلاد بالمحروقات على المديين المتوسط والبعيد -

  .دراسة كل أشكال والمصادر الأخرى للطاقة وترقيتها وتقويمها -

غير مباشرة بصناعة المحروقات وكل عمل يمكن أن يترتب عنه فائدة لسونطراك، وبصفة تطوير كل نشاط له علاقة مباشرة أو  -
دف الشركة، وذلك باستغلال كل الوسائل والإمكانات  عامة كل عملية مهما كانت طبيعتها ترتبط بصلة مباشرة أو غير مباشرة 

 .المتاحة
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  الأنشطة الإستراتيجية لسوناطراك: المطلب الثالث 

  : 1ط المنبع البترولينشا -أولا

   14 من بينها ،اكتشافا جديدا 29زيادة في احتياطي المحروقات من خلال تحقيق  2010شهدت سنة : اكتشاف المحروقات  -1
منها تم تحقيقها  27اكتشافا سابقة الذكر فإن  29 من خلال .والغازمن النفط  3ومن النفط  12من الغاز والغاز المكثف و

هود الذاتي لسوناطراك واكتشافان بالشراكة مع    . Eon Rhurgaz" غازبرم"با

سجلت المنطقة الشرقية حيث .معادل بترول مليون طن 212كدة والمحتملة بـ هذه الاكتشافات بتحديد حجم المحروقات المؤ  تسمح
اكتشافات في حوض أمغيد  4 في منطقة الوسط، تم تحقيق. اكتشافات بحوض إيليزي 10ركين واكتشافا في حوض ب 13لوحدها 

  .في حوض واد ميا انمسعود واكتشاف

  :تميز نشاط التنقيب بما يلي 2010خلال السنة المالية : التنقيب  -2

هود  بالمائة 81، حيث تم تحقيق 2Dمن التشكيلات الزلزالية ثنائية الأبعاد  ²كلم  11886الحصول على  - منها عن طريق ا
  .الذاتي لسوناطراك

هود الذاتي  بالمائة 50، حيث تم تحقيق D3د شكيلات الزلزالية ثلاثية الأبعامن الت ²كلم  9021الحصول على - منها عن طريق ا
  .لسوناطراك

هود الذاتي لسوناطراك بالمائة 85حيث تم تحقيق ) آبار منجزة( ابئر  75حفر  -   .منها عن طريق ا

منها ، مليون طن معادل بترول 213,9بلغ الإنتاج الأولي للمحروقات على مستوى جميع المنتجات إلى : إنتاج المحروقات  -3
 75تمثل مناطق حاسي مسعود وحاسي الرمل نسبة  ،من الغاز الطبيعي ³مليار م 145,8مليون طن من البترول الخام و 55,3
  .من إجمالي الإنتاج الأولي بالمائة 54من الإنتاج الذاتي لسوناطراك و بالمائة

 بالمائة 6من البترول الخام، و بالمائة 26من الغاز الطبيعي، و بالمائة 64على  2010مل الإنتاج الأولي للمحروقات لسنة تيش - 
  .من غاز البترول المميع بالمائة 4الكثافات و

  .معادل بترول نمليون ط 154,8بلغ إنتاج المكامن التي تشغلها شركة سوناطراك لوحدها - 

حاسي الرمل،  : ة فيتقع مساهمات المناطق الرئيس .من إجمالي الإنتاج الأولي بالمائة 72ثل حصة سوناطراك في الإنتاج نسبة تم -
  .من الإنتاج الأولي بالمائة 64حاسي مسعود، ورود النوس بمجموع قدره 
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من إجمالي  بالمائة 28معادل بترول ، وتبلغ نسبة الإنتاج عبر الشراكة  نمليون ط 59,1بلغ الإنتاج عبر الشراكة  2010في سنة  -
  .من الإنتاج الإجمالي بالمائة 9بركين في و أورهود :  تتمثل حصة القطبين الرئيسين الإنتاج الأولي،

من إجمالي إنتاج البترول الخام، أما فيما يتعلق بإنتاج الغاز عبر الشراكة فهو  بالمائة 52يمثل إنتاج البترول الخام عن طريق الشراكة  -
  .من إجمالي الإنتاج بالمائة 18يمثل 

معادل  نمليون ط 2,62والتي بلغت  2010لسنة ) TPE(اقتطعت حصة الإنتاج بموجب الضريبة على الدخل الاستثنائي  -
  .2009نة معادل بترول في س نمليون ط 2,53بترول مقابل 

تدخل في إطار إنتاج الغاز الطبيعي في المكامن التي تشغلها شركة  بالمائة 82منها  ³مليار م 145,8بلغ إنتاج الغاز الطبيعي  -
  .مليون طن 11,2) المكثفات الموجودة مع البترول الخام هابما في(بيمنا بلغ إنتاج المكثفات  ،سوناطراك من خلال مجهودها الذاتي

  .من إجمالي المكثفات بالمائة 80مليون طن، والذي يمثل  9,02بلغ إنتاج المكثفات في المكامن التي تشغلها سوناطراك لوحدها  -

زأ في الجنوب(ارتفع إنتاج غاز البترول المميع  - يمثل إنتاج غاز البترول المميع . مليون طن 7,2إلى ) بما في ذلك البوتان والبروبان ا
  .من إجمالي إنتاج غاز البترول المميع بالمائة 71هود الذاتي لسوناطراك عن طريق ا

، بينما بلغ حجم الغاز الموجه للضخ ³مليون م 63,2في مجال الحفاظ على الضغط بلغ حجم المياه المضخة في المكامن البترولية  -
  .³مليار م 89,1

 من عملية بالمائة 44 أي بنسبة  ³مليار م 38,2بيعي يعادل على مستوى مكمن حاسي الرمل فإن حجم عملية دورة الغاز الط -
  .كمندورة الإنتاج الأولي من غاز الم

  : 1نشاط النقل عبر الأنابيب - ثانيا

من خلال نشاط النقل عبر الأنابيب التفويض بإجراء مشاريع خطوط ببني صاف الموجه إلى تزويد  2010شهدت سنة      
  2LZGPLوخط أنبوب نقل غاز البترول المميع  ZGDEMبأنابيب الغاز ) GZ4المرحلة ( Moctaa-Douzمشروع 

 2010معادل بترول منها إلى الشمال في سنة  نمليون ط 152في إطار الأحجام المنقولة تم نقل قرابة أما . "أرزيو- حاسي الرمل"

  :حيث تم تقسيم هذه الكميات كالتالي 

  .تم تسليمها إلى مصافي الشمال بالمائة 39مليون طن، منها  53,2: البترول الخام  -

تم توجيهها  بالمائة 45تم تسليمها إلى مركبات إنتاج الغاز الطبيعي المميع و بالمائة 29، منها ³مليار م 83,5: الغاز الطبيعي  -
  .للتصدير عبر خط أنابيب الغاز

                                                           
  .21المرجع نفسه، ص  -  1



 161 

  .مليون طن 10,9: المكثفات  -

  .مليون طن 6,8: غاز البترول المميع  -

  : 1نشاط المصب البترولي - ثالثا

 7,94من الغاز الطبيعي المميع، أما فصل غاز البترول المميع فقد بلغ  ³مليون م 31,07بلغ إنتاج مركبات تمييع الغاز الطبيعي      
  : مليون طن، إن حجم فصل غاز البترول المميع يوزع على النحو التالي

على مصافي  بالمائة 7 ،على مركبات الغاز الطبيعي المميع بالمائة 5على مركبات غاز البترول المميع،  بالمائة 85يتم توزيع      
  .على مستوى مراكز الإنتاج في جنوب البلاد بالمائة 3و ،الشمال

  .مليون طن RA1G ,RA1Z, RA1K (20,8(بلغت كميات البترول الخام المعالج في مصافي الشمال  2010في سنة 

  .مليون طن TOPG (4,66(بلغت كميات المكثفات المعالجة عبر وحدة تكرير النفط الخام بسكيكدة      

  : 2نشاط التسويق - رابعا

وهو ما يمثل نسبة  ،معادل بترول نط مليون 116,3تمت المحافظة على مستوى حجم الصادرات بمعدل : تصدير الأحجام  -
، بإجمالي حجم المبيعات 2009بالمقارنة مع السنة المالية  بالمائة 2من نسبة تحقيق الهدف مع انخفاض طفيف بنسبة  بالمائة 103

  .معادل بترول نمليون ط 157,5 ــالذي يقدر بـ

كي في مليار دولار أمري 44,4مقابل  ،مليار دولار أمريكي 56,1بـ  2010يقدر رقم أعمال الصادرات لسنة : قيمة الصادرات  -
  .بالمائة 26,4، أي بزيادة تقدر بـ 2009سنة 

في سنة  ا أمريكيادولار  374,5مقابل  ،2010 في سنةا أمريكيا دولار  482,3بلغ :  طن معادل بترول 1متوسط سعر تصدير  -
  .للبرميل ادولار  61,9للبرميل مقابل  ادولار  80,1، أما متوسط سعر الخام فقد بلغ على التوالي 2009

  .2009مقارنة مع إنجازات سنة  بالمائة 23 مليون طن بانخفاض يقدر بـ 1,3بلغ حجم الواردات  2010سنة في : الواردات  -

مقابل  2010معادل بترول في سنة  نط مليون 36,1بلغت الكميات المباعة في السوق المحلية والموجهة للغير : السوق المحلية  -
كما زادت نسبة . 2009مقارنة بإنجازات السنة المالية  بالمائة 4بزيادة ما يقارب  2009معادل بترول في سنة  نمليون ط 34,8

  .مليون طن 11تسليم الوقود للسوق المحلية بحوالي 
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  : 1الأنشطة على الصعيد الدولي -خامسا

تعتبر سوناطراك متعاملا و  ،2009بإنجاز ثاني اكتشاف للمحروقات بليبيا بعد ذلك الذي أنجز في سنة  2010اتسمت سنة      
للفرع الاستكشافي الدولي لسوناطراك  )NOC(للنفط الليبية منحت المؤسسة الوطنية  ، حيث)SIPEX(من خلال فرعها الدولي 

)SIPEX (2010لك ابتداءا من الفاتح جويلية تمديد مدة البحث لسنتين من أجل ترسيم الاكتشاف وذ.  

من الغاز  ³مليار م 12,1مليون برميل من الوسائل و 12,5بيرو، بالبكاميسيا  65و 88بلغ إنتاج المكامن البترولية بالكتلتين      
مليون  18حيث مكنتها من سداد قروض المساهمين ودفع  2010بيرو نتائج جيدة في سنة الحققت شركة سوناطراك ب. الطبيعي

بلغت القيمة المادية للإنجازات المتعلقة بقطاع المنبع في مجال المشاريع التي تدخل في مرحلة البحث . لسوناطراك دولار من الأرباح
من معدل   بالمائة 62,3مليون دولار أمريكي، أي ما يمثل نسبة  144,5مليون دولار أمريكي لميزانية مقدرة بـ  90والاستكشاف 

 120,42ما مقداره  2010المدفوعة في السنة المالية فيما يتعلق بجميع الفروع الدولية للشركة، بلغ مجموع الأسهم  أما. الإنجاز

  . مليون دولار

  

  مهام قسم التكرير وهيكله التنظيمي: المطلب الرابع 

  :نبذة تاريخية عن نشاط التكرير في الجزائر  -أولا

ار بل مصفاة والكائنة على مقربة من آ، حيث تزامن ذلك مع إنشاء أو 1962بدأ نشاط تكرير النفط في الجزائر في سنة      
، وبعد تأميم المحروقات سنة 1964استخراج النفط آنذاك في حاسي مسعود، ثم تلاها إنشاء مصفاة الجزائر العاصمة في سنة 

 ، نقل، تكريراستكشاف، تنقيب، إنتاج(بجميع المهام الخاصة بالنفط  أصبحت سوناطراك مؤسسة وطنية مكلفةحيث  1971
تم فصل مهمة  ثفت سوناطراك أول إعادة هيكلة، حيعر  1980، وفي سنة 1972، تم إنشاء مصفاة أرزيو بوهران سنة )تسويقو 

-ERDP(تكرير وتوزيع المنتجات النفطية عن سوناطراك وأوكلت المهمة  للمؤسسة الوطنية للتكرير وتوزيع المنتجات النفطية 

NAFTAL( .حيث تم إنشاء )ERDP(  وأصبحت تعمل 1980أفريل  6الصادر في  101/80بمقتضى المرسوم الرئاسي رقم ،
  لتعمل كوحدة تابعة لمؤسسة )ERDP(تم تحويل  1985فيفري  2 وابتداء من. ائيةميلبتروكيتحت وصاية وزارة الطاقة والصناعات ا

)NAFTAL( مكلفة بالتكرير.  

، حيث أوكلت لها 190/87بمقتضى المرسوم الرئاسي رقم  )NAFTEC(تم إنشاء المؤسسة الوطنية  1987أوت  25وفي      
معالجة النفط الخام والمكثفات، بالإضافة إلى معالجة النفط الخفيف المستورد (مهمة تطوير، تسيير وتنظيم صناعة تكرير النفط 

)BRI((  وكانت مهمتها الأساسية تلبية حاجة السوق الوطنية من المنتجات النفطية وتصدير الفائض.  
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مليار دينار  12ـ هإلى مؤسسة ذات أسهم محدودة برأسمال إجتماعي قدر  )NAFTEC(تم تحويل مؤسسة  1998سنة  في      
مليار دينار جزائري،  50برأسمال اجتماعي قدر بـ  بالمائة 100جزائري، لتدمج من جديد كقسم في مؤسسة سوناطراك كلية بنسبة 

  . 1قسم التكرير -وهو ما سمح لها بتمويل برنامج تأهيل هياكلها الإنتاجية، ليصبح اسمها مؤسسة سوناطراك

 :مهام قسم التكرير  - ثانيا

  :من أجل تحقيق أهدافه المنوطة به أهمها  قسم تكرير النفط التابع لمؤسسة سوناطراك بعدة مهام يضطلع     

  .القيام بتصفية وتكرير النفط الخام ومشتقاته -

  .تسيير واستغلال وتطوير معدات وتجهيزات التكرير -

ا -   .متابعة ومراقبة جميع مخططات تأهيل المصافي واستخداما

  .مخططات الاستثمار وتطوير المصافيإعادة  -

  .المساهمة في تطوير الخبرات واستخدام التكنولوجيا من أجل الاستغلال الأمثل للتجهيزات في المصافي -

  .التكاليفو  متابعة ومراقبة استغلال المصافي من حيث الأمن، الجودة -

  .لى جميع المستوياتتطبيق نظام إدارة الجودة على مستوى أنشطة قسم التكرير وتعميمه ع -

  .ضمان تموين السوق الوطنية بالمنتجات النفطية -

  : الهيكل التنظيمي لقسم التكرير - ثالثا

يشرف على قسم التكرير نائب الرئيس المدير العام لسوناطراك المكلف بنشاط المصب، ويسيره مدير قسم التكرير، حيث      
، التطوير، )QHSE(الجودة الصحة والأمن والبيئة  التخطيط، الموارد البشرية، المالية، :يتكون قسم التكرير من ثمانية مديريات 

بالإضافة إلى خليتين مكلفتين بالسوق والاتصال ومساعد مكلف بالأمن الداخلي تابع لمدير قسم . الاستغلال، الصيانة، الوسائل
  .التكرير

  .بتسيير عمليات التخطيط، الأداء، المعالجة واستغلال أنظمة المعلومات ةمكلف: التخطيط  يةمدير  -

  .رية وتطويرهاشبتسيير الموارد الب ةمكلف: مديرية الموارد البشرية  -
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ة بتسيير العمليات المالية، تدعيم المخططات والميزانيات، إعداد السياسات الخاصة بالجانب المالي، المحاسب ةمكلف: مديرية المالية  -
  وتمويل الاستثمارات

بتسيير المنشآت، استخدام السياسات والإجراءات والأنظمة والمناهج في ميدان استغلال معدات  ةمكلف: مديرية الاستغلال  -
  .الإنتاج

 سات،فة إلى تطوير السيابتسيير عمليات الصيانة والتحكم في الرقابة على التجهيزات والمعدات، بالإضا ةمكلف: مديرية الصيانة  -
  .الأنظمة والمناهج في ميدان الصيانة، الإجراءات

  ...)الهندسة، المنشآت،(تم بمتابعة مشاريع التطوير بقسم التكرير مثل : مديرية التطوير  -

الأمن في ميدان و  الجودة في قسم التكرير، الصحة تقوم بمهام تطبيق سياسات) : QHSE(الأمن والبيئة الصحة مديرية الجودة  -
وهذا لإرضاء الزبائن الداخليين والخارجيين وتقليل الأمراض والحوادث المهنية وعدم تلويث  .ل وحماية البيئة والوقاية من الحوادثالعم
  .البيئة

على فاعليتها، كما  صالوسائل في قسم التكرير، حيث تحر القيام بالعمليات اللوجيستيكية وتسيير مهمتها : مديرية الوسائل  -
  .تضطلع بمهمة العلاقات الخارجية

تم كذلكمكلفة بوضع سياسة الاتصال في ظل توجهات المؤسسة ونشاط المصب: خلية الاتصال  - بصورة القسم في نظر  ، و
  .المحيط الخارجي

ا بالجوانب : خلية السوق  -   .التقنية، المالية، والقضائيةتضطلع بمهمة وضع مخططات عروض المناقصات وكذا دراسة ارتباطا

يساعد في تطوير السياسات والاستراتيجيات الخاصة بالأمن الداخلي على مستوى هياكل القسم : مساعد الأمن الداخلي  -
  .وحماية وحداته
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  الهيكل التنظيمي لقسم التكرير التابع لمؤسسة سوناطراك) : 1.4(الشكل 
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  مصافي تكرير النفط في الجزائر: المطلب الخامس 

بدأت صناعة تكرير النفط في الجزائر مع اكتشاف وإنتاج النفط الخام بحاسي مسعود، حيث أنشئت أول محطة لتكرير النفط      
في المكان نفسه الذي تم فيه اكتشاف النفط وذلك من أجل تلبية الحاجة الماسة للشركات العاملة في إطار البحث واستغلال النفط 

  . الخام

ربطت الجزائر فكرة التنمية الاقتصادية بتوطين الصناعة البترولية، وذلك من خلال تحويل وتكرير النفط الخام،  بعد الاستقلال     
  .حيث تم إنشاء وحدات صناعية مختلفة زادت من طاقات التكرير في الجزائر

  .(2011) مليون طن في السنة 27,3تحوز الجزائر على خمسة مصافي لتكرير النفط بطاقة إنتاجية تقدر بـ 

  : )RA1G( مصفاة تكرير النفط بالجزائر العاصمة -أولا

، اهكتار  20كلم شرق الجزائر العاصمة على مساحة تقدر بـ   20تم إنشاؤها من طرف الشركة الفرنسية للبترول على بعد      
ارتفعت طاقتها  1970سنة مليون طن في السنة، في  1,6بطاقة معالجة للنفط الخام تقدر بـ  1964 سنةدخلت حيز الخدمة 

، وتنتج المصفاة كل المنتجات النفطية )GLP(مليون طن في السنة وتم تحويلها إلى إنتاج غاز البترول المميع  2,7الإنتاجية إلى 
الكبريت من أجل تلبية طلب منطقة وعالي  وكذلك الوقود منخفض) اعادي وممتاز، كيروسين، ديزل، نافتبيوتان، بروبان، بنزين (
  .لوسط من المنتجات المكررة تامة الصنعا

  2011المنتجات النفطية في مصفاة الجزائر العاصمة لسنة  كمية) : 1.4(الجدول 

  المنتجات  )السنة/طن1000(الكمية المنتجة 
  بيوتان  41

  بروبان  105
  نافتا للتصدير  70

  بنزين عادي  229
  بنزين ممتاز  355
  كيروسين  280
  ديزل  821
  عالي ومنخفض الكبريتوقود   691

موع  2592   ا
  2012نشاط المصب، سوناطراك،  -سم التكريرالمديرية العامة لق: المصدر 
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  : )RA1K( مصفاة تكرير النفط بسكيكدة -ثانيا

 15قدرها  معالجةبطاقة  اهكتار  190على مساحة تقدر بـ  1980 سكيكدة في سنةهذه المصفاة بالمنطقة الصناعية ب أنشئت     
حيث تنتج كل من  ،)RBI(السنة من النفط الخام الخفيف المستورد في  طن 279000سنة من النفط الخام وفي ال مليون طن
، كيروسين، الديزل، الوقود المنخفض وعالي النافتا، البنزين العادي والممتاز، )GPL(غاز البترول المميع :  التالية المنتجات

  .من إنتاجها موجه للتصدير بالمائة 80 والأروماتيك، حيث أن ) المبانيالمخصص للطرقات و (الكبريت، الزفت 

  2011سنة لكمية المنتجات النفطية في مصفاة سكيكدة ) : 2.4(الجدول 

  المنتجات  )السنة/طن1000( الكمية المنتجة 
  بيوتان  473,6
  بروبان  134,4
  نافتا للتصدير  1943
  بنزين عادي  115

  بنزين ممتاز  1603
  كيروسين  1500
  ديزل  3622
  وقود منخفض الكبريت  4908
  الكبريت وقود عالي  130
  الزفت  125

موع  1457   ا
  .2012 ،سوناطراك ،نشاط المصب -المديرية العامة لقسم التكرير: المصدر                      

 

  ) :RA2K(بسكيكدة   )Condensat(مصفاة تكرير النفط الخاصة بالمكثفات  - ثالثا

مليون طن في  5، بطاقة تكرير قدرت بـ 2009تم إنشاؤها في المنطقة الصناعية بسكيكدة، دخلت حيز الخدمة في جويلية      
البيوتان،  تنتج للتصدير، كذلك موجه إنتاجها من بالمائة 80إلى  75السنة من المكثفات، تنتج أساسا النافتا حيث أن من 

  .لتسويقها في السوق الوطنية الدولية) RA1K(ا إلى مصفاة تكرير النفط بسكيكدة الكيروسين، الديزل والتي يتم تحويله
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  : )RA1Z( وهران -مصفاة تكرير النفط بأرزيو - رابعا

بطاقة تكرير تقدر بـ  1972هكتار، دخلت حيز الخدمة سنة  150أنشئت بالمنطقة الصناعية في أرزيو على مساحة تقدر بـ      
تنتج البروبان  حيث،  ،)RBI(د لنفط الخفيف المستور من االسنة في  طن 279000 لنفط الخام ومن ا السنةفي  مليون طن 2,5

والبيوتان، البنزين العادي والممتاز، النافتا، الكيروسين، الديزل، الوقود بنوعيه منخفض وعالي الكبريت، والزفت بنوعيه الخاص 
  .توجه إلى السوق المحلية والفائض يصدر إلى الخارج بالمباني والطرقات، وكذلك الزيوت والشحوم حيث

  2011سنة ل كمية المنتجات النفطية في مصفاة أرزيو) : 3.4(الجدول 

  المنتجات  )السنة/طن1000 ( الكمية المنتجة
  بيوتان  30
  بروبان  70
  نافتا للتصدير  200
  بنزين عادي  490
  بنزين ممتاز  80
  بنزين بدون رصاص  -

  كيروسين  150
  ديزل  98
  وقود منخفض الكبريت  55

موع  2550   ا
  .2012 ،سوناطراك ،نشاط المصب -المديرية العامة لقسم التكرير: المصدر 

  

  ) :RAHM(مصفاة تكرير النفط بحاسي مسعود  -خامسا

وأصبحت تابعة أنشئت على مستوى الحقل النفطي لحاسي مسعود من أجل تلبية حاجات الجنوب من المنتجات النفطية     
  :، وهي تتكون من 2008لمنبع منذ جانفي نشاط ال

  .1962 سنةالسنة وتم إنشاؤها /طن 166500تقدر بـ  ة معالجتهاطاق) : RHM1(المصفاة القديمة 

  .1979 سنةالسنة وتم إنشاؤها / طن 1070000تقدر بـ ة معالجتهاطاق) : RHM2(المصفاة الجديدة 

  البنزين العادي والممتاز، النافتا، الكيروسين، الديزل تنتج المصفاة كل من البيوتان،
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  : )RIA(مصفاة تكرير النفط بعين أمناس  - سادسا

أنشئت في الحقل النفطي لعين أمناس من أجل تموين الجنوب الشرقي الجزائري بالبنزين، الكيروسين، الديزل، دخلت حيز     
بسبب  1986السنة من النفط الخام، تم توقيفها منذ سنة / طن 300000، طاقة تكريرها للنفط كانت تقدر بـ 1980الخدمة في 

  .مشاكل تقنية لها علاقة بالتربة

  قسم التكرير -الهيكل التنظيمي لمصافي تكرير النفط التابعة لمؤسسة سوناطراك) : 2.4(الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .2012 ،سوناطراك ،نشاط المصب -التكريرالمديرية العامة لقسم : المصدر 
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   جراءات الدراسة المیدانیةواقع إدارة الجودة في قسم التكریر بسوناطراك وإ  :المبحث الثاني 

اوصفا لمنهج الدراسة في قسم التكرير بسوناطراك، و الشاملة واقع إدارة الجودة  بحثيتناول هذا الم       من خلال ، وإجراءا
 .تحديد مجتمع الدراسة وعينتها، بالإضافة إلى )جودة المنتجات النفطية(وكيفية قياس المتغير التابع تدقيق الاستبانة 

  واقع إدارة الجودة الشاملة في قسم التكرير بسوناطراك:  المطلب الأول

  : 1يلي نتطرق إلى واقع إدارة الجودة الشاملة في مؤسسة قسم التكرير بسوناطراك من خلال ما      

  : التزام الإدارة العليا -أولا

ام إدارة الجودة وتطبيقه وتحسينه من خلال تعميمه على كافة الإدارات ظطراك بتأسيس ناتقوم الإدارة العليا في مؤسسة سون     
الجودة والأقسام والتحسيس بأهمية الزبون وتحقيق المتطلبات القانونية المتعلقة بنشاطات المؤسسة، وكذلك من خلال وضع سياسة 

  .وأهداف الجودة والقيام بمراجعات الإدارة الدورية والتأكد من توفر الموارد المطلوبة

  : التركيز على الزبون - ثانيا

دف تعزيز رضاهامؤسسة سونفي الإدارة العليا  رتق      وبذلك فهي تأخذ في الاعتبار  ،طراك بمتطلبات الزبون وتعمل على تلبيتها 
الــوعي بخصــوص التركيــز جـل رفــع أعليــا بتنظــيم دورات بشــكل دوري مــن المتعلقــة بالخدمــة، حيــث تقـوم الإدارة الالمتطلبـات القانونيــة 

لتعــرف علــى حاجاتــه وتلبيتهــا وتعمــيم هــذه المتطلبــات علــى الإدارات والأقســام المختلفــة وتكــريس ذلــك مــن خــلال ل ،علــى الزبــون
  .نوية للمؤسسة وأهدافهاسالخطط ال

  :ة سياسة الجود -ثالثا

العلاقـة  اتذ الأطرافتجاه عملائها وجميع ا سوناطراك والتزاماالعامة لمؤسسة  الإستراتجيةتتبع سياسة الجودة في قسم التكرير      
  :التالية  هداف، وتترجمها في الأعلى المستوى الوطني و الدولي

  .الرضا المستديم للعملاء -

  .عدم الوقوع الحوادث -

   .المهنية الأمراضوقوع عدم  -

                                                           
  .2012، دائرة الموارد البشرية، لمديرية العامة لقسم التكريرا - 1
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  .عدم تلويث البيئة -

  :معايير التقدم من خلال  بإتباعتلتزم المؤسسة      

  .جودة المنتجات و الخدمات المقدمة للزبائن-

   .علاجيةوقائية و  إجراءاتوضع  - 

  .وخصوصا المخاطر الكبرى التعريف بالمخاطر وتحليلها -

  .التعريف بحالات الطوارئ الممكن حدوثها والوسائل المستخدمة لمواجهتها -

  .والتقليل من عواقبها في حالة حدوثها ،حتمالات حدوث الحرائقأجل تقليل ا ية والحماية الضرورية منوقاللوضع نشاطات  -

  .و التلوث والإزعاجالتقليل من الضوضاء  -

    .المتخذة تالإجراءاوالوثوق في المعدات و  الأمن -

وفر م معروفـة وواضـحة وتـومسـؤوليا أدوارهـموبـأن ، ا الشركاء بجميـع العمليـاتذوك أفرادهاوتكوين  إعلامتعمل المؤسسة على      
  .أعمالهابيئة عمل جيدة لانجاز 

الوقايـة و  مجـال الجـودةدائهـا في أوتعمـل علـى تحسـين  ،وشـركائها وعملائهـا أفرادهـاتلتزم المؤسسة بالاستماع لحاجات وشـكاوي      
  .الأخطاءقوع في و بدون الوالبيئة و  والأمن

  . كما تلتزم المؤسسة بالجدية في تطبيق المتطلبات القانونية والتشريعية     

ا و لمؤسسة بتوفير الوسائل اللازمة لكما تقوم ا  ، قابلة للقياس أهدافاتضم المخططات التشغيلية للمؤسسة   أهدافهاتحقيق طموحا
  . الأطرافخلال المشاركة و المساهمة الفعالة لجميع من 

  :الجودة  لنظام إدارة التخطيط -رابعا

نـــه قـــد تم وضـــع أهـــداف للجـــودة لـــلإدارات والأقســـام الرئيســـية في المؤسســـة والمتعلقـــة بتلبيـــة أطراك اتضـــمن إدارة مؤسســـة ســـون     
ومتوافقـــة مـــع سياســـة الجـــودة، بالإضـــافة إلى ذلـــك تضـــع إدارة المتطلبـــات، كمـــا تضـــمن أن أهـــداف الجـــودة الموضـــوعة قابلـــة للقيـــاس 

  .المؤسسة سنويا أهدافا للمستويات المختلفة ويتم قياسها من خلال مراجعة الخطط وفي اجتماعات مراجعة الإدارة

  : يلي ام إدارة الجودة من قبل المدير العام، حيث يشمل ماظيتم التخطيط لن     

  .تحقيقهاالأهداف والنتائج المراد  -
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  .تحديد العمليات التنفيذية المطلوبة وتسلسلها -

  متى سيتم تنفيذها ؟ -

  ؟ من المسؤول عنها -

  ؟ من سينفذها -

  ؟ هي الموارد البشرية والمادية المطلوبة ما -

  .كيفية قياس النتائج-

  : يلي ويهدف التخطيط لنظام إدارة الجودة إلى ما     

  .تحقيق أهداف الجودة -

  .نظام إدارة الجودة والتحسين المستمر له تطبيق -

  .ضمان تكامل نظام إدارة الجودة في كافة الظروف - 

ه تتم مراجعة نظام إدارة الجودة ووضع خطة تنفيذية لتعديله في حال إجـراء تعـديل علـى النظـام سـواء في التنظـيم أو أنللإشارة      
  .ضرورة لتحسين نظام إدارة الجودة وإذا استدعت الحاجة ،العمليات أو الوسائل أو غيرها

  : المسؤوليات والصلاحيات -خامسا

  : مسؤوليات الإدارة العليا  -

الوظائف  ؤسسة طبقا لهيكلها التنظيمي، حيث تقوم بإعداد نظام توصيفالمم المسؤوليات والصلاحيات داخل م بتحديد وتعميقو ت
ا وظفي المنظمة ويتضمن كل  ا والدرجة العلمية والخبرات العلمية والشروط التي يتعين توفيرها في ميفة مع تحديد واجبا ن ومسؤوليا

  .يفة الدرجة التي تتبعهاظيرشح لإشغالها، كما يحدد لكل و 

  : صلاحيات مندوب الإدارة للجودة -

  : تتمثل مسؤوليات مندوب الإدارة للجودة في ما يلي   

  .الضرورية والمهمة لتلبية متطلبات المواصفة العالمية في نظام إدارة الجودة ومتابعة تنفيذهاليات التأكد من إنشاء وتطبيق العم -

  .إعداد التقارير المختلفة والمتعلقة بأداء نظام إدارة الجودة ومقترحات التطوير والتحسين لأداء المنظمة ونتائج مراجعة الجودة -
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ومتطلبــات  ISO9001التأكـد المســتمر مــن انتشـار الــوعي علــى كافــة مسـتويات العمــل بالمؤسســة ومتطلبـات المواصــفة العالميــة  -
  .العملاء المختلفة وسياسة وأهداف الجودة

  .وضع خطط الجودة الخاصة التي تقدمها المؤسسة وتنفيذ العقود المختلفة -

   .لعلاقة بنظام إدارة الجودة مثل الجهات الاستشارية والجهات المانحة لشهادة المطابقةالاتصال المباشر مع الجهات الخارجية ذات ا -

  .إعداد مخطط المراجعة الداخلية لنظام إدارة الجودة بالمؤسسة -

   .تنظيم الموارد المتاحة بالمؤسسة لتنفيذ خطط الجودة بما يضمن تقديم خدمات مطابقة للمواصفات القياسية ومتطلبات العملاء -

  .متابعة التحديث المستمر لوثائق نظام إدارة الجودة بالمؤسسة -

  .الإشراف على أعمال رقابة الوثائق والبيانات -

م - م ومهارا   .متابعة أداء المراجعين الداخليين والعمل على رفع خبرا

  : مراجعة الإدارة -سادسا

قين الخـارجيين دقتشمل مداخلات المراجعـة أعمـال المتابعـة مـن مراجعـات الإدارة السـابقة، ونتـائج التـدقيق الـداخلي وتقـارير المـ     
العكسية من الزبائن، وأداء العمليـات ومطابقـة الخدمـة وأداء المـوردين،  والتغذيةوشكاوي العملاء والمعلومات الراجعة من العاملين، 

دم المطابقة، والأعمال التصحيحية الوقائيـة، والاحتياجـات التدريبيـة والمـوارد الماديـة المطلوبـة والتغـيرات المخطـط وخلاصات تقارير ع
أمـا بخصـوص مخرجـات المراجعـة، فتعتـبر محاضـر . لها والتي قـد تـؤثر علـى نظـام إدارة الجـودة، والمقترحـات بخصـوص التحسـين المسـتمر

ــا منــدوب الإ دارة، فهــي تتضــمن قــرارات وأعمــال تتعلــق بتحســين جــودة الخدمــة بخصــوص متطلبــات المراجعــات ســجلات يحــتفظ 
  .الزبون وتحديد الموارد المادية والبشرية لتحسين نظام إدارة الجودة

  : ضمان توفير الموارد -سابعا

تقوم المؤسسة بتحديد الموارد اللازمة لتطبيق نظام إدارة الجودة والمحافظة عليه وتحسين فعاليته وتعزيز رضا الزبون بشكل مستمر       
لـس مراجعـة الإدارة، تشـمل المـوارد اللازمـة لتطبيـق نظـام إدارة الجـودة المـوارد البشـرية مـن  من خلال الاجتماعات الدورية والطارئـة 

مين هـذه أالإدارة تـ نـدوبيتـابع م. ندةسـاوالمبـاني والمرافـق والتجهيـزات وبيئـة العمـل والخـدمات الم اوالتدريب المطلوب لهناحية العدد 
لس مراجعة الإدارةبر الموارد    .فع النتائج للرئيس المدير العام و
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  :  توفير الموارد البشرية -

ــــوظيفي مســــتويات الكفــــاءة والمــــؤهلات وشــــرو       ــــأثير علــــى الجــــودة وفقــــايحــــدد الوصــــف ال ــــع الوظــــائف ذات الت   ط التعيــــين لجمي
ـا اتللمتطلبات المحددة للإدار  التـدريب  ةتصـادق الإدارة العليـا علـى خطـ .والأقسام المعنيـة والمناسـبة لأنـواع الأعمـال الـتي يقومـون 

، والنظــام الــداخلي الأساســي للمنظمــةالــتي تشــمل تعريــف كافــة العــاملين علــى السياســة العامــة وسياســة الجــودة للمنظمــة وأهــدافها 
  .وتوعية العاملين بأهمية تلبية متطلبات الزبون والمتطلبات القانونية ودورهم في تلبية هذه المتطلبات

  : البنية التحتية -

لأخـرى         امكـان العمـل والتجهيـزات والمعلومـات والمعـدات والخـدمات للمؤسسـة و  متطلبات البنية التحتيةتحديد تقوم المؤسسة ب     
لضـــمان تـــوفير كفـــاءة وفعاليـــة عمـــل المؤسســـة ونظـــام إدارة الجـــودة فيهـــا بمـــا تحقـــق سياســـة المؤسســـة وأهـــدافها وتلبيـــة  اوتراجعهـــا دوريـــ

  .متطلبات الزبون والمتطلبات القانونية ومخطط التحسن المستمر للمؤسسة

علومات والمعدات والتجهيزات المستخدمة والمواد المسـتخدمة في يتم وضع تعليمات عمل تحدد بالتفصيل كيفية أداء العمل والم     
  العمل وطرق مراقبة أداء العمل عند الحاجة لذلك

  : القياس والتحليل والتحسين -ثامنا

 امطابقـ تقوم المؤسسة بعمليات التدقيق الداخلي على فترات مخطط لها، لإقرار مـا إذا كـان نظـام إدارة الجـودة : التدقيق الداخلي -
  .ولمتطلبات نظام إدارة الجودة الذي تم بناؤه من قبل المؤسسة ISO9001للترتيبات المخطط لها ولمتطلبات المواصفة القياسية 

ــالات مــرتين ســنويا علــى الأقــل، بينمــ    ا يــتم يضــع ممثــل الإدارة خطــة وبرنــامج التــدقيق، بحيــث يــتم التــدقيق علــى كــل الأنظمــة وا
يــة تبعـا لأهميتهــا، ويـتم تعيــين أفـراد مســتقلين عــن الأنشـطة المــدقق عليهـا للقيــام بعمليــة ر شـكل أكثــر دو بة التـدقيق علــى أنشـطة مختــار 

  .التدقيق

   ، كما يقوم المدققون الداخليون بمراجعة المواصفات والإجراءات المطبقة وتحليل سجلات الجودة وإعداد الاستبيانات وقوائم التحقق 

المـدقق عليهـا تلـبي متطلبـات نظـام الأنشـطة ون أثناء القيام بالتدقيق بالبحث عن الدليل المـادي الـذي يشـير فيمـا إذا كانـت يقوم   
، وفيما إذا كان نظام إدارة الجـودة فعـالا، يـتم جمـع الأدلـة مـن خـلال مراقبـة الأنشـطة ومقابلـة الأفـراد وفحـص ISO9001الجودة 

   .السجلات

م القيــام بتـــدقيق بصــورة لا تعيـــق العمـــل في تباســتعمال نمـــوذج تـــدقيق التحســين ويـــيــتم توثيـــق حــالات عـــدم المطابقــة وتســـجيلها    
مل التصحيحي فيتم مصادقته يرفع المدقق بالتعاون مع المسؤول عن النشاط أو الفعالية ذات الخلل طلبا للع ،الأنشطة المدقق عليها

   يقوم مسؤول النشاط بتطبيقه الإدارة للجودة ثم ندوبمن م
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هــذا التــدقيق العمــل  عملســتيــتم التحقــق مــن تطبيــق العمــل التصــحيحي وفعاليتــه بواســطة تقريــر تحليــل نتــائج التــدقيق الــداخلي، ي   
وتحليــل جميــع نتــائج تــدقيق الأنشــطة  صــنيفيــتم ت كمــا. جــل مراقبــة تســجيل نتــائج تطبيــق الأعمــال التصــحيحيةأالتصــحيحي مــن 

  .العمل التصحيحي وحالتها، ويتم عرض ذلك في اجتماع مراجعة الإدارةوطلبات 

مة نظام إدارة الجـودة وفعاليتـه ولتقيـيم المواضـع الـتي ءيل البيانات المناسبة لإظهار ملاتقوم المؤسسة بتجميع وتحل:  تحليل البيانات -
   .يمكن فيها القيام بالتحسين المستمر لفاعلية نظام إدارة الجودة

ليـــات والخدمـــة وتوجهـــات الأعمـــال ابقـــة متطلبـــات الخدمـــة وخصـــائص العمتحليـــل البيانـــات معلومـــات عـــن رضـــا الزبـــون ومطتقـــدم 
  . التصحيحية وكفاءة الموردين، يتم عرض نتائج تحليل البيانات في اجتماعات مراجعة الإدارة

سياســة الجــودة  الجــودة مــن خــلال اســتخدام امظــتحســين نو تقــوم المؤسســة بدراســة فــرص التحســين المســتمر  : التحســين المســتمر -
ئن ومراجعـة ابـقائيـة والمعلومـات الراجعـة مـن الز التصـحيحية والو  والأعمـاللـداخلي وتحليـل البيانـات ا دقيقالجـودة ونتـائج التـ وأهداف

  .الإدارة

تكـرار حـدوثها  منـعجـل ألـك مـن ذالمكتشـفة و حـالات عـدم المطابقـة  أسـبابتقوم المؤسسة بالتخلص مـن :  العمل التصحيحي -
 إدارةام ظــطابقــة الــتي يــتم الكشــف عنهــا علــى جــودة الخدمــة ونحالــة عــدم الم تــأثيرمــع مــدى  ذاســب العمــل التصــحيحي المتخــنتيو 

  : جلأيحية كافة المتطلبات اللازمة من جراءات التصحلإاتحدد . االجودة فيه

  .مراجعة كافة حالات عدم المطابقة -    

  .عدم حالات المطابقة أسباب إقرار -    

  .حالات عدم المطابقةحدوث تصحيحي لضمان عدم تكرار الالعمل  إلىتقييم الحاجة  -    

  .ذالعمل التصحيحي المتخ إقرار -     

  .ذالعمل التصحيحي المتخ ةمراجع -    

جل أمن  ، عدم المطابقة المحتملة بابأسجل المتابعة والمراقبة و التخلص من أ إجراءات منسسة بوضع ؤ تقوم الم :قائي العمل الو  -
  .المشكلة المحتملة  تأثيرة مع سبانالوقائية مت الأعمالمنع حدوثها بحيث تكون 

  :الوقائية  الإجراءاتتتضمن 

احالات عدم المطابقة المحتملة  إقرار -   .وأسبا

  .والعملياتفعال الوقائية لمنع حدوث عدم المطابقة في الخدمات تقييم الحاجة للأ -
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   .قرار وتطبيق العمل الوقائي بوضوحإ -

  .تسجيل نتائج تطبيق العمل الوقائي -

  .مراجعة العمل الوقائي - 

  .لكذتطلب العمل الوقائي  إذالمعنية ن تعديل الوثائق امالتأكد  - 

  تدقيق الاستبانة وقياس المتغير التابع: ثاني المطلب ال

  :  تدقيق الاستبانة -أولا

باعتبارها من أدوات البحث العلمي المناسبة التي و  ،لقد استخدمت الاستبانة بوصفها أداة لجمع البيانات اللازمة للبحث     
ا  تحقق أهداف الدراسة الوصفية، للحصول على معلومات وحقائق مرتبطة بواقع معين، وتم القيام بتصميم الاستبانة في صور

ما محكَّ  13واستبانات الدراسات السابقة ذات العلاقة بموضوع الدراسة، ثم عرضت على من الجانب النظري  ستفادةبالاالأولى 
م، وبعد التأكد من وضوح العبارات وفهمها ومن أن الاستبانة تقيس ما صممت  1مختصا م ومقترحا للاستفادة من ملاحظا

الأول بغرض الحصول على معلومات شخصية  ،ينجزئنهائي، وقد صممت الاستبانة في في شكلها ال إخراجهاتم  لقياسه فعلا،
لثاني أما الجزء ا. الوظيفي في المؤسسة وقعلعلمي، عدد سنوات الخبرة، والم، التحصيل اسنعن المستجوبين، وقد شملت الجنس، ال

للدراسة والتي صيغت في شكل محاور بعدد فرضيات الدراسة، واشتمل كل محور على عدد من  رئيسةفقد اشتمل على البيانات ال
مقسمة كما  فقرة 49 ور، ويحتوي هذا الجزء علىدبيات الخاصة بكل محءت في صيغة عبارات مستخلصة من الأوالتي جا فقراتال

  : يلي

  )09إلى الفقرة  10 من الفقرة( العليا بالجودة الإدارةالتزام مبدإ قياس  -1

  )16إلى الفقرة  10من الفقرة (التخطيط الاستراتيجي للجودة مبدإ قياس  -2

  )25 إلى الفقرة 17من الفقرة (دارية ط القيادة الإانمأ مبدإقياس  -3

  )33 إلى الفقرة 26من الفقرة ( تمكين العاملين مبدإقياس  -4

  )41إلى الفقرة 34من الفقرة (التحسين المستمر مبدإ قياس  -5

  )49 إلى الفقرة 42من الفقرة ( ثقافة الجودة  مبدإقياس  -6

                                                           
  )1.2(انظر الملحق رقم  - 1
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باللغة العربية إلا أن عددا من المبحوثين وجدوا مشكلا في فهمها بسبب اللغة، لذلك تم توزيعها اعدادها و للعلم فإن الاستبانة تم  
   1.لعدم فهمها باللغة العربية وبالتالي التأثير على نتائج الدراسةتفاديا وتوزيعها من جديد،  لى اللغة الفرنسيةإترجمتها القيام ب

  : )جودة المنتجات النفطية(قياس المتغير التابع  - ثانيا

م لا يمكنهم تحديد خصائص في الحقيقة إن جودة المنتجات النفطية       لا يمكن قياسها بالاعتماد على أفراد عينة الدراسة لأ
كما أن الجودة تختلف في عين الناظر لها، فمن وجهة نظر المصنع فهي المطابقة للمواصفات العالمية ومن وجهة المنتج النفطي بدقة،  

نظر الزبون فهي إشباع الحاجات، لذلك تم تفضيل أخذ معنى الجودة من وجهة نظر المصنع وهو مدى مطابقة المنتج للمواصفات 
في قياس جودة المنتج، وإنما يتم الاعتماد على الكشوفات الخاصة بالمواصفات العالمية، لذلك لن يتم الاعتماد على الاستبانة 

للإشارة أن مواصفات المنتجات النفطية المنتجة في المصافي الجزائرية مطبقة (الوطنية والعالمية التي تحدد خصائص المنتج بدقة 
  IANOR.(2(عتمدة من طرف المعهد الجزائري للمقاييس بحذافيرها وتتساير بندا ببند وخاصية بخاصية وفق المواصفات الوطنية الم

على أساس نسبة الانحراف بين المواصفات الوطنية والمواصفات ) جودة المنتجات النفطية(يعتمد تحديد قيم المتغير التابع        
قسم  -بين مؤسسة سوناطراكالعالمية للمنتجات النفطية، وقد تم الأخذ بعين الاعتبار المواصفات الأوروبية التي هي محل عقد 

ا معتمدة لدى قسم التكرير كمواصفة عالمية3التكرير والاتحاد الأوروبي   .كو

كما تم الاعتماد على المنتجات النفطية المنتجة في جميع المصافي الجزائرية وفي مختلف المراحل الإنتاجية في كل مصفاة والمقدر       
  .ح هذه المنتجاتيوض) 4.4(منتجا والجدول ) 12(عددها بـ 

  :وبما أن مواصفات كل منتج تختلف عن منتج آخر، فقد تم حساب الانحراف النسبي في كل بند من البنود بالقيمة المطلقة كالتالي 

                                      
= الانحراف النسبي المعيار               المعيار        النتيجة   

  

  :حيث أن 

  قيمة البند في المواصفة العالمية= المعيار 

 قيمة البند في المواصفة الوطنية= النتيجة 

                                                           
  )2.1(الملحق رقم و  )1.1(انظر الملحق رقم  - 1
  ).12.5(إلى    )  1.4(أنظر الملاحق من  -2

  ).12.6(إلى   )   1.6(أنظر الملاحق من  - 3
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  لانحرافات في مواصفات المنتجات النفطيةا) : 4.4( الجدول

  الرقم اسم المنتج الكثافة  اللزوجة  التقطير  نقطة  الاشتعال نقطة    السيولة  نقطة      الانجماد نقطة  التبخر نسبة   الكبريت

   المعيار النتيجة المعيار النتيجة المعيار النتيجة المعيار النتيجة المعيار النتيجة المعيار النتيجة المعيار النتيجة المعيار النتيجة
0.01 
max 

0.01 
max 

صيف   
65   

 80شتاء 

صيف 
65   

شتاء 
80 

    205 
max 

215 
max 

  
 
 
 

0.71 
min 
0.76 
max 

0.76 
min 
0.78 
max 

 1  بنزين ممتاز

0.01 
max 

0.01 
max 

صيف   
65   

 80شتاء 

صيف 
65   

شتاء 
80 

    205 
max 

215 
max 

  
 
 
 

0.71 
min 
0.76 
max 

0.76 
min 
0.78 
max 

 2 بنزين عادي

0.01 
max 

0.01 
max 

صيف   
65   

 80شتاء 

صيف 
65   

شتاء 
80 

      215 
max 

215 
max 

  .0.76 
min 
0.78 
max 

0.76 
min 
0.78 
max 

بنزين خالي 
من 

  الرصاص

3 

0.25 
max 

0.05 
max 

-صيف     
3  

 شتاء 
-9 

 صيف 
-7  
 شتاء

-15 

55 
min 

58 
min 

390 
max 

370 
max 

9 
max 

3.5 
max 

0.8 1 
min 
0.86 
max 

0.82 
min 
0.84 
max 

 4  الديزل

50 
max 

50 
max 

0.75 
max 

0.75 
max 

   
 
 

   175 
max 

175 
max 

  0.69 
min 
0.74 
Max 

0.69 
min 
0.74 
max 

 5  النافتا

                                                                                                                                                                                                    .../...  
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         .../...  

نقطة       الانجماد نقطة  التبخر نسبة   الكبريت   الرقم اسم المنتج الكثافة  اللزوجة  التقطير  نقطة  الاشتعال نقطة    السيولة
    المعيار  النتيجة المعيار  النتيجة المعيار  النتيجة المعيار  النتيجة المعيار  النتيجة المعيار  النتيجة المعيار  النتيجة المعيار  يجةالنت

0. 3 
max 

0.3 
max 

25 
min 

25 
min 

-47 
min 

-47 
min 

  38 
min 

38 
min 

300 
max 

300 
max 

8 
max 

8 
max 

0.77 
min 
0.84 
Max 

0.77 
min 
0.84 
max 

 6 الكيروسين

0.35 
max 

0.30 
max 

    30 
max 

30 
max 

70 
min 

69 
min 

  32 
min 

32 
min 

0.90 
min 
0.94 
Max 

0.90 
min 
0.93 
max 

الوقود 
منخفض 
  الكبريت

7 

3.5 
max 

3 
max 

      65 
min 

70 
min 

  10.5 
min 

10.5 
min 

0.88 
min 

0.88 
min 

الوقودعالي 
 الكبريت

8 

  6.9 
max 

6.9 
max 

          0.559 
min 

0.559 
min 

 9  بيوتان

15 
max 

15 
max 

19.3 
max 

11.5 
max 

          0.502 
min 

0.502 
min 

 10 بروبان

0.03 
max 

0.03 
max 

    -12 
min 

-12 
min 

170 
min 

170 
min 

  2.5 
min 

2.5 
min 

0.843 
min 

0.843 
min 

 11 المزلقات

      99.5 
min 

99.5 
min 

250 
min 

250 
min 

    1  
min 

1  
min 

 12  الزفت

                                                                                                                                                                                                     .../...  
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.../...  

البرا نسبة الاروماتيك نسبة الصمغ اللون  طةنق الاحتراق
 فينات

اسم   نسبة الرصاص نسبة  الماء ضةالحمو  الاجمالية الرقم  الاوكتاني نسبة 
 المنتج

  الرقم

   المعيار  النتيجة المعيار  ةالنتيج المعيار  النتيجة المعيار  النتيجة المعيار  النتيجة المعيار  النتيجة المعيار  النتيجة المعيار  النتيجة المعيار  النتيجة
    10 

max 
10 
max 

    
 
 
 

96 
max 

98 
max 

   
 
 
 

 0.4 
max 

0.013 
max 

بنزين 
  ممتاز

1 

    10 
max 

10 
max 

    
 
 
 

89 
mim 

95 
min 

    0.4 
max 

0.013 
max 

بنزين 
 عادي

2 

          95 
mim 

95 
min 

    0.013 
max 

0.013 
max 

بنزين 
خالي من 
  الرصاص
  

3 

  2.5 
max 

0.5 
max 

            50 
max 

50 
max 
 
 

 4  الديزل

 
 
 

 30 
max 

30 
max 

  40 
max 

35 
max 

60 
min 

60 
min 

      
 
 

50 
max 

50 
max 

 5  النافتا

                                                                                                                                                                                                    .../...  
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.../...  

البرا نسبة الاروماتيك نسبة الصمغ اللون  نقطة الاحتراق
 فينات

اسم   نسبة الرصاص نسبة  الماء الحموضة الاجمالية الرقم  الاوكتاني نسبة 
 المنتج

  الرقم

    المعيار  النتيجة المعيار  النتيجة المعيار  النتيجة المعيار  النتيجة المعيار  النتيجة المعيار  النتيجة المعيار  النتيجة المعيار  نتيجةال المعيار  النتيجة
42.8 
min 

42.8 
min 

    22 
max 

22 
max 

    0.015 
max 

0.015 
max 

    
 
 

 6 الكيروسين

              0. 5 
max 

0. 5 
max 

  
 
 

ود الوق
منخفض 
  الكبريت

7 

              0. 5 
max 

0. 5 
max 

الوقودعالي   
 الكبريت

8 

 9  بيوتان                  

 10 بروبان                  

            0.05 
max 

0.05 
max 

100 
max 

100 
max 

 11 المزلقات  

        45 
min 

45 
min 

 12  الزفت        

                 
 
 

    

  )12.6( إلى )1.5(من  انظر الملاحق. الوطنية والعالمية من إعداد الباحث، بالاعتماد على المواصفات: المصدر 
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 نتجات النفطيةمواصفات المفي  النسبية الانحرافات : )5.4( دولالج

 الرقم
 

 الكثافة اسم المنتج
 
  

 اللزوجة
 
  

 التقطير
 
 
  

  نقطة
 الاشتعال
 

نقطة 
 السيولة

 

نقطة 
دالانجما  

نقطة 
 التبخر

نسبة 
 الكبريت

 

نسبة 
 الرصاص

 

نسبة 
 الماء

الحموضة 
 الاجمالية

الرقم 
 الاكتاني

 

نسبة 
البرافينا

 ت
 

  نسبة
 الاروماتيك

 

نسبة 
 الصمغ
  

 اللون
 
  

نقطة 
 الاحتراق

  

متوسط 
 نحرافاتالا

 النسبية

 6.57  بنزين ممتاز 1
2.56 

  4.65      0 
0  

  0  96.75      2.04      0      12.50  

 6.57 ديبنزين عا 2
2.56 

  4.65      0 
0  

  0  96.75      6.74     0      13.03  

  0            0      0  0    0      0    0  بنزين خالي من الرصاص 3

 1.22  الديزل 4
2.32  

61.1
1  

5.13  5.17  57.14 
40.00  

    80  0              80    33.24  

 0  النافتا 5
0  

  0        0  0  0        0  12.5    0    1.39  

  0  0      0      0      0  0  0    0  0  0  0 الكيروسين 6

 0  الوقود منخفض الكبريت 7
1.06  

0    14.03  0      14.28    0                2.39  

  4.28                0    14.28        7.14    0  0 عالي الكبريت 8

  0                      0            0  بيوتان 9

  13.47                    0  40.41            0 بروبان 10

  0              0  0    0      0  0    0  0 المزلقات 11

 0      0    0  الزفت 12
0  

  0  0      0            0  

  )4.4( على الجدول من إعداد الباحث، بالاعتماد : المصدر 
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بعد ذلك تم حساب المتوسط الحسابي البسيط غير المرجح لجميع الانحرافات النسبية وذلك لكل منتج كما يوضحه الجدول 
  ).6.4(ولتحديد قيم  جودة كل منتج تم الاعتماد على التقسيم الوارد في الجدول  ).5.4(

  إسناد قيم الجودة وفقا للانحرافات النسبية) :  6.4(الجدول 

  الانحراف النسبي  مستوى الجودة  قيمة الجودة
  0  ممتاز  7
  [3 - 0[  عالي  6
  [3 - 6[  جيد  5
  [6 -9[  متوسط  4
  [9 - 12[  منخفض  3
  [12 - 15[  سيء  2
  [15 - ∞]  سيء جدا  1

  )5.4(الجدول الاعتماد على من إعداد الباحث، ب:  المصدر

السباعي،  ) Likert(تم تقسيمه اعتمادا على مقياس ليكرت ) جودة المنتج النفطي(نستنتج أن المتغير التابع  )6.4(من الجدول 
  ).7.4(كونه الحد الأدنى الذي يبرز قيمة جودة المنتج النفطي وعليه نحصل على الجدول 

  قيم جودة المنتجات النفطية) : 7.4(الجدول

  المنتجات النفطية  الجودةقيمة 
  بنزين ممتاز  2
  بنزين عادي  2
  بنزين خالي من الرصاص  7
  الديزل  1
  النافثا  6
  الكيروسين  7
  وقود منخفض الكبريت  6
  وقود عالي الكبريت  5
  بيوتان  7
  بروبان  2
  المز لقات  7
  الزفت  7

  )5.4(الاعتماد على الجدول ب من إعداد الباحث،: المصدر 
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  تحديد مجتمع وعينة الدراسة:   لثالثا المطلب

  :  مجتمع الدراسة -أولا

تمع المستهدف      صافي النفط الجزائرية بم والإشرافية الوسطى الإدارةمن جميع عمال  بناءا على أهداف الدراسة فقد تم تحديد ا
 )بالمائة 81.39(العدد يشكل ما نسبته عاملا وهذا ) 3421(والبالغ عددهم  قسم التكرير -الخمسة التابعة لشركة سوناطراك

رؤساء الدوائر ، رؤساء :  يشملون والإشرافية الوسطى الإدارةن عمال أ للإشارة. عاملا)4203(من مجموع العمال المقدر بـ 
  .على المصافي الخمسة )8.4( وهم موزعين في الجدول. قالمصالح، رؤساء الفر 

المسؤولة عن تنفيذ الإستراتيجيات المرسومة من قبل الإدارة العليا، وهي موجهة نحو بناء للتوضيح أكثر فإن الإدارة الوسطى هي 
وقيادة فرق العمل وإدارة المشاريع وتطوير الخطط التكتيكية التي هي عبارة عن تجزئة للخطط الإستراتيجية الرئيسية لغرض 

لى عمل مرؤوسين لا يمارسون الإدارة، ومهمتها قيادة الفرق أما الإدارة الإشرافية فهي التي تشرف إشرافا مباشرا ع. 1تنفيذها
  .2الصغيرة، كما يطلق على شاغلي هذه الوظيفة المشرف أو الملاحظ في بعض الدول

  الوسطى وحجم العينة في كل مصفاة الإدارةوعمال  الإجماليعدد العمال :  )8.4(الجدول

  
 المصفاة

عدد العمال 
 الإجمالي

عدد عمال 
 الوسطى الإدارة

  والإشرافية

 الإدارةنسبة عمال 
 إلى والإشرافية الوسطى

 مجموعهم
 بالمائة 17.60 602 730 مصفاة الجزائر
 بالمائة 32.91 1126 1370 1مصفاة سكيكدة
 بالمائة 07.81 267 289 2مصفاة سكيكدة
 بالمائة 32.53 1113 1304 مصفاة وهران

 بالمائة 09.15 313 510 مصفاة حاسي مسعود
 بالمائة 100.00 3421 4203 المجموع

  .2012المديرية العامة لقسم التكرير، دائرة الموارد البشرية، : المصدر 

  :  تحديد حجم عينة الدراسة - ثانيا

 : تم تحديد عينة الدراسة وفقا للنموذج التالي     

  n = ( N x n0 ) / ( N + n0 - 1) 

                                                           
.32، ص2014الأردن،  ،صالح مهدي العامري وطاهر محسن الغالبي، الإدارة والأعمال، دار وائل، عمان - 1  
.32المرجع نفسه، ص - 2  
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                                                                                                                                       n:العينة الفعلية  حجم                                                            
        N :  فراد مجتمع الدراسةأعدد                                         .                          

n: حجم العينة الابتدائية                                                                            

 :                 أن  حيث
    z     = 1.96 :القيمة المعيارية                                                              

 e     = 0.05 : الخطأ المعياري                                                             

وبتقدير  بالمائة 95عاملا فإن حجم العينة وفقا للمعادلة أعلاه، وعند درجة ثقة  3421 قدر بـ وبما أن حجم مجتمع الدراسة     
  ، Uma Sekran(1( عاملا، وهو ما يتوافق وحجم العينة تبعا لجدول 345 فإن حجم العينة سيكون 0.05 الخطإ المحتمل

كل مصفاة، فقد تم القيام بسحب العينة ونظرا لأن طبيعة مجتمع الدراسة تتسم بعدم التجانس لاختلاف عدد العمال في  
تمعب ا النسبي في ا    .استخدام العينة العشوائية الطبقية المتناسبة، وتم توزيعها على المصافي الخمسة بنفس وز

  حجم العينة حسب كل مصفاة:  )9.4(الجدول 

  ات الموزعةالاستبان عدد   المصافي
  61  مصفاة الجزائر

  113  1مصفاة سكيكدة 
  27  2مصفاة سكيكدة 

  112  مصفاة وهران
  32  مصفاة حاسي مسعود

  345  المجموع
  )8.4(، بالاعتماد على بيانات الجدول من إعداد الباحث:  المصدر

  تحديد تكرارات قيم جودة المنتجات النفطية  - ثالثا

 ،وفق العينة العشوائية الطبقية لكل مصفاة اتالاستبان بعد تحديد عدد  : ات حسب الوحدات في كل مصفاةالاستبان ع يتوز  -1
  .يوضح ذلك) 10.4(الجدول و تم توزيعها على الوحدات التي تتكون منها كل مصفاة 

                                                           
1 Sekran ,Uma. research methods for business, 2nd edition , John wiley and sons, INC, New York, 
USA,1993,P253. 
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  توزيع الاستبانات حسب الوحدات في كل مصفاة) : 10.4(الجدول 

  مجموع الاستبانات   الاستبانات الموزعة  عدد الوحدات  المنتجات  اسم الوحدة  المصفاة
  بروبان  الغازات  

  بيوتان
1  13    

  بنزين عادي  مزج البنزين  
  بنزين ممتاز

1  13    

  61  11  1  نافتا  الاصلاح  الجزائر
  كيروسين  التقطير  

  وقود منخفض الكبريت
1  12    

    12  1  ديزل  مزج الديزل  
  بروبان  الغازات  

  بيوتان
2  15    

  بنزين عادي  مزج البنزين  
  بنزين ممتاز

2  16    

    14  1  نافتا  الاصلاح  
  كيروسين  التقطير  وهران

  وقود منخفض الكبريت
  وقود عالي الكبريت

  
1  

  
9  

112  

    10  1  ديزل  مزج الديزل  
    31  4  المزلقات  الزيوت  
    17  2  الزفت  الإسفلت  
  بروبان  الغازات  

  بيوتان
3  24    

    
  مزج البنزين

  بنزين عادي
  بنزين ممتاز

  بنزين خالي من الرصاص

2  21    

  113  10  1  نافتا  الإصلاح  1سكيكدة 
    

  التقطير
  كيروسين

  وقود منخفض الكبريت
  وقود عالي الكبريت

  
2  

  
23  

  

    12  1  ديزل  مزج الديزل  
    23  2  الزفت  الإسفلت  

                                                                                                                            .../...  
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   .../...  

    
  الغازات

  
  بيوتان

  
1  

  
6  

  

  27  7  1  نافتا  الإصلاح  2سكيكدة 
    6  1  كيروسين  التقطير  
    8  1  ديزل  مزج الديزل  
    7  1  بيوتان  الغازات  
  بنزين عادي  مزج البنزين  

  بنزين ممتاز
1  6    

  32  6  1  نافتا  الاصلاح  حاسي مسعود
    8  1  كيروسين  التقطير  
    5  1  ديزل  مزج الديزل  

  345  345  38      المجموع
  .2012الباحث، بالاعتماد على بيانات المديرية العامة لقسم التكرير، دائرة الموارد البشرية،  من اعداد: المصدر 

     

انات غير صالحة استب 27استبانة منها  286استرجاع على مختلف الوحدات في المصافي الخمسة تم  ااستبيان 345بعد توزيع   
كاملة ومجاب عنها حسب الأصول، أي ما   ةنااستب 259الصالحة للتحليل  ناتاوبذلك أصبح عدد الاستب ،للتحليل الإحصائي

ات المستردة الاستبانة يوضح عدد  )11.4(الموزعة على مفردات عينة الدراسة، والجدول نات امن الاستب بالمائة 75,07سبته ن
  .حسب الوحدات
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  عدد الاستبانات المستردة حسب الوحدات ) : 11.4(الجدول 

 الوحدة
  

  المجموع  عدد الاستبانات  عدد الوحدات  المصفاة

  
  

  الغازات

  الجزائر
  وهران

  1سكيكدة 
  2سكيكدة 

  حاسي مسعود

1 
2 
3 
1 
1 

13 
10 
12 
6 
7  

  
 
48 
  

  
  مزج البنزين

  الجزائر
  وهران

  1سكيكدة 
  حاسي مسعود

1 
2 
2 
1  

9 
12 
15 
6  

  
42 
  

  
  

  الإصلاح

  الجزائر
  وهران

  1سكيكدة 
  2سكيكدة 

  مسعود حاسي

1 
1 
1 
1 
1  

5 
9 

10 
7 
6  

  
  
37  

  
  

  التقطير

  الجزائر
  وهران

  1سكيكدة 
  2سكيكدة 

  حاسي مسعود

1 
1 
2 
1 
1  

10 
9 

11 
6 
8  

  
  
44  
  

  
  

  مزج الديزل

  الجزائر
  وهران

  1سكيكدة 
  2سكيكدة 

  حاسي مسعود

1 
1 
1 
1 
1  

12 
8 

12 
8 
5  

  
  

45  
  
  

  وهران  الإسفلت
  1سكيكدة 

2 
2  

12 
9  

21  

  22  22  4  وهران  الزيوت
  259  259  38    المجموع

  .من إعداد الباحث: المصدر 
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بعد الحصول على الاستبانات الصالحة للتحليل حسب كل وحدة، تم تحديد الاستبانات حسب كل منتج، وهو يمثل عدد الأفراد 
الذي تم ) 12.4(ويساهمون مساهمة مباشرة في إنتاج ذلك المنتج، وهذا ما يوضحه الجدول  الذين أجابوا على الاستبانات

  ).10.4(استخلاصه من الجدول 

  عدد الاستبانات المستردة حسب كل منتج) : 12.4(الجدول 

  ملاحظة  الاستبيانات  مجموع  عدد الوحدات  اسم الوحدة  المصفاة المنتجة  المنتج  الرقم
  
1 

  
  بروبان

  الجزائر
  وهران

  1سكيكدة 

  
  الغازات

1 
2 
3 

40   

  
  
2  

  
  
  بيوتان

  الجزائر
  وهران

  1سكيكدة 
  2سكيكدة 

  حاسي مسعود

  
  

  الغازات

1 
2 
3 
1 
1  

  مكرر  48
  مكرر
  مكرر

  
3  

  
  بنزين عادي

  الجزائر
  وهران

  1سكيكدة 
  حاسي مسعود

  
  مزج البنزين

1 
2 
2 
1  

44    

  
  

4  

  
  

  بنزين ممتاز

  الجزائر
  وهران

  1سكيكدة 
  حاسي مسعود

  
  

  مزج البنزين

1 
2 
2 
1  

  مكرر  45
  مكرر
  مكرر
  مكرر

بنزين خالي   5
  من الرصاص

  
  1سكيكدة 

  
  مزج البنزين

 
2  

16    
  مكرر

  
  
6  

  
  
  نافتا

  الجزائر
  وهران

  1سكيكدة 
  2سكيكدة 

  حاسي مسعود

  
  

  الإصلاح

1 
1 
1 
1 
1  

39    

  
  
7  

  
  

  
  

  كيروسين

  الجزائر
  وهران

  1سكيكدة 
  2سكيكدة 

  حاسي مسعود

  
  

  التقطير

1 
1 
2 
1 
1  

42    

                                                                                                                  .../...  
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8  

  
  
  ديزل

  الجزائر
  وهران

  1سكيكدة 
  2سكيكدة 

  حاسي مسعود

  
  

  مزج الديزل

1 
1 
1 
1 
1  

35    

  
9  

زيت الوقود 
 منخفض
  الكبريت

  الجزائر
  وهران

  1سكيكدة 

  
  التقطير

1 
1 
2  

  مكرر  35
  مكرر
  مكرر

زيت الوقود   10
  عالي الكبريت

  وهران
  1سكيكدة 

 2  التقطير
2  

  مكرر  24
  مكرر

    24  4  الزيوت  وهران  المزلقات  11
  وهران  زفتال  12

  1سكيكدة 
 2  الإسفلت

2  
24    

    416 38      المجموع  
  )10.4(،بالاعتماد على الجدول من إعداد الباحث : المصدر 

  

في  اتكرار  هناك ، ذلك لأنةنبااست 259وليس  ةنااستب 416نلاحظ أن العدد الإجمالي للاستبانات حسب كل منتج هو      
الجزائر، وهران، (البروبان فهو ينتج في وحدة الغازات في كل من :  الإجابات حسب المنتجات المنتجة في كل وحدة، مثلا

والتي تحصلت ، )1الجزائر، وهران، سكيكدة (في كل من ) الغازات(كما أن البيوتان فهو ينتج في الوحدة نفسها ). 1 سكيكدة
ووحدة  1نات الموزعة في وحدة الغازات في سكيكدة اتبسمضافا إليها كل من الا) 40(ة بـ نات والمقدر اعلى نفس عدد الاستب

ات مضاعفا حسب المنتج والوحدة الاستبانة وبالتالي يكون عدد  3و 5:  التوالي بـالغازات في حاسي مسعود والمقدر عددها على 
  .في كل مصفاة

  : فإنه يتم حساب معامل الترجيح كما يلياستبانة   259انات الحقيقي هو وبما أن عدد الاستب     

انات الموزعة حسب كل منتج نتج وذلك من خلال ضرب عدد الاستبم وهذا حتى نتمكن من حساب تكرار قيمة جودة كل      
  ).13.4(في معامل الترجيح كما يوضحه الجدول 
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  تكرارات قيمة جودة المنتج:  )13.4(الجدول

  تكرار قيمة جودة المنتج  معامل الترجيح  ات الموزعةالاستبان عدد   المنتج
  25  0,6201173 40  بروبان
  30  0,6201173  48  بيوتان

  27  0,6201173  44  بنزين عادي
  28  0,6201173  45  بنزين ممتاز

  10  0,6201173  16  خالي من الرصاص بنزين
  24  0,6201173  39  نافثا

  26  0,6201173  42  كيروسين
  22  0,6201173  35  ديزل

  22  0,6201173  35  زيت الوقود منخفض الكبريت
  15  0,6201173  24  زيت الوقود عالي الكبريت

  15  0,6201173  24  المزلفات
  15  0,6201173  24  الزفت

  259  0,6201173  416  المجموع
  .من إعداد الباحث: المصدر 

ا : ) 14.4(الجدول    قيمة جودة كل منتج وتكرارا

  التكرار  قيمة جودة المنتج  المنتج
  25  2  بروبان
  30  7  بيوتان

  27  2  بنزين عادي
  28  2  بنزين ممتاز

  10  7  بنزين خالي من الرصاص
  24  6  نافثا

  26  7  كيروسين
  22  1  ديزل

  22  6  زيت الوقود منخفض الكبريت
  15  5  زيت الوقود عالي الكبريت

  15  7  المزلفات
  15  7  الزفت

  259    المجموع
  .من إعداد الباحث:  المصدر
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  خصائص عینة وأداة الدراسة: المبحث الثالث 

صائص عينة الدراسة المتمثلة في تحليل البيانات الشخصية للمبحوثين حسب الجنس ، السن، وصفا لخ بحثيتناول هذا الم   
  .بالإضافة إلى صدق وثبات أداة الدراسة. التحصيل العلمي، عدد سنوات الخبرة، الموقع الوظيفي

  

  خصائص عينة الدراسة :المطلب الأول 

ملت تشاالبيانات الشخصية المتعلقة بالمبحوثين، وذلك لمعرفة الخصائص الديمغرافية لهم، وقد صائص عينة الدراسة يقصد بخ     
وذلك لمعرفة تأثيرها على الدراسة في . الجنس، السن، التحصيل العلمي، عدد سنوات الخبرة والموقع الوظيفي على صائصهذه الخ

  .لتحليل هذه البياناتي صفالإحصاء الو قوانين وقد تم استخدام . المؤسسة ميدان البحث

  : توزيع المبحوثين حسب الجنس -أولا

م على هذين المتغيرين كما : تم استفسار المبحوثين حسب الجنس، وقد أعطوا إجابتين هما       ذكر أو أنثى، وقد كانت إجابا
  )15.4(يبينها الجدول 

  توزيع المبحوثين حسب الجنس:  )15.4(الجدول 

  المئوية النسبة  العدد  الجنس
  80,3  208  ذكر
  19,7  51  أنثى

موع   100  259  ا
 spssتحليل  الاستبانة بـ  بالاعتماد على نتائجمن إعداد الباحث، :  المصدر

أي ما   بالمائة80,3إذ بلغت  ،أن نسبة العاملين من الذكور كبيرة جدا مقارنة بالإناث )15.4(يتضح من بيانات الجدول       
ارا  5يقارب  أضعاف الإناث، وقد يعزى ذلك إلى طبيعة العمل في المصافي، إذ أن العمل في قطاع النفط يتطلب التداول ليلا و

تمع الجزائري عموما   .حسب الورديات، وهذا ما يجعل المرأة تبتعد عنه نظرا للثقافة السائدة في ا

  : توزيع المبحوثين حسب السن - ثانيا

 46فئة من الإلى أو أقل سنة  25سنهم وقد أعطيت لهم فئات عمرية ابتداء من الفئة العمرية  لك تم سؤال المبحوثين عنذك      
م على هذه المتغيرات مختلفة ويمكن توضيحها من خلال الجدول  .سنة 60إلى   ).16.4(وقد جاءت إجابا
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  توزيع المبحوثين حسب السن:  )16.4( الجدول

  المئوية النسبة  العدد  السن
  1,2  3  أو أقل  سنة 25
  35,1  91  سنة 35 - 26

  39,4  102  سنة 45 - 36 
  24,3  63  سنة 60 - 46

موع   100  259  ا
  spssتحليل  الاستبانة بـ  بالاعتماد على نتائجمن إعداد الباحث، :  المصدر

، أما العاملين بالمائة 1,2جاوز يتسنة لا  25أن نسبة العاملين الذين سنهم أقل من أو يساوي  )16.4(  يبين الجدول     
 36بين  سنهم يتراوح نسبة الذين من المبحوثين، بينما بالمائة 35,1سنة قد بلغت نسبتهم  35و 26الذين يتراوح سنهم بين 

من  بالمائة 75سنة، وذلك يعني أن  60و 46ح بين في سن يتراو  بالمائة 24,3، يليهم بالمائة 39,4 تسنة قد بلغ 45و
تفضل أصحاب الخبرة من  المؤسسة ميدان الدراسةمما يعني أن  سنة، 45العاملين تقريبا من الشباب، حيث يقل سنهم عن 

 نسبة هذه الفئة سنة، ولعل سبب تدني 60و 46من العاملين الذين يتراوح سنهم مابين  بالمائة 24,3الشباب، وتليهم نسبة 
ا من سن التقاعد، مما يؤدي بالكثير من العاملين إلى طلب التقاعد المسبق   .العمرية هو قر

  : توزيع المبحوثين حسب التحصيل العلمي - ثالثا

م العلمية، وأعطيت لهم       مستوى ثانوي، جامعي قصير  : متغيرات وهي أربعةتم سؤال المبحوثين أيضا عن درجا
م كما يبينها الجدول ماجستيرو  المدى،جامعي طويل المدى   )17.4(، وكانت إجابا

  توزيع المبحوثين حسب التحصيل العلمي:  )17.4(الجدول 

  ةويالمئ النسبة  العدد  التحصيل العلمي
  17,8  46  ثانوي

  34,7  90  جامعي قصير المدى
  44,0  114  جامعي طويل المدى

  3,5  9  ماجستير
موع   100  259  ا

 spssتحليل  الاستبانة بـ  بالاعتماد على نتائجمن إعداد الباحث، :  المصدر
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، بينما ذوي المستوى الجامعي قصير بالمائة 17,8أن العاملين ذوي المستوى الثانوي هم بنسبة   )17.4(يوضح الجدول      
بينما حملة  بالمائة 44,0المدى الطويل كانوا نسبة دات الجامعية ذات اهالش امليبالمائة، كما أن ح 34,7المدى كانوا بنسبة 

  .بالمائة 3,5الماجستير كانوا بنسبة 

بالإضافة إلى حملة   ،أن أعلى نسبة كانت من حملة الشهادات الجامعية ذات المدى الطويل عطياتويلاحظ من هذه الم     
مقارنة مع ذوي المستوى الثانوي الذين بلغوا نسبة  بالمائة 82بنسبة و نوا هم الأكثر اك  حيث الشهادات العليا من الجامعي فما فوق

ذوي  وجود العاملين من، مما يعني أن المؤسسة محل الدراسة تفضل أصحاب الشهادات الجامعية، ويعود سبب  بالمائة  17,8
م من قدامى العاملين   .من القرن الماضي الذين تم توظيفهم في فترة السبعينيات والثمانينيات المستوى الثانوي إلى أ

  : توزيع المبحوثين حسب عدد سنوات الخبرة - رابعا

إلى أكثر من أو أقل سنوات  خمسةكما تم استفسار المبحوثين عن عدد سنوات الخبرة وأعطيت لهم أربعة فئات ابتداء من      
م على هذه 25   ).18.4(المتغيرات كما يوضحه الجدول  سنة، وقد جاءت إجابا

  سنوات الخبرةعدد توزيع المبحوثين حسب :  )18.4(الجدول 

  ةويالمئ النسبة  العدد  عدد سنوات الخبرة
  23,9  62  أو أقلسنوات  05

  46,3  120  سنة 15 - 06
  7,3  19  سنة 25 - 16

  22,4  58  سنة 25أكثر من 
موع   100  259  ا

  spssبـ تحليل  الاستبانة  بالاعتماد على نتائجمن إعداد الباحث، :  المصدر

م أقل أو ) 18.4(يتضح من الجدول  ، أما العاملين بالمائة 23,9ساوي خمسة سنوات تعادل تأن نسبة العاملين الذين خبر
م بين  م بين بالمائة 46,3سنة قد بلغت نسبتهم  15و 06الذين تتراوح خبر سنة فقد بلغوا  25و 16، بينما الذين تتراوح خبر

م أكثر من ، تليهم فئة ابالمائة 7,3   .بالمائة 22,4نسبة بسنة  25لعاملين الذين تفوق خبر

من  بالمائة 29,7بينما  ،سنة 15و 06برة المتوسطة التي تتراوح بين من المبحوثين هم من أصحاب الخ بالمائة 46,3مما يعني أن 
سنة، وهذا العدد يعطي نتائج واقعية أكثر بحكم قدرة هذه العينة على  16والتي تفوق  طويلةالمبحوثين هم من أصحاب الخبرة ال

ال الوظيفيمَ  يفوق الحكم الذي يعطيهإطلاق حكم صادق  م خبرة في ا   . ن هم دو
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  : توزيع المبحوثين حسب الموقع الوظيفي -خامسا

، ويمكن توضيح قةرئيس دائرة، رئيس مصلحة، رئيس فر :  إجابات وهي ثلاثةن كذلك عن مواقعهم الوظيفية، وأعطوا و ل المبحوثئِ سُ 
م على هذه المتغيرات من خلال الجدول   .)19.4( إجابا

  توزيع المبحوثين حسب الموقع الوظيفي:  )19.4(الجدول 

  المئوية النسبة  العدد  الموقع الوظيفي
 05,23  83  رئيس دائرة

  61,38  100  رئيس مصلحة
  34,29  76  رقةرئيس ف

موع   100  259  ا
  spssتحليل  الاستبانة بـ  بالاعتماد على نتائجمن إعداد الباحث، :  المصدر

، بينما رؤساء بالمائة 05,23أن نسبة العاملين الذين هم في درجة رئيس دائرة يمثلون نسبة ) 19.4(يتضح من الجدول      
ونستنتج من هذه البيانات أن الغالبية هم . ،بالمائة 34,29يمثلون  قبالمائة، في حين أن رؤساء الفر  61,38المصالح يمثلون نسبة 

ويرجع ذلك إلى التركيز على عمال الإدارة الوسطى في الحصول . بالمائة 70أكثر من يمثلون  الذين رؤساء الدوائر ورؤساء المصالح
  .ي للمؤسسةتماشيا والهيكل التنظيمي التنظيم على الإجابات

  صدق وثبات أداة الدراسة: المطلب الثاني

  : دق أداة الدراسةص -أولا

  : لضمان صدق محتوى أداة الدراسة فقد تم القيام بالخطوات التالية     

  .لأداة جمع البيانات يةصيغة الأولالقيام بمراجعة لأهم الدراسات والبحوث ذات العلاقة والتي من خلالها تم التوصل إلى ال -

ث العلمي من أعضاء هيئة مين في مجالات الإدارة والبحلأداة جمع البيانات على عدد من المحكِّ  يةتم عرض الصيغة الأول -
لمبادئ إدارة  لاستبانةوطلب منهم تحديد مدى شمولية ا .1ذلك لأن البحث تم إجراؤه في الأردن أردنيةات جامعفي خمسة التدريس 

ال الذي أدرج فقرةدرجة ارتباط كل  ،العلمية للفقراتالصحة ، ودة الشاملةالج      تحته، إضافة فقرات جديدة أو حذفها  تبا
م حول الصحة اللغوية للفقرات وصلاحية المقياس للتطبيق، وقد تفضلوا مشكورين بإبداء ملاحظا ،تعديلها أو م ومقترحا

م  واقتراحاةانمحتويات الاستب ا النهائية ةانعتبار وبعد ذلك تم صياغة الاستبم بعين الا، وقد تم الأخذ بملاحظا   .بصور

 
                                                           

  )1.2( أنظر الملحق رقم  1
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  : ثبات أداة الدراسة - ثانيا

لقياس الاتساق الداخلي ) Alpha-Cronbach(لثبات إحصائيا باستخدام معامل ألفا كرونباخ القد تم حساب معامل      
  ).20.4( في الجدول ةهي موضح، وقد كانت النتائج كما ةان فقرات كل محور من محاور الاستببين

   ةانتبار ألفا كرونباخ لمحاور الاستبنتائج اخ:  )20.4(الجدول 

  )%(قيمة ألفا كرونباخ   عدد الفقرات  المحور  الرقم
  90  9  العليا بالجودة التزام الإدارة  1
  85  7  التخطيط الاستراتيجي للجودة  2
  62,2  9  أنماط القيادة الإدارية  3
  80,4  8  العاملينتمكين   4
  86,1  8  التحسين المستمر  5
  83,4  8  ثقافة الجودة  6

  94,5  50  المعدل العام  
  spssتحليل الاستبانة بـ  بالاعتماد على نتائجمن إعداد الباحث، :  المصدر

حيث بلغ معامل الثبات  ،ق الأداةيتتمتع بقيمة ثبات كافية لأغراض تطب الاستبانة أن محاور ) 20.4(يتضح من الجدول      
ولجميع  ةوهو معامل ثبات مرتفع، وعلى الرغم من أن معاملات الثبات جاءت مرتفع بالمائة 94,5الكلي لأداة جمع البيانات 

ا ماعدا محور أنماط القيادة الإدارية الذي معامل ثباته  لا إلا أنه يجب أن  .بالمائة 60وهو مقبول مادام أكبر من  بالمائة 62,2فقرا
تمع بشكل كامل، وعدم القدرة عل الجزم والتأكيد بفهم مفردات  نتجاهل بعض أوجه القصور مثل تلك الناتجة عن عدم تمثيل ا
ا  الدراسة  لبنود أداة جمع البيانات بشكل كامل، وعدم إمكانية التأكيد من أن إجابة مفردات العينة هي  الإجابات التي يرو

 .بالمائة 100
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  :الفصل الخامس 

  اختبار الفرضيات ونتائج الدراسة

  

  
 

 

 

 

 



 198 

  

  

ا  ويمكن . البحث الفرضيات عبارة عن توقعات منطقية لأساليب حل مشكلة          متغيرين  بين متوقعة   علاقات تعريفها بأ
شــبكة الارتبــاط المبنيــة علــى  أو أكثــر  مــن المتغــيرات عــبر عنهــا في صــورة عبــارات قابلــة للاختبــار، وتؤســس هــذه التوقعــات علــى  

    1.النموذج أو الإطار النظري الخاص بالبحث

وذلك ) SPSS(ولاختبار الفرضيات تم إجراء المعالجة الإحصائية للبيانات باستخدام الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية       
خلال هذا التحليل إثبات صحة الفرضيات أو من أجل القيام بالتحليل المناسب لكل سؤال من أسئلة الدراسة، حيث يراد من 

  .نفيها ومناقشة النتائج المتوصل إليها

  :لقد تم تقسيم هذا الفصل إلى مباحث بعدد فرضيات البحث المطروحة والمتعلقة بمايلي      

 .تحديد درجة تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة، ومستوى جودة المنتجات النفطية -
 .ودة الشاملة بجودة المنتجات النفطيةعلاقة مبادئ إدارة الج -
 .تأثير مبادئ إدارة الجودة الشاملة على جودة المنتجات النفطية  -
 .تأثير المتغيرات الديمغرافية للأفراد على مستوى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة -

  .ةكما يتناول هذا الفصل مبحثا خاصا بعرض النتائج التي تم الخلوص إليها في هذه الدراس

 

 

 

 

 

 

                                                           
  .119، ص1998زار، جامعة الملك سعود، الرياض، السعودية، قمدخل بناء المهارات البحثية، ترجمة اسماعيل بسيوني وعبد االله ال:  أوما سيكاران، طرق البحث في الإدارة - 1
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لة ومستوى جودة المنتجات درجة تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاماختبار : المبحث الأول 
  النفطیة

أطوال فئات مقياس ليكرت  قسم التكرير تم تقسيم -سوناطراك ؤسسةم بادئ إدارة الجودة الشاملة فيلمعرفة درجة تطبيق م     
  :كما يلي   )الحدود العليا والدنيا(اسي مالخ

وبعد ذلك ) 0,8=5÷4(ومن ثم تقسيمه على أكبر قيمة في المقياس للحصول على طول الفئة أي ) 4=1-5(حساب المدى      
ة، وهكذا وذلك لتحديد الحد الأعلى لهذه الفئ) بداية المقياس هي الواحد الصحيح(تم إضافة هذه القيمة إلى أقل قيمة في المقياس 

تطبق  3,40إلى  2,60من تطبق بدرجة قليلة،  2,60إلى  1,80من لا تطبق،  1,80إلى  1من ( :التالي أصبح طول الفئات ك
 ).تطبق بدرجة كبيرة جدا 5إلى  4,20تطبق بدرجة كبيرة،  من  4,20إلى  3,40بدرجة متوسطة، من 

  

   الإدارة العليا بالجودة التزام إدرجة تطبيق المؤسسة لمبداختبار : المطلب الأول 

  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمبدإ التزام الإدارة العليا بالجودة:  )1.5( الجدول

الوسط   فقرات التزام الإدارة العليا بالجودة  الرقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

النسبة 
  المئوية

درجة   الترتيب
  التطبيق

تدرك الإدارة العليا في المؤسسة أهمية جودة   1
  المنتجات

  كبيرة  1  83,20  0,83  4,16

المادية (تلتزم الإدارة العليا بتوفير المستلزمات   2
التي تساعد على تقديم منتجات ) والمالية والبشرية

  بجودة عالية

  كبيرة  4  73,00  0,95  3,65

تضع الإدارة العليا مقاييس عالمية معتمدة لضبط   3
ا   جودة منتجا

  كبيرة  3  74,20  0,93  3,71

الجودة في اجتماعات الإدارة تتم مراجعة قضايا   4
  العليا باستمرار

  كبيرة  8  69,60  0,88  3,48

تلزم الإدارة العليا مختلف المستويات الإدارية   5
  بتطبيق أنظمة الجودة

  كبيرة  5  71,60  0,98  3,58

تلتزم الإدارة العليا بمراقبة مستوى جودة المنتجات   6
  باستمرار

  كبيرة  2  77,20  0,87  3,86

     …/...                                                                                                                    
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…/… 

تحرص الإدارة العليا على تحقيق الأداء الذي يلبي   7
  المعايير المطلوبة

  كبيرة  6  71,40  0,92  3,57

الدورية لمواصفات تقوم الإدارة العليا بالمراجعة   8
  المنتجات لتتماشى والمواصفات المعتمدة عالميا

  كبيرة  7  70,60  0,92  3,53

تحرص الإدارة العليا على الالتزام بمقاييس   9
الانبعاثات الملوثة للبيئة الناتجة عن استخدام 

  المنتجات النفطية

  متوسطة  9  67,80  0,94  3,39

  كبيرة  #  73,20  0,68  3,66  المعدل العام  #
 spssمن إعداد الباحث، بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام : المصدر 

 

، قسم التكرير كانت كبيرة -مؤسسة سوناطراكفي  لتزام الإدارة العليا بالجودةا إأن درجة تطبيق مبد )1.5(بينت نتائج الجدول    
بانحراف معياري  )4,16(بدلالة وسطها الحسابي  )1(بلغ أعلاها في الفقرة  المذكور، حيثالمبينة في الجدول  فقراتالجميع  وفي

 قاييس الانبعاثاتبمالإدارة العليا على الالتزام  تحرص:" يلي والتي تنص على ما )09(وأن أقل درجة تطبيق هي الفقرة رقم  )0,83(
مقداره معياري وبدرجة متوسطة بانحراف  )3,39(حيث بلغ وسطها الحسابي " الملوثة للبيئة الناتجة عن استخدام المنتجات النفطية

، وهذا يبين لنا بأن على الإدارة العليا للمؤسسة أن تحرص أكثر على الالتزام بمعايير الانبعاثات الملوثة للبيئة الناتجة عن )0,94(
  .ات النفطية مثل نسبة الرصاص في البنزين العادي والممتاز ونسبة الكبريت في الديزلاستخدام المنتج

قسم التكرير فقد كانت كبيرة، وذلك  -سوناطراك مؤسسةلتزام الإدارة العليا بالجودة في إ اعلق بالدرجة الكلية لتطبيق مبدوفيما يت
، وبناءا عليه تم رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية )0,86( وانحراف معياري قدره) 3,66(بدلالة الوسط الحسابي الذي بلغ 

، وهذه النتيجة "لتزام الإدارة العليا بالجودة بدرجة كبيرةاقسم التكرير تطبق مبدأ _مؤسسة سوناطراك" :البديلة والتي تنص على أن 
ه النتيجة إلى إدراك الإدارة العليا لأهمية توفير طبق هذا المبدأ بدرجة كبيرة، وقد تعزى هذتقسم التكرير  -سوناطراك مؤسسةتعني أن 

ا اتجاه الجودة من خلال تطبيق أنظمة الجودة في مختلف المستويات الإدارية  ،الإمكانيات المادية والمالية والبشرية وتحمل مسؤوليا
ا باستمرار  .ومراقبة مستوى جودة منتجا
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   التخطيط الاستراتيجي للجودة إلمبددرجة تطبيق المؤسسة اختبار :  المطلب الثاني

  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمبدإ التخطيط الاستراتيجي للجودة:  )2.5(الجدول 

الوسط   التخطيط الاستراتيجي للجودةفقرات   الرقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

النسبة 
  المئوية

درجة   الترتيب
  التطبيق

  متوسطة  7  61,40  0,97  3,07  واضحة معلنة لجميع المهتمينتتبنى المؤسسة رؤية   10
تتبنى المؤسسة غايات واضحة تشرح رسالتها التي   11

  تسعى للوصول إليها
  متوسطة  4  65,40  0,99  3,27

ديد توفر في المؤسسة فريق متخصص في تحي  12
  سياسات الجودة

  متوسطة  5  64,80  0,97  3,24

طويلة الأجل تضع المؤسسة خطة إستراتيجية   13
  للجودة مستمدة من رسالتها

  متوسطة  6  63,60  0,89  3,18

تسعى الخطة الإستراتيجية للوصول إلى التميز في   14
  منتجات المؤسسة

  كبيرة  2  68,40  0,84  3,42

تتضمن الخطة الإستراتيجية محاور للاهتمام بشؤون   15
  وسلامتهاالبيئة 

  متوسطة  3  67,20  0,87  3,36

المؤسسة أدوات التخطيط الإستراتيجي مثل تطبق   16
  التنبؤ بالأهداف

  كبيرة  1  69,20  0,92  3,46

  متوسطة  #  65,6  0,67  3,28  المعدل العام  #
  spssمن إعداد الباحث، بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام : المصدر 

إ مبدأن درجة تطبيق  قسم التكرير -سوناطراك مؤسسةالأفراد في  إجاباتمن خلال السابق  )2.5(يتبين من الجدول      
 )0,92(مقداره  معياري وبانحراف )3,46(بدلالة وسطها الحسابي  )16( كانت كبيرة على الفقرة التخطيط الاستراتيجي للجودة

والتي كانت ) 14(ثم تليها الفقرة ". تطبق المؤسسة أدوات التخطيط الاستراتيجي مثل التنبؤ بالأهداف:" يلي والتي تنص على ما
الخطة : " ، والتي تنص على أن)0,84(وبانحراف معياري قدره ) 3,42(درجة تطبيقها كبيرة كذلك بدلالة وسطها الحسابي 

بينما باقي الفقرات كانت درجة تطبيقها متوسطة وأن ". للمؤسسة تسعى للوصول إلى التميز في منتجات المؤسسة الإستراتيجية
حيث بلغ وسطها " تتبنى المؤسسة رؤية واضحة معلنة لجميع المهتمين:" يلي والتي تنص على ما) 11(رجة تطبيق هي الفقرة أقل د

) 3,28(كان متوسطا بدلالة وسطه الحسابي إ فقد  فيما يتعلق بالمعدل العام للمبدو . )0,97(بانحراف معياري ) 3,07(الحسابي 
   ).0,67(قدره بانحراف معياري 

ول الفرضية الصفرية لتخطيط الاستراتيجي للجودة بدرجة متوسطة، وبناءا عليه تم قباتدل على أن المؤسسة تتبنى مفهوم ونس     
  ".قسم التكرير بتطبيق مبدأ التخطيط الاستراتيجي للجودة بدرجة كبيرة -لا تقوم مؤسسة سوناطراك: " أنه ىوالتي تنص عل
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اللازمة من قبل المؤسسة للتخطيط الاستراتيجي ووضع خطط استراتيجية طويلة الأجل وقد يعزى هذا إلى عدم إعطاء الأهمية 
وكذا الأهداف وسياسات  ،رؤية ورسالة المنظمةتوضيح  نقصا في حيث نجد ،للجودة من أجل إنجاح سياسات الجودة الشاملة

ق متخصصة في تحديد سياسات لا تتوفر على فر راعى فيها كافة المستويات الإدارية بالمؤسسة، كما أن المصافي تبحيث  ،الجودة
 .مسةودة لا يتعدى عدد موظفيها الخبل تكتفي بوجود خلية مكلفة بالج ،الجودة

  

  القيادة الإداريةأنماط  إدرجة تطبيق المؤسسة لمبداختبار : المطلب الثالث 

  القيادة الإداريةأنماط المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمبدإ  : )3.5(الجدول 

الوسط   فقرات أنماط القيادة الإدارية  الرقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

النسبة 
  المئوية

درجة   الترتيب
  التطبيق

يرشد الرئيس المباشر الموظفين إلى تنفيذ خطط   17
  المؤسسة

  كبيرة  2  68,60  0,97  3,43

  متوسطة  5  63,60  1,04  3,18  يتسم الرئيس المباشر بضعف القدرة على تنظيم العمل  18
يندر أن يعطي الرئيس المباشر الموظفين فرصة لمناقشة   19

  قراراته
  متوسطة  4  64,00  1,08  3,20

  كبيرة  1  70,60  1,01  3,53  يعزز الرئيس المباشر لدى الموظفين الشعور بالمسؤولية  20
يهتم الرئيس المباشر بالمصلحة الخاصة لبعض الموظفين   21

  على حساب العمل
  متوسطة  8  60,80  0,95  3,04

يهتم الرئيس المباشر بتحسين مركزه الوظيفي على   22
  حساب العمل

  متوسطة  7  61,60  1,00  3,08

يعتبر الرئيس المباشر نموذجا يحتذي به من حيث   23
  الالتزام الدقيق في العمل

  متوسطة  9  57,40  1,09  2,87

  متوسطة  3  64,00  0,99  3,20  العمليتصف الرئيس المباشر بضعف الاهتمام بنوعية   24
يميل الرئيس المباشر إلى دعم سيطرة المناخ التقليدي   25

  الإداري داخل المؤسسة
  متوسطة  6  63,60  0,93  3,18

  متوسطة  #  63,8  0,50  3,19  المعدل العام  #
 spssمن إعداد الباحث، بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام : المصدر 
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قسم التكرير كانت  -سوناطراك مؤسسةأنماط القيادة الإدارية في " إتطبيق مبدلأن الدرجة الكلية ) 3.5(بينت نتائج الجدول   
ا كانت متوسطة ماعدا الفقرة . )0,50(وانحراف معياري ) 3,19(متوسطة بدلالة وسطها الحسابي  التي  ) 20(وكذلك جميع فقرا

) 3,53(بوسط حسابي " الرئيس المباشر يعزز لدى الموظف الشعور بالمسؤولية":كانت درجة تطبيقها كبيرة والتي تنص على أن 
الرئيس المباشر يرشد ":والتي كانت درجة تطبيقها كبيرة أيضا، حيث تنص على أن ) 17(، وكذا الفقرة )1,01(وانحراف معياري 

ومن هنا نستنتج أن نمط القيادة الإدارية  .)0,97(وانحراف معياري ) 3,43(بوسط حسابي " ؤسسةالموظفين إلى تنفيذ خطط الم
لا تقوم " : السائد في المؤسسة هو القيادة الترسلية أو قيادة عدم التدخل، بناءا عليه تم قبول الفرضية الصفرية والتي تنص على أنه

  ".القيادة الإدارية بدرجة كبيرةقسم التكرير بتطبيق مبدأ أنماط  -مؤسسة سوناطراك

وقد تعزى هذه النتيجة إلى عدم تبني العمل بنمط القيادة الإدارية الديمقراطي والذي يسمح بمشاركة العاملين في وضع       
ال أنه إذا كانت ظروف المؤسسة يار والتوسع في تفويض الصلاحيات، الأهداف واتخاذ القر  لا قول ريتشارد ويليامز في هذا ا

تسمح أساسا بفكرة تفويض السلطة للعاملين فربما يكون الوقت غير مناسب لتطبيق إدارة الجودة الشاملة، كما قد يرجع سبب 
:  التي تنص على أن) 23(بدأ الفقرة ذلك إلى ضعف العلاقات الودية بين القائد والمرؤوسين فنجد أقل الفقرات تطبيقا في هذا الم

.  )1,09(وانحراف معياري  )2,87( بوسط حسابي" وذجا يحتذي به من حيث الالتزام الدقيق في العملالرئيس المباشر يعتبر نم"
 .ومن هنا تضعف الروح المعنوية لدى الأفراد وتكون مظاهر عدم الاطمئنان عندهم واضحة ويصبح القائد في حكم المستشار

 

  العاملينتمكين  إدرجة تطبيق المؤسسة لمبداختبار :  المطلب الرابع

  تمكين العاملينالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمبدإ ) : 4.5(الجدول                           

…/…                                                                                                                             

  

الوسط   فقرات تمكين العاملين  الرقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

النسبة 
  المئوية

درجة   الترتيب
  التطبيق

يوجد في المؤسسة نظام عادل للتعيين قائم على   26
توظيف المؤهلين الذين يملكون جدارة عالية في مجال 

  عملهم

  قليلة  8  51,20  0,97  2,56

تقوم المؤسسة بإيفاد العاملين لديها في دورات   27
م على إدارة أعمالهم   تدريب خارجية لتحسين قدرا

  متوسطة  3  57,80  1,15  2,89

  متوسطة  5  54,60  1,07  2,73  توفر المؤسسة للعاملين فرصا جيدة للتطوير الذاتي  28
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…/… 

 spssمن إعداد الباحث، بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام : المصدر 

  

كانت قسم التكرير   -سوناطراك مؤسسةتمكين العاملين في  إبأن الدرجة الكلية لتطبيق مبد) 4.5(نلاحظ من خلال الجدول 
ا كانت متوسطة كذلك، بل كانت الفقرة )0,66(عياري م وانحراف) 2,83(طها الحسابي متوسطة بدلالة وس ) 26(، و جميع فقرا

يوجد في المؤسسة نظام عادل للتعيين قائم على توظيف المؤهلين الذين يملكون جدارة " : درجة تطبيقها قليلة، والتي تنص على أنه
بناءا عليه تم قبول الفرضية الصفرية والتي تنص ). 0,97(عياري م وانحراف) 2,56(طها الحسابي بدلالة وس" مجال عملهمعالية في 
المؤسسة لا تقوم بتطبيق مبدأ تمكين العاملين بدرجة كبيرة، وقد يعزى هذا إلى عدم إعطاء هذا المبدأ اهتماما كبيرا من ":على أن 

وقد جاءت نتائج . سي من مبادئ إدارة الجودة الشاملة، وهذا حتما ينعكس على مستويات أدائهمأسا إقبل الإدارة العليا كمبد
ما من ترابط وثيق بينهما فيما يخص لهنماط القيادة الإدارية وذلك لما أ إتمكين العاملين متماشية مع نتائج تطبيق مبدإ تطبيق مبد

يئة الظروف  كما قد ترجع أسباب ذلك إلى. ض الصلاحياتمشاركة العاملين في وضع الأهداف واتخاذ القرار وتفوي عدم 
م في الرقابة على عملهم وتحمل المسؤولية مما يقوي عندهم روح  بالشكل اللازم م وقدرا والتي يمارس من خلالها الأفراد كفاءا

 المبادرة والقدرة على اتخاذ القرارات المناسبة

  

  

  

  

  

يسود جو من التفاهم بين العاملين في أداء عملهم    29
  كفريق واحد في المؤسسة

  متوسطة  1  63,40  0,99  3,17

  متوسطة  2  61,00  1,06  3,05  أشعر بأن رؤسائي يقدرون جهودي في العمل  30
  متوسطة  4  57,60  0,95  2,88  يحصل العاملون على الحوافز المناسبة لعملهم  31
  متوسطة  6  54,40  0,91  2,72  تعتمد المؤسسة على اللامركزية في اتخاذ القرارات  32
جديدة يسمح للعاملين بالمبادرة في اكتشاف طرق   33

  للعمل
  متوسطة  7  52,60  1,04  2,63

  متوسطة  #  56,60  0,66  2,83  المعدل العام  #
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  التحسين المستمر إدرجة تطبيق المؤسسة لمبداختبار : المطلب الخامس 

  التحسين المستمرإ ية والانحرافات المعيارية لمبدالمتوسطات الحساب:  )5.5(الجدول 

الوسط   فقرات التحسين المستمر  الرقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

النسبة 
  المئوية

درجة   الترتيب
  التطبيق

لوضع تم إدارة المؤسسة بتشخيص المشكلات   34
  الحلول المناسبة

  متوسطة  2  60,00  1,01  3,00

تشجع إدارة المؤسسة العاملين على اكتساب المهارات   35
  والمعارف الجديدة من أجل تحسين أدائهم باستمرار 

  متوسطة  3  56,00  1,02  2,80

دف   36 تمارس المؤسسة نظام التغذية العكسية للعاملين 
  تحسين أدائهم باستمرار

  متوسطة  6  55,00  0,97  2,75

تركز المؤسسة على شمولية عملية التحسين المستمر   37
  لعناصر العملية الإنتاجية

  متوسطة  1  64,60  0,92  3,23

تقارن المؤسسة نفسها مع المؤسسات الأخرى في نفس   38
ا باستخدام القياس المقارن  القطاع لتحسين منتجا

  بالأفضل

  متوسطة  4  55,60  0,89  2,78

المؤسسة نظام معلومات لتوفير الاستفادة من تمتلك   39
  التجارب السابقة

  متوسطة  7  54,20  0,91  2,71

تقوم المؤسسة بتدريب العاملين لتحسين مستوى   40
  أدائهم باستمرار

  متوسطة  5  55,20  1,10  2,76

توفر المؤسسة بيئة تساعد العاملين على الإبداع في   41
  تقديم الأفكار الجديدة من خلال النقاش المفتوح 

  قليلة  8  50,00  0,96  2,50

  متوسطة  #  56,40  0,69  2,82  المعدل العام  #
  spssمن إعداد الباحث، بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام : المصدر 

) 2,82(التحسين المستمر في المؤسسة متوسطة، بدلالة وسطها الحسابي إ بأن الدرجة الكلية لتطبيق مبد) 5.5(الجدول يتبين من 
ا كانت متوسطة، بل أن الفقرة )0,69(وانحراف معياري   كانت درجة تطبيقها قليلة والتي تنص على أن) 41(، وكذلك جميع فقرا

بدلالة وسطها الحسابي "ار الجديدة من خلال النقاش المفتوح كلى الإبداع في تقديم الأفاملين عالمؤسسة توفر بيئة تساعد الع":
  ).0,96(وانحراف معياري ) 2,50(

، وقد يعزى "التحسين المستمر بدرجة كبيرة إالمؤسسة لا تقوم بتطبيق مبد": وعليه تم قبول الفرضية الصفرية التي تنص على أن     
وذلك من خلال التحسين  ،ستمرار في البحث عن الأفضلالاوضع الحالي وعدم رضا على الالإدارة العليا بال اكتفاء ذلك إلى
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يئة بيئة  تساعد المستمر المستدام للجودة حتى تتمكن المؤسسة من تحقيق ميزة تنافسية مستدامة في السوق، كما قد نجد نقصا في 
  .ستخدام طرق المقارنة المرجعية مع مؤسسات أخرى في نفس القطاعوتقديم أفكار جديدة وا عالعاملين على الإبدا 

  

  ثقافة الجودة إدرجة تطبيق المؤسسة لمبداختبار : المطلب السادس 

  ثقافة الجودةإ ية والانحرافات المعيارية لمبدالمتوسطات الحساب:  )6.5(الجدول 

الوسط   فقرات ثقافة الجودة  الرقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

النسبة 
  المئوية

درجة   الترتيب
  التطبيق

ا  42   متوسطة  6  55,00  0,91  2,75  ينسجم سلوك المؤسسة مع شعارا
تقيم المؤسسة علاقة شراكة مع الموردين لتحقيق   43

  المصالح المشتركة
  كبيرة  1  69,00  0,78  3,45

تسود داخل المؤسسة قواعد عامة للسلوك تحكم   44
  تصرفات جميع العاملين

  متوسطة  2  67,80  0,89  3,39

تسعى الإدارة العليا إلى تطوير ثقافة التحسين المستمر   45
  في مختلف نواحي العمل

  متوسطة  4  61,40  0,99  3,07

تعتمد المؤسسة على نظام اتصال مفتوح بين الرؤساء   46
  والمرؤوسين 

  متوسطة  5  56,40  1,03  2,82

  قليلة  7  50,20  0,98  2,51  المؤسسةيتصف نظام المكافآت والترقيات بالنزاهة في   47
  قليلة  8  49,60  0,93  2,48  تشجع المؤسسة موظفيها على الابتكار  48
  متوسطة  3  65,60  1,02  3,28  تسود روح الاحترام المتبادل  بين أعضاء المؤسسة  49
  متوسطة  #  59,40  0,64  2,97  المعدل العام  #

  spssمن إعداد الباحث، بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام : المصدر 

  

كانت قسم التكرير   -سوناطراك مؤسسةفي  ثقافة الجودةإ بأن الدرجة الكلية لتطبيق مبد )6.5(نلاحظ من خلال نتائج الجدول 
والتي ة كبير كانت  ) 43(حيث نجد أن درجة تطبيق الفقرة  ،)0,64(وانحراف معياري ) 2,97(بدلالة وسطها الحسابي  متوسطة

وانحراف معياري ) 3,45(بوسط حسابي " المؤسسة تقيم علاقة شراكة مع الموردين لتحقيق المصالح المشتركة":تنص على أن 
" على الابتكارالمؤسسة تشجع موظفيها ":قليلة والتي تنص على أن كانت ) 48(، في حين نجد أن درجة تطبيق الفقرة )0,93(

نظام ":درجة تطبيقها قليلة والتي تنص على أن  أن حيث) 47(، وأيضا الفقرة )0,93(وانحراف معياري ) 2,48(بوسط حسابي 
وبناءا عليه تم قبول الفرضية  .)0,98(وانحراف معياري ) 2,51(بي بوسط حسا" المكافآت والترقيات يتصف بالنزاهة في المؤسسة
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وقد يعزى هذا ". قسم التكرير بتطبيق مبدأ ثقافة الجودة بدرجة كبيرة -لا تقوم مؤسسة سوناطراك":لى أنه الصفرية والتي تنص ع
ذا حتما أساسي من مبادئ إدارة الجودة الشاملة، وه إالإدارة العليا كمبد اهتماما كبيرا من طرف إهذا المبدإلى عدم إعطاء 

  .سينعكس على مستوى أدائهم

ة قوية وإرساء الأسس لثقافة يكما تتطلب توفر بنية مؤسس،  ة والتحسين المستمر لهاتطلب ترسيخ مفاهيم الجودفثقافة الجودة ت     
ا والتي تنجم عنها قناعات وتوجه والتزام  داعمة ومساندة للجودة، فهي تعتمد على الرقابة الذاتية في صنع الجودة وفي ضما

ل جهد تربوي وثقافي كبير يشارك فيه إداريون وتربويون ذتطلب من المؤسسة بسسة، وهذا ما يبالجودة والفاعلية وأهداف المؤ 
ج إدارة الجودة الشاملة تمع التي تعترض    .وإعلاميون يتعاملون مع مشاكل ا

  

  اختبار مستوى جودة المنتجات النفطية: المطلب السابع 

أطوال فئات مقياس ليكرت  التكرير، تم تقسيم قسم -سوناطراك ؤسسةم فيلتحديد مستوى جودة المنتجات النفطية      
  :كما يلي   )الحدود العليا والدنيا(ي لسباعا

وبعد ذلك تم ) 0,857=7÷6(ومن ثم تقسيمه على أكبر قيمة في المقياس للحصول على طول الفئة أي  )6=1-7(حساب المدى 
ة، وهكذا وذلك لتحديد الحد الأعلى لهذه الفئ) الصحيحبداية المقياس هي الواحد (إضافة هذه القيمة إلى أقل قيمة في المقياس 

 2,71من ، مستوى الجودة سيئ  2,71إلى  1,86من ، مستوى الجودة سيئ جدا 1,86إلى  1من ( :التالي أصبح طول الفئات ك
 ، جيدمستوى الجودة  5,28إلى  4,43،  من  مستوى الجودة متوسط 4,43إلى  3,57، من مستوى الجودة منخفض 3,57إلى 
  ).مستوى الجودة ممتاز 7,00إلى  6,14من  ، مستوى الجودة عالي 6,14إلى  5,28من 
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 متوسط جودة المنتجات النفطية) : 7.5(الجدول 

  )التكرار( )قيمة جودة المنتج(  التكرار  قيمة جودة المنتج  المنتج
 50  25  2  بروبان
 210  30  7  بيوتان

 54  27  2  بنزين عادي
 56  28  2  ممتازبنزين 

 70  10  7  بنزين خالي من الرصاص
 144  24  6  نافثا

 182  26  7  كيروسين
 22  22  1  ديزل

 132  22  6  زيت الوقود منخفض الكبريت
 75  15  5  زيت الوقود عالي الكبريت

 105  15  7  المزلفات
 105  15  7  الزفت
موع  1205  259  #  ا

  4,67      متوسط جودة المنتجات النفطية

 .من إعداد الباحث:  المصدر

من أجل التعرف على مستوى جودة المنتجات النفطية في مؤسسة سوناطراك قسم التكرير، تم حساب المتوسط الحسابي      
  :، حيث تم تطبيق العلاقة التالية )14.4(لجودة المنتجات النفطية بالاعتماد على بيانات الجدول 

النفطية

ال) 4,67(نتيجة المتحصل عليها هي ال      الذي يعبر عن المستوى الجيد للجودة،   5,28إلى  4,43من  والتي تنتمي إلى ا
وذلك لاستخدامنا سلم ليكرت ) 7(والتعبير عن مستوى الجودة بالنسبة المئوية يكون بقسمة النتيجة المتحصل عليها على القيمة 

ودة ومن هنا يمكن الحكم على أن مستوى ج .)%66,8(السباعي،وبالتالي نجد أن مستوى جودة المنتجات النفطية يقدر بـــ 
مستوى جودة المنتجات  ": لفرضية الصفرية والتي تنص على أنوبناءا عليه تم قبول ا .المنتجات النفطية جيدا لكنه ليس عاليا

  "قسم التكرير ليس عاليا -النفطية في مؤسسة سوناطراك 

  

 



 209 

  : الأولى ةالفرعي ملخص الفرضية

  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لدرجة تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة :  )8.5(الجدول 

  spssمن إعداد الباحث، بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام : المصدر 

  :  على ما يلي السابقةويستدل من البيانات 

التزام الإدارة العليا أي وهو الأول من مبادئ إدارة الجودة الشاملة  إرفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة بالنسبة للمبد -1
  .هذا الجانب أن هناك اهتمام كبير في

الاستراتيجي، أنماط القيادة التخطيط : ( قبول الفرضية الصفرية بالنسبة للجوانب المتعلقة بمبادئ إدارة الجودة الشاملة التالية -2
ذه الجوانب)الإدارية، تمكين العاملين، التحسين المستمر، ثقافة الجودة   .، مما يعني أن هناك ضعفا في الاهتمام 

بنسبة بدرجة متوسطة  )المعدل العام(قسم التكرير بتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة مجتمعة  -اهتمام مؤسسة سوناطراك -3
   .)0,53(وانحراف معياري ) 3,12(ره وسط حسابي مقدا، ب)62,4%(

  ).%66,8(حيث يقدر بنسبة  ليس عالياجيد لكنه قسم التكرير  -مستوى جودة المنتجات النفطية في مؤسسة سوناطراك  -4

الجودة الشاملة  قسم التكرير لا تطبق مبادئ إدارة -مؤسسة سوناطراك":  وعليه تم قبول الفرضية الصفرية التي تنص على أن      
 ".ليس عالياها النفطية فيمستوى جودة المنتجات و  ،بدرجة كبيرة

 

 

الانحراف   الوسط الحسابي  مبادئ إدارة الجودة الشاملة
  المعياري

درجة 
  التطبيق

  النتيجة  الترتيب

  يةصفر رفض الفرضية  ال  1  كبيرة  0,68  3,66  التزام الإدارة العليا بالجودة
  قبول الفرضية الصفرية  2  متوسطة  0,67  3,28  الاستراتيجي للجودةالتخطيط 

  الفرضية الصفريةقبول   3  متوسطة  0,50  3,19  أنماط القيادة الإدارية
  الفرضية الصفريةقبول   4  متوسطة  0,66  2,83  تمكين العاملين

  الفرضية الصفريةقبول   6  متوسطة  0,69  2,82  التحسين المستمر
  الفرضية الصفريةقبول   5  متوسطة  0,64  2,97  ثقافة الجودة

  الفرضية الصفريةقبول   #  متوسطة  0,53  3,12  مبادئ الجودة مجتمعة
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 مبادئ إدارة الجودة الشاملة وجودة المنتجات النفطیة علاقة بینال اختبار:  ثانيال المبحث

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى " يتم في هذا المبحث اختبار الفرضية الرئيسة الثانية والتي تنص على أنه    
. "قسم التكرير -بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وجودة المنتجات النفطية في مؤسسة سوناطراك )α ≤ 0.05(الدلالة  

  .وذلك من خلال اختبار الفرضيات الفرعية المنبثقة عنها

  

  اختبار العلاقة بين التزام الإدارة العليا وجودة المنتجات النفطية :ول المطلب الأ

بين التزام الإدارة العليا  )α ≤ 0.05(لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى "تنص الفرضية الفرعية الأولى على أنه      
  "قسم التكرير -بالجودة وجودة المنتجات النفطية في مؤسسة سوناطراك

  مصفوفة معاملات الارتباط بين مبدإ التزام الإدارة العليا وجودة المنتجات النفطية مع المبادئ الأخرى) : 9.5(الجدول 

مبادئ إدارة الجودة 
  الشاملة

التزام الإدارة 
العليا 
  بالجودة

التخطيط 
الاستراتيجي 

  للجودة

أنماط القيادة 
  الإدارية

تمكين 
  العاملين

التحسين 
  المستمر 

ثقافة 
  الجودة

جودة 
المنتجات 

  النفطية
التزام 
الإدارة 
العليا 
  بالجودة

معامل 
  الارتباط

  ٭0,696  0,614  0,623  0,587  0,561  0,720  1

مستوى 
  الدلالة

0,000  0,000  0,000  0,000  0,000  0,000  0,000  

  spssمن إعداد الباحث، بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام : المصدر 

أن هناك علاقة ارتباط ذات ) 9.5(بالجودةـ، وجد من خلال النتائج المبينة في الجدول  بالنسبة للمبدأ الأول التزام الإدارة العليا     
وأن ) r=0,696(دلالة إحصائية ما بين التزام الإدارة العليا بالجودة مع جودة المنتجات النفطية، حيث بلغ معامل الارتباط 

، بناءا عليه تم رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة  )α=0,05(هو أقل من   (sig 2-tailed=0,000)مستوى الدلالة 
التي تنص على وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين التزام الإدارة العليا بالجودة وجودة المنتجات النفطية في مؤسسة 

  .ة وقويةقسم التكرير، وهي علاقة طردية موجب -سوناطراك

علاقات ارتباط إيجابية وقوية مابين التزام الإدارة العليا بالجودة والمبادئ الأخرى، في حين كان  كما بينت نتائج التحليل وجود      
وهذا يدل على وجود  (0.05)عند مستوى الدلالة ) r=0,720(أقواها مع التخطيط الاستراتيجي للجودة حيث بلغت قيمة 

  .علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية مابين التزام الإدارة العليا بالجودة والمبادئ الأخرى للجودة
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  اختبار العلاقة بين التخطيط الاستراتيجي للجودة وجودة المنتجات النفطية :ثاني المطلب ال

بين التخطيط ) α ≤ 0.05(لالة إحصائية عند مستوى لا توجد علاقة ذات د"تنص الفرضية الفرعية الثانية على أنه      
  ".الاستراتيجي للجودة وجودة المنتجات النفطية في مؤسسة سوناطراك قسم التكرير

  

  مصفوفة معاملات الارتباط بين التخطيط الاستراتيجي للجودة وجودة المنتجات النفطية مع المبادئ الأخرى) : 10.5(الجدول 

مبادئ إدارة الجودة 
  الشاملة

التزام الإدارة 
  العليا بالجودة

التخطيط 
الاستراتيجي 

  للجودة

أنماط 
القيادة 
  الإدارية

تمكين 
  العاملين

التحسين 
  المستمر 

ثقافة 
  الجودة

جودة 
المنتجات 

  النفطية
التخطيط 

الاستراتيجي 
  للجودة

معامل 
  الارتباط

0,720  1  0,528  0,521  0,599  0,593  0,679  

مستوى 
  الدلالة

0,000  0,000  0,000  0,000  0,000  0,000  0,000  

  spssمن إعداد الباحث، بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام : المصدر 

  

أن هناك علاقة ارتباط ذات ) 10.5(التخطيط الاستراتيجي للجودة، وجد من خلال النتائج في الجدول بالنسبة للمبدأ الثاني      
وأن  )r=0,679(إحصائية ما بين التخطيط الاستراتيجي للجودة وجودة المنتجات النفطية، حيث بلغ معامل الارتباط دلالة 

بناءا عليه تم رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة  ،)α=0,05(هو أقل من   (sig 2-tailed=0,000)مستوى الدلالة 
إحصائية بين التخطيط الاستراتيجي للجودة وجودة المنتجات النفطية في مؤسسة  والتي تنص على وجود علاقة ارتباط ذات دلالة

  .وهي علاقة طردية موجبة وقوية نسبياقسم التكرير،  -سوناطراك

كما بينت نتائج التحليل وجود علاقات ارتباط إيجابية وقوية ما بين التخطيط الاستراتيجي للجودة والمبادئ الأخرى للجودة، 
وهذا يدل على وجود  (0.05)عند مستوى الدلالة ) r=0,720(حيث بلغت قيمة  مع التزام الإدارة العليا بالجودة،وكان أقواها 

  .علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية مابين التخطيط الاستراتيجي للجودة والمبادئ الأخرى للجودة
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  اختبار العلاقة بين أنماط القيادة الإدارية وجودة المنتجات النفطية :ثالث المطلب ال

بين مبدإ أنماط القيادة  )α ≤ 0.05(لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى "تنص الفرضية الفرعية الثالثة على أنه      
  ".الإدارية وجودة المنتجات النفطية في مؤسسة سوناطراك قسم التكرير

  

  مصفوفة معاملات الارتباط بين أنماط القيادة الإدارية وجودة المنتجات النفطية مع المبادئ الأخرى) : 11.5(الجدول 

مبادئ إدارة الجودة 
  الشاملة

التزام الإدارة 
العليا 
  بالجودة

التخطيط 
الاستراتيجي 

  للجودة

أنماط 
القيادة 
  الإدارية

تمكين 
  العاملين

التحسين 
  المستمر 

ثقافة 
  الجودة

جودة 
المنتجات 
  النفطية

أنماط 
القيادة 
  الإدارية

معامل 
  الارتباط

0,561  0,528  1  0,544  0,514  0,513  0,555  

مستوى 
  الدلالة

0,000  0,000  0,000  0,000  0,000  0,000  0,000  

  spssمن إعداد الباحث، بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام : المصدر 

    

أن هناك علاقة ارتباط ذات دلالة ) 11.5(أنماط القيادة الإدارية، وجد من خلال النتائج في الجدول  بالنسبة للمبدإ الثالث   
 sig)وأن مستوى الدلالة  )r=0,555(إحصائية ما بين أنماط القيادة الإدارية وجودة المنتجات النفطية، حيث بلغ معامل الارتباط 

2-tailed=0,000)  0,05(قل من هو أ=α(،  بناءا عليه تم رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة والتي تنص على وجود
قسم التكرير  -علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين أنماط القيادة الإدارية وبين جودة المنتجات النفطية في مؤسسة سوناطراك

  .وهي علاقة طردية موجبة ومتوسطة

نتائج التحليل وجود علاقات ارتباط إيجابية ومتوسطة نسبيا ما بين أنماط القيادة الإدارية والمبادئ الأخرى للجودة، كما بينت      
مما يدل على وجود علاقة ارتباط ذات دلالة  )r=0,561(وكان أقواها مع التزام الإدارة العليا بتطبيق الجودة، حيث بلغت قيمة 

  .دارية والمبادئ الأخرى للجودةإحصائية ما بين أنماط القيادة الإ
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  العلاقة بين تمكين العاملين وجودة المنتجات النفطيةاختبار : المطلب الرابع 

تمكين  بين مبدإ )α ≤ 0.05(لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى " تنص الفرضية الفرعية الرابعة على أنه     
  ".قسم التكرير -العاملين وجودة المنتجات النفطية في مؤسسة سوناطراك

  

  تمكين العاملين وجودة المنتجات النفطية مع المبادئ الأخرى إ مصفوفة معاملات الارتباط بين مبد) : 12.5(الجدول 

مبادئ إدارة الجودة 
  الشاملة

التزام الإدارة 
  العليا بالجودة 

التخطيط 
 الاستراتيجي

  للجودة

أنماط 
القيادة 
  الإدارية

تمكين 
  العاملين

التحسين 
  المستمر 

ثقافة 
  الجودة

جودة 
المنتجات 
  النفطية

تمكين 
  العاملين

معامل 
  الارتباط

0,587  0,521  0,544  1  0,755  0,733  0,658  

مستوى 
  الدلالة

0,000  0,000  0,000  0,000  0,000  0,000  0,000  

  spssمن إعداد الباحث، بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام : المصدر 

     

أن هناك علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية ما  )12.5(تمكين العاملين، وجد من خلال النتائج في الجدول بالنسبة للمبدأ الرابع   
-sig 2)وأن مستوى الدلالة  )r=0,658(بين تمكين العاملين وجودة المنتجات النفطية، حيث بلغ معامل الارتباط 

tailed=0,000)   0,05(هو أقل من=α(،  بناءا عليه تم رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة والتي تنص على وجود
قسم التكرير، وهي علاقة  -قة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين تمكين العاملين وجودة المنتجات النفطية في مؤسسة سوناطراكعلا

  .طردية موجبة ومتوسطة نسبيا

والمبادئ الأخرى للجودة،  بين تمكين العاملين )من قوية إلى متوسطة(كما بينت نتائج التحليل وجود علاقات ارتباط إيجابية       
مما يدل على وجود  )0,05(عند مستوى الدلالة ) r=0,755(وكان أقواها  مع التحسين المستمر للجودة، حيث بلغت قيمة 

  .علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية ما بين تمكين العاملين والمبادئ الأخرى للجودة
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  المستمر وجودة المنتجات النفطية علاقة بين التحسينالاختبار : المطلب الخامس 

بين مبدإ التحسين  )α ≤ 0.05(لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى " تنص الفرضية الفرعية الخامسة على أنه     
  ".قسم التكرير -المستمر وجودة المنتجات النفطية في مؤسسة سوناطراك

  

  التحسين المستمر وجودة المنتجات النفطية مع المبادئ الأخرى للجودة إمصفوفة معاملات الارتباط بين مبد:  )13.5(الجدول 

مبادئ إدارة الجودة 
  الشاملة

التزام الإدارة 
العليا 
  بالجودة

التخطيط 
الاستراتيجي 

  للجودة

أنماط 
القيادة 
  الإدارية

تمكين 
  العاملين

التحسين 
  المستمر 

ثقافة 
  الجودة

جودة 
المنتجات 

  النفطية
التحسين 
 المستمر
  للجودة

معامل 
  الارتباط

0,623  0,599  0,514  0,755  1  0,763  0,733  

مستوى 
  الدلالة

0,000  0,000  0,000  0,000  0,000  0,000  0,000  

  spssمن إعداد الباحث، بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام : المصدر 

  

أن هناك علاقة ارتباط ذات دلالة  )13.5(التحسين المستمر، وجد من خلال النتائج في الجدول بالنسبة للمبدأ الخامس      
 sig)وأن مستوى الدلالة     )r=0,733(إحصائية ما بين التحسين المستمر وجودة المنتجات النفطية، حيث بلغ معامل الارتباط 

2-tailed=0,000)   0,05(هو أقل من=α(،  بناءا عليه تم رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة والتي تنص على وجود
قسم التكرير وهي علاقة  -وجودة المنتجات النفطية في مؤسسة سوناطراكالتحسين المستمر علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين 

  .طردية موجبة وقوية

بين التحسين المستمر والمبادئ الأخرى  )من قوية إلى ومتوسطة(ط إيجابية كما بينت نتائج التحليل وجود علاقات ارتبا       
مما يدل على وجود علاقة  )0,05(عند مستوى الدلالة ) r=0,763(للجودة، وكان أقواها  مع ثقافة الجودة، حيث بلغت قيمة 

  .التحسين المستمر والمبادئ الأخرى للجودة  ارتباط ذات دلالة إحصائية ما بين
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  ثقافة الجودة وجودة المنتجات النفطيةبين  العلاقةاختبار : المطلب السادس 

بين مبدأ التحسين  )α ≤ 0.05(لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى " تنص الفرضية الفرعية السادسة على أنه     
  .المستمر وجودة المنتجات النفطية في مؤسسة سوناطراك قسم التكرير

  

  ثقافة الجودة وجودة المنتجات النفطية مع المبادئ الأخرى للجودة إمصفوفة معاملات الارتباط بين مبد:  )14.5(الجدول 

مبادئ إدارة الجودة 
  الشاملة

التزام الإدارة 
العليا 
  بالجودة

التخطيط 
الاستراتيجي 

  للجودة

أنماط 
القيادة 
  الإدارية

تمكين 
  العاملين

التحسين 
  المستمر 

ثقافة 
  الجودة

دة جو 
المنتجات 
  النفطية

  
ثقافة 
  الجودة

معامل 
  الارتباط

0,614  0,593  0,513  0,733  0,763  1  0,711  

مستوى 
  الدلالة

0,000  0,000  0,000  0,000  0,000  0,000  0,000  

  spssمن إعداد الباحث، بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام : المصدر 

  

أن هناك علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية  )14.5(ثقافة الجودة، وجد من خلال النتائج في الجدول بالنسبة للمبدأ السادس      
-sig 2)وأن مستوى الدلالة  )r=0,711(ما بين ثقافة الجودة وجودة المنتجات النفطية، حيث بلغ معامل الارتباط 

tailed=0,000)   0,05(هو أقل من=α(،  بناءا عليه تم رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة والتي تنص على وجود
قسم التكرير، وهي علاقة   -وجودة المنتجات النفطية في مؤسسة سوناطراك ثقافة الجودةعلاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين 

  .موجبة وقوية

والمبادئ الأخرى للجودة،  " ثقافة الجودة"بين  )ن قوية إلى متوسطةم(كما بينت نتائج التحليل وجود علاقات ارتباط إيجابية   
مما يدل على وجود  )0,05(عند مستوى الدلالة ) r=0,763(وكان أقواها  مع التحسين المستمر للجودة، حيث بلغت قيمة 

  .ثقافة الجودة والمبادئ الأخرى للجودة  علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية ما بين
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  مبادئ إدارة الجودة الشاملة مجتمعة وجودة المنتجات النفطيةعلاقة بين الاختبار : المطلب السابع 

بين مبادئ إدارة  )α ≤ 0.05(لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى " تنص الفرضية الفرعية السابعة على أنه     
  ".قسم التكرير -وجودة المنتجات النفطية في مؤسسة سوناطراك) المعدل العام(الجودة الشاملة مجتمعة 

 

  وجودة المنتجات النفطية) المعدل العام(مصفوفة معامل الارتباط بين مبادئ إدارة الجودة الشاملة مجتمعة :  )15.5(الجدول 

مبادئ إدارة الجودة الشاملة 
عةمجتم  

  جودة المنتجات النفطية

 ٭ ٭٭٭0.820
0.000 
259 

1 
 

259 

)جودة المنتجات النفطية(معامل الارتباط لسبيرمان   
Sig (2-tailed) 

N 
1 
 

259 

 ٭ ٭0.820
0.000 
259 

)مبادئ إدارة الجودة الشاملة مجتمعة(معامل الارتباط لسبيرمان                   
sig (2-tailed) 

                          N 
  . Correlation is significant at the 0.05 level (2 tailed)  ٭ ٭ 

  spssمن إعداد الباحث، بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام : المصدر 

  

لفحص وجود علاقة ارتباط ذات دلالة لإحصائية بين تطبيق ) Spearman(استخراج معامل الارتباط سبيرمان لقد تم      
قسم التكرير، وقد وجد من خلال الجدول  -مبادئ إدارة الجودة الشاملة مجتمعة وجودة المنتجات النفطية في مؤسسة سوناطراك

وجودة المنتجات النفطية،  أن هناك علاقة ارتباط قوية وذات دلالة إحصائية بين مبادئ إدارة الجودة الشاملة مجتمعة  )15.5(
بناءا عليه تم  ،)α=0,05(هو أقل من   (sig 2-tailed=0,000)وأن مستوى الدلالة ) r=0.820(حيث بلغ معامل الارتباط 

على وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين مبادئ إدارة الجودة  رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة والتي تنص
الشاملة مجتمعة وجودة المنتجات النفطية، وهذه العلاقة تشير إلى قوة التأثير على مجمل النتائج المتحصل عليها من العلاقة الكلية 

  .لمبادئ إدارة الجودة الشاملة ومستوى جودة المنتجات النفطية
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  :الثانية  الفرعية ضيةملخص الفر 

  الشاملة وجودة المنتجات النفطية معاملات الارتباط بين مبادئ إدارة الجودة:  )16.5(دول الج

 جودة المنتجات النفطية
  مبادئ إدارة 

  الجودة الشاملة

  
  معامل الارتباط

 مستوى الدلالة
sig (2-tailed) 

  
  النتيجة
  

  رفض الفرضية الصفرية  0,000  0,696  لتزام الإدارة العليا بتطبيق الجودةا
 رفض الفرضية الصفرية  0,000  0,679  التخطيط الاستراتيجي للجودة

 رفض الفرضية الصفرية  0,000  0,555  أنماط القيادة الإدارية

 رفض الفرضية الصفرية  0,000  0,658  تمكين العاملين

 رفض الفرضية الصفرية  0,000  0,733  التحسين المستمر

 رفض الفرضية الصفرية  0,000  0,711  الجودةثقافة 

 رفض الفرضية الصفرية  0,000  0,820  مجتمعة مبادئ إدارة الجودة الشاملة

  spssمن إعداد الباحث، بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام : المصدر 

  

أن أعلى قوة ارتباط كانت ما بين التحسين المستمر للجودة وجودة المنتجات النفطية،  )16.5(ائج في الجدول ظهرت النتأ     
في حين أن أقل درجة ارتباط كانت ما بين أنماط القيادة الإدارية وجودة المنتجات النفطية ) r=0.733 (حيث بلغ معامل الارتباط 

معاملات الارتباط الأخرى كانت ما بين القيمتين السابقتين، مما ، كما أظهرت النتائج بأن جميع قيم )r=0.555(بدرجة مقدارها 
  .يعني أن جميع العلاقات بين مبادئ إدارة الجودة الشاملة وجودة المنتجات النفطية كانت تتراوح بين متوسطة وقوية

: وهذا حسب الترتيب التالي وهذا يعكس الترابط الوثيق بين مختلف مبادئ إدارة الجودة الشاملة وجودة المنتجات النفطية      
تمكين العاملين، أنماط القيادة  ،التخطيط الاستراتيجي للجودة ،لتزام الإدارة العليا بتطبيق الجودةا، ثقافة الجودة ،التحسين المستمر

  .  الإدارية

مبدإ دون آخر، وذلك بإعطاء  وبالتالي يتحتم على المؤسسة التركيز على كافة مبادئ إدارة الجودة الشاملة وعدم التركيز على     
دور أكبر لنمط القيادة الإدارية المناسب في المؤسسة وكذا الاهتمام بمبدأ تمكين العاملين وتدريبهم على حل المشاكل ومشاركتهم في 

  .اتخاذ القرارات، وهذا من شأنه أن يحسن من جودة منتجات المؤسسة
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  جودة المنتجات النفطیةعلى مبادئ إدارة الجودة الشاملة  تأثیر اختبار:  ثالثال المبحث

لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لمبادئ إدارة الجودة " يتم في هذا المبحث اختبار الفرضية الفرعية الثالثة والتي تنص على أنه    
وذلك من خلال . "قسم التكرير -سوناطراكفي مؤسسة  )α ≤ 0.05(عند مستوى الدلالة   الشاملة على جودة المنتجات النفطية
   .اختبار الفرضيات الفرعية المنبثقة عنها

  جودة المنتجات النفطية العليا بالجودة على الإدارةتأثير التزام اختبار : المطلب الأول 

لالتزام الإدارة العليا  )α ≤ 0.05(لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى " تنص الفرضية الفرعية الأولى على أنه     
  "قسم التكرير -بالجودة على جودة المنتجات النفطية في مؤسسة سوناطراك

  التزام الإدارة العليا بالجودة على جودة المنتجات النفطية إنتائج تحليل التباين لتأثير مبد:  )17.5(الجدول 

  درجة الحرية  مجموع المربعات  المصدر
df 

متوسط 
  المربعات

  النتيجة  الدلالةمستوى  )F( قيمة

رفض الفرضية   0,000  310,910  916,865  1  916,865  الانحدار
  الصفرية

        2,949  257  976,108  الخطأ

   R = 0,696      رتباطالا                                 R²= 0,484    معامل التحديد :  حيث أن

  spssمن إعداد الباحث، بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام : المصدر 

  

وهي أقل ) 0,000(تساوي   F، نجد أن مستوى دلالة قيمة )17.5(من خلال نتائج تحليل التباين للانحدار المبينة في الجدول      
جودة المنتجات (لتفسير التغير الحاصل في المتغير التابع  الانحداروهذا يعني قبول معادلة  )α ≤ 0.05( من مستوى الدلالة

لالتزام الإدارة وبناءا عليه تم رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة التي تنص على وجود تأثير ذي دلالة إحصائية ). النفطية
  ).α ≤ 0.05(عند مستوى  العليا بالجودة على جودة المنتجات النفطية

ونلاحظ أيضا بأن العلاقة بين التزام الإدارة العليا بالجودة وجودة المنتجات النفطية كانت موجبة، بمعنى أن زيادة التركيز على      
جودة (من التباين في المتغير التابع ) %48,4(التزام الإدارة العليا بالجودة يزيد من جودة المنتجات النفطية، ويفسر ما مقداره 

  . R² اعتمادا على قيمة ) نفطيةالمنتجات ال
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  جدول معادلة خط الانحدار ما بين التزام الإدارة العليا بالجودة وجودة المنتجات النفطية) : 18.5(الجدول 

  مستوى الدلالة  tقيمة  Beta  الخطأ المعياري  B  المصدر
  0,000  -8,199    0,512  -4,198  الثابت

  0,000  17,633  0,696  0,137  2,422  التزام الإدارة العليا بالجودة

  spssمن إعداد الباحث، بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام : المصدر 

، Betaومستوى الدلالة الخاصتين باختبار دلالة قيمة  tتظهر قيمة الإحصائي ) 18.5(من خلال النتائج المبينة في الجدول      
هذا يعني أن و   )0,05(أقل من مستوى الدلالة المحددة بـ  Betaالمقابلة لقيمة ) 0,000(تساوي   tحيث أن مستوى دلالة قيمة 

) 18.5(ومن خلال الجدول . المتغير المستقل التزام الإدارة العليا بالجودة له أثر ذو دلالة إحصائية على جودة المنتجات النفطية
  :     يمكن كتابة معادلة الانحدار التالية 

   4,198 -التزام الإدارة العليا بالجودة  × 2,422= جودة المنتجات النفطية             

  جودة المنتجات النفطية لجودة علىالتخطيط الاستراتيجي لتأثير اختبار : المطلب الثاني 

للجودة على جودة المنتجات للتخطيط الاستراتيجي  لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية" تنص الفرضية الفرعية الثانية على أنه     
  ". قسم التكرير -في مؤسسة سوناطراك) α ≤ 0.05(النفطية عند مستوى 

  التخطيط الاستراتيجي للجودة على جودة المنتجات النفطية إنتائج تحليل التباين لتأثير مبد: ) 19.5(الجدول 

  درجة الحرية  مجموع المربعات  المصدر
df 

متوسط 
  المربعات

مستوى  )F(قيمة
  الدلالة

  النتيجة

  صفريةرفض الفرضية ال  0,000  283,134  872,717  1  872,717  الانحدار
        3,082  257  1020,256  الخطأ
   R = 0,679    رتباطالا                              R²= 0,461    معامل التحديد :  حيث أن

  spssمن إعداد الباحث، بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام : المصدر 

  

وهي أقل ) 0,000(تساوي   F، نجد أن مستوى دلالة قيمة )19.5(من خلال نتائج تحليل التباين للانحدار المبينة في الجدول      
جودة المنتجات (وهذا يعني قبول معادلة الانحدار لتفسير التغير الحاصل في المتغير التابع ) α ≤ 0.05( من مستوى الدلالة

وبناءا عليه تم رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة التي تنص على وجود تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى ). النفطية
)α ≤ 0.05 (ات النفطيةللتخطيط الاستراتيجي للجودة على جودة المنتج.  
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وجودة المنتجات النفطية كانت موجبة، بمعنى أن زيادة التركيز  ونلاحظ أيضا بأن العلاقة بين التخطيط الاستراتيجي للجودة     
من التباين في المتغير التابع ) %46,1(التخطيط الاستراتيجي للجودة يزيد من جودة المنتجات النفطية، ويفسر ما مقداره  على

  .R² اعتمادا على قيمة ) جودة المنتجات النفطية(

  جدول معادلة خط الانحدار ما بين النخطيط الاستراتيجي للجودة وجودة المنتجات النفطية) : 20.5(الجدول 

  مستوى الدلالة  tقيمة  Beta  الخطأ المعياري  B  المصدر
  0,000  -6,755    0,480  -3,246  الثابت

التخطيط الاستراتيجي 
  للجودة

2,409  0,143  0,679  16,827  0,000  

  spssمن إعداد الباحث، بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام : المصدر 

، Betaومستوى الدلالة الخاصتين باختبار دلالة قيمة  tتظهر قيمة الإحصائي ) 20.5(من خلال النتائج المبينة في الجدول  
هذا يعني أن  )0,05(أقل من مستوى الدلالة المحددة بـ  Betaالمقابلة لقيمة ) 0,000(تساوي   tحيث أن مستوى دلالة قيمة 

) 20.5(ومن خلال الجدول المتغير المستقل التخطيط الاستراتيجي للجودة له أثر ذو دلالة إحصائية على جودة المنتجات النفطية، 
  :  يمكن كتابة معادلة الانحدار التالية

  3,246 - التخطيط الاستراتيجي للجودة × 2,409 = جودة المنتجات النفطية         

  

  جودة المنتجات النفطية على أنماط القيادة الإداريةتأثير اختبار :  لثالمطلب الثا

لأنماط القيادة الإدارية على جودة المنتجات النفطية  لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية" تنص الفرضية الفرعية الثالثة على أنه     
  ". قسم التكرير -في مؤسسة سوناطراك) α ≤ 0.05(عند مستوى 

  على جودة المنتجات النفطيةأنماط القيادة الإدارية  ثير مبدإنتائج تحليل التباين لتأ) : 21.5(الجدول 

  درجة الحرية  مجموع المربعات  المصدر
df 

متوسط 
  المربعات

مستوى  )F(قيمة
  الدلالة

  النتيجة

  صفريةرفض الفرضية ال  0,000  147,446  583,370  1  583,370  الانحدار
        3,957  257  1309,603  الخطأ
   R = 0,555      رتباطالا                              R²= 0,308     معامل التحديد:  حيث أن

  spssمن إعداد الباحث، بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام : المصدر 
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) 0,000(تساوي   F، نجد أن مستوى دلالة قيمة )21.5(من خلال نتائج تحليل التباين للانحدار المبينة في الجدول رقم       
جودة المنتجات (وهذا يعني قبول معادلة الانحدار لتفسير التغير الحاصل في المتغير التابع ) α ≤ 0.05( وهي أقل من مستوى الدلالة

وبناءا عليه تم رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة التي تنص على وجود تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى ). النفطية
)α ≤ 0.05(  النفطيةلأنماط القيادة الإدارية على جودة المنتجات.  

ونلاحظ أيضا بأن العلاقة بين أنماط القيادة الإدارية وجودة المنتجات النفطية كانت موجبة، بمعنى زيادة التركيز على مبدإ نمط      
) جودة المنتجات النفطية(من التباين في المتغير التابع  )%30,8(القيادة الإدارية يزيد من جودة المنتجات النفطية ويفسر ما مقداره 

  .R² اعتمادا على قيمة معامل التحديد 

  جدول معادلة خط الانحدار ما بين مبدإ أنماط القيادة الإدارية وجودة المنتجات النفطية:  )22.5(الجدول 

  مستوى الدلالة  tقيمة  Beta  الخطأ المعياري  B  المصدر
  0,000  -5,324    0,701  -3,732  الثابت

  0,000  12,143  0,555  0,143  2,632  أنماط القيادة الإدارية

 spssمن إعداد الباحث، بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام : المصدر 

، Betaار دلالة قيمة بومستوى الدلالة الخاصتين باخت tالإحصائي  تظهر قيمة) 22.5(من خلال النتائج المبينة في الجدول      
، هذا يعني أن )0,05(أقل من مستوى الدلالة المحددة بـ  Betaالمقابلة لقيمة  )0,000(تساوي   tمستوى دلالة قيمة حيث أن 

يمكن  ) 22.5(خلال الجدول  اط القيادة الإدارية له أثر ذو دلالة إحصائية على جودة المنتجات النفطية، ومننمالمتغير المستقل أ
  3,732 - أنماط القيادة الإدارية × 2,632 = جودة المنتجات النفطية        : كتابة معادلة الانحدار التالية

  جودة المنتجات النفطية على تمكين العاملينتأثير اختبار : المطلب الرابع 

عند  دلالة إحصائية لتمكين العاملين على جودة المنتجات النفطيةلا يوجد تأثير ذو " تنص الفرضية الفرعية الرابعة على أنه     
  ". قسم التكرير -سوناطراك مؤسسةفي   )α ≤ 0.05(مستوى 

  تمكين العاملين على جودة المنتجات النفطية إنتائج تحليل التباين لتأثير مبد:  )23.5(الجدول 

  النتيجة  الدلالة )F( قيمة  متوسط المربعات df   درجة الحرية  مجموع المربعات  المصدر
  يةصفر رفض الفرضية ال  0,000  252,406  818,979  1  818,979  الانحدار

        3,245  257  1073,994  الخطأ
               R  =0,658     رتباطالا                             R² =0,433     معامل التحديد :  حيث أن

  spssمن إعداد الباحث، بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام : المصدر  
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وهي أقل  )0,000(تساوي   Fمستوى دلالة قيمة ، نجد أن )23.5(من خلال نتائج تحليل التباين للانحدار المبينة في الجدول      
جودة المنتجات (التابع  الحاصل في المتغير الانحدار لتفسير التغيروهذا يعني قبول معادلة  )α ≤ 0.05( من مستوى الدلالة

     دلالة إحصائية عند مستوىي ية وقبول الفرضية البديلة التي تنص على وجود تأثير ذصفر وبناءا عليه تم رفض الفرضية ال ).النفطية
)α ≤ 0.05( ما بين تمكين العاملين وجودة المنتجات النفطية.  

ونلاحظ أيضا بأن العلاقة ما بين تمكين العاملين وجودة المنتجات النفطية كانت موجبة، بمعنى أن الزيادة في تمكين العاملين      
) جودة المنتجات النفطية(من التباين في المتغير التابع %) 43,3(ؤدي إلى الزيادة في جودة المنتجات النفطية  ويفسر ما مقداره ت

  .R² اعتمادا على قيمة 

  جدول معادلة خط الانحدار ما بين تمكين العاملين وجودة المنتجات النفطية:  )24.5(دول الج

  مستوى الدلالة  tقيمة  Beta  الخطأ المعياري  B  المصدر
  0,000  -4,644    0,432  -2,006  الثابت

  0,000  15,887  0,658  0,148  2,359  تمكين العاملين

  spssمن إعداد الباحث، بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام : المصدر  

، حيث Betaار دلالة قيمة بومستوى الدلالة الخاصتين باخت tالإحصائي  تظهر قيمة )24.5(من خلال النتائج المبينة في الجدول  
هذا يعني أن المتغير ) 0,05(أقل من مستوى الدلالة المحددة بـ  Betaالمقابلة لقيمة  )0,000(تساوي   tمستوى دلالة قيمة أن 

يمكن كتابة معادلة ) 24.5(المستقل تمكين العاملين له أثر ذو دلالة إحصائية على جودة المنتجات النفطية، ومن خلال الجدول 
    2,006 - املينتمكين الع × 2,359 = جودة المنتجات النفطية                  : الانحدار التالية

  جودة المنتجات النفطية علىالتحسين المستمر تأثير اختبار : المطلب الخامس 

لتحسين المستمر على وجودة المنتجات النفطية للا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية " تنص الفرضية الفرعية الخامسة على أنه     
  ". قسم التكرير -سوناطراك مؤسسةفي  )α ≤ 0.05(عند مستوى 

  التحسين المستمر على جودة المنتجات النفطية إنتائج تحليل التباين لتأثير مبد:  )25.5(الجدول 

  النتيجة  الدلالة )F( قيمة  متوسط المربعات  df درجة الحرية  مجموع المربعات  المصدر
   رفض الفرضية  0,000  383,740  1016,327  1  1016,327  الانحدار
  الصفرية      2,648  257  876,646  الخطأ

  R  =0,733     رتباطالا                            R² =0,537      معامل التحديد :  حيث أن

  spssمن إعداد الباحث، بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام : المصدر 
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وهي  )0,000(تساوي   Fمستوى دلالة قيمة ، نجد أن )25.5(الجدول رقم من خلال نتائج تحليل التباين للانحدار المبينة في      
جودة المنتجات (التابع  في المتغير وهذا يعني قبول معادلة الانحدار لتفسير التغير الحاصل )α ≤ 0.05( أقل من مستوى الدلالة

   ).النفطية

 ≥ α(وقبول الفرضية البديلة التي تنص على وجود تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى  الصفريةوبناءا عليه تم رفض الفرضية      

  .ما بين التحسين المستمر  وجودة المنتجات النفطية )0.05

إ ونلاحظ أيضا بأن العلاقة بين التحسين المستمر وجودة المنتجات النفطية كانت موجبة، بمعنى زيادة التركيز على مبد     
جودة (من التباين في المتغير التابع  %)53,7(المستمر يؤدي إلى الزيادة في جودة المنتجات النفطية، ويفسر ما مقداره التحسين 

  .R² اعتمادا على قيمة ) المنتجات النفطية

  التحسين المستمر وجودة المنتجات النفطية إجدول معادلة خط الانحدار ما بين مبد:  )26.5(دول الج

  مستوى الدلالة  tقيمة  Beta  المعياريالخطأ   B  المصدر
  0,000  -6,468    0,373  -2,409  الثابت

  0,000  19,589  0,733  0,128  2,512  التحسين المستمر

  spssمن إعداد الباحث، بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام : المصدر  

، Betaار دلالة قيمة بين باختتومستوى الدلالة الخاص tالإحصائي  تظهر قيمة) 26.5(من خلال النتائج المبينة في الجدول       
هذا يعني أن  )0,05( أقل من مستوى الدلالة المحددة بـ  Betaالمقابلة لقيمة  )0,000(تساوي   tمستوى دلالة قيمة حيث أن 

يمكن كتابة ) 26.5(النفطية، ومن خلال الجدول  المتغير المستقل التحسين المستمر له أثر ذو دلالة إحصائية على جودة المنتجات
            : معادلة الانحدار التالية

  2,409 - التحسين المستمر × 2,512 = جودة المنتجات النفطية                        
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  جودة المنتجات النفطية علىثقافة الجودة تأثير اختبار : المطلب السادس 

لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لثقافة الجودة على جودة المنتجات النفطية عند مستوى " الفرضية الفرعية السادسة على أنه تنص     
)α ≤ 0.05 (قسم التكرير -في مؤسسة سوناطراك ."  

  نتائج تحليل التباين لتأثير مبدإ ثقافة الجودة على جودة المنتجات النفطية) : 27.5(الجدول 

  )F(قيمة   متوسط المربعات dfدرجة الحرية   موع المربعاتمج  المصدر
 

مستوى 
  الدلالة

  النتيجة

  رفض الفرضية  0,000  338,380  956,921  1  956,921  الانحدار
  الصفرية      2,828  257  936,052  الخطأ

                           R  =0,711الارتباط                                    R² =0,506    معامل التحديد :  حيث أن
  spssمن إعداد الباحث، بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام : المصدر                  

وهي أقل  )0,000(تساوي  F، نجد أن مستوى دلالة قيمة )27.5(من خلال نتائج تحليل التباين للانحدار المبينة في الجدول      
 ).جودة المنتجات النفطية(التابع  الحاصل في المتغير وهذا يعني قبول معادلة الانحدار لتفسير التغير )α ≤ 0.05( الدلالةمن مستوى 

 ≥ α(دلالة إحصائية عند مستوى      يوقبول الفرضية البديلة التي تنص على وجود تأثير ذ الصفرية وبناءا عليه تم رفض الفرضية
  .ثقافة الجودة وجودة المنتجات النفطية ما بين مبدإ) 0.05

ونلاحظ أيضا بأن العلاقة بين ثقافة الجودة وجودة المنتجات النفطية كانت موجبة، بمعنى أن الزيادة في التركيز على ثقافة الجودة      
) جودة المنتجات النفطية(بع من التباين في المتغير التا%) 50,6(يؤدي إلى الزيادة في جودة المنتجات النفطية ويفسر ما مقداره 

  .R² اعتمادا على قيمة 

  جدول معادلة خط الانحدار ما بين ثقافة الجودة وجودة المنتجات النفطية) : 28.5(الجدول 

  مستوى الدلالة  tقيمة  Beta  الخطأ المعياري  B  المصدر
  0,000  -,7,254    0,436  -3,162  الثابت

  0,000  18,395  0,711  0,143  2,632  ثقافة الجودة

  spssمن إعداد الباحث، بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام : المصدر 

، حيث Betaومستوى الدلالة الخاصتين باختبار دلالة قيمة  tتظهر قيمة الإحصائي ) 28.5(من خلال النتائج المبينة في الجدول  
وهذا يعني أن المتغير ) 0,05(أقل من مستوى الدلالة المحددة بـ  Betaالمقابلة لقيمة  )0,000(تساوي   tأن مستوى دلالة قيمة 

يمكن كتابة معادلة الانحدار ) 28.5(المستقل ثقافة الجودة له أثر ذو دلالة إحصائية على جودة المنتجات النفطية، ومن خلال الجدول 
  3,162 -ثقافة الجودة ×  2,632 =جودة المنتجات النفطية :                     التالية 
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  جودة المنتجات النفطية علىتأثير مبادئ إدارة الجودة الشاملة مجتمعة اختبار : المطلب السابع 

) المعدل العام(لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لمبادئ إدارة الجودة الشاملة مجتمعة " تنص الفرضية الفرعية السابعة على أنه     
  ". قسم التكرير -سوناطراك مؤسسةفي ) α ≤ 0.05(على جودة المنتجات النفطية عند مستوى 

  المنتجات النفطيةة مجتمعة على جودة لإدارة الجودة الشام نتائج تحليل التباين لتأثير مبادئ:  )29.5(الجدول 

  النتيجة  الدلالةمستوى  )F( قيمة  متوسط المربعات df درجة الحرية  مجموع المربعات  المصدر
  رفض الفرضية  0,000  676,499  1271,063  1  1271,063  الانحدار
  الصفرية      1,879  257  621,910  الخطأ

   R  =0,819     رتباطالا                                      R² =0,671     معامل التحديد :  حيث أن

  spssمن إعداد الباحث، بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام : المصدر 

وهي  )0,000(تساوي   Fمستوى دلالة قيمة ، نجد أن )29.5(من خلال نتائج تحليل التباين للانحدار المبينة في الجدول       
جودة المنتجات (وهذا يعني قبول معادلة الانحدار لتفسير التغير الحاصل في المتغير التابع  )α ≤ 0.05( أقل من مستوى الدلالة

بادئ إدارة لمدلالة إحصائية  يوقبول الفرضية البديلة التي تنص على وجود تأثير ذ الصفريةوبناءا عليه تم رفض الفرضية  ).النفطية
  .)α ≤ 0.05( عند مستوى جودة المنتجات النفطيةعلى ) المعدل العام(الجودة الشاملة مجتمعة 

وجودة المنتجات النفطية كانت موجبة، بمعنى أن ) المعدل العام(ونلاحظ أيضا بأن العلاقة بين مبادئ إدارة الجودة الشاملة       
من التباين في %) 67,1(مجتمعة يؤدي إلى الزيادة في جودة المنتجات النفطية ويفسر ما مقداره  ئدلمباالزيادة في التركيز على كافة ا

  .R² اعتمادا على قيمة معامل التحديد) جودة المنتجات النفطية(المتغير التابع 

  وجودة المنتجات النفطية) المعدل العام(دئ إدارة الجودة الشاملة مجتمعة اول معادلة خط الانحدار ما بين مبجد:  )30.5(جدول 

  مستوى الدلالة  tقيمة  Beta  الخطأ المعياري  B  المصدر
  0,000  -15,209    0,448  -6,817  الثابت

  0,000  26,010  0,819  0,141  3,673  الشاملة لجودةمبادئ إدارة ا

  spssمن إعداد الباحث، بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام : المصدر 

، Betaار دلالة قيمة بتين باختومستوى الدلالة الخاص tالإحصائي  تظهر قيمة) 30.5(من خلال النتائج المبينة في الجدول        
هذا يعني أن و  )0,05( أقل من مستوى الدلالة المحددة بـ Betaالمقابلة لقيمة  )0,000(تساوي   tمستوى دلالة قيمة حيث أن 

له أثر ذو دلالة إحصائية على جودة المنتجات النفطية، ومن ) المعدل العام(إدارة الجودة الشاملة مجتمعة المتغير المستقل مبادئ 
  : يمكن كتابة معادلة الانحدار التالية) 30.5(خلال الجدول 
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  6,817 –) المعدل العام(مبادئ إدارة الجودة الشاملة مجتمعة  × 3,673 = جودة المنتجات النفطية             

  : تحليل الانحدار المتعدد التدريجي

وكذلك لمعرفة  ،، ولمعرفة المبادئ المستبعدة منهاالشاملة إلى معادلة خط الانحدار ولتحديد ترتيب دخول مبادئ إدارة الجودة      
 المتعدد التدريجيمبادئ إدارة الجودة الشاملة على جودة المنتجات النفطية تم استخدام أسلوب الانحدار كل مبدإ من أثر  

)Stepwise Multiple Regression(  والجدول ،)يبين ذلك)  31.5.  

  نتائج تحليل الانحدار المتعدد التدريجي لاختبار أثر مبادئ إدارة الجودة الشاملة على جودة المنتجات النفطية:  )31.5( الجدول

  tقيمة        المعاملات المعيارية  المعاملات غير المعيارية  المصدر
  

  مستوى 
  الدلالة

B       الخطأ المعياري  Beta     
  0,00  -12,692    0,517  -6,518  الثابت

  0,00  5,594  0,289  0,177  0,991  التحسين المستمر

  0,00  4,036  0,202  0,174  0,701  التزام الإدارة العليا بالجودة

  0,00  4,084  0,209  0,190  0,775  ثقافة الجودة

  0,00  3,997  0,192  0,170  0,680  للجودةالتخطيط الاستراتيجي 

  0,034  2,127  0,085  0,189  0,403  أنماط القيادة الإدارية

  spssمن إعداد الباحث، بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام : المصدر 

 

في المساهمة في النموذج الرياضي الذي  هحد لتحديد أهمية كل متغير مستقل علىعند إجراء تحليل الانحدار المتعدد التدريجي      
، الذي يبين ترتيب دخول )31.5(يمثل أثر مبادئ إدارة الجودة الشاملة في جودة المنتجات النفطية، كما يتضح من الجدول 

رتبة الأولى وفسر ما في معادلة الانحدار، فإن التحسين المستمر للجودة قد احتل الم) مبادئ إدارة الجودة الشاملة(المتغيرات المستقلة 
، وأن قيمة )R²(اعتمادا على قيمة معامل التحديد ) جودة المنتجات النفطية(من التباين في المتغير التابع  %)53,7(مقداره 

فهو يمثل أكبر  )0.05(دلالة الأي ذات دلالة إحصائية عند مستوى  )0,05(المحسوبة أقل من مستوى الدلالة  (t)مستوى دلالة 
  .وبالتالي أكبر معامل ارتباط) t(حصائية لإقيمة 

من ) %63,1(ثم دخل متغير التزام الإدارة العليا بالجودة في المرتبة الثانية، حيث فسر مع متغير التحسين المستمر ما مقداره      
المحسوبة ) t(مستوى الدلالة ، وأن قيمة )R²(اعتمادا على قيمة معامل التحديد كمتغير تابع ) جودة المنتجات النفطية(التباين في 
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) t(، حيث كانت قيمة مستوى الدلالة لقيمة )0,05(أي ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) 0,05(أقل من مستوى الدلالة 
  ).0,05(ذج وهو لكلا المبدأين أقل من مستوى الدلالة للإدخال إلى النمو 

جودة المنتجات (من التباين في ) %65,5(، حيث فسر مع المتغيرين السابقين ما مقداره ثم دخل متغير ثقافة الجودة في المرتبة الثالثة     
) 0,05(المحسوبة أقل من مستوى الدلالة ) t(، وأن قيمة مستوى الدلالة )R²(اعتمادا على قيمة معامل التحديد كمتغير تابع ) النفطية

للمبادئ الثلاثة السابقة أقل من ) t(قيمة مستوى الدلالة لقيمة  ، حيث كانت)0,05(أي ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 
  ).0,05(ذج وهو مستوى الدلالة للإدخال إلى النمو 

من التباين ) %67,4(ثم دخل متغير التخطيط الاستراتيجي للجودة في المرتبة الرابعة، حيث فسر مع المبادئ الثلاثة السابقة ما مقداره      
المحسوبة أقل من مستوى ) t(، وأن قيمة مستوى الدلالة )R²(اعتمادا على قيمة معامل التحديد كمتغير تابع ) نفطيةجودة المنتجات ال(في 

للمبادئ الأربعة ) t(، حيث كانت قيمة مستوى الدلالة لقيمة )0,05(أي ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) 0,05(الدلالة 
  .)0,05(ذج وهو ل إلى النمو السابقة أقل من مستوى الدلالة للإدخا

من التباين ) %67,8(ثم دخل أخيرا متغير أنماط القيادة الإدارية في المرتبة الخامسة، حيث فسر مع المبادئ الأربعة السابقة ما مقداره      
المحسوبة أقل من مستوى ) t(، وأن قيمة مستوى الدلالة )R²(اعتمادا على قيمة معامل التحديد كمتغير تابع ) جودة المنتجات النفطية(في 

للمبادئ الخمسة ) t(، حيث كانت قيمة مستوى الدلالة لقيمة )0,05(أي ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) 0,05(الدلالة 
  ).0,05(ذج وهو السابقة أقل من مستوى الدلالة للإدخال إلى النمو 

وهو أكبر من ) 0,241(يساوي ) t(نهائي، حيث كان مستوى الدلالة لقيمة وقد تم استبعاد متغير تمكين العاملين من النموذج ال     
، وبناءا عليه تم اعتماد النموذج )0,05(أي لم تكن ذات دلالة إحصائية عند مستوى  )0,05(مستوى الدلالة للإدخال إلى النموذج 

  :النهائي لمعادلة الانحدار لتأخذ الشكل التالي 

 0,680+ ثقافة الجودة  × 0,775+ التزام لإدارة العليا بالجودة  × 0,701+ التحسين المستمر  × 0,991= جودة المنتجات النفطية 
  6,518 -أنماط القيادة الإدارية  × 0,403+ التخطيط الاستراتيجي للجودة  ×

  :ملخص الفرضية الفرعية الثالثة 

  نتجات النفطيةتأثير مبادئ إدارة الجودة الشاملة على جودة الم) : 32.5(الجدول 

  النتيجة  مستوى الدلالة  النفطية  جودة المنتجات   مبادئ إدارة الجودة الشاملة
      الثابت  معامل المتغير  

  رفض الفرضية الصفرية  0,000  -4,198  2,422  التزام الإدارة العليا الجودة
 رفض الفرضية الصفرية  0,000  -3,246  2,409  التخطيط الاستراتيجي للجودة

 رفض الفرضية الصفرية  0,000  -3,732  2,632  القيادة الإداريةأنماط 
 رفض الفرضية الصفرية  0,000  -2,006  2,359  تمكين العاملين

 رفض الفرضية الصفرية  0,000  -2,409  2,512  التحسين المستمر
 رفض الفرضية الصفرية  0,000  -3,162  2,632  ثقافة الجودة

 رفض الفرضية الصفرية  0,000  -6,817  3,673  مجتمعة مبادئ إدارة الجودة الشاملة
  spssمن إعداد الباحث، بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام : المصدر 
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تبعا مبادئ إدارة الجودة الشاملة  الفروق في مستویات تطبیقاختبار :  رابعال المبحث
   لاختلاف المتغیرات الدیمغرافیة

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لمستويات : " يتم في هذا المبحث اختبار الفرضية الرئيسة الثالثة والتي تنص على أنه       
الجنس، السن، (تعزى إلى المتغيرات الديمغرافية للأفراد ) α ≤ 0.05(تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة عند مستوى الدلالة  

وذلك من خلال اختبار الفرضيات . "قسم التكرير -سوناطراك ؤسسةمفي ) ة، الموقع الوظيفيالتحصيل العلمي، عدد سنوات الخبر 
   .الفرعية المنبثقة عنها

  لمتغير الجنس الفروق في مستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة تبعااختبار : المطلب الأول 

دلالة إحصائية لمستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة عند لا توجد فروق ذات  أنه"تنص الفرضية الفرعية الأولى على      
  ."الجنس متغير تعزى إلى) α ≤ 0.05(مستوى الدلالة  

  تبعا لمتغير الجنسلمستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة ) T(نتائج اختبار :  )33.5(الجدول 

مبادئ إدارة الجودة 
  الشاملة

الوسط   العدد  الجنس
  الحسابي

الانحراف 
 المعياري

قيمة 
)T(  

مستوى 
  الدلالة

الدلالة  ( النتيجة
  ) 0,05الإحصائية عند 

لتزام الإدارة العليا ا
  بالجودة

  0,352  -0,93  0,71  3,64  208  ذكر
  

  قبول الفرضية الصفرية
    0,53  3,74  51  أنثى

  التخطيط الاستراتيجي 
  للجودة

  0,004  -2,89  0,69  3,24  208  ذكر
  

 الفرضية الصفريةرفض 
    0,52  3,52  51  أنثى

 قبول الفرضية الصفرية  0,740  -0,33  0,51  3,19  208  ذكر  أنماط القيادة الإدارية
    0,43  3,21  51  أنثى

 قبول الفرضية الصفرية  0,308  -1,02  0,66  2,81  208  ذكر  تمكين العاملين
    0,68  2,91  51  أنثى

  0,035  -2,11  0,69  2,78  208  ذكر  التحسين المستمر 
  

 رفض الفرضية الصفرية
    0,69  2,99  51  أنثى

 قبول الفرضية الصفرية  0,191  -1,31  0,65  2,95  208  ذكر  ثقافة الجودة
    0,60  3,07  51  أنثى

مبادئ إدارة الجودة 
  الشاملة مجتمعة

 قبول الفرضية الصفرية  0,073  -1,79  0,54  3,10  208  ذكر
    0,47  3,24  51  أنثى

  spssللبيانات باستخدام الإحصائي  ، بالاعتماد على نتائج التحليلمن إعداد الباحث:  المصدر
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ومستوى دلالتها على أنه توجد ) T(الذي يبين المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وقيمة ) 33.5(يشير الجدول      
لتخطيط الاستراتيجي ا إبين متوسط إجابات العاملين على مبد )α ≤ 0.05(فروقات ذات دلالة إحصائية  عند مستوى الدلالة 

بدلالة وسطها الحسابي الذي بلغ  )0,28(للجودة تعزى إلى متغير الجنس، حيث كانت تلك الفروقات لصالح الإناث بحوالي 
لة، والتي تنص على أنه توجد وقبول الفرضية البدي الصفريةوعليه تم رفض الفرضية . )3,24(في حين بلغ لفئة الذكور ) 3,52(

  .متغير الجنسإلى التخطيط الاستراتيجي للجودة تعزى  إفروقات ذات دلالة إحصائية بالنسبة لإجابات العاملين على مبد

 ≥ α(على أنه توجد كذلك فروقات ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) 33.5(كما أظهرت النتائج في الجدول      

التحسين المستمر تعزى إلى متغير الجنس، حيث كانت تلك الفروقات لصالح فئة إ بين متوسط إجابات العاملين على مبد )0.05
وعليه تم رفض  ).2,78(في حين بلغ لفئة الذكور ) 2,99(بدلالة وسطها الحسابي الذي بلغ ) 0,21(الإناث بحوالي 

على أنه توجد فروقات ذات دلالة إحصائية بالنسبة إجابات العاملين على  وقبول الفرضية البديلة ، والتي تنص الصفريةالفرضية
  .الجنستعزى إلى متغير التحسين المستمر  إمبد

أنه لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية عند ) 33.5(بالنسبة إلى بقية المبادئ الأخرى فقد ظهرت النتائج في الجدول      
التزام الإدارة (بالنسبة إلى إجابات الأفراد على مبادئ إدارة الجودة الشاملة والمتمثلة في  )α ≤ 0.05(حصائية لإمستوى الدلالة ا

، حيث أنه من النتائج السابقة يتضح أن جميع قيم مستوى )العليا بالجودة، أنماط القيادة الإدارية، تمكين العاملين، ثقافة الجودة
لجميع تلك المبادئ، وهذا يدل على أنه لا توجد فروقات دالة  )α ≤ 0.05(أكبر من مستوى الدلالة المحددة ) t(دلالة  قيمة 

أنه لا يوجد أي تأثير لمتغير الجنس على  يعنيإحصائيا بين متوسطات إجابات الأفراد العاملين تعزى إلى متغير الجنس، وهذا 
  .إجابات العاملين على تلك المبادئ

وقات ذات دلالة إحصائية بين متوسط إجابات الأفراد على مبادئ إدارة الجودة أظهرت نتائج التحليل أنه لا توجد فر  كما      
أي أن الفروق تعود إلى عامل  )α ≤ 0.05(ة الذكور وفئة الإناث عند مستوى الدلالة ئتعزى إلى ف) المعدل العام(الشاملة مجتمعة 

ت دلالة إحصائية لمستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة لا توجد فروق ذا"التي تنص على أنه  الصفريةالصدفة، وعليه فإن الفرضية 
  هي فرضية مقبولة، وقد يفسر ذلك على أن أفراد المؤسسة ذكورا " تعزى إلى الجنس) α ≤ 0.05(الشاملة عند مستوى الدلالة  

ة وبيئة عمل واحدة، وأن المؤسسة تقوم بتوزيع المهام والأعمال المراد إنجازها وفق قوانين وأنظمة  أو إناثا قد تجمعهم ظروف متشا
م ذكورا وإناثا نحو مبادئ إدارة دون محددة، وبشكل متساو  تحيز إلى أي من الجنسين، مما يجعل الأمر طبيعيا، وأن تتماثل إجابا

  .الجودة الشاملة
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  لمتغير السن الفروق في مستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة تبعااختبار :  ثانيالمطلب ال

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لمستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة عند  أنه"تنص الفرضية الفرعية الثانية على      
  ."نسال متغير تعزى إلى) α ≤ 0.05(مستوى الدلالة  

  .نتائج تحليل التباين الأحادي لأثر متغير السن على تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة:  )34.5(الجدول 

مبادئ إدارة الجودة 
  الشاملة

مجموع   مصدر التباين
  المربعات

درجة 
  الحرية

متوسط 
 المربعات

مستوى   )F(قيمة 
  الدلالة

الدلالة  (النتيجة 
  )0,05الإحصائية عند 

موعات  العليا التزام الادارة   الصفريةقبول الفرضية   0,631  0,57  0,27  3  0,81  بين ا
موعات  بالجودة         0,47  255  155,48  داخل ا
          258  156,30  مجموع التباين  

التخطيط 
  الاستراتيجي

موعات   0,082  2,25  1,00  3  3,02  بين ا
  

 الصفريةقبول الفرضية 
موعات     0,44  255  147,40  داخل ا

          258  150,42  مجموع التباين  للجودة
أنماط القيادة 

  الإدارية
موعات  الصفريةقبول الفرضية   0,177  1,65  0,41  3  1,25  بين ا

موعات     0,25  255  82,95  داخل ا

          258  84,20  مجموع التباين  
موعات  تمكين العاملين  الصفريةقبول الفرضية   0,568  0,67  0,30  3  0,90  بين ا

موعات     0,44  255  146,26  داخل ا

          258  147,16  مجموع التباين  
التحسين المستمر 

  للجودة
موعات   0,293  1,24  0,60  3  1,80  بين ا

  
 الصفريةقبول الفرضية 

موعات     0,48  255  159,31  داخل ا
          258  161,12  مجموع التباين  

موعاتبين   ثقافة الجودة  الصفريةقبول الفرضية   0,833  0,28  0,12  3  0,36  ا
موعات     0,41  255  137,78  داخل ا

          258  138,14  مجموع التباين  
مبادئ إدارة الجودة 

  الشاملة مجتمعة
موعات   0,391  1,00  0,28  3  0,85  بين ا

  
 الصفريةقبول الفرضية 

موعات     0,28  255  93,44  داخل ا

          258  94,29  مجموع التباين  
  spssللبيانات باستخدام الإحصائي  ، بالاعتماد على نتائج التحليلمن إعداد الباحث: المصدر
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بين  )α ≤ 0.05(عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) 34.5(لقد أظهرت النتائج في الجدول      
لتزام الإدارة العليا بالجودة، التخطيط ا(فيما يتعلق بجميع مبادئ إدارة الجودة الشاملة السن تعزى إلى متغير إجابات العاملين 

وكذلك مبادئ إدارة الجودة الشاملة ) ، أنماط القيادة الإدارية، تمكين العاملين، التحسين المستمر، ثقافة الجودةللجودة الاستراتيجي
 يعني، وهذا )0,05(أكبر من مستوى الدلالة الإحصائية المحددة ) F(لقيمة مجتمعة، حيث أن جميع مستويات الدلالة الإحصائية 

  .وعليه فإن الفرضية الصفرية هي فرضية مقبولة .تلك المبادئتطبيق إجابات العاملين على  في نسأنه لا يوجد أي تأثير لمتغير ال

ل مختلف العاملين في جميع الفئات العمرية المختلفة، وقد يفسر ذلك على أن تطبيق المؤسسة لمبادئ إدارة الجودة الشاملة تشم     
وأن جميع العاملين على اختلاف سنهم ملتزمون بأداء الأعمال والأهداف المطلوبة منهم دون أن تكون هناك أي آثار دالة بين 

  .الفئات العمرية

  لمتغير التحصيل العلمي الفروق في تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة تبعااختبار :  ثالثالمطلب ال

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لمستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة عند  أنه"تنص الفرضية الفرعية الثالثة على      
  ."تحصيل العلميال متغير تعزى إلى) α ≤ 0.05(مستوى الدلالة  

  إدارة الجودة الشاملة تحصيل العلمي على تطبيق مبادئلنتائج تحليل التباين الأحادي لأثر متغير ا:  )35.5(الجدول 

مبادئ إدارة 
  الجودة الشاملة

مجموع   مصدر التباين
  المربعات

درجة 
  الحرية

متوسط 
 المربعات

مستوى   )F(قيمة 
  الدلالة

الدلالة  (النتيجة 
  )0,05الإحصائية عند 

موعات   التزام الادارة         1,35  3  4,05  بين ا
موعات  بالجودةالعليا    رفض الفرضية الصفرية  0,034  2,91  0,46  255  152,25  داخل ا

        -  258  156,30  مجموع التباين  
التخطيط 
  الاستراتيجي

موعات   0,014  3,59  1,59  3  4,77  بين ا
  

 رفض الفرضية الصفرية
موعات     0,44  255  145,65  داخل ا

        -  258  150,42  مجموع التباين  للجودة
القيادة أنماط 

  الإدارية
موعات  قبول الفرضية الصفرية  0,298  1,23  0,31  3  0,93  بين ا

موعات     0,25  255  83,27  داخل ا

        -  258  84,20  مجموع التباين  
موعات  تمكين العاملين  رفض الفرضية الصفرية  0,007  4,08  1,76  3  5,27  بين ا

موعات     0,43  255  141,88  داخل ا

        -  258  147,16  مجموع التباين  
                                                                                                                            .../...  
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.../...  

التحسين 
  المستمر للجودة

موعات   0,001  5,47  2,55  3  7,66  بين ا
  

 رفض الفرضية الصفرية
موعات     0,46  255  153,46  داخل ا

        -  258  161,12  مجموع التباين  
موعات  ثقافة الجودة  رفض الفرضية الصفرية  0,000  6,74  2,66  3  8,00  بين ا

موعات     0,39  255  130,14  داخل ا
        -  258  138,14  مجموع التباين  

مبادئ إدارة 
  الجودة الشاملة 

موعات     5,31  1,45  3  4,35  بين ا
0,001  

  رفض الفرضية 
موعات الصفرية     0,27  255  89,94  داخل ا

        -  258  94,29  مجموع التباين  مجتمعة
  spssللبيانات باستخدام الإحصائي  ، بالاعتماد على نتائج التحليلمن إعداد الباحث: المصدر

بين  )α ≤ 0.05(عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) 35.5(لقد أظهرت النتائج في الجدول      
أنماط القيادة الإدارية، حيث كانت مستويات الدلالة  إالتحصيل العلمي فيما يتعلق بمبدتعزى إلى متغير إجابات العاملين 
عدم وجود تأثير لمتغير التحصيل العلمي في   وهذا يعني ،)0,05(أكبر من مستوى الدلالة الإحصائية المحددة  )F(الإحصائية لقيمة 

  .أنماط القيادة الإدارية، وعليه فإن الفرضية الصفرية هي فرضية مقبولة إمبدتطبيق إجابات العاملين على 

التحصيل العلمي تعزى إلى متغير بين إجابات العاملين  )α ≤ 0.05(بينما توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى      
لتزام الإدارة العليا بالجودة، التخطيط الاستراتيجي للجودة، تمكين ا(بباقي مبادئ إدارة الجودة الشاملة والمتمثلة في  يتعلقفيما 

أقل من  )F(وكذلك المعدل العام لتلك المبادئ، حيث أن مستوى الدلالة لقيمة ) العاملين، التحسين المستمر، ثقافة الجودة
العاملين على تطبيق  مبادئ إدارة  إجابات، وهذا يعني وجود تأثير لمتغير التحصيل العلمي في )0,05(مستوى الدلالة المحددة 

عند توجد فروق ذات دلالة إحصائية "والتي تنص على أنه ةبديلالفرضية الالجودة الشاملة، وعليه تم رفض الفرضية الصفرية وقبول 
حيث نجد أن متوسط  ،"الشاملة تعزى إلى التحصيل العلميلمستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة ) α ≤ 0.05(مستوى الدلالة  

بينما عند العاملين ذوي المستوى الجامعي قصير ) 3,01(تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة عند العاملين ذوي المستوى الثانوي 
 )3,32(وعند العاملين ذوي المستوى ماجستير  )3,22(ويل المدى أما عند العاملين ذوي المستوى الجامعي ط ،)3,00(المدى 

ك إلى كون لوقد يرجع ذ. ويات التحصيل العلميوهذا ما يعكس التفاوت في متوسط تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة تبعا لمست
مام أكبر من طرف الإدارة العليا في م يحظون باهتهالموظفين ذوي التحصيل العلمي الأعلى يشغلون مواقع وظيفية أرقى، وبالتالي ف

توجيههم وحثهم على تطبيق سياسات الجودة في المؤسسة، كما يحظون بالدعم المادي والمعنوي من أجل تطبيق مبادئ إدارة الجودة 
  .ستوى الأقلتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة من وجهة نظرهم مقارنة بتصور العاملين ذوي الم ىالشاملة، وبالتالي ارتفاع مستو 

  



 233 

لمتغير عدد سنوات  الفروق في مستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة تبعااختبار : رابع المطلب ال
  الخبرة

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لمستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة عند  أنه"تنص الفرضية الفرعية الرابعة على      
  ."عدد سنوات الخبرة متغير تعزى إلى) α ≤ 0.05(مستوى الدلالة  

  بيق مبادئ إدارة الجودة الشاملةليل التباين الأحادي لأثر متغير عدد سنوات الخبرة على تطتحنتائج :  )36.5(الجدول 

مبادئ إدارة الجودة 
  الشاملة

مجموع   مصدر التباين
  المربعات

متوسط   درجة الحرية
 المربعات

مستوى   )F(قيمة 
  الدلالة

الدلالة الإحصائية  (النتيجة 
  )0,05عند 

موعات   التزام الادارة         0,37  3  1,11  بين ا
موعات  العليا بالجودة   رفض الفرضية الصفرية  0,5000  0,78  0,47  255  155,18  داخل ا

        -  258  156,30  مجموع التباين  
التخطيط 
  الاستراتيجي

موعات       0,66  3  2,00  بين ا
0,219  

 الفرضية الصفريةقبول 
موعات   1,48  0,45  255  148,42  داخل ا

        -  258  150,42  مجموع التباين  للجودة
أنماط القيادة 

  الإدارية
موعات       0,20  3  0,61  بين ا

0,491  
 قبول الفرضية الصفرية

موعات   0,80  0,25  255  83,59  داخل ا
        -  258  84,20  مجموع التباين  

موعات  العاملينتمكين        0,11  3  0,32  بين ا
0,864  

 قبول الفرضية الصفرية  
موعات   0,24  0,44  255  146,83  داخل ا

        -  258  147,16  مجموع التباين  
التحسين المستمر 

  للجودة
موعات       0,16  3  0,49  بين ا

0,798  
 قبول الفرضية الصفرية  

موعات   0,33  0,48  255  160,62  داخل ا
        -  258  161,12  مجموع التباين  

موعات  ثقافة الجودة       0,37  3  1.11  بين ا
0,445  

 قبول الفرضية الصفرية
موعات   0,89  0,41  255  137,03  داخل ا

        -  258  138,14  مجموع التباين  
  مبادئ إدارة 
 الجودة الشاملة

  مجتمعة

موعات   0,658  0,53  0,15  3  0,45  بين ا
  

 الفرضية الصفريةقبول 
موعات   داخل ا

  
93,84  255  0,28    

        -  258  94,29  مجموع التباين  
  spssللبيانات باستخدام الإحصائي  ، بالاعتماد على نتائج التحليلمن إعداد الباحث:  المصدر
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بين إجابات  )α ≤ 0.05(وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) 36.5(لقد أظهرت النتائج في الجدول      
لتزام الإدارة العليا بالجودة، حيث كان مستوى الدلالة افيما يتعلق بتطبيق بمبدإ  عدد سنوات الخبرةتعزى إلى متغير العاملين 

، وهذا يعني  وجود تأثير لمتغير عدد سنوات الخبرة في )0,05(يساوي مستوى الدلالة الإحصائية المحددة  )F(الإحصائية لقيمة 
كما يظهر . الفرضية البديلة تم رفض الفرضية الصفرية وقبولالعاملين على تطبيق مبدإ التزام الإدارة العليا بالجودة، وعليه  إجابات
تعزى إلى متغير بين إجابات العاملين  )α ≤ 0.05(عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  )36.5(الجدول 

التخطيط الاستراتيجي للجودة، أنماط القيادة (تعلق بتطبيق بباقي مبادئ إدارة الجودة الشاملة والمتمثلة في عدد سنوات الخبرة فيما ي
وكذلك المعدل العام لتلك المبادئ، حيث كان مستوى الدلالة ) الإدارية، تمكين العاملين، التحسين المستمر، ثقافة الجودة

، وهذا يعني عدم وجود تأثير لمتغير عدد سنوات الخبرة )0,05(لإحصائية المحددة أكبر من مستوى الدلالة ا )F(الإحصائية لقيمة 
 ية مقبولة، أي أنه لا توجد فروقهي فرض الصفريةالعاملين على تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة، وعليه فإن الفرضية  إجاباتفي 

، فقط أي فروق تعود لعامل الصدفةفسنوات الخبرة للأفراد، ذات دلالة إحصائية بين متوسطات إجابات العاملين تبعا لمتغير عدد 
وقد تعزى تلك النتائج إلى تكيف الأفراد مع الأعمال التي  ،تلك المبادئ متقاربة بنسبة كبيرة فيما يخصوهذا يعني أن آراء العاملين 

ا على اختلاف عدد سنوات خبر  الأعمال تدار بطريقة روتينية وحسب م العملية في المؤسسة، بحيث أصبحت تلك يقومون 
عل أثر عامل جمما  ،خص يقوم بعمل محدد له سلفاالأنظمة والتعليمات والإجراءات المحددة من قبل الإدارة بحيث أصبح كل ش

م نتيجة لا إلا أن هذه ال. الخبرة ليس ذو أثر واضح على إجابات الأفراد نحو تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وإن تفاوتت خبرا
قسم التكرير، فالخبرة عامل مهم فيما  -بادئ إدارة الجودة الشاملة في مؤسسة سوناطراكمال أهمية أثر الخبرة على تطبيق تعني إغف

من تلك الخبرات السابقة كدروس  والاستفادةيتعلق بزيادة خلفية الأفراد في التعامل مع الأزمات وكيفية إدارة حلقات الجودة، 
  .ائق مستقبلية تحول دون تحقيق مبادئ إدارة الجودة الشاملةلتلافي أي عو 
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لمتغير الموقع  الفروق في مستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة تبعااختبار : خامس المطلب ال
  الوظيفي

مبادئ إدارة الجودة الشاملة عند لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لمستويات تطبيق  أنه"تنص الفرضية الفرعية الخامسة على      
  ."الموقع الوظيفي متغير تعزى إلى) α ≤ 0.05(مستوى الدلالة  

  طبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملةنتائج تحليل التباين الأحادي لأثر متغير الموقع الوظيفي على ت:  )37.5(الجدول 

مبادئ إدارة الجودة 
  الشاملة

مجموع   مصدر التباين
  المربعات

درجة 
  الحرية

متوسط 
 المربعات

مستوى   )F(قيمة 
  الدلالة

الدلالة  (النتيجة 
  )0,05الإحصائية عند 

موعات  العليا التزام الادارة         2,69  4  10,78  بين ا
موعات  بالجودة   الصفريةرفض الفرضية   0,000  6,078  0,44  254  145,51  داخل ا
        -  258  156,30  مجموع التباين  

التخطيط 
  الاستراتيجي

موعات       2,61  4  10,45  بين ا
0,000  

 الصفريةرفض الفرضية 
موعات   6,126    0,42  254  139,96  داخل ا

        -  258  150,42  مجموع التباين  للجودة
أنماط القيادة 

  الإدارية
موعات       0,35  4  1,43  بين ا

0,227  
 الصفريةقبول الفرضية 

موعات   1,419  0,25  254  82,77  داخل ا

        -  258  84,20  مجموع التباين  
موعات  تمكين العاملين       2,49  4  9,97  بين ا

0,000  
   

موعات الصفريةرفض الفرضية    5,963  0,41  254  137,19  داخل ا

        -  258  147,16  مجموع التباين  
التحسين المستمر 

  للجودة
موعات       2,08  4  8,35  بين ا

0,002  
  
موعات الصفريةرفض الفرضية      4,483    0,46     254  152,76  داخل ا

        -  258  161,12  مجموع التباين  
موعات  ثقافة الجودة       2,54  4  10,17  بين ا

0,000  
    
موعات الصفريةرفض الفرضية      6,516    0,39     254  127,97  داخل ا

        -  258  138,14  مجموع التباين  
مبادئ إدارة الجودة 

  الشاملة مجتمعة
موعات       1,83  4  7,35  بين ا

0,000  
   

موعات الصفريةرفض الفرضية    6,937   0,26     254  86,94  داخل ا

        -  258  94,29  مجموع التباين  
  spssللبيانات باستخدام الإحصائي  ، بالاعتماد على نتائج التحليلمن إعداد الباحث: المصدر
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بين  )α ≤ 0.05(عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) 37.5(لقد أظهرت النتائج في الجدول      
الموقع الوظيفي، فيما يتعلق بتطبيق مبدإ أنماط القيادة الإدارية، حيث كان مستوى الدلالة تعزى إلى متغير إجابات العاملين 
وهذا يعني عدم وجود تأثير لمتغير الموقع الوظيفي في ، )0,05(الدلالة الإحصائية المحددة أكبر من مستوى ) F(الإحصائية لقيمة 

كما يظهر الجدول . هي فرضية مقبولة الصفريةوعليه فإن الفرضية  ،العاملين على تطبيق مبدإ أنماط القيادة الإدارية إجابات
الموقع الوظيفي تعزى إلى متغير بين إجابات العاملين  )α ≤ 0.05(وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) 37.5(

التزام الإدارة العليا بالجودة،  التخطيط الاستراتيجي للجودة، (فيما يتعلق بتطبيق باقي مبادئ إدارة الجودة الشاملة والمتمثلة في 
 وكذلك المعدل العام لتلك المبادئ، حيث كان مستوى الدلالة الإحصائية لقيمة) تمكين العاملين، التحسين المستمر، ثقافة الجودة

)F ( أقل من مستوى الدلالة الإحصائية المحددة)وهذا يعني وجود تأثير لمتغير الموقع الوظيفي في تقدير العاملين على )0,05 ،
توجد فروق ذات دلالة  "التي تنص على أنه و تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة، وعليه فإن الفرضية البديلة هي فرضية مقبولة،  

حيث نجد ". لمستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة تعزى إلى الموقع الوظيفي) α ≤ 0.05(لالة  إحصائية عند مستوى الد
 فرقوعند رؤساء ال) 3,26(صالح وعند رؤساء الم )3,54(عند رؤساء الدوائر  مجتمعة أن متوسط تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة

وهذا يعكس التفاوت في متوسط تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشام تبعا  ،)2,92(وعند المراقبين  )3,16( المشرفينوعند  )3,11(
الإدارة العليا إلى رؤساء الدوائر من طرف المزايا والحوافز  تقديم لمستويات الموقع الوظيفي، وقد يرجع ذلك إلى الاهتمام الأكبر في

ودة، مما يترك لديهم أثرا إيجابيا، وبالتالي ارتفاع معدل تطبيق الموظفين من أجل تطبيق سياسات الجفئة بالنسبة إلى صالح ورؤساء الم
  . مبادئ إدارة الجودة الشاملة من وجهة نظرهم مقارنة بتصور الموظفين الذين هم في مستويات أقل

  : ة الرابعةفرعيال ملخص الفرضية

  الشاملة مجتمعة  الجودةمبادئ إدارة المتغيرات الديمغرافية على مستويات تطبيق  تأثير:  )38.5(دول الج

  النتيجة  مستوى الدلالة  )F(قيمة   الشاملة مبادئ إدارة الجودة          
        المتغيرات الديمغرافية            مجتمعة

  الفرضية الصفرية قبول  T(  0,073( قيمة - 97,1  الجنس
 الفرضية الصفرية قبول  0,391  1,00  السن

 الفرضية الصفريةرفض   0,001  5,31  التحصيل العلمي

 الفرضية الصفرية قبول  0,658  0,53  عدد سنوات الخبرة

 رفض الفرضية الصفرية  0,000  6,93  الموقع الوظيفي

  spssمن إعداد الباحث، بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام : المصدر 
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  نتائج الدراسة:  خامسال المبحث

تبعا لتسلسل  توصل إليهانتائج المال نظرا لتشعب نتائج الدراسة قمنا بتخصيص هذا المبحث المستقل الذي سنعرض فيه     
ا   . أسئلتها وفرضيا

  

   درجة تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة ومستوى جودة المنتجات النفطيةنتائج : لمطلب الأول ا

  :  يلي الدراسة مالقد أظهرت نتائج إجابات عينة      

  : تزام الإدارة العليا بالجودةال -أولا

الحسابي الذي  ادلالة وسطهبلتزام الإدارة العليا بالجودة كانت كبيرة، إ المبدقسم التكرير  -مؤسسة سوناطراكإن درجة تطبيق      
  ).%73,2(ونسبة تطبيق بلغت ، )0,68(وبانحراف معياري  )3,66(بلغ 

  : الاستراتيجي للجودةالتخطيط  -ثانيا

التخطيط الاستراتيجي للجودة كانت متوسطة،  إلمبدقسم التكرير  -مؤسسة سوناطراكبينت نتائج التحليل أن درجة تطبيق      
  .%)65,6(وبنسبة تطبيق بلغت  )0,67(وبانحراف معياري  )3,28( الذي بلغ بيبدلالة وسطها الحسا

  : أنماط القيادة الإدارية - ثالثا

بدلالة وسطها  ،أنماط القيادة الإدارية كانت متوسطة إلمبدقسم التكرير  -مؤسسة سوناطراكأظهرت النتائج أن درجة تطبيق      
وتجدر الإشارة إلى أن نمط القيادة الإدارية  ، %)63,8(ونسبة تطبيق بلغت  )0,50(وبانحراف معياري  )3,19(الحسابي الذي بلغ 

  ).عدم التدخل/الموجهة(الترسلية  السائد في المؤسسة هو القيادة

  : تمكين العاملين -رابعا

بدلالة وسطها  ،تمكين العاملين كانت متوسطة إلمبدقسم التكرير  -مؤسسة سوناطراكبينت نتائج التحليل أن درجة تطبيق      
  %).56,6(وبنسبة تطبيق بلغت  )0,66(وبانحراف معياري ) 2,83(الحسابي الذي بلغ 
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  : التحسين المستمر -خامسا

التحسين المستمر كانت متوسطة بدلالة  إقسم التكرير لمبد -سوناطراك مؤسسةلقد أظهرت نتائج التحليل بأن درجة تطبيق      
  %).56,6(ونسبة تطبيق بلغت  )0,69( وبانحراف معياري )2,82(وسطها الحسابي الذي بلغ 

  : ثقافة الجودة -سادسا

بدلالة وسطها  ،ثقافة الجودة كانت متوسطة إلمبدقسم التكرير  - مؤسسة سوناطراكليل بأن درجة تطبيق لقد بينت نتائج التح     
  .%)59,4(وبنسبة تطبيق بلغت  )0,64(وبانحراف معياري  )2,97(الحسابي الذي بلغ 

قسم التكرير لمبادئ إدارة الجودة الشاملة   -سوناطراكؤسسة قد بينت نتائج التحليل أن درجة تطبيق موكحوصلة لما سبق ف 
وبنسبة تطبيق بلغت ، )0,53(وانحراف معياري  )3,12(كانت متوسطة، وذلك بدلالة وسطها الحسابي ) المعدل العام(مجتمعة  

)62,4.(%  

  :جودة المنتجات النفطية  -سابعا

 كان جيدا لكنه ليس عاليا،  قسم التكرير -سوناطراك مؤسسةمستوى جودة المنتجات النفطية في بينت نتائج التحليل أن      
   .)%66,8(حيث قدر بـــ 

  

  

  العلاقة بين مبادئ إدارة الجودة الشاملة وجودة المنتجات النفطيةنتائج :  ثانيالمطلب ال

  : تزام الإدارة العليا بالجودة وجودة المنتجات النفطيةالالعلاقة بين  -أولا

لتزام الإدارة العليا بالجودة وجودة المنتجات النفطية، إذ بلغ معامل اذات دلالة إحصائية ما بين  علاقة نت النتائج بأن هناكبي     
  .، وهي علاقة قوية نسبيا وموجبة)0,05(وبمستوى دلالة أقل من ) r=0.696(الارتباط 

  : وجودة المنتجات النفطية ةة بين التخطيط الاستراتيجي للجودالعلاق -ثانيا

ذات دلالة إحصائية ما بين التخطيط الاستراتيجي للجودة وجودة المنتجات النفطية، إذ بلغ  النتائج بأن هناك علاقة نتبي     
  .، وهي علاقة قوية نسبيا وموجبة)0,05(وبمستوى دلالة أقل من ) =0,679r(معامل الارتباط 
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  : العلاقة بين أنماط القيادة الإدارية وجودة المنتجات النفطية - ثالثا

بينت النتائج بأن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية ما بين أنماط القيادة الإدارية  وجودة المنتجات النفطية، إذ بلغ معامل      
  .، وهي علاقة متوسطة وموجبة)0,05(وبمستوى دلالة أقل من ) r=0,555(الارتباط 

  : العلاقة بين تمكين العاملين وجودة المنتجات النفطية -رابعا

بينت النتائج بأن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية ما بين تمكين العاملين وجودة المنتجات النفطية، إذ بلغ معامل الارتباط      
)658r=0. ( وبمستوى دلالة أقل من)وهي علاقة متوسطة وموجبة)0,05 ،.  

  : حسين المستمر وجودة المنتجات النفطيةالتالعلاقة بين  -خامسا

نتائج بأن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية ما بين التحسين المستمر وجودة المنتجات النفطية، إذ بلغ معامل الارتباط بينت ال      
)733r=0.(  وبمستوى دلالة أقل من)وهي علاقة قوية وموجبة)0,05 ،.  

  : العلاقة بين  ثقافة الجودة وجودة المنتجات النفطية -سادسا

علاقة ذات دلالة إحصائية ما بين ثقافة الجودة وجودة المنتجات النفطية، إذ بلغ معامل الارتباط بينت النتائج بأن هناك      
)711r=0.(  وبمستوى دلالة أقل من)وهي علاقة قوية  وموجبة)0,05 ،.  

علاقة ذات دلالة بينت النتائج بأن هناك ، فقد لعلاقة بين مبادئ إداة الجودة الشاملة مجتمعة وجودة المنتجات النفطيةوكخلاصة ل
وبمستوى دلالة ) .820r=0(إحصائية ما بين مبادئ إدارة الجودة الشاملة مجتمعة وجودة المنتجات النفطية، إذ بلغ معامل الارتباط 

  .، وهي علاقة قوية  وموجبة)0,05(أقل من 

  

  

  

  

  

  

  



 240 

  المنتجات النفطيةشاملة على جودة ر تطبيق مبادئ إدارة الجودة اليأثتنتائج :  ثالثالمطلب ال

لتزام الإدارة العليا ا(لكافة مبادئ إدارة الجودة الشاملة المتمثلة في ) α ≤ 0.05(دلالة إحصائية عند مستوى  ود تأثير ذوجي -أولا
مبادئ وكذلك ) بالجودة، التخطيط الاستراتيجي للجودة، أنماط القيادة الإدارية، تمكين العاملين، التحسين المستمر، ثقافة الجودة

  .إدارة الجودة الشاملة مجتمعة على جودة المنتجات النفطية

في تأثيره على جودة  بناء على نتائج تحليل الانحدار المتعدد التدريجي تبين بأن التحسين المستمر قد احتل المرتبة الأولى -ثانيا
اعتمادا على قيمة معامل  )يةالمنتجات النفط جودة(من التباين في المتغير التابع %) 53,7(وفسر ما مقداره  المنتجات النفطية

لتزام الإدارة العليا بالجودة في المرتبة الثانية، حيث فسر مع مبدأ التحسين المستمر  ما مقداره ا، ثم دخل مبدأ )R²(التحديد 
ثم دخل مبدأ ثقافة الجودة في المرتبة  ،)R²(من التباين في جودة المنتجات النفطية اعتمادا على قيمة معامل التحديد ) 63,1%(

من التباين في جودة المنتجات النفطية اعتمادا على قيمة معامل  %)65,5(الثالثة، حيث فسر مع المبدأين السابقين ما مقداره 
داره ، ثم دخل مبدأ التخطيط الاستراتيجي للجودة في المرتبة الرابعة، حيث فسر مع المبادئ السابقة ما مق)R²(التحديد 

، ثم دخل في الأخير مبدأ أنماط القيادة )R²(من التباين في جودة المنتجات النفطية اعتمادا على قيمة معامل التحديد ) 67,4%(
من التباين في جودة المنتجات النفطية اعتمادا ) %67,8(الإدارية في المرتبة الخامسة، حيث فسر مع المبادئ السابقة ما مقداره 

  .جودة المنتجات النفطيةبمستوى  ثر المبادئ تنبؤافالمبادئ المذكورة سابقا هي أك). R²(لتحديد على قيمة معامل ا

جودة ستوى تمكين العاملين من النموذج النهائي، أي أنه ليس له تأثير ذو دلالة إحصائية في التنبؤ بمإ وقد تم استبعاد مبد     
  .المتعدد التدريجي نحدارمعادلة الا التخلي عنه فيالمنتجات النفطية، لذا تم 

الفروق في مستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة تبعا لاختلاف المتغيرات نتائج :  المطلب الرابع
  الديمغرافية

  :  حسب متغير الجنس -أولا

لتزام الإدارة العليا بالجودة، أنماط ا(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة المتمثلة في      
  .تعزى إلى الجنس) α ≤ 0.05(عند مستوى الدلالة ) القيادة الإدارية، تمكين العاملين، ثقافة الجودة

في تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة المتمثلة في  )α ≤ 0.05(بينما توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 
  .تعزى إلى الجنس) التخطيط الاستراتيجي للجودة والتحسين المستمر(

  

  



 241 

   : حسب متغير السن-ثانيا

في تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة المتمثلة في  )α ≤ 0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة       
) ام الإدارة العليا بتطبيق الجودة، التخطيط الاستراتيجي،أنماط القيادة الإدارية، تمكين العاملين، التحسين المستمر، ثقافة الجودةلتز ا(

  .تعزى إلى السن

  : حسب متغير التحصيل العلمي - ثالثا

ط القيادة الإدارية تعزى إلى أنما إفي تطبيق مبد )α ≤ 0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة      
إلتزام الإدارة العليا (التحصيل العلمي، بينما توجد فروق ذات دلالة إحصائية في تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة المتمثلة في 
عزى إلى التحصيل ت) بتطبيق الجودة، التخطيط الاستراتيجي،أنماط القيادة الإدارية، تمكين العاملين، التحسين المستمر، ثقافة الجودة

  .العلمي

  :  حسب متغير عدد سنوات الخبرة -رابعا

في تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة المتمثلة في  )α ≤ 0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة       
تعزى إلى عدد سنوات ) التخطيط الاستراتيجي للجودة، أنماط القيادة الإدارية، تمكين العاملين، التحسين المستمر، ثقافة الجودة(

زام الإدارة العليا بالجودة تعزى لتا إفي تطبيق مبد )α ≤ 0.05(الخبرة، بينما توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 
  .إلى عدد سنوات الخبرة

  :  حسب متغير الموقع الوظيفي -خامسا

أنماط القيادة الإدارية تعزى إلى الموقع  إفي تطبيق مبد )α ≤ 0.05( ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة لا توجد فروق     
الجودة، لتزام الإدارة العليا با(يق مبادئ إدارة الجودة الشاملة المتمثلة في الوظيفي، بينما توجد فروق ذات دلالة إحصائية في تطب

  .تعزى إلى الموقع الوظيفي) التخطيط الاستراتيجي،أنماط القيادة الإدارية، تمكين العاملين، التحسين المستمر، ثقافة الجودة

قسم التكرير  -مؤسسة سوناطراكفي ومن خلال نتائج تحليل الانحدار يمكن استخلاص نموذج الدراسة الواقعي الذي ثبت سريانه 
 : والموضح في الشكل التالي
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 قسم التكرير -مؤسسة سوناطراكفي الواقعي الذي ثبت سريانه  نموذج الدراسة) : 1.5(الشكل 

 

 

 

  

  

  

    

  مبام

  

  

    

  

  

  

  

  

 

 إعداد الباحثمن : المصدر 

 

 المتغيرات المستقلة

 R²=0.461                          R=0.679            التخطيط الاستراتيجي للجودة

  3,246 -التخطيط الاستراتيجي × 2,409 = جودة المنتجات النفطية

   R²=0.308                        R =0.555                      القيادة الإداريةأنماط 

  3,732 -  أنماط القيادة الإدارية × 2,632 = جودة المنتجات التفطية

 R²=0.433                       R=0.658                              تمكين العاملين

   2.006 - تمكين العاملين × 2.359 = النفطيةجودة المنتجات 

 R²=0.537                     R=0.733                               التحسين المستمر

  2.409- التحسين المستمر×2.512=جودة المنتجات النفطية

 R²=0.506                   R=0.711                                     ثقافة الجودة

  3.162  - ثقافة الجودة × 2.632 = جودة المنتجات النفطية

 R²=0.671                R=0.819    التأثير الكلي لمبادئ إدارة الجودة الشاملة

  6.817 -  مبادئ إدارة الجودة الشاملة مجتمعة × 3.673 = جودة المنتجات النفطية

 المتغير التابع
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 6R²=0. 484                      R=0.69                  إلتزام الإدارة العليا بالجودة

  4,198 - لتزام الإدارة العليا بالجودةا × 2,422 = جودة المنتجات النفطية
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  خاتمة
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ؤسسة ى جودة المنتجات النفطية في مهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة عل      
ومستوى جودة  الشاملة في المؤسسة ى تطبيق مبادئ إدارة الجودةدكرير، كما هدفت إلى التعرف على مقسم الت -سوناطراك

، بالإضافة إلى التعرف على الفروق في تصور عينة الدراسة حول تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة تبعا المنتجات النفطية فيها
ولتحقيق أهداف  ).الجنس، السن، التحصيل العلمي، عدد سنوات الخبرة، والموقع الوظيفي(لاختلاف خصائصهم الشخصية 

ا، وبعد عملية  جمع البيانات تم إدخالها إلى الحاسوب ومعالجتها  الدراسة تم وضع استبانة وتم التأكد من صدقها ومعامل ثبا
  .)SPSS(زمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية إحصائيا باستخدام الح

  :النتائج 

وفيما يلي فق سياق معرفي منهجي مترابط مع الإشكالية المطروحة، لقد توصلنا من خلال دراستنا إلى مجموعة من النتائج و      
  :الرئيسة المتوصل إليها نتائج ال

كانت   قسم التكرير -في مؤسسة سوناطراكالشاملة  مجتمعة  قسم التكرير لمبادئ إدارة الجودة -سوناطراكؤسسة درجة تطبيق م -
  %).62,4( ـــب هانسبة تطبيقحيث تقدر متوسطة،

 .)%66,8(حيث قدر بـــ  كان جيدا لكنه ليس عاليا،  قسم التكرير - مؤسسة سوناطراكمستوى جودة المنتجات النفطية في  -
مبادئ إدارة الجودة  قسم التكرير -سوناطراك مؤسسة لا تطبق: وعلى هذا الأساس تم قبول الفرضية الصفرية والتي تنص على أنه 

  .المنتجات النفطية فيها ليس عالياالشاملة بدرجة كبيرة، ومستوى جودة 

مبادئ إدارة الجودة الشاملة وجودة المنتجات النفطية، إذ بلغ معامل الارتباط كافة علاقة ذات دلالة إحصائية ما بين  توجد  -
)820r=0. ( وبمستوى دلالة أقل من)على أنه  الفرضية الصفرية والتي تنصوعليه تم رفض  .، وهي علاقة قوية  وموجبة)0,05  :

بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وجودة المنتجات  )α ≤ 0.05(لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  
  .قسم التكرير –النفطية في مؤسسة سوناطراك 

لتزام الإدارة العليا ا(المتمثلة في لكافة مبادئ إدارة الجودة الشاملة ) α ≤ 0.05(دلالة إحصائية عند مستوى  ود تأثير ذوجي -
على جودة ) بالجودة، التخطيط الاستراتيجي للجودة، أنماط القيادة الإدارية، تمكين العاملين، التحسين المستمر، ثقافة الجودة

  :، حيث حددت معادلة الانحدار كما يلي المنتجات النفطية

  6,817 –) المعدل العام(مبادئ إدارة الجودة الشاملة مجتمعة  × 3,673 = جودة المنتجات النفطية

لمبادئ ) α ≤ 0.05(لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  : الفرضية الصفرية والتي تنص على أنه وعليه تم رفض 
  .قسم التكرير –إدارة الجودة الشاملة على جودة المنتجات النفطية في مؤسسة سوناطراك 
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تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة تعزى  في مستويات) α ≤ 0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة   -
 . عدد سنوات الخبرة أو السنأو  إلى الجنس

تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة تعزى إلى  في مستويات) α ≤ 0.05(توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة   -
  . الموقع الوظيفي و التحصيل العلمي

في ) α ≤ 0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة   :الفرضية الصفرية والتي تنص على أنه وعليه تم رفض 
الجنس، السن، التحصيل العلمي، عدد سنوات (رافية للأفراد تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة تعزى إلى المتغيرات الديمغ مستويات

 .قسم التكرير –سوناطراك  ؤسسةمفي ) الخبرة، الموقع الوظيفي

  

  : الاقتراحات

  : ما يليقسم التكرير  -مؤسسة سوناطراكبناء على نتائج الدراسة نقترح على إدارة 

 إيجابي  لما لها من أثر ،العمل من أجل تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملةتوفير المناخ التنظيمي الملائم الذي يتسم بالمرونة في  -
  .جودة المنتجات النفطيةتحسين على 

 الجودة، واعتماد فرق متخصصة في تحديد سياسات المستويات الإدارية المختلفة،الجودة الشاملة على جميع تعميم نظام إدارة  -
  .تكرير للنفط مصفاة من مصافية في كل وعدم الاكتفاء بخلية مكلفة بإدارة الجود

إدارة الجودة الشاملة لكل عامل في المؤسسة من طرف قسم الجودة بالتعاون مع كافة الدوائر أسلوب توضيح أهمية تطبيق  -
  .المختلفة والإداراتوالمصالح 

المؤسسة بمبدأي تمكين العاملين والتحسين المستمر، حيث أظهرت النتائج أن هناك انخفاضا في مستوى تطبيق  ضرورة إهتمام -
  .بدأين مقارنة مع المبادئ الأخرىهذين الم

من خلال تطبيق نظام عادل  ،ففيما يخص مبدأ تمكين العاملين ينبغي الاهتمام برضا العاملين وتوفير ظروف عمل أفضل     
قائم على توظيف وترقية المؤهلين الذين يمتلكون جدارة عالية في مجال عملهم، كذلك أن تعمل الإدارة على تشجيع للتعيين 

م الخاصة بتطوير برامج الجودة والسماح لهم بالمبادرة في اكتشاف طرق جديدة للعملأالعاملين من  وتوفير  ،جل تقديم مقترحا
وكذا تنظيم برامج  ،الإدارة إيجاد البرامج التدريبية للعاملين التي تتناسب وطبيعة أعمالهم فرص جيدة للتطوير الذاتي، كما ينبغي على

، بالإضافة أن تعمل المؤسسة على حل المشكلات بالمشاركة ة بصورة مستمرة وبأعلى المستوياتخاصة تؤهلهم لتطبيق أنظمة الجود
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ين والفنيين وجميع العاملين، وعموما أن تعمل على تشجيع من خلال جهد شامل لتحسين الجودة، وأن تستنير بآراء المختص
  .سياسة الباب المفتوح للعاملين

م في       أما فيما يخص مبدأ التحسين المستمر، ينبغي على المؤسسة توفير الفرص الكافية لتدريب وتثقيف العاملين ورفع مستويا
دائهم باستمرار كما ينبغي على المؤسسة أيدة من أجل تحسين مجال الجودة، حيث تمكنهم من الإبداع وتقديم الأفكار الجد

الاهتمام بتشخيص المشكلات أولا من أجل التوصل إلى اقتراح الحلول المناسبة، وأن تركز على شمولية عملية التحسين المستمر 
  .لعناصر العملية الإنتاجية

لالتزام بتطبيق نظام محكم يتصف بالنزاهة خاص بالترقيات ضرورة زيادة الاهتمام بثقافة الجودة، حيث ينبغي على المؤسسة ا -
مفتوح بين الرؤساء والمرؤوسين، وهذا ما يؤدي إلى تطوير ثقافة التحسين المستمر  اتصالومنح المكافآت، وكذا الاعتماد على نظام 

  .ام بين جميع أفراد المؤسسةفي مختلف مجالات العمل، ويشجع العاملين على الابتكار، مما يخلق جوا تسود فيه روح الاحتر 

أنماط القيادة الإدارية، وذلك من خلال السماح بمشاركة العاملين في وضع  إالاهتمام أكثر بمبد الإدارة العلياينبغي على  -
ئد سين بحيث يصبح القاؤو الأهداف واتخاذ القرارات والتوسع في تفويض السلطة، والعمل على إقامة علاقات ودية بين القائد والمر 

  .ه من حيث الالتزام الدقيق في العمل، كما ينبغي الرفع من الروح المعنوية للأفراد داخل المؤسسةبنموذجا يحتذى 

التخطيط الاستراتيجي للجودة، لكن ينبغي على الإدارة إعطاء الأولوية في وضع خطة  إبالرغم من ارتفاع مستوى تطبيق مبد -
  .طويلة الأجل للجودة وتوضيح رؤية ورسالة المنظمة والأهداف وسياسات الجودة لجميع العاملين إستراتيجية

نبغي على الإدارة العليا فيها إعطاء اهتمام يبالرغم من أن درجة التزام الإدارة العليا بتطبيق إدارة الجودة الشاملة كان كبيرا، لكن  -
م يمثلون عنصرا هاما من عناصر إدارة الجودة الشاملة، وكذا التركيز على أكبر لمعرفة متطلبات وتوقعات العاملين في ا لمؤسسة، لأ

  .أهمية وجود أقسام متخصصة لضمان ومتابعة الجودة

، من أجل التعرف  في التحصيل العلمي والموقع الوظيفي لموظفيها المتمثلينْ الديمغرافيينْ  المتغيريْن بعين الاعتبار المؤسسة تأخذأن  -
  .تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المؤسسةل العوامل التي تخلق الفارق في تصورهمعلى 
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  : آفاق الدراسة

من خلال التحليل النظري والميداني الذي تم التركيز عليه في هذه الدراسة، ظهرت العديد من المواضيع الجديرة بمواصلة البحث      
  :فيها لأهميتها النظرية والميدانية منها 

  .أثر العوامل الفنية والإدارية على جودة المنتجات النفطية -

  .المنتجات النفطية في الجزائر ودةالضبط الإحصائي لج -

وأدوات تختلف عن ام أساليب باستخدقسم التكرير  -سوناطراك مؤسسةفي  ةإجراء دراسات حول إدارة الجودة الشامل -
  .المستخدمة في هذه الدراسة

التكرير  بين محطاتقسم التكرير  -مؤسسة سوناطراكإجراء دراسات مقارنة حول مدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة في  -
  .المختلفة

إجراء دراسة حول قياس أثر العوامل الديمغرافية من خلال تحليل الانحدار والارتباط على تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في  -
  .قسم التكرير -سوناطراك ؤسسةم

كرير، الإنتاج، الت( امهاأقس بين مختلفمؤسسة سوناطراك إجراء دراسات مقارنة حول مدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة في  -
  .)الاستغلال، النقل
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    في صورتها النهائية أداة الدراسة ) : 1.1(الملحق رقم 

  

  : أخي الكريم، أختي الكريمة

  : تحية طيبة وبعد

جة يسرني أن أقدم لكم هذه الاستبانة التي تخدم أهداف البحث العلمي الذي أقوم به استكمالا لمتطلبات الحصول على در      
أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على جودة :  الجزائر، بعنوان -ورقلة–امعة قاصدي مرباح بج الدكتوراه في إدارة الأعمال 

  .تكريرقسم ال –سوناطراك في مؤسسة  ميدانيةدراسة  .المنتجات النفطية 

جميع العبارات بدقة، وبما يعكس وجهة نظركم لذا أرجو من سيادتكم التكرم بإعطائنا جزءا من وقتكم والإجابة على      
وتقديركم الشخصي، لما لإجابتكم من أهمية في نتائج الدراسة، علما بأن كل ما تقدمونه من معلومات وآراء سيكون موضع السرية 

  .يستخدم إلا لغرض البحث العلميالتامة ولن 

                                                                            

  شاكرا لكم حسن تعاونكم                                                                                          

  باديس بوخلوة: الباحث                                                                                          

                  مرباح جامعة قاصدي                                                                                            
  الجزائر    -ورقلة–                                                                                               
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  :ية شخصال معلوماتال - أولا   

  : في المربع المناسب X)( إشارةيرجى التكرم بوضع         

  :جنس ال -1

  أنثى                                              ذكر                         

  :سن ال -2

  سنة           35 – 26سنة أو أقل                                                25         

  سنة 60 – 46سنة                                               45 – 36          

  : التحصيل العلمي -3

  ثانوي أو أقل                                                جامعي قصير المدى                 

  ماجستير                 جامعي طويل المدى                                 

  دكتوراه        

  :  عدد سنوات الخبرة -4

  سنة                    15 – 6سنوات أو أقل                                             5          

  سنة فأكثر 26سنة                                               25 – 16          

  : الموقع الوظيفي -5

              رئيس مصلحة                                               رئيس دائرة          

                                                                                                 رئيس فرقة          
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 : فقرات الاستتبانة -ثانيا

موافق   الفقرات  الرقم
بشدة   

غير   محايد   موافق
  موافق

غير موافق 
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  1  2  3  4  5  بالجودة التزام الإدارة العليا  
            تدرك الإدارة العليا في المؤسسة أهمية جودة المنتجات  01
) المادية والمالية والبشرية(تلتزم الإدارة العليا بتوفير المستلزمات   02

  التي تساعد على تقديم منتجات بجودة عالية
          

ا عالمية معتمدةتضع الإدارة العليا مقاييس   03             لضبط جودة منتجا
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            بتطبيق أنظمة الجودة الإدارة العليا مختلف المستويات الإدارية لزمت  05
            المنتجات باستمرارتقوم الإدارة العليا بمراقبة مستوى جودة   06
الذي يلبي المعايير  تحرص الإدارة العليا على تحقيق الأداء  07

  المطلوبة في المنتجات
          

ت لتتماشى تقوم الإدارة العليا بالمراجعة الدورية لمواصفات المنتجا  08
  عالميا تمدةوالمواصفات المع

          

الانبعاثات الملوثة للبيئة قاييس على الالتزام بمالإدارة العليا  رصتح  09
  الناتجة عن استخدام المنتجات النفطية

          

            التخطيط الاستراتيجي  
            تتبنى المؤسسة رؤية واضحة معلنة للجميع  10
إلى التي تسعى  رسالتهاواضحة تشرح  غاياتالمؤسسة  تتبنى  11

  لوصول إليها  ا
          

            سياسات الجودة  تحديدفي  متخصص المؤسسة فريقفي وفر يت  12
طويلة الأجل للجودة مستمدة  إستراتيجيةتضع المؤسسة خطة   13

  من رسالتها 
          

التميز في منتجات  للوصول إلى الإستراتيجيةالخطة  سعىت  14
  المؤسسة

          

لاهتمام بشؤون البيئة ل محاور الإستراتيجيةالخطة  تضمنت  15
  وسلامتها

          

المؤسسة أدوات التخطيط الاستراتيجي مثل التنبؤ  طبقت  16
  هدافلأاب
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موافق   الفقرات  الرقم
بشدة   

غير   محايد   موافق
  موافق

غير موافق 
  بشدة

  1  2  3  4  5  أنماط القيادة الإدارية  
  تنفيذ خطط المؤسسة إلىيرشد الرئيس المباشر الموظفين   17

  
          

  القدرة على تنظيم العمليتسم الرئيس المباشر بضعف   18
  

          

  يعطي الرئيس المباشر الموظفين فرصة لمناقشة قراراته  19
  

          

            يعزز الرئيس المباشر لدى الموظف الشعور بالمسؤولية  20
يهتم الرئيس المباشر بالمصلحة  الخاصة لبعض الموظفين على   21

  حساب العمل
          

            مركزه الوظيفي على حساب العمليهتم الرئيس المباشر بتحسين   22
يعتبر الرئيس المباشر نموذجا يحتذى به من حيث الالتزام الدقيق   23

  في العمل 
          

            يتصف الرئيس المباشر بضعف الاهتمام بنوعية العمل   24
يميل الرئيس المباشر إلى دعم سيطرة المناخ التقليدي الإداري   25

  داخل المؤسسة
          

            تمكين العاملين  
يوجد في المؤسسة نظام عادل للتعيين قائم على توظيف المؤهلين   26

  الذين يمتلكون جدارة عالية في مجال عملهم
          

تقوم المؤسسة بإيفاد العاملين لديها في دورات تدريب لتحسين   27
م على إدارة أعمالهم     قدرا

          

            للتطوير الذاتي توفر المؤسسة للعاملين فرصا جيدة  28
يسود جو من التفاهم بين العاملين في أداء عملهم كفريق واحد   29

  في المؤسسة
          

            أشعر بأن رؤسائي يقدرون جهودي في العمل  30

            يحصل العاملون على الحوافز المناسبة لعملهم  31
  تعتمد المؤسسة على اللامركزية في اتخاذ القرارات  32

  
          

            يسمح للعاملين بالمبادرة في اكتشاف طرق جديدة للعمل  33
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موافق   الفقرات  الرقم
بشدة   

غير   محايد   موافق
  موافق

غير موافق 
  بشدة

  1  2  3  4  5  التحسين المستمر  
            تم إدارة المؤسسة بتشخيص المشكلات لوضع الحلول المناسبة  34
اكتساب المهارات والمعارف تشجع إدارة المؤسسة العاملين على   35

  الجديدة من أجل تحسين أدائهم باستمرار
          

دف تحسين   36 تمارس المؤسسة نظام التغذية العكسية للعاملين 
  أدائهم باستمرار

          

تركز المؤسسة على شمولية عملية التحسين المستمر لعناصر   37
  الإنتاجيةالعملية 

          

تقارن المؤسسة نفسها مع المؤسسات الأخرى في نفس القطاع   38
ا باستخدام القياس المقارن بالأفضل    لتحسين منتجا

          

المؤسسة نظام معلومات لتوفير الدروس المستفادة من  تلكتم  39
  السابقة التجارب

          

تقوم المؤسسة بتدريب العاملين لتحسين مستوى أدائهم   40
  باستمرار

          

توفر المؤسسة بيئة تساعد العاملين على الإبداع في تقديم    41
  الأفكار الجديدة من خلال النقاش المفتوح 

          

            ثقافة الجودة  
ا   42             ينسجم سلوك المؤسسة مع شعارا
            تقيم المؤسسة علاقة شراكة مع الموردين لتحقيق المصالح المشتركة  43
قواعد عامة للسلوك تحكم تصرفات جميع تسود داخل المؤسسة   44

  العاملين
          

في مختلف ستمر لملتحسين اا تسعى الإدارة العليا إلى تطوير ثقافة  45
  نواحي العمل

          

            المؤسسة على نظام اتصال مفتوح بين الرؤساء والمرؤوسين عتمدت  46
            يتصف نظام المكافآت والترقيات بالنزاهة في المؤسسة   47
            تشجع المؤسسة موظفيها على الابتكار  48
            تسود روح الاحترام المتبادل بين أعضاء المؤسسة  49
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    باللغة الفرنسية أداة الدراسة ) : 2.1(الملحق رقم 

 

Informations personnelles : 

1) Sexe : 

Masculin                                                                                 Féminin  

 

2) Age : 

25 ans et moins                                                                  De 26 à 35 ans 

De 36 à 45 ans                                                                    De 46 à 60 ans 

 

3) Niveau d’instruction : 

Secondaire                                                           Universitaire courte durée                                       

Universitaire longue durée                                                          Magistère                       

 

 

4) Expérience professionnelle : 

5 ans et moins                                                                           De 6 à 15 ans  

De 16 à 25 ans                                                                          Plus de 26 ans 

 

5) Profession : 

Chef de département                                                               Chef de service                  

Chef de groupe                                                                             

 

 

  

N° Rubriques Beaucou
p 

Oui Neutre Non Pas 
du 

tout 
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 Pondération 5 4 3 2 1 
1 La direction est-elle consciente de l’importance de la 

qualité des produits 
     

2  La direction s’engage-t-elle à disposition les ressources 
(Matérielles , Financières et Humains) permettant une 
meilleure qualité de ses produits. 

     

3 La direction met-elle à disposition les normes 
internationales pour la maitrise de la qualité de ses 
produits. 

     

4 La direction tient-elle des réunions périodiques traitant 
de la qualité 

     

5 La direction insiste-t-elle pour l’application du Système 
Management de Qualité à toute les niveaux 
hiérachiques. 

     

6 La direction assure-t-elle le contrôle de la qualité de ses 
produits en continu. 

     

7 La direction veille-t-elle à être performante tout en 
respectant les exigences normatives. 

     

8 La direction assure-t-elle périodiquement la mise à jour 
des spécifications de ses produits pour être en 
adéquation avec les exigences et les spécifications 
internationales. 

     

9 La direction veille-t-elle à respecter les engagements en 
matière d’environnement. 

     

10 La vision de votre société est-elle vulgarisée et claire a 
toutes les parties intéressées. 

     

11 La société a-t-elle des objectifs claires expliquant sa 
lettre.  

     

12 Existe-t-il une équipe spécialisée qui détermine les 
politiques qualités. 

     

13 Existe-t-il une planification stratégique de longue durée 
pour la qualité inspirée de sa lettre. 

     

14 La planification stratégique a-t-elle pour but 
d’atteindre le pôle d’excellence pour les produits de 
l’entreprise 

     

15 La planification stratégique inclus-t-elle  des axes 
d’interfère en matière environnementale. 

     

16 La société applique-t-elle les outils de la planification 
stratégique ex : prévision …etc. 

     

17 Le responsable direct oriente-t-il ses subordonnés à 
réaliser les plans de la société. 

     

18 Le responsable directe a-t-il le profil de leadership.      
19 Le responsable directe donne-t-il l’occasion a ses 

subordonnés de discuter des décisions à arrêter. 
     

20 Est-ce que le responsable direct responsabilise ses 
éléments 

     

21 Est-ce que le responsable accorde à titre personnel de 
l’intérêt pour certains employés au détriment du travail 

     

N° Rubriques Beaucou
p 

Oui Neutre Non Pas 
du 

tout 
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 Pondération 5 4 3 2 1 
22  Le responsable s’occupe et privilégie sa carrière 

professionnelle au détriment du travail . 
     

23 Est-ce que le responsable direct est considéré comme 
un modèle du point de vue professionnelle. 

     

24 Le responsable est  caractérisé par une faible attention 
à la qualité travail. 

     

25 Le responsable directe tend à soutenir mode de gestion 
traditionnelle au sein de l’organisation 

     

26 Est-ce qu’il existe un système équitable et juste qui 
sanctionne les compétences selon le mérite éléments 

     

27 La société organise des formations et des inductions de 
ses employés en dehors de la société pour améliorer 
leurs capacités. 

     

28 La société permet aux éléments la formation 
individuelle. 

     

29 Il y a une atmosphère de compréhension entre les 
employés dans l’exercice de leurs travail comme une 
équipe dans l’organisation.   

     

30 Je pense que mes supérieurs  apprécient.      
31 Les travailleurs reçoivent des incitations appropriées 

pour leur travail. 
     

32 La société s’appuie t’elle sur la décentralisation dans la 
prise de décision. 

     

33 La société encourage le sens de l’initiative des 
employés. 

     

34 La société permet-elle de diagnostiquer les problèmes, 
tout en adaptant les solution appropriées  . 

     

35 La société donne les moyens nécessaires pour 
l’acquisition des nouvelles connaissances et 
compétences afin d’améliorer constamment la notion 
de performation dans la société. 

     

36 La société insiste sure la notion de feed back aux 
employés afin d’améliorer constamment leurs 
performances.  

     

37 La société se concentre sur l’intégralité du processus 
d’amélioration continue pour toutes les activités qui 
touche l’outil de production. 

     

38 La notion de benchmarking est-elle appliquée .      
39 La société dispose t’elle d’une système d’informations 

relative aux expériences des autres entreprises.  
     

40 La société accorde des stages pratiques pour améliorer 
la compétence du personnel. 

     

41 La société favorise-t-elle un environnement propice 
aux employés de l’entreprise afin d’innover de 

nouvelles idées. 

     

42 Le comportement est-il compatible avec ses slogans.      
43 la société a-t-elle de bonne relation avec ses 

fournisseurs. 
 

     

N° Rubriques Beaucou Oui Neutre Non Pas 



 269 

p du 
tout 

 Pondération 5 4 3 2 1 
44 La société prévoit-elle au sein de l’institution des règles 

générales de conduite qui régissent le comportement 
de tous  les employées 

     

45 La société encourage t’elle la notion d’amélioration 
continue dans toutes ses activités. 

     

46 Le système de communication de l’entreprise dépend 
d’une connexion ouverte entre supérieurs et 
subordonnés . 

     

47 Est-ce que le système de promotion des éléments est 
basé sur l’équité dans l’institution. 

     

48 La société encourage ses employés à innover.      
49 La société est caractérisée par un esprit de respect 

mutuel entre le personnel. 
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  مينالمحكّ  أسماءقائمة ):   1.2( ملحق

  

  الجامعة/مكان العمل  التخصص  القب العلمي والاسم المحكم  الرقم
  عمان-جامعة الاسراء  ادارة الاعمال  زكرياء مطلك الدوري. د.أ  01
  عمان -جامعة الزيتونة  ادارة الاعمال  احمد علي صالح.د  02
  عمان -الجامعة الاردنية  ادارة استراتيجية  بدر عبيدات. د  03
عمان -الجامعة الاردنية ادارة الاعمال  زعبي محمد فاضل الزعبي. د  04  
عمان -الجامعة البترا  ادارة الاعمال  كامل الحواجرة. د  05  
عمان -جامعة البترا   ادارة الاعمال  موسى خير الدين. د  06  
  عمان -جامعة الاميرة سمية اقتصاديات الاعمال  محمد الشحاتيت. د  07
  عمان -الجامعة الاردنية ادارة الاعمال  محمد تركي الشريدة. د  08
  عمان -جامعة الزيتونة ادارة الاعمال  محمود بدر العبيدي. د  09
  عمان -جامعة الزيتونة ادارة الاعمال  نجم عبود نجم. د  10
  عمان -جامعة الزيتونة ادارة الاعمال  عبد العزيز النداوي. د  11
  عمان -الجامعة الاردنية  نظم المعلومات الادارية  رائد محمد تيسير. د  12
  عمان -جامعة البتراء ادارة الاعمال  غازي فرحان ابو زيتون.د  13
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  فهرس المحتويات
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  III................... .................................................................................... إهداء

  IV.................................................................................................  شكر وتقدير

 .......................................................................................................  ملخص

 ............................................................................................. توياتقائمة المح

  ...............................................................................................لقائمة الجداو  

..                                                                                                                   ............................................................................................. قائمة الأشكال

  ........................................ ....................................................... قائمة الملاحق

  أ .......................................................................................................…مقدمة 

  

  01..........................................................  الجودة الشاملة إدارةمرتكزات ومبادئ :  الأولالفصل 

  03.......................................................  دارة الجودة الشاملةالمرتكزات النظرية لإ:  الأولالمبحث 

  03................................. ........................................ نشأة وتطور مفهوم الجودة : الأول المطلب

  03.....................................................................................  الخلفية التاريخية للجودة -ولاأ

  05 .............................................................................................مفهوم الجودة  -ثانيا

  07 .................................................................................مراحل تطور مفهوم الجودة  - ثالثا

   08................................................................. هميتها أالجودة الشاملة و  إدارةمفهوم :  الثاني المطلب

  08.................................................................................  الجودة الشاملة إدارةمفهوم  -ولاأ

  11................................................................................... دارة الجودة الشاملةإهمية أ -ثانيا

    12................................................................................ شاملة الجودة ال دارةإ دافهأ - لثاثا

  13..............................................................  دارة الجودة الشاملةمداخل فلسفية لإ : الثالث المطلب
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   13............................................................................ ................... فلسفة ديمنغ -ولاأ

  14.............................................................................................  فلسفة جوران -ثانيا

  16............................................................................................  فلسفة كروسبي - ثالثا

  17...........................................................................................  فلسفة فيجنبوم -رابعا

  19........................................................................................  شيكاواإيفلسفة  -خامسا

  20.........................................................................................  فلسفة طاقيشي -سادسا

  23.....................................................  الشاملةدارة الجودة المرتكزات التطبيقية لإ: الثاني  المبحث

  23........................................................  دارة الجودة الشاملةإمتطلبات ومراحل تطبيق :  الأولالمطلب 

  23........................................ ................................. دارة الجودة الشاملةإمتطلبات تطبيق  -أولا

  25...........................................................................  دارة الجودة الشاملةإمراحل تطبيق  -ثانيا

  28................................................................... دارة الجودة الشاملةإ دوات تطبيقأ:  الثانيالمطلب 

  28............................................................................................... تحليل باريتو  -ولاأ

  29................................................ .............................................قائمة المراجعة  -ثانيا

  29............................................................................................. خرائط التدفق  - ثالثا

  30......................... .............................................................خريطة السبب والأثر  -رابعا

  31.......................................................................................... خرائط الرقابة  -خامسا

  32...................................................................................... خرائط سير العمل  -سادسا

  33.......................................................................................... العصف الذهني  -ابعسا

  33...........................................  دارة الجودة الشاملة وعوامل نجاحها وعوائق تطبيقهاإتنظيم :  الثالثالمطلب 

  33..................................................................................  دة الشاملةدارة الجو إتنظيم  -ولاأ
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  34............................................................................. دارة الجودة الشاملةإ عوامل نجاح -ثانيا

  35...........................................................................  دارة الجودة الشاملةإ عوائق تطبيق - ثالثا

  37................................................................... دارة الجودة الشاملةإمبادئ : المبحث الثالث 

  39.......................................................................... العليا بالجودة الإدارةالتزام :  الأولالمطلب 

  39.............................................................................. العليا بالجودة الإدارةالتزام أهمية  -ولاأ

  40..................................................................  دارة الجودة الشاملةاتجاه إالعليا  الإدارةالتزام  -ثانيا

  40.................................................................................. العليا الإدارةالتزام  مقومات - ثالثا

  41......................................................................التخطيط الاستراتيجي للجودة :  الثاني المطلب

  41......................................................................... التخطيط الاستراتيجي للجودةمفهوم  -ولاأ

  42............................................... ...................والإدارة الإستراتيجية التخطيط الاستراتيجي  -ثانيا

  42.............................................................................. للجودة الأهداف الإستراتيجية - ثالثا

  43........................... .................................................. داريةنماط القيادة الإأ:  الثالثالمطلب 

  43....................................................................................... داريةالقيادة الإ مفهوم -ولاأ

  44.......... .................................................................................. الإدارةو القيادة  -ثانيا

  45............................................................................................... نماط القيادةأ - ثالثا

  47....................................................................................  تمكين العاملين:  الرابعالمطلب 

  47......................................................................................  تمكين العاملينمفهوم  -ولاأ

  48.......................................................................................... أساليب التمكين  -ثانيا

  48........................................................................................ ..مجالات التمكين  - ثالثا

  49............................................................................................ أبعاد التمكين  -رابعا
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  51................................................................ ............... التحسين المستمر:  الخامسالمطلب 

  51...............................................................................  "كايزن"المرتكزات الأساسية لـ -ولاأ

  52......................................... ............................................التحسين المستمرطرق  -ثانيا

  53...................................................................................  ثقافة الجودة: السادس المطلب 

  53................... ...................................................................... ثقافة الجودةماهية  -ولاأ

  54................................................................................  ثقافة الجودةالقيم الأساسية ل -ثانيا

  55.........................................................................................  ثقافة الجودةأنماط  - ثالثا

  56................................................................................ الشاملة  ثقافة الجودةعناصر  -رابعا

  57.............................................................................................خلاصة الفصل الأول

  

 58...................................................... ........... أنظمة الجودة وجودة المنتجات: الفصل الثاني 

 60.............................. ................................................... أنظمة الجودة: ول المبحث الأ

  9000ISO( ...........................................................60(عائلة المواصفات القياسية : المطلب الأول 

  ISO( .................................................... .....60 9000(متطلبات مواصفة نظام إدارة الجودة  -أولا

  ISO( ........................................ .........61 9000(فوائد الحصول على شهادة نظام إدارة الجودة  -ثانيا

  62................................................بإدارة الجودة الشاملة  )ISO 9000(علاقة معايير نظام الجودة  - ثالثا

  ISO.....(............................................. ...............64 14000(نظام إدارة البيئة : المطلب الثاني 

  ISO( .........................................................64 14000(متطلبات مواصفة نظام إدارة البيئة  -أولا

  66.................................................................. ظام إدارة البيئةفوائد الحصول على شهادة ن -ثانيا

  66................ ................................................تكامل الإنتاج الأنظف مع نظام الإدارة البيئية  - ثالثا
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  ISO( ........................... ...........................69(المعايير الأخرى الصادرة عن منظمة :  المطلب الثالث 

  HACCP( .......................................... ...........69(ة نظام تحليل المخاطر ونقاط الضبط الحرج -أولا

  ISO( ..................................... ................71( باقي المعايير الصادرة عن المنظمة الدولية للمعايير -ثانيا

  72.................................................................. جودة المنتج وتكاليف الجودة: المبحث الثاني 

  72.......................... ............................... مفاهيم أساسية حول المنتج والمنتج الأخضر: المطلب الأول 

  72........................... ....................................................................مفهوم المنتج -أولا

  73.................................. .....................................................مفهوم المنتج الأخضر -ثانيا

  75...................................... ......................................................أنواع المنتجات  - ثالثا

  76........... ................................................................................خصائص المنتج  -رابعا

  77............................. ...................................................العوامل المؤثرة على المنتج  -خامسا

  77............................ ...............................................................تحسين المنتج  -سادسا

  78.........................................................................................جودة المنتج: الثاني المطلب 

  78......................................................... ................................... جودة التصميم -أولا

  79........................................ .....................................) .......الإنتاج(جودة المطابقة  -ثانيا

  80............................... ...............................................................جودة الأداء  - ثالثا

  82.............................................. .....................................تكاليف الجودة: المطلب الثالث 

  82....................................... ...............................................مفهوم تكاليف الجودة  -أولا

  82...................................... ..............................................تصنيف تكاليف الجودة  -ثانيا

  85........................................... ............................................أهمية تكاليف الجودة  - ثالثا

  86............... ...............................................................مداخل دراسة تكاليف الجودة  -رابعا
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  90.........................................................................أساسيات جودة المنتج: المبحث الثالث 

  90............................................................................تخطيط جودة المنتجات : المطلب الأول 

  90.............................................................................التخطيط لجودة المنتجاتمراحل  -أولا

  91............... ..............................................................أسس التخطيط الناجح للجودة  -ثانيا

  92..........................................................................المنتج الرقابة على جودة : . المطلب الثاني 

  92.......................................................................................قياس جودة المنتجات  -أولا

  94.............................. ......................................................القياس المقارن بالأفضل  -ثانيا

  98...............................................................................الرقابة على جودة المنتج النهائي - ثالثا

  101..................... ........................................................تحسين جودة المنتج: المطلب الثالث 

  101......... .........................................................................مفهوم التحسين المستمر  -أولا

  102..................................................................................التحسين المستمر للجودة -ثانيا

  104...........................................................................مداخل التحسين المستمر للجودة - ثالثا

  105...........................................................................................خلاصة الفصل الثاني

  

 106................................................................ النفط وجودة المنتجات النفطية :صل الثالث الف

 108..................... ............................................... النفط، أهميته وخصائصه: ول المبحث الأ

  108...........................................................................عموميات حول النفط : المطلب الأول 

  108..............................................................................................ماهية النفط  -أولا

  108.......................................................................................كيفية تكوين النفط   -ثانيا

  109..........................................................................................خصائص النفط  - ثالثا
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  110..................... ..................................للنفط ودوره في الاقتصاد  الإستراتيجيةالأهمية : المطلب الثاني 

  110..................... ...........................................................للنفط  الإستراتيجيةالأهمية  -أولا

  111....................................................................................دور النفط في الاقتصاد -ثانيا

  113...................................... .......................... الصناعة النفطية وتكرير النفط: المبحث الثاني 

  113.................... ....................................................الصناعة النفطية ومراحلها : المطلب الأول 

  113.................. .................................................................مفهوم الصناعة النفطية  -أولا

  114............... ...................................................................مراحل الصناعة النفطية  -ثانيا

  121..........................................................استخلاص المنتجات النفطية تكرير النفط و : المطلب الثاني 

  121.............. .............................................................................تعريف التكرير  -أولا

  122.......................... .....................................................مراحل إعداد النفط للتكرير  -ثانيا

  123................... ..............................................العمليات الأساسية في صناعة تكرير النفط  - ثالثا

  131........................... ..................................................النفط  أنواع مصافي: المطلب الثالث 

  131......................... .....................................................تصنيف المصافي وفقا لمواقعها  -أولا

  132................... .................................................تصنيف المصافي وفقا للمشتقات المنتجة  -ثانيا

  134................................................................ المنتجات النفطية ومواصفاتها: المبحث الثالث 

  134...................................................................طرق تصنيف المنتجات النفطية  : المطلب الأول 

  134.........................................................................التصنيف حسب وجهة الاستعمال  -أولا

  135........ .................................................التصنيف حسب اللون والوزن النوعي ودرجة الغليان  -ثانيا

  135.........................................................................لتكرير الابتدائيمنتجات ا: المطلب الثاني 

  135.................................................) .................غاز البترول المسيل(غازات التقطير الجوي  -أولا
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  137........................... ..............................................................البنزين الابتدائي  -ثانيا

  137...............................................................................................الكيروسين  - ثالثا

  138................................ ...................................................زيت السولار الابتدائي  -رابعا

  138...............................................................................المازوت أو المتبقي الطويل  -خامسا

  139.................................. .....................................النهائية  ةالمنتجات الرئيسي: المطلب الثالث 

  139.................................................................................................الجازولين  -أولا

  144........................ ......................................................................الكيروسين  -ثانيا

  146......................................................................الغاز أويل أو ما يسمى عندنا المازوت  - ثالثا

  147.. ............................................................) ..................الفيول أويل(زيت الوقود  -رابعا

  148.............................. ..................................................المنتجات الثانوية : المطلب الرابع 

  148.................. .........................................................................زيوت التزييت  -أولا

  150................................. .....................................................البرافينات والشموع  -ثانيا

  151................................. ...............................................الإسفلت وباقي المشتقات  - ثالثا

  152...........................................................................................خلاصة الفصل الثالث

  

  153..................... قسم التكرير  -إجراءات الدراسة الميدانية وخصائصها في مؤسسة سوناطراك:  رابعالفصل ال

  155..................................................... التعريف بمؤسسة سوناطراك وقسم التكرير: ول لأالمبحث ا

  155......................................................................... سوناطراك ومهامها نشأة  : الأول المطلب

  155........................... ...............................................................سوناطراك نشأة  -ولاأ

  156 ..........................................................................................سوناطراك مهام -ثانيا
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  157....................................................................  تأميم وإعادة هيكلة سوناطراك:  الثاني المطلب

  157.................................................................................................. التأميم  -ولاأ

  158...................................................................................إعادة هيكلة سوناطراك  -ثانيا

  159................................................................ الأنشطة الإستراتيجية لسوناطراك  : الثالث المطلب

  159....................... ...............................................................نشاط المنبع البترولي  -ولاأ

  160................................................................................ نشاط النقل عبر الأنابيب  -ثانيا

  161.................................................................................... نشاط المصب البترولي  - ثالثا

  161.......................................................................................... نشاط التسويق  -رابعا

  162........................................................................... الأنشطة على الصعيد الدولي  -خامسا

  162................................................................التكرير وهيكله التنظيمي  مهام قسم : الرابعالمطلب 

  163.................................................................... نبذة تاريخية عن نشاط التكرير في الجزائر  -ولاأ

  163................................................................... ....................مهام قسم التكرير  -ثانيا

  163............................................................................ الهيكل التنظيمي لقسم التكرير  - ثالثا

  163...................................................................مصافي تكرير النفط في الجزائر :  الخامسالمطلب 

  RA1G ........................................................... (163( مصفاة تكرير النفط بالجزائر العاصمة  -ولاأ

  RA1K ( .................................................................167(مصفاة تكرير النفط بسكيكدة  -ثانيا

  RA2K................................................. (167(مصفاة تكرير النفط الخاصة بالمكثفات بسكيكدة  - ثالثا

  RA1Z............................... ( ................................168(مصفاة تكرير النفط بأرزيو وهران  -رابعا

  RAHM ......................................................... (168(مصفاة تكرير النفط بحاسي مسعود  -خامسا

 RIA .................................................................(169(مصفاة تكرير النفط بعين أمناس  -سادسا
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  170....................  إجراءات الدراسة الميدانيةواقع إدارة الجودة في قسم التكرير بسوناطراك و : المبحث الثاني 

  170........................................................بسوناطراكاقع إدارة الجودة في قسم التكرير و  : الأولالمطلب 

  170........................................................................................ العلياالتزام الإدارة  -ولاأ

  170....................................................................................... التركيز على الزبون  -ثانيا

  170........................................................................ ....................سياسة الجودة - ثالثا

  171.............................................................................. التخطيط لنظام إدارة الجودة  -رابعا

  172............................................. .................................المسؤوليات والصلاحيات  -خامسا

  173........................................................................................ مراجعة الإدارة  -سادسا

  173.................... .................................................................ضمان توفير الموارد  -سابعا

  174............................................................................... القياس والتحليل والتحسين  - ثامنا

  176................................................................تدقيق الاستبانة وقياس المتغير التابع :  الثانيالمطلب 

  176.......................................................................................... تدقيق الاستبانة  -أولا

  177) ................................................................ جودة المنتجات النفطية(قياس المتغير التابع  -ثانيا

  184......................................................................تحديد مجتمع وعينة الدراسة :  الثالثالمطلب 

  184.......................................................................................... مجتمع الدراسة   -ولاأ

  184......................................................................... .......تحديد حجم عينة الدراسة  -ثانيا

  185................................................................ تحديد تكرارات قيم جودة المنتجات النفطية  - ثالثا

  192................................................................. خصائص عينة وأداة الدراسة: المبحث الثالث 

  192...........................................................................خصائص عينة الدراسة :  الأولالمطلب 

  192..............................................................................توزيع المبحوثين حسب الجنس  -ولاأ
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  192............................................................................. توزيع المبحوثين حسب السن  -ثانيا

  193....................................................................توزيع المبحوثين حسب التحصيل العلمي  - ثالثا

  194................................................................. زيع المبحوثين حسب عدد سنوات الخبرة تو  -رابعا

  195.................................................................. توزيع المبحوثين حسب الموقع الوظيفي  -خامسا

  195........................................................................ صدق وثبات أداة الدراسة:  الثاني المطلب

  195.......................................................................................صدق أداة الدراسة  -ولاأ

  196............................................... ........................................ثبات أداة الدراسة  -ثانيا

  

  197............................................................  اختبار الفرضيات ونتائج الدراسة:  خامسالفصل ال

  199....................... اختبار درجة تطبيق مبادئ إدارة الجودة ومستوى جودة المنتجات النفطية: ول المبحث الأ

  199..................................................اختبار درجة تطبيق مبدإ التزام الإدارة العليا بالجودة  : الأول المطلب

  201..............................................اختبار درجة تطبيق مبدإ التخطيط الإستراتيجي للجودة :  الثاني المطلب

  202..................................................... اختبار درجة تطبيق مبدإ أنماط القيادة الإدارية  : الثالث المطلب

  203........................................................... اختبار درجة تطبيق مبدإ تمكين العاملين  : الرابعالمطلب 

  205....................................................... اختبار درجة تطبيق مبدإ التحسين المستمر  : الخامس المطلب

  206............................................................ اختبار درجة تطبيق مبدإ ثقافة الجودة  :السادسالمطلب 

  209........................................................... اختبار مستوى جودة المنتجات النفطية  :السابع المطلب 

  210....... ........................ اختبار العلاقة بين مبادئ إدارة الجودة وجودة المنتجات النفطية: المبحث الثاني 

  210...............................................دارة العليا وجودة المنتجات اختبار العلاقة بين التزام الإ : الأول المطلب

  211............................................اختبار العلاقة بين التخطيط الإستراتيجي وجودة المنتجات:  الثاني المطلب
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  212.............................................ودة المنتجاتاختبار العلاقة بين أنماط القيادة الإدارية وج : الثالث المطلب

  213.................................................. وجودة المنتجات اختبار العلاقة بين تمكين العاملين : الرابعالمطلب 

  214...............................................المنتجاتوجودة  اختبار العلاقة بين التحسين المستمر : الخامس المطلب

  215.................................................. وجودة المنتجات  اختبار العلاقة بين ثقافة الجودة :السادسالمطلب 

  216...........................................اختبار العلاقة بين مبادئ الجودة مجتمعة وجودة المنتجات  :السابع المطلب 

  218.......... ...................... اختبار تأثير مبادئ إدارة الجودة على جودة المنتجات النفطية: المبحث الثالث 

  218.................................................اختبار تأثير التزام الإدارة العليا على جودة المنتجات  : الأول المطلب

  219.............................................اختبار تأثير التخطيط الإستراتيجي على جودة المنتجات :  الثاني المطلب

  220...............................................اختبار تأثير أنماط القيادة الإدارية على جودة المنتجات : الثالث المطلب

  221.................................................... اختبار تأثير تمكين العاملين على جودة المنتجات  : الرابعالمطلب 

  222................................................على جودة المنتجات  اختبار تأثير التحسين المستمر : الخامس المطلب

  224.................................................... على جودة المنتجات  اختبار تأثير ثقافة الجودة :السادسالمطلب 

 225.............................................اختبار تأثير مبادئ الجودة مجتمعة على جودة المنتجات  :السابع المطلب 

  228............... اختبار الفروق في تطبيق مبادئ إدارة الجودة تبعا لاختلاف المتغيرات الديمغرافية : رابعالمبحث ال

  228........................................ اختبار الفروق في تطبيق مبادئ إدارة الجودة تبعا لمتغير الجنس  : الأول المطلب

  230..........................................ق مبادئ إدارة الجودة تبعا لمتغير السن اختبار الفروق في تطبي:  الثاني المطلب

  231....................................... اختبار الفروق في تطبيق مبادئ الجودة تبعا للتحصيل العلمي  : الثالث المطلب

  233........................................... اختبار الفروق في تطبيق مبادئ الجودة تبعا لسنوات الخبرة  : الرابعالمطلب 

  235........................................اختبار الفروق في تطبيق مبادئ الجودة تبعا للموقع الوظيفي  : الخامس المطلب
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  237.............................................................................  نتائج الدراسة:  خامسالمبحث ال

  237...........................................نتائج درجة تطبيق مبادئ الجودة ومستوى جودة المنتجات  :الأول  المطلب

  238....................................................المنتجات نتائج العلاقة بين مبادئ الجودة وجودة  :الثاني  المطلب

  240.....................................................نتائج تأثير مبادئ الجودة على جودة المنتجات  : الثالث المطلب

  240........................................ية نتائج الفروق في تطبيق مبادئ الجودة تبعا للمتغيرات الديمغراف :الرابع المطلب 

  243........................................................................................................خاتمة 

  248................................................................................................ قائمة المراجع

  260...................................................................................................... الملاحق

   306 ...........................................................................................المحتويات   فهرس

  




