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 ــــداءــــــــــــالإىــــــ

 ان الرحيمالرحم بسم الله
 والشكر ابعزيل لله العليم ابعليل ابؽادي سواء السبيلابغمد 

 وآلو  سلمصلى الله عليو و  محمدبؼتُ سيدنا نبي الربضة و نور العا والصلاة والسلاـ على

 ىػػػػدي ىػػػػػذا العمػػػػل ابؼتواضػػػػػع :أ

تي برت ف بدءاً بصاحبة القلب ابغنوف والتي جنّ االكربي يادػػػػػوالِ  ػػػػى الذي أمرني ربي أف أطيعهما وجعل طاعتهما من طاعتوإلػػػػػػػػ
 افػػػي عمربنػ  و رعابنػػػػػا و أطاؿا اللههمػػأبي الغالر" حفظ"قدميها "أمي ابغبيبة" ثم الذي أشعل سنتُ عمره شموعاً لينتَ دربي 

 فػػػػػػػي عمرىػػػػػػػػػم  و أطاؿهػػػػػػػػػػػػػػػػم اللهإلػػػػػػػػػػػػػػى جدّي وجدّتاي حفظ

 ي عبد الله" ربضو الله تعالذإلػػػػػػػػػػػػػػى الذي بسنيتو أف يشاركتٍ سعادتي "جدّ 

وأشاركو ف يشاركتٍ أ بسنيتابعامعي وكاف سبباً في وصولر بؽاتو ابؼرحلة و  واريي ساندني طيلة مشػالذابن العم الغالر ػى إلػ
 وطيّب ثراه " ربضو الله تعالذسفياف رضا" بزرجو

 إلػػػػػػػػػػػػػػى كػػػػػػل أفراد عائلتػػػػػػػػػػػي و عائلػػػػػػػػػػة معمريو  ىاإلػػػػػػػػػػػػػػى إخوتي و أخواتي الذين قابظوني ابغياة بحلوىا ومرّ 

 وبصيل وبظو رفقاء الدرب كل بابظوو  وابؼشايخ والأصدقاءالأحباب  ػػػػػىإلػػػػػػػػػ

 ابؼوارد البشريةبزصص إدارة  ئي فػػػػػػي كلية العلوـ ااققتصادية والعلوـ التاارية وعلوـ التسيتَل زملاكػى  إلػػػػػػػػػػػ

 ػم يبخػػػػػػػػػػل عليػنػػػػػػػػػػػػػػػا بابؼسانػػػػػػػػػػػدة ولو بكلمة طيبةالدراسي ولػػػػ ػة مشػػػػػػػػػواريػي طيلنكل من ساندى  إلػ

 .ػػػػػيسعهػػػػػػم قلبػػػػػػػػػػي ولػػػم يسعهػػػػػػػم قلمػػػػػن و لػػػى كػػػػػل مػػػػإو إلذ كل ىؤاقء  أىدي بشرة جهديف

 العابؼتُ ربّ  وآخر دعوانا أف ابغمد لله



 
 

 و العرفان الشكر
بقولو عليو أفضل الصلاة  من العرفاف بابعميل عملاً  بعد الشكر لله عز وجل على نعمة العقل والصحة والعافية وانطلاقاً 

 <<   من لد يشكر الناس لد يشكر الله>> التسليم  وأزكى

الذي مدّنا  "بضد ي أ"الأستاذ بن عيشاو  ناالفاضل ومشرف ناتقدـ بالشكر وااقمتناف إلذ أستاذأف أ نا ويثلج صدورنافإنو ليسرّ 

ويسر  نالله بأف يسره في درب المجااقت، وبضداً  عن مد يد ابؼساعدة لنا وفي بصيع توانى يوماً  علمو بالكثتَ، والذي ما من منابع

 .في نور العلم والعلماء متلألئاً  يبارؾ لو فيو ليبقى نبراساً و  وعسى أف يطيل عمره نابو أمر 

على لكل  مدير ابؼوارد البشرية وكل العماؿدير و تقدـ بجزيل الشكر إلذ كل عماؿ مؤسسة ليند غاز ورقلة بداية من ابؼنكما 

 .ىذه الرسالة إعدادمن ابؼضي بخطى ثابتة في  ة مكنتنالنا من مساعدة ومساند هما قدمو 

ابؼتواضعة  ا تكبدوه من عناء في قراءة رسالتناابؼوقرين على م ابؼناقشةأعضاء بعنة  ناتقدـ بجزيل الشكر إلذ أساتذتنكما 

 .وإغنائها بدقتًحاتهم القيمة

 

 



 
 

 الملخص

على أداء العاملتُ بدؤسسة ليند غاز وحدة ورقلة ,  ISO 9000البحث إلذ دراسة أثر إدارة ابعودة وفق معايتَيهدؼ ىذا 
وقد تم اعتماد ابؼنهج  الوصفي في بصع البيانات وابؼعطيات ابؼتعلقة بدوضوع الدراسة  ومنهج دراسة ابغالة  بإسقاط مضامتُ 

حسب  وزعت( عبارة 99حيث تم تصميم إستبانة برتوي على ) وحدة ورقلةالدراسة النظرية على  واقع ابؼؤسسة ليند غاز 
لعينة   عشرة حيث تضمن المحور الأوؿ بشانية أبعاد في حتُ تضمن المحور الثاني ثلاثة أبعاد وقدمت  الإحدىالدراسة  أبعاد
طبعة  SPSSبرنامج    باستخداـواختبار الفرضيات بصع البيانات وبرليلها   كما تم  (عامل 93عماؿ ىذه ابؼؤسسة )من 
على برستُ أداء العاملتُ  ISO 9000اثر إبهابي لتطبيق معايتَ علاقة ذات ،حيث خلصت الدراسة إلذ أف ىناؾ  62

 بهذه ابؼؤسسة .

 ,جودة ,أداء العاملتُ.9999إيزو    :الكلمات المفتاحية

Abstract 

This research aims to study the impact of Quality Management in accordance with the ISO 9000 standards on 

the performance of employees at Lindgas unit of waragla , The descriptive approach was adopted in the 

collection of data and data related to the subject of the study and the case study approach by projecting the 

contents of the theoretical study on the reality of the Lindgas unit of waragla, where a questionnaire was 

designed containing (39) phrases distributed according to the eleven dimensions of the study, where the first 

axis included eight dimensions, while the second axis included three dimensions and provided to a sample of 

workers of this institution (35 workers), data was collected, analyzed and tested hypotheses using the SPSS 

program edition 26, where the study concluded that there is a relationship with a positive impact of applying 

ISO 9000 standards to improve the performance of employees of this institution. 

Keywords: ISO 9999 , quality, employee performance . 
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 توطئة  :

تسعى ابؼؤسسات الصناعية في ابعزائر كغتَىا من ابؼؤسسات في كل دوؿ العالد الذ برقيق النمو التميز وذلك من خلاؿ 
ابعودة ابؼعتمد في العالد  قصد الولوج أدارة برستُ منتااتها والرفع من قدراتها التنافسية وذلك من خلاؿ  تطبيق إحدى بماذج 

.الذي  ISO 9000للأسواؽ ابػارجية ,وكسب ميزة تنافسية عابؼية ,ومن ىذه النماذج بقد نظاـ إدارة ابعودة  وفق معايتَ 
 بسكنها من  ابؼنافسة في الأسواؽو جودة منتااتها كي تضمن وتطبيقها  والشروط يلزـ ابؼؤسسات من تبتٍ بؾموعة من ابؼبادئ 

اداء العنصر البشري وخصوصا من جانب ااقداء والذي يعبر عنو بالعابؼية حيث يركز ىذا النموذج  على عدة ابعاد من ابنها 
برستُ ااقداء الكلي للمنظمة حيث سنتناوؿ في بحثنا ىذا اثر تطبيق إدارة ابعودة وفق معايتَ   اخلالعاملتُ الذي ىو أحد مد

) ISO 9000 ( ُكمايلي :في ابؼؤسسات الصناعية من خلاؿ صياغة الأشكالية    على أداء العاملت  

 :الاشكالية  -1
على أداء   ) ISO 9000 (ابعودة وفق معايتَ إدارة  تقدـ بيكننا طرح الإشكالية التالية : ماىو أثر تطبيق من خلاؿ ما

 .وبرديدا في شركة ليند غاز ورقلة العابؼتُ في ابؼؤسسات الصناعية 

 ومن اجل تناوؿ ابؼوضوع بكل جوانبو فقد طرحنا عدد من التساواقت  ىي كما يلي :

 في مؤسسة ليند غاز وحدة ورقلة .  ) ISO 9000 ( ماىو مستوى  تطبيق إدارة ابعودة وفق معايتَ  -
 . ماىي بؿددات أداء العاملتُ في وحدة ليند غاز ورقلة -
وإداء العاملتُ في مؤسسة ليند غاز   ) ISO 9000 (  ايتَىل توجد علاقة بتُ تطبيق إدارة ابعودة وفق مع -

 وحدة ورقلة .
 

 الدراسة فرضيات  -2

 
 بؿاولة للإجابة عن الأسئلة السابقة  :

في مؤسسة ليند غاز وحدة ورقلة من خلاؿ بؾموعة من  )  ISO 9000 (نظاـ إدارة ابعودة وفق معايتَ   يتم تطبيق -
 .ابؼبادئ

 . نوعية وابعودةفي الكمية والتتمثل بؿددات الأداء  -



 ب 
 

وإداء العاملتُ في مؤسسة ليند غاز وحدة   ) ISO 9000 ( ىناؾ علاقة بتُ تطبيق بتُ تطبيق إدارة ابعودة وفق معايتَ -
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 .وثائق من ابؼؤسسة( 2

 .مقابلات مع مسؤوؿ ابعودة والسلامة ابؼهنية( 3

 .استبياف موزع على العاملتُ بابؼؤسسة( 4

 :الدراسة ىميةأ -5
 

 ابعودة  دارةإ تتمثل أبنية الدراسة في ابعانب النظري من خلاؿ تقدنً مفاىيم حوؿ أىم الأدبيات ابؼتعلقة بأنظمة  
، والتعريج على مفػاىيم  9000ISOودة وفق معايتَ خصوصا ابؼتعلقة بإدارة ابع الصادرة عن منظمة ابؼواصفات الدولية

فتكمن أبنيتو في معرفة مدى  يأما في ابعانب التطبيق .برسنو في ابؼؤسسة واىم بؿدداتو واىم مداخل عاملتُحوؿ الأداء ال
 عاملتُ.من خلاؿ مبادئو الثمانية داخل ابؼؤسسات الصناعية أداء ال على ISO 9000ابعودة ـ الإدارة تأثتَ نظا

 : الدراسةحدود  -6
 :لفهم ابعوانب ابؼختلفة للدراسة حددنا بؾابؽا فيما يلي
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 ؤسسة الصناعية للغازات ليند غاز وحدة ورقلة.ابؼدراسة في لابغدود ابؼكانية ل ثلتتم المكانية: الحدود

 .30/05/2022إلذ غاية  15/02/2022من  :الزمنيةالحدود 

كمتغتَ مستقل من خلاؿ   ISO9000لقد تم التًكيز في دراستنا على إدارة ابعودة وفق معايتَ : الحدود الموضوعية 
) التًكيز على الزبوف , القيادة العليا ,أشراؾ العاملتُ ,النظرة العلمية ,مدخل النظم او الأدارة أبعاده او مبادئو الثماني وىي 

من خلاؿ العمليات ,التحستُ ابؼستمرثم العلاقات ابعيدة مع ابؼردين ( وعلاقتها ر اداء العاملتُ في ابؼؤسسات الصناعية  
 متغتَتابع من خلاؿ ابعاده الثلاثة : ابعودة والكمية وااقلتزاـك

 ج الدراسة: همن -7
من خلاؿ تقدنً التعاريف و ابؼفاىيم ابؼتعلقة بعناصر البحث وبؿاولة  ابؼنهج الوصفي في سرد عناصر الدراسة لقد تم اعتماد

ي من خلاؿ دراسة حالة في ليلج التحهى ابؼنلعتماد عااق متػفي ، أما في ابعانب التطبيقياستنتاج العلاقة بتُ تلك ابؼفاىيم 
 مؤسسة ليند غاز وحدة ورقلة . 

 مرجعية البحث -8
 من اجل بصع ابؼادة العلمية تم الأستعانة 

 .الكتب -
 المحاضرات ابعامعية. -
 ابؼقااقت العلمية ابغديثة سواءا كانت عربية او اجنبية . -
 مذكرات الدكتوراه , ابؼاجستتَ وابؼاستً . -

 أما فيما بىص ابعانب التطبيقي فقد اعتمدنا على ااقستبانة كأدات أساسية بعميع البيانات .
 

 وبات البحثصع -9
نظرا اقبنية ابؼوضوع وتناولو في كثتَ من الدراسة بأوجو بـتلفة بحسب ابؼدارس الفكرية خاصة فيما بىص عنصر ااقداء 

بكثتَ من ابؼفاىيم ابؼتًبطة كالأداء ابؼالر والأداء التنظيمي وماىية بؿددات بحيث لد نكد نقف على تعريف  العاملتُ وإمتاازه
 موحد او إبصاع بؿدد بؼعايتَه .

صعب ضبط حصر الدراسات  فنظرا لوجود العديد من الأصدارات والتغتَات ابؼتتالية  ISO9000فيما بىص ابؼتغتَ الثاني 
 ضوع في فتًات واحدة أو متزامنة.التي تناولت نفس ابؼو 
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بالنسبة بعمع الإستبانة وتأثر بنظاـ العمل في ابؼؤسسة لد يكن من السهل ابغصوؿ على عدد كبتَ من الأستبانات اقف نسبة 
 من العماؿ كانو في إجازة أو في مهاـ خارج بؿيط ابؼوسسة بالأضافة إلذ تقييد ابؼؤسسة فتًات الزيارة .

 ىيكل البحث  -10
 اوؿ عناصر البحث بشكل متماسك قمنا بتقسمو الذ فصلتُ كما يلي قصد تن

 .وتناولنا فيو النظريات الأدبية والتطبيقية بؼتغتَات البحث عبر مبحثتُ الفصل الاول :

نشأتها وكذا  ISO9000واحتوى على مطلبتُ يتضمن ابؼطلب ااقوؿ مفوىم إدارة ابعودة وفق معاير المبحث الأول : 
ابنيتها ومبادئها ومراحل وخطوات تطبيقها .,اما ابؼطلب الثاني فتناو ؿ العنصر الثاني وىو اداء العاملتُ من حيث ابؼفهوـ 

 والعناصر المحدد لو وطرؽ وبرسينو .

مايلي فااء بعنواف ااقدبيات التطبيقة للدراسات السابقة بحيث احتوى على ثلاثة مطالب مقسمة كالمبحث الثاني 
 الدراسات العربية ثم الدراسات الأجنبية وفي ابؼطلب الأختَ مقارنة تلك الدراسات بالدراسة ابغالية 

 .عالج ىذا الفصل الدراسة ابؼيدانية وكانت كمايلي الفصل الثاني :

 الدراسة ) ليند غاز وحدة ورقلة (.وتضمن تعريف بابؼؤسسة بؿل المبحث الاول :
 طرؽ وأدوات الدراسة. وعرضنا فيو  : المبحث الثاني

 .وقمنا بتحليل نتائج الدراسة ومناقشتها :المبحث الثالث

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 الفصــل الأول 

 الأدبيات النظـــرية والتطبيقيــة

 لإدارة الجــودة وفــق معاييــر

ISO9000 العاملين وأداء  
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 :تمهيد

دة تسعى العديد من ابؼؤسسات إلذ ضماف حصة سوقية بفيزة بسكنها من جلب ابؼزيد من الزبائن وضماف بقائهم لأطوؿ م
بفكنة فهي دائما ما براوؿ تبتٍ نظم واساليب جديدة بسكنها من دخوؿ أسواؽ عابؼية وجلب ابؼزيد من العملاء , ويعتبر نظاـ 

أحد تلك ابؼداخل لتطوير أدائها وتثبيت تواجدىا في بـتلف الأسواؽ إذ يستهدؼ ISO9000 إدارة ابعودة وفق معايتَ
سسة بشكل عاـ وبرستُ وبذويد اداء اعاملتُ بشكل خاص . حيث في ىذا ابؼبحث ىذا النظاـ برستُ ورفع كفاءة أداء ابؼؤ 

 وكذلك مفهوـ أداء العاملتُ  وبـتلف العناصر التي يتضمنها .ISO9000 إدارة ابعودة وفق معايتَسنتناوؿ ماىية نظاـ 
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  وأداء العاملينISO9000 : الأدبيات النظرية لإدارة الجودة وفق معايير الأولالمبحث 

 ISO9000المطلب الأول : الأدبيات النظرية لإدارة الجودة وفق معايير 

 ISO9000الفرع الأول : نشأة وتطور مفهوم إدارة الجودة وفق معايير 

 شرحها وتعريفها على حدا . التي بهب بؾموعة من ابؼصطلحات ISO9000يتضمن مفهوـ إدارة ابعودة وفق معايتَ  

 : الجـــــودة  (21

التي تعتٍ الشخص أو طبيعة الشيء  (Qualitas) إلذ الكلمة اللاتينية (Quality) ابعودةيرجع مفهوـ  -
ودرجة الصلابة، وقدبيا كانت تعتٍ الدقة والإتقاف من خلاؿ قيامهم بتصنيع الآثار التاربىية والدينية من بساثيل 

تغتَ مفهوـ ابعودة بعد تطػور وقلاع وقصػور لأغراض التفاخر بها أو اقستخدامها لأغراض ابغماية، وحديثاً 
علػم الإدارة وظهػور الإنتاج الكبتَ والثورة الصناعية وظهور الشركات الكبرى وازدياد ابؼنافسة، إذ أصبح بؼفهػوـ 

  1.ابعػودة أبعػاد جديػدة
-

اء بأنها بصلة ابػصائص لكياف معتُ التي تعطي القدرة على إرض تعرؼ ابؼنظمة العابؼية للتقييس ابعودة: كما 
 2 احتياجات مضبوطة تكوف معلنة أو كاملة  .

 

 :مفهوم إدارة الجودة. (22

-
مر من أجل إرضاء وإشباع ستالتي تسعى إلذ برقيق التحستُ ابؼ وارد البشرية" نظاـ للتسيتَ يعتمد على ابؼ 

 3ستهلكتُ وبتكلفة أقل"حاجات ابؼ

-
"نظاـ إدارة يسمح بتوجيو ورقابة  بأنها 2000 الإصدار ISO9000صفات اابعودة في مو  إدارةجاء تعريف  

 4ابؼؤسسة بداقلة ابعودة"

 : ISOمصطلح  (23

-
 International Orqanization of للتقييسابؼنظمة العابؼية  إلذ ISO مصطلح يشتَ  

Standardization   بيثل كل  إذدولة  150مقرىا جينيف تضم أكثر من  1947عاـ  أسستحيث
وابؽدؼ الأساسي  الأعضاءدولة عضو واحد وىي عبارة عن ابراد عابؼي لمجموع ىيئات التقييس الوطنية لدوؿ 

                                                             
، جامعة العلوـ الإسلامية، كلية العلوـ التاارية، قسم إدارة أعماؿ، دراسة مقدمة -البنوؾ العاملة في قطػاع غزة-مناؿ طو بركات واقع تطبيق أبعاد إدارة ابعودة الشاملة في ظل الثقافة التنظيمية في  - 1

  .ibrary.iugaza.edu.ps/thesis/76704.pdf 22/2007 لنيل شهادة ابؼاجيستً في إدارة الأعمػاؿ ،كلية التاارة فلسطتُ ص
بؾلة دراسات العدد ااققتصادي  بتُ واقع التنظتَ وإشكالية التطبيق وحيثيات النااح برليل بؿتوى لرؤى إطارات مديرية الصيانة الأغواط  9000بضادي بصاؿ وصادقي على نظاـ الإيزو  - 2

(2013-2676 : ISSN)  178 – 161 :ص 2020، 02 :العدد 11 :المجلد DOI. 10.5281/zenodo.3898767 
 
3 Jean Brilman,les meilleures pratiques du management,3edition organisation, paris;2001,p217 

 .14ص  2010بوياوي إبؽاـ بؿاضرات مقياس إدارة ابعودة كلية العلوـ ااققتصادية والتاارية وعلوـ التسيتَ جامعة باتنة  - 4
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وتوحيد مواصفات التقييس العابؼية بهدؼ تشايع ابؼباداقت التاارية للسلع وابػدمات  إصدارمن إنشائها ىو 
 1على ابؼستوى الدولر .

-
التي تعتٍ التساوي أو التماثل وقد تم إطلاقها على  ISOSعود أصل ىذه التسمية إلذ الكلمة اليونانية  

ابؼنظمة الدولية للتقييس لتانب ابعدؿ بتُ أعضاء ابؼنظمة حوؿ ابغروؼ الواجب استخدامها للداقلة 
بالفرنسية،... (  "OIN "بااقبقليزية،  "ISO"عليها والتي بزتلف باختلاؼ اللغات ابؼعتمدة من قبلها)

 2.ولتدؿ كذلك على التساوي فيما بينهم

 

 : ISO 9000تعريف نظام إدارة الجودة    (24
ىو عبارة عن سلسلة من ابؼواصفات ابؼكتوبة التي أصدرتها ابؼؤسسة العابؼية للمواصفات  -

"Organization Standardization International" بردد ىذه  1987سنة ،
ابؼواصفات العناصر الرئيسية ابؼطلوب توفرىا في نظاـ إدارة ابعودة الذي تتبناىا إدارة ابؼؤسسة لضماف أف 

 .3ابؼنتاات وابػدمات التي تقدمها تتوافق مع حاجيات ورغبات الزبائن وحتى تفوقها 
التي بردد ماىية ابػصائص  اتوالإرشادسلسلة من ابؼواصفات القياسية تضم بؾموعة من ابؼتطلبات  -

 ).4والصفات التي بهب توفرىا في أنظمة ابعودة 
بأنو : )توصيف لسلوؾ إنساني يشتًط إتباع طرؽ بؿددة في  ISO 9000كما يعرؼ نظاـ إدارة ابعودة  -

طرؽ الإنتاج بركم الطريق والتصرفات لتؤكد أف الإنتاج على درجة  الإدارة والإنتاج، ومراعاة شروط تتطلبها
 .5جودة بؿددة مسبقاّ(

العابؼية للتقييس،  بأنها عبارة عن سلسلة من ابؼواصفات ابؼكتوبة أصدرتها ابؼنظمة  ISO  9000تعرؼ  -
تعينو، تصممو بحيث بردد ىذه السلسلة و تصف العناصر الرئيسية ابؼطلوب توفرىا في إدارة ابعودة الذي 

و تتبناه إدارة ابؼؤسسة للتأكد أف منتااتها ) سلع/ خدمات( تتوافق أو تفوؽ حاجات أو رغبات أو 
 6توقعات العملاء.

                                                             
 حالة الشركة العامة للإبظنت الشمالية بؾلة الإدارة وااققتصاد في برستُ أداء وظيفة الصيانة دراسة  ISO - 9000. مناؿ عبد ابعبار السماؾ نظاـ إدارة ابعودة رياض بصيل وىاب ـ.ـ ـ. - 1

 .3 ص2 01 2 / عدد ثلاثة وتسعوف –السنة ابػامسة والثلاثوف 
 

2 - http://www.iso.org/iso/fr/about/discover-iso_isos-name.htm (Consultée le 15/12/2008) 
دس دراسة ميدانية على عينة من ابؼؤسسات ااققتصادية ابعزائرية، بؾلة جامعة الق - في أداء ابؼؤسسات ابعزائرية 9000بوقلقوؿ ابؽادي ، بؼوي أمينة مدى تأثتَ ابغصوؿ على شهادة الإيزو  - 3

 248ص 2017 ,07العدد:  02ابؼفتوحة للأبحاث والدراسات الإدارية وااققتصادية، المجلد:
 .19بوياوي إبؽاـ مرجع سابق ص  -4
 31، ص 1999، 1رة، طھ، دار السلاـ للنشر والتوزيع، القاووتطبيقاتISO 9000 ابؼرشد إلذ طريق  :حيدر بؿمد أمتُ طرابيشي -5

 99، ص 2001دليل علمي، جامعة الزقازيق، مصر،  9000ابضد سيد مصطفى، إدارة ابعودة الشاملة و الإيزو   -6
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رتها ابؼنظمة العابؼية للتقييس  ىي بؾوعة مواصفات أصد  ISO  9000 أفومن خلاؿ التعاريف السابقة بيكننا القوؿ 
ISO  جل ابغصوؿ على شهادة ألبات إدارة ابعودة التي على ابؼنظمات تطبيقها من احتوت في طياتها توجيهات ومتط

9000  ISO   تنحصر فقط في  تلك ابؼنظمة أو ابؽيئة بسارس وتطبق مفاىيم ابعودة في كل مستوياتها اق أفوالتي تثبت
 أنشطة ابؼنظمة .و ابػدمة وإبما تتعدى للممارسات الإدارية والعلاقات مع ابؼوردين وغتَىا من أابؼنتج 

 غاية يومنا إلذ 1987وتغتَات منذ صدوره سنة  قد شهد عدة برواقتISO 9000نظاـ إدارة ابعودة  أفكما نشتَ إاق 
تناوؿ ابؼراحل التي مر بها ىذا  الآتيده كلما دعت ابغاجة لذلك وسنحاوؿ في العنصر و ىذا واقزاؿ يتم تطوره وبرديث بن

 النظاـ.

 1:الصناعية العسكرية ( المواصفات مرحلة )وىي :المرحلة الأولى 

ناعات العسكرية وكاف التًكيز في ىذه ابؼرحلة على كشف ابؼعيب من مفاىيم ابعودة في مؤسسات الص  أولذحيث تم اعتماد 
ليصبح عبارة  1959( سنة Mil-Q8959للمواصفات العسكرية ) الأمريكيج ذ ابؼنتاات ثم تطورت من خلاؿ النمو 

,كما   AQAPة يج حلف الناتو للمواصفات القياسذ وبؿاولة منع حدوثها بعده جاء بمو عن بـطط لتقليص العيوب 
 (.DEF08-STAN-05 الدفاع البريطانية نسختها ابػاصة للمواصفات العسكرية للاودة ) وزارةأصدرت 

 المرحلة الثانية : مرحلة المواصفات الوطنية

ذه ابؼرحلة بعد انتهاء ابغرب العابؼية الثانية حيث شهدت بدأت مرحلة الإعمار وأصبح التنافس على أشده بفا حتم كانت ى
على ابؼؤسسات والوحدات الإنتاجية تبتٍ سياسات واستًاتيايات ابؼؤسسات الصناعية العسكرية في ابعودة كذلك بالنسبة 

تعميم تلك الإجراءات وابؼقاييس التي كانت تعتمد في جانب الصناعات العسكرية  إلذللدوؿ وابؽيئات الرقابية فقد عمدت 
بإصدار أوؿ وثيقة للمواصفات البريطانية  1979بريطاني للتقييس سنة ني على العموـ حيث قاـ ابؼعهد اللتشمل ابعانب ابؼد

عتماد ابعهات ابؼابكة للمواصفة و تطوير نظاـ اق شروط تسايل ابؼؤسسات طبقاً  تضمنت BS 5750 اسمبرت 
 .الأساس بؼا يطلق عليو جهات ااقعتماد بذلك تكوف ابغكومة البريطانية قد وضعت 1لشهادات التسايل،

 المرحلة الثالثة : مرحلة المواصفات العالمية 

                                                             
ااققتصادية بزصص علوـ مالية جػامػعػػػػػػػػػػػػػػة رسالة دكتوراه في العلوـ  دراسة حالة شركة اتصااقت ابعزائر -سيػػػػػد فاطمػػػػػػػة زىػػػػػػػػػػرة نظاـ ابعودة ابؼتكامل بتُ واقع ابؼؤسسة ابعزائرية و برستُ الأداء   -1

 .70ص 2016/2017 :سيدي بلعباس ابعزائر السنػة ابعامعية -جيلالر اليابس
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دولة في البداية حيث قامت منظمة  99في ىذه ابؼرحلة بست عوبؼة مفهوـ إدارة ابعودة ليصبح موحد يشمل عدة دوؿ حوالر 
ISO اسمللمواصفات برت  أوؿ سلسة بإصدار ونشر 1987سنة ISO 9000  التي شهدت فيما بعد عدة تعديلات

 .ISO 9000وتغتَات عرفت فيما بعد بسلاسل إدارة ابعودة  

 : ISO 9000 إصداراتسلسلة 

بـتلفة كانت نتياة لتحديثات  إصداراتعدة  1987منذ صدورىا سنة  ISO 9000شهدت سلسلة مواصفات 
شمولية  قابلية للتطبيق على ابؼستوى العابؼي وأكثر أكثرالتطورات والتغتَات وحتى تكوف  بؼسايرةعليها  أدخلتوتعديلات 

 يلي تطورات تلك السلاسل: وندرج فيماللمفاىيم والأسس ابؼرتبطة بها 

  :9000ISO 1987الأول الإصدار
والذي يعتٍ تطبيق النشاطات والأساليب ابؼتعلقة لضماف  Control Quality – ركز الإصدار الأوؿ على ضبط ابعودة

  ISO8402وبؽا أوكاف  بالدرجة الأولذ  حهااستمرار متطلبات الزبوف ، بدعتٌ كاف التًكيز على اكتشاؼ الأخطاء وتصحي
 1ذلك سلسلة ابؼواصفات : تلية بتعريف ابؼصطلحات ابؼرتبطة بابعودة ثم ابػاص

 ISO 9000-1987  :.)دليل ااقختيار وااقستخداـ ) تعد دليلًا اقستخداـ ابؼواصفات الأخرى في السلسلة 
 ISO 9001-1987 ، ه  وىذوابػدمات  ، الإنتاج ، والتًكيب : بموذج لضماف ابعودة في التصميم ، التطوير

 .ةإبهاد ابؼنتاات ابعديد تهاكانت للشركات وابؼنظمات التي تتضمن أنشط
   ISO 9002-1987:  لكن بدوف   توىالمحي نفس وىبموذج لضماف ابعودة في الإنتاج ، التًكيب ، ابػدمة

 . إبهاد ابؼنتاات ابعديدة
  ISO 9003-1987 :ئي نهاال لفحصئي . وتضمنت فقط انهابموذج لضماف ابعودة في الفحص وااقختبار ال

 . تماـ بكيفية إنتاج ابؼنتجىللمنتاات التامة دوف ااق
 ISO 9004-1987   ، دليل لإدارة ابعودة وعناصر نظم ابعودة ) دليل للتطبيقات ابعيدة لإدارة ابعودة :

 . ( (SO9003,ISO9002,ISO9001وتقدـ تفصيلات أكثر عن ابؼواصفات
 ISO9003 ,ISO9002بدتطلبات ابؼواصفات  الإيفاءجل ابغصوؿ على شهادة الإيزو اقبد من أومن 

ISO9001) ). 
 

 ISO 9000:1994الثاني  الإصدار .1

                                                             
( 2020) 05العدد/ 03قتصادية المجلدالأ للدراسات مينا متعارضاف؟ بؾلةو أ املافكمت ومافهالشاملة: مف ودةبعا وإدارة 9000ودةإيزو بعإدارةا نظاـ نواؿ شمة و أبوكر ،حنصاؿ سعدية أبضد بن  -1

 .37ص 
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 والذي يعتٍ تطبيق الأنشطة الضرورية لتوفتَ الثقة بأف  Assurance Qualityفقد ركز على تأكيد أو ضماف ابعودة 
  1.ثهاوالوقاية من حدو  ابؼنتج يلبي متطلبات الزبوف ، أي التًكيز على منع وقوع الأخطاء

 2ىذه ابؼراجعات لد تكن جوىرية إبما مست بعض ابعوانب فقط مثل: أفكما نشتَ إاق 

 ، تصحيح الأخطاء التي تم اكتشافها أثناء استعماؿ وتطبيق سلسلة ابؼواصفاتISO 9000 (1987) 
  ،تقدنً إيضاحات حوؿ النصوص التي كاف يكتنفها بعض الغموض 
  1987نشر بعض ابؼواصفات التي تبتُ وجود ابغاجة إليها نتياة استخداـ سلسلة ابؼواصفات ISO9000 . 

ابعديدة بكو إرضاء العميل، خاصة من خلاؿ التوسع في  ISO9000 وقد بظحت ىذه ابؼراجعة بتوجيو سلسلة ابؼواصفات
تطبيق ابؼطلب ابػاص بدراجعة العقد الناجم بدوره عن التوسع في مفهوـ العميل الذي لد يعد يقتصر فقط على ابؼشتًي وإبما 

على  لق بالوقاية، التًكيز، إضافة إلذ تطوير الشق ابؼتعابؼنتجيتعداه إلذ ابؼستهلك النهائي، ابؼستخدـ، ابؼستفيد وكل من يتلقى 
 بزطيط ابعودة والأعماؿ الوقائية، وااقعتًاؼ بإمكانية استخداـ ابؼواصفات لأغراض الإشهاد من طرؼ ثالث.

 ISO 9000:2000 3الثالث  الإصدار .2
بنظاـ إدارة ابعودة ىو الأساس  ااقىتماـوأصبح  ISO 9000:1994بدراجعة شاملة للمواصفة   ISOقامت منظمة  

بدؿ جودة ابؼنتج وكذلك برديد النشاطات والأساليب ابؼتعلقة بإدارة ابعودة وبالتالر فابؼعايتَ ابؼوضوعة تتعلق بالعمليات 
دؼ تعزيز رضا بهوضماف إنتاج ابؼنتاات ابعيدة وذلك  هاذه ابؼعايتَ إلذ إدارة ابؼنظمة وأدائىوليس ابؼنتج ، حيث تشتَ 

 زبوف.ال

 :ثلاثة مكونات أساسية حيث  2000ISO9000وقد تضمنت سلسلة 

والتي احتوت على متطلبات   (ISO 9001 ) في ابؼعيار  ISO9002 ،ISO9003دماج معايتَ  تم إ  -
ابعودة  من أجل التغلب على مشكلة ااقختيار لدى ابؼؤسسات بتُ ىذه ابؼعايتَ، وتأكيد اشتماؿ  إدارةإنشاء نظاـ 

تطبيقو في بصيع أنواع ابؼؤسسات مهما كاف نوعها أو  وإمكانيةعلى بصيع أنشطة ابؼؤسسة   ISO 9001معيار 
  .حامها أو القطاع الذي تنتمي إليو

                                                             
 .308ص  (2009للنشر والتوزيع ، عماف ، الأردف  ) نً وتطبيقات ، الطبعة الرابعة ، دار وائلھجودة ، بؿفوظ أبضد ، ، إدارة ابعودة الشاملة : مفا - 1
 
دراسة إحصائية بابؼؤسسة الوطنية لأجهزة القياس وابؼراقبة مذكرة مقدمة اقستكماؿ  ISO 9001 (2000)منصف ملوؾ أثر إشهاد ابعودة على أداء ابؼؤسسات ابعزائرية حالة ابؼواصفة   -2

 .19ص 2019متطلبات نيل شهادة ابؼاجستتَ في علوـ التسيتَ بزصص: التقنيات الكمية في التسيتَ جامعة فرحات عباس سطيف
 
 .73ص  2016يناير  1وف العدد رقم و دورىا في إدارة ابؼخاطر التسويقية  بؾلة ابؼشكاة في ااققتصاد، التنمية والقان ISO 9000أنظمة إدارة ابعودة  أ.مراد إبظاعيل و أ.د. داني الكبتَ امعاشو -3
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ىو ابؼعيار الذي يوضح ويقدـ الأسس وابؼبادئ التي ترتبط بنظاـ إدارة ابعودة، وكذا   ISO 9000ابؼعيار  -
 .ابؼصطلحات ابؼستعملة بو

كمعيار يبتُ  إرشادات برستُ الأداء وىو عبارة عن دليل يقدـ ابػطوط ابؼوجهة  :ISO9004 ابؼعيار اعتمادتم  -
ابؼرشدة بعميع عمليات ابؼؤسسة من أجل برستُ أدائها، ويهدؼ إلذ برقيق الإشباع للزبائن وابؼستهلكتُ،  أو

 ISO ، إذ يعتبر معيار   ISO 9001نو عبارة عن معيار مكمل بؼعياركما أوبعميع الأطراؼ ابؼهمة الأخرى،  
 .ISO 9001كتوضيح بؼا جاء في معيار 9004

 

  ISO9001:  2008 الرابع  الإصدار .3
أنهػػػػا لد تصػػػػدر متطلبػػػػات جديػدة بػػل أعطػت توضػػيحا للمتطلبػػات الػتي نصػػت  إاق  2008جػػػػاء الإصػػػػدار الرابػػػػع سػػػػنة 

قياس رضا العملاء حيث )  1.2.8لتوضيح لبعض منها مثل ا عن طريػق تبسيطها  وإعادة التنسيق 2000عليهػا مواصػػفة 
 )1. توضيح الطرؽ ابؼختلفة التي بيكػن قياس رضا العملاء

ابػاصػػػة بأنظمػػػػة إدارة ابعػػػودة البيئيػػػة بهدؼ الرفػػػع   ISO14001:2004مػػػع ابؼواصػػػفة  ىػذا الإصػػدار توافقػػاً كما جػػاء 
 ISO9004 .2  و ISO9001 مػػػن مسػػػػؤولية ابؼؤسسة ابذاه البيئة ، كما أكد على العلاقة القائمة بتُ ابؼواصفتتُ

  ISO9000الثاني: أىمية وأىداف الحصول على  الفرع

 الأىمية:  (1

سات وابؼنظمات الراغبة في المحافظة على حصصها من طرؼ ابؼؤس بالغاً  اً اىتمام ISO9000دارة ابعودة لقي تطبيق نظاـ إ
بحيث  ,عابؼية  تتطلب مستوى بؿدد من ابعودة أوه الأسواؽ بؿلية سواء كانت ىذودخوؿ أسواؽ جديدة  السوقية وزيادتها

ة الدولية وميزة تنافسية بذذب بها الشركات عملائها ومورديها على حد كتأشتَة عبور لتاار   ISO9000أصبحت شهادة 
 : الآتيةوبيكن تلخيص تلك الأبنية في النقاط  ء,سوا

  الأمدكسب ثقة ابؼوردين والعملاء وارتباطهم بعلاقات طويلة. 
  الدخوؿ للأسواؽ المحلية والعابؼية ورفع مستوى ابؼنافسة التااريةرخصة. 
 تطوير أداء ابؼنظمة وأداء العاملتُ في كل ابؼستويات. 
  رفع كفاءة وفعالية الأنشطة التشغيلية والعمليات الإنتاجية. 

                                                             
 ( إدارة ابعودة ودورىا في بناء الشركات ابعامعة ااقفتًاضية الدولية بابؼملكة 2010عبد العزيز عبد العاؿ زكي عبد العاؿ )-1
 21ص  2015 - 06- 01اعتمدت  uk.co.abahe.www تحدة، أطروحة مقدمة للحصوؿ على درجة الدكتوراه في إدارة الأعماؿ ، السعوديةابؼ
 .10ص  2017بؿاضرات مقياس إدارة ابعودة, جامعة البويرة  , ملخصشرفاوي 2
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  للمنظمة وااقنتماءتنمية ثقة ابؼتعاملتُ بفا يؤدي إلذ زيادة الواقء. 
 . تقليل التكاليف والفاقد من ابؼوارد وطتَ أساليب التصنيع 
 ذا مسؤولر ابعودة.برقيق مفهوـ ابؼسابنة الفعالة بعميع الأفراد وك 
 . تنمية روح التفاعل والتعاوف ابعماعي وتناسق فرؽ العمل 
 ابؼاىر لدى كل عماؿ ابؼؤسسة ااقبقازاتية وبرفيز تنمية مفهوـ الرقابة الذ. 
  ابؼتبعة في أرجاء العالدو أسس ابعودة توحيد أبماط. 
  طبيقو.مراحل ت وإحدىتطبيق نظاـ ابعودة الشاملة  إلذتعتبر ابؼمهد للوصوؿ 
   داء ابؼؤسسة وإنشاء دليل ابعودة .لأقوـ بتوثيق كامل تتساعد في توضيح الوضع ابغالر للأداء إذ 

 
 ( الأىداف2

 أىداؼ إلذلتحقيق بؾموعة  من الأىداؼ بيكن تقسيمها   ISO9000وتتاو ابؼؤسسات إلذ تبتٍ وتطبيق مواصفات 
 1خارجية  : أخرىداخلية 

  الأىداف الداخلية - أ
 قياس الأداء والتطور؛ 
 برقيق فعالية العمليات الداخلية من خلاؿ برقيق التحستُ ابؼستمر؛ 
 التاانس والتكامل بتُ بصيع الوظائف والأنظمة داخل ابؼؤسسة؛ 
 كفاءات ومهارات العماؿ بخلق ثقافة جديدة للاودة؛  تطوير 
 بزفيض التكاليف ابؼتعلقة بابعودة؛ 
 العماؿ في برقيق أىداؼ ابؼؤسسة, مشاركة 

 
 الخارجية  الأىداف - ب
 ابؼؤسسة على تقدنً منتاات وخدمات تتوافق مع متطلبات الزبائن؛ قدرة 
  وبرقيق الفعالية؛قدرة ابؼؤسسة على ابؼنافسة من خلاؿ التميز في الأداء 
 القدرة على دخوؿ أسواؽ جديدة بإنتاج منتاات وخدمات ذات مواصفات عابؼية؛ 

                                                             
 , 01العدد 03في ابؼؤسسات الصناعية ابعزائرية ، المجلة ابؼغاربية للاقتصاد والتسيتَ ، )(المجلد:  9001، واقع تطبيق نظاـ إدارة ابعودة وشهادة الإيزو  داني الكبتَ نصتَة وداني الكبتَ معاشو 1

 12ص.2016
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 تعزيز الثقة بتُ أصحاب ابؼصالح بابؼؤسسة؛ 
 إعطاء قيمة للمؤسسة وتعزيز أبنية نظاـ إدارة ابعودة بها. 

 
  1:يلي فما  ISO-9000داف نظام إدارة الجودة ىوحسب عطية فإن أ

  الزبوف وما يريده من ابؼنظمة وابؼنتجالإصغاء إلذ . 
  التًكيز على احتياجات السوؽ ومتطلباتو . 
 السعي إلذ برقيق ابعودة في كل المجااقت وعدـ ااققتصار على ابؼنتج أو ابػدمة. 
 تطوير مقاييس الأداء اللازمة لقياس الأداء في ابؼنظمة. 
 م ابؼنافسة وتطوير إستًاتياية التنافس بتُ ابؼنظماتهف. 
  يتوضماف ااقتصاؿ الفعاؿ واستمرار . 
 مواصلة البحث عن التحستُ ابؼستمر في العمليات وابؼنتاات وطرائق تقدنً ابػدمة أو ابؼنتج للمستفيد . 

 

 ISO9000ومتطلبات تطبيق نظام إدارة الجودة  مبادئالفرع الثالث 

  ISO9000نظام إدارة الجودة   مبادئ:  .1
والتي بيكن ISO 9001 (2000أساسية التي وردت ابؼواصفات القياسية ) مبادئيقوـ نظاـ إدارة ابعودة على بشانية 

 2يلي : استخدامها من طرؼ كل ابؼؤسسات التي ترغب في برقيق الأداء ابعيد، تتمثل ىذه ابؼبادئ فيما

  التركيز على الزبون: (1.1
أف تكوف ابؼؤسسة على إطلاع بحاجات الزبائن ابغالية وابؼستقبلية، ومعرفة ميواقتو ورغباتو  وأف تأخذىا  بحيث بهب

 .بعتُ ااقعتبار من أجل العمل على تلبيتها وإشباعها

  :القيادة (1.2
إف ابؼستَين يقوموف بتحديد توجهات وأىداؼ ابؼنظمة، ويوجهوف الأفراد لتحقيق أىداؼ ابؼنظمة ومن ثم فإف 

 يهم إبهاد بيئة داخلية التي تسمح  للموظفتُ ابؼشاركة الفعالة  وبشكل تاـ في تلك أىداؼ ابؼنظمة .عل
 العاملين مشاركة (1.3

                                                             
 .94ص  2017ج ، دار ابؼناىج للنشر والتوزيع ، عماف ،الأردف هعطية ، بؿسن علي ، ، ابعودة الشاملة وابؼن 1
بؾلة الدراسات ااققتصادية وابؼالية  ,0090برحومة عبد ابغميد أثر تطبيق نظاـ إدارة ابعودة على ابؼؤشرات الكمية للأداء الإنتاجي بابؼؤسسة الصناعية ابغاصلة على شهادة ااقيزو و  بوبكر نعرورة 2

 .167-166 صص , 2016 المجلد الأوؿ(-العدد السابع-)جامعة الوادي
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نيوف بابعودة في أدؽ تفاصيلها, لذا وجب وبالتالر ىم ابؼع ,يعتبر الأفراد ابؼسؤولتُ ابؼباشرين على تأدية ابؼهاـ والوظائف
على كامل ابؼستويات و في كل الأمور التي تتعلق بتطبيق نظاـ إدارة ابعودة  القرارات إشراكهم ومسابنتهم في ابزاذ

 والإدماج الكلي لإمكاناتهم وقدراتهم، من أجل برقيق أىداؼ ابؼؤسسة بفعالية.

 : ()بزطيط العمليات العملية النظرة (1.4
مليات مرتبة, بحيث بـرجات كل أسلوب ومنهج  العمليات ىو تنظيم الأنشطة وابؼهاـ في شكل ع باعتمادويقصد 

 تلك العمليات والتحكم فيها . ومتابعةىي مدخلات للعملية التي تليها بفا يسهل رصد  عملية

  : مدخل النظم  النظاميةالإدارة بواسطة النظرة  (1.5
العمليات ابؼرتبطة واعتبارىا كنظاـ واحد يهدؼ لتحقيق أىداؼ ابؼؤسسة بكفاءة  برديد وإدارةذلك من خلاؿ و 

وفعالية ذلك إف الفوائد الأساسية من تطبيق ىذا ابؼبدأ ىو دمج وترتيب العمليات التي تسمح بالوصوؿ إلذ أفضل 
النتائج ابؼرغوب فيها، وكذلك زيادة ابؼؤىلات في تركيز ابعهود على العمليات الأساسية ومنح الثقة للأطراؼ ابؼعنية 

 بتحقيق ابؼؤسسة للتنسيق والفعالية.
 

 لاتخاذ القرارات  قعيالواالمدخل  (1.6
ة يتقارير التشغيللبحيث اقبد على ابؼؤسسة أف تعتمد على برليل ابؼعلومات وابؼعطيات من أجل ابزاذ القرارات, وجعل ا

 القرار ومعابعة ابؼشاكل . اقبزاذالواردة من ابؼستويات الدنيا بالأخص والواقع التشغيلي كمصدر أساسي 

  : المستمر التحسين (1.7
حيث يعتبر التحستُ ابؼستمر للأداء الكلي للمؤسسة كهدؼ دائم بؽا، وابؼبدأ الذي يركز عليو نظاـ إدارة ابعودة. 

من خلاؿ رصد ومتابعة تطورات  والذي يتمثل في رفع قدرة ابؼؤسسة على إشباع متطلبات الزبائن والأطراؼ الأخرى
 تلك الرغبات وبموىا .

لسفة تسعى ابؼؤسسة من خلابؽا إلذ برستُ كل العوامل ابؼتعلقة بالعمليات كما يعتبر التحستُ ابؼستمر ىو ف
والأنشطة التي بروؿ ابؼدخلات إلذ بـرجات على أساس مستمر، وتشمل ىذه العملية ابؼعدات والطرؽ وابػامات 

يقوـ  ساس الذيوالأفراد وتعتبر حلقة دبيينغ للتحستُ ابؼستمر )التخطيط ، التنفيذ، اختبار، التدخل والتحستُ( الأ
 .ىذا ابؼبدأ عليو
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  :المتبادلة مع الممولين )الموردين( النفعيةالعلاقات  (1.8
على أساس تبادؿ ابؼنفعة بتُ الطرفتُ وىذا ما يساعد على خلق  بحيث بهب أف يكوف العمل بتُ ابؼوردين وابؼؤسسة

رابح رابح حتى يضمن استمرار تلك ى علاقات قائمة على مبدأ ابؼصالح ابؼشتًكة وقاعدة عل , والبحث دائماً  القيمة
 العلاقات وبموىا وابغرص عليها من كلا الطرفتُ. 

  ISO 9000متطلبات نظام إدارة الجودة   .2
 والتي  حلت بؿل ابؼواصفاتISO 9001 (2000الشروط في  ابؼواصفة ) أوجاء ىذه ابؼتطلبات  

(1994)1991-1992-1993 ISO برقيق  للازمة على ابؼؤسسات تطبيقها من أجلحيث بردد الشروط ا
 1يلي: لديها، وقد  جاءت في بشاني فقرات ىي كما ISO 9000نظلم إدارة ابعودة  وإقامة

 
 (Scope)المجال أو النطاق  (2.1

طلبات إثبػػػات قػػػدرة ابؼؤسسػػػات علػػػى تقػػػدنً منتاػػػات تطػػػابق متطلبػػػات الزبػػػائن وابؼسػػػتهلكتُ، بالإضػػػافة إلػػػى ابؼت
  .التنظيمية ابؼطبقة

 .أو مصدر التوصيف ويقصد بو  ابعهة ابؼسؤولة عن منح الشهادة: القياسية المرجعيات (2.2
 طبػق، تبطػة بنظػاـ إدارة ابعػودة ابؼبها توضيح ابؼصطلحات والتعػاريف ابؼر  ويقصد المصطلحات والتعريفات: (2.3

 :وما بييز ىذا النظاـ أف
  وليس السلعة فقطيشمل ابػدمة أيضاً منتوج مصطلح ،.  
   1994يعوض مصطلح "متعاقد" في إصدار  د مور  مصطلح . 

 ويتضمن : :نظام إدارة الجودة (2.4
  علاقة بالتنظيم الإداري ذاتمتطلبات:  

والوقائية، ضبط سالات  تضم مسؤولية الإدارة، نظاـ ابعودة، ضبط الوثائق و ابؼعلومات، الإجراءات التصحيحية
 ابعودة، التدقيق الداخلي، التدريب، استخداـ الأساليب الإحصائية.

 متطلبات ذات علاقة بالعمليات التشغيلية: 
و تتبعو، ضبط  التصميم، ابؼشتًيات، ضبط ابؼنتج ابؼورد من الزبوف، بسييز ابؼنتجتضم مراجعة العقد، ضبط 

العمليات، التفتيش و ااقختبار، ضبط و معايرة أجهزة القياس، حالة التفتيش وااقختبارات، ضبط 
 .ابؼنتاات غتَ ابؼطابقة، ابؼناولة، التخزين، التغليف، التسليم وابػدمة

                                                             
1 NORME EUROPEENNE : « norme Française » AFNOR , INDICE de classement : X50-131. EN ISO9001 
DECEMBRE 2000 , PP 1-14. 
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 .وتعهد الإدارة بتبتٍ وتطبيق متطلبات إدارة ابعودة  التزاـ : وتتمثل في مسؤولية الإدارة (2.5
جل توفتَىا بحسب ابػطط ابؼوضوعة من أ: وذلك من خلاؿ برديد ابؼوارد اللازمة البشرية وابؼادية و إدارة الموارد (2.6

 التطبيق ابعيد لنظاـ إدارة ابعودة . 
ؿ برديد ابػطة وابؼواصفات وتصميم ضماف إنتاج منتاات تطابق متطلبات العميل من خلا تحقيق المنتج: (2.7

 بعد البيع. التوريد وخدمات ما أسابلعند  ابؼنتاات وكذا عمليات ومراحل الإنتاج وصواقً 
إذ تركز ابؼواصفة على مراقبة وقياس وبرليل رضا الزبائن وابؼوردين بالإضافة إلذ  القياس ، التحليل ، والتحسين: (2.8

 تَ ابؼطابقة وإجراء التحسينات ابؼستمرة.إرجاء التدقيق الداخلي وضبط ابػدمات غ
 

 ISO 9000الفرع الرابع : إجراءات ومراحل الحصول على 

برصل ابؼؤسسات على شهادة الإيزو فإنها تتخطى بؾموعة من ابؼراحل وتقوـ بعديد من ابػطوات تؤىلها  أفجل من أ
 1يلي: إذ بيكن برديد تلك ابؼراحل كما ISO 9000 للحصوؿ على شهادة    الأختَفي 

  :المرحلة التحضيرية للتسجيل .1
الإدارة العليا  كاىتماـىي ابؼرحلة التي يتم فيها إعداد الأوضاع لكي تتلاءـ مع متطلبات الشهادة ابؼطلوبة،  

عن   بابغصوؿ على الشهادة و برفيز العاملتُ بهدؼ تأىيل ابؼؤسسة إزاء ذلك و تعيتُ مدير للاودة مسؤواقً 
كل الأنشطة ابؼتعلقة بها مع تشكيل فريق عمل مهمتو الإشراؼ، التنسيق، الإعداد، البدء بوضع خطة عمل و 

ودة و أىدافها في ابؼؤسسة، كتابة و توثيق إجراءات جدوؿ زمتٍ للتنفيذ بهب التقيد بو، صياغة سياسة ابع
 ابؼؤسسة، كتابة تعليمات العمل، كتابة الإجراءات التصحيحية و الوقائية وإعداد دليل ابعودة الذي يعتبر مرجعاً 

 .رئيسياً 

 2:الآتيةوبيكننا بسثيل ىذه ابؼرحلة في بؾموعة ابػطوات 

  ضرورة إقناع إدارة ابؼنظمة بأبنيػة ابعػودة في برقيػق أىػداؼ ىػذه ابؼنظمػة واقتناعهػا بأبنيػة إنشػاء نظػاـ ابعػودة
 .والفوائد التي تعود من ذلكISO 9000 يتطػابق مع متطلبات شهادة 

 تثناءأف تنقل الإدارة العليا ىذا ااققتناع إلذ بصيع ابؼستويات الإدارية في ابؼنظمة بدوف اس. 
  ااقستفادة من ابػبرات وااقستشارات ابػارجية في فهم نظاـ ISO 9000ويكوف دوره النصح والإرشاد. 
   تشكيل فريق عمل تنفيذ ابعودة في ابؼنظمة، مع تدريب أعضاء الفريق على نظاـISO 9000. 

                                                             
 .77صمرجع سابق سيػػػػػد فاطمػػػػػػػة زىػػػػػػػػػػرة  - 1

 .13ص  مرجع سابقشرفاوي   -2
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  وؿ عػػن ذلػػك، نفيػػذه، وابؼسػػؤ اط ابؼطلػػوب توضػػع خطػػة عمػػل وجػػدوؿ زمػػتٍ للتنفيػػذ بوػػدد فيػػو النشػػ
 والوقػػت المحػػدد.

 ابؼراجعػة الأوليػة والػػتي يػتم فيهػا  جػراء التقيػيم ابؼبػدئي لنظػاـ ابعػػودة ابغػالر، وتسػمى ىػذه ابػطػػة أحيانػاً إ
 .التعػرؼ علػػى نواحي القوة والضعف في النظاـ ابغالر للاودة

  ػمن الأسػاليب والإجػراءات وطػرؽ العمػل الػتي برقػق متطلبػات نظػاـ ابعػودة،  تطوير دليػل ابعػودة الػذي يتض
 .ISO9000 كمػا ورد في ابؼواصفة القياسية الدولية

  ،التغلػػب علػػى العقبػػات ومقاومػػة التغيػػتَ الػػذي سػػينام عػػن بعػػض العػػاملتُ بإقنػػاع ابعميػػع بجػػدوى التطػػوير
  .تُ في عملية التخطيطوإشػػراؾ العامل

   تطبيػق نظػاـ ابعػودة الػذي سػينام مػع مػا جػاء في دليػل ابعػودة والػذي يسػتايب بػدوره بؼتطلبػاتISO 
مػن أف  ةويعتٍ ذلك التأكد عن طريق مراجع خارجي مراجعة نظاـ ابعودة بواسطة استشاري،  9000

 ISOابؼنظمػة جػاىزة لطلػب التقييم من أجل ابغصوؿ على الشهادة وأف نظاـ ابعودة يتطػابق مػع متطلبػات 
9000  . 

 
  :مرحلة الحصول على الشهادة  .2

مراجعة ابؼستندات و  في ىذه ابؼرحلة بهب التعاقد مع ابؼسال وىي الشركة ابؼرخص بؽا إعطاء الشهادة) بدراسة
التي تقدمها ابؼؤسسة و التعاوف مع ابؼسال و إجراء كافة التعديلات التي يطلبها كقياـ ابؼسال بتحليل 

ثم قياـ فريق التدقيق التابع للمسال  اختياريةالثغرات أي إجراء تقييم بذريبي لإدارة ابعودة و ىذه ابػطوة 
وجود أية بـالفات بؼتطلبات إدارة ابعودة، ففي  اكتشاؼتم فيو بإجراء التقييم الربظي لإدارة ابعودة، الذي ي

حالة ابؼخالفات جوىرية فيؤجل منح الشهادة أما في حالة ابؼخالفات الصغتَة فيتم تصحيحها، يتم منح 
 الشهادة بناء على توصيات الفريق التابع للمسال الذي قاـ بإجراء التقييم الربظي.

 : أدناه وتتمثل ىذه ابؼرحلة في ابػطوات

 جػػل مػػنح الشػػهادة، علػػى أف يكػػوف مػػن الشػػركات أوـ بابؼراجعػػة والتقيػػيم مػػن اختيػػار الشػػركة الػػتي سػػتق
 .ابؼػػرخص بؽػػا بذلك )معتمدة(

 تفصػػػيلية كاملػػػة عػػػن  اسػػػتكماؿ بطاقػػػة بيانػػػات ااقستقصػػػاء، وابؽػػػدؼ منهػػػا تزويػػػد ابؼسػػػال. بدعلومػػػات
الشركة، وشكلها القانوني، وتاريخ الإنشاء ونوع  اسمابؼنظمػػػة الػػػتي تطلب التسايل، ومن ىذه ابؼعلومات: 

  .النشاط
 الإعداد والتخطيط للمراجعة. وضع جدوؿ زمتٍ لعملية الراجعة. 
 التنسيق والتعاوف التاـ مع فريق العمل. 
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 :مرحلة ما بعد الشهادة .3
بعد حصوؿ ابؼؤسسة على شهادة ابؼطابقة فعليها ابغفاظ على نفس ابؼستوى الذي حققتو و أف تعمل جاىدة 

بفحص نظاـ  ( من أجل التحستُ ابؼستمر لأدائها بذاه إدارة ابعودة، من أجل ذلك يقوـ ابؼسال  ابؽيئة ابؼابكة
تكوف الثانية دورية بؾدولة التي تتم عادة كل ستة أشهر، أما الأولى إدارة ابعودة من خلاؿ نوعتُ من الزيارات 

مفاجئة عادة عند استلاـ شكاوي عن عيوب في منتاات ابؼؤسسة، ذلك للتحقق من أف نظاـ ابعودة لدى 
 ابؼؤسسة يفي بدتطلبات ومعايتَ نظاـ إدارة ابعودة ابؼطلوب وفق ابؼواصفات.

ابؽيئة ابؼابكة  أوادة فلا بد من طلب إعادة التقييم من طرؼ ابؼسال كما أنو على ابؼؤسسة ابغاصلة على ىذه الشه
تزاؿ برافظ وتنطبق نظاـ إدارة  اق أنهابعد مرور مدة من الزمن بدا يعرؼ بطلب بذديد الشهادة وذلك قصد ضماف 

ا حصل في ابعودة كما أنها مطالبة بالتكيف مع كل تغتَات قد تطرأ على متطلبات ابعودة الثمانية ابؼعروفة كم
 1كما كاف في السابق.  8من بنود بداقً  10حيث تضمن  2015التحديثات التي تضمنها إصدار 

 المطلب الثاني: أداء العاملين

 الفرع الأول: مفاىيم حول الأداء

لقد ظهرت العديد من المحاواقت التطبيقية و النظرية التي سعت إلذ تدقيق مفهوـ الأداء في بؾااقت التنظيم حيث تسعى  
 ابؼؤسسات دائما للوصوؿ إلذ أداء متميز برقق من خلالو أىدافها ابؼسطرة .

 : مفهوم الأداء .1
 لقد قدـ الباحثوف عدة تعارؼ للأداء نرد منها ما يلي : 

: "درجة برقيق وإبساـ ابؼهاـ ابؼكونة لوظيفة الفرد وىو يعكس الكيفية التي بوقق أو يشبع بها الفرد متطلبات الأداء ىو 
 2الوظيفة "

 " دراكر باف : Druker.Pويرى "

 .3"الأداء ىو قدرة ابؼؤسسة على ااقستمرارية والبقاء بؿققة التوازف بتُ رضا ابؼسابنتُ والعماؿ "

كما يعبر مفهوـ الأداء على ابؼستوى الذي بوققو الفرد العامل عند قيامو بعملو من حيث كمية وجودة العمل ابؼقدـ من 
 بابؼؤسسة من منظمتُ ومديرين ومهندستُ. هود الذي يبذلو كل من يعملالمجطرفو، والأداء ىو 

                                                             
 .38ص مرجع سابق شمة نواؿ و  حنصاؿ أبوكر,بن أبضد سعدية - 1
 .209، ص 2003إدارة ابؼوارد البشرية رؤية مستقبلية" ، دار ابعامعية، مصر، راوية حسن ،"  -2
 .217, ص، 2010، 7الداوي الشيخ،"برليل الأسس النظرية بؼفهوـ الأداء "، بؾلة الباحث ،جامعة قاصدي مرباح، العدد  -3
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 وىناؾ من عرؼ الأداء بأنو:

"الأداء ىو قدرة ابؼؤسسة على برقيق أىدافها من خلاؿ أىدافها من خلاؿ استخداـ ابؼوارد ابؼتاحة بطريقة كفاءة والفعالية 
"1. 

 وبصفة عامة فإف أداء الفرد عبارة عن بؿصل و تفاعل الرغبة مع القدرة ومنو:

 2البيئة xالرغبة  xالأداء =القدرة 

د الفرد التي تبدأ بالقدرات وإدراؾ الدور أو ابؼهاـ الذي يشتَ إلذ درجة برقيق ابؼهاـ ويعبر الأداء عن: الأثر الصافي بعهو 
 3.ابؼكونة لوظيفة الفرد

من خلاؿ التعاريف السابقة للأداء نستنتج بأنو بؾموعة الأنشطة وابؼهاـ وابؼسؤوليات ابؼختلفة التي يؤديها الفرد داخل 
 أجل برقيق أىداؼ ابؼنظمة من ناحية ابعودة والنوعية. ابؼؤسسة وذلك وفق خطة معينة ونظاـ واضح من

 : تصنيفات أداء العاملين : .2
ف نظاـ إدارة الأداء ابػاص في جامعة كارولينا تصنيفات أداء لقد تعددت تصنيفات الأداء في ابؼؤسسات ابؼختلفة، وقد صنّ 

 :4لآتيةالشمالية في الواقيات ابؼتحدة الأمريكية أداء العاملتُ إلذ التصنيفات ا

الأداء ابؼتميز: وىو ذلك الأداء الذي بذاوز التوقعات المحددة للأداء العادي، وعادة يكوف الفضل في برقيقو عائد إلذ  -
جهود ابؼوظف ومهاراتو ، فالأداء ابؼتميز ىو بؾموعة سلوكيات وقدرات ومهارات فكرية ومعرفية عالية يتمتع بها الأفراد 

تصبح بؽم القدرة على توظيف تلك ابؼهارات وابؼعرفة والسلوؾ في بؾاؿ عملهم وبزصصهم بدا  العاملوف في ابؼؤسسات، بحيث
بهعلهم ينازوف أعمااق تتااوز حدود معايتَ ابؼؤسسة وتتفوؽ على ما يقدر عليو الآخروف كمّاً ونوعاً، ويقدموف أفكاراً 

 ؛ 5قيق أىداؼ عالية ابؼستوى والأداء ابؼتنامي للمؤسسةومنتاات تتسم بابغداثة والأصالة والإبداع والتميز وبدا يعزز من بر

الأداء ابعيد جداً : ىو ذلك الأداء الذي بوقق توقعات العمل المحددة ويتااوزىا في بعض الأحياف، وسببو عادة جهود  -
 ومهارات ابؼوظف ؛

                                                             
 33، ص 2007، جامعة بومرداس، 5العددحث بؾلة البابومدين يوسف ،"إدارة ابعودة الشاملة والأداء ابؼتميز", مقاؿ منشور  -1
 .110, ص 2008ار للنشر والتوزيع, أبو النصر مدحت, " أساسيات إدارة ابعودة الشاملة "، دار الف -2
 .122،ص  2001بؿمد سعيد أنور سلطاف، السلوؾ التنظيمي، دار ابعامعة ابعديدة للطباعة والنشر، الإسكندرية،  - 3
 .80ص  2006إدارة الأداء على رضا العاملتُ في ابؼنظمات الأردنية ابػاصة، مذكرة ماجستتَ، غتَ منشورة، جامعة عماف العربية للدراسات العليا، فيصل الدحلة، أثر  - 4
 اؿ،جامعػة ابؼوصػلبساـ عبد الربضن يوسف، أثر تقنية ابؼعلومات و رأس ابؼاؿ الفكري في برقيق الأداء ابؼتميز،أطروحة دكتوراه في فلسفة إدارة الأعم -5

 .49،ص2005بغداد،
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 ابؼوظف نفسو؛ الأداء ابعيد: ىو الأداء الذي بوقق توقعات العمل، وىو عائد كذالك بعهود ومهارات -

الأداء دوف ابعيد: ىو ذلك الأداء الذي بوقق بعض توقعات العمل، لكن اق بوقق الباقي، وعادة يعود سبب ذلك إلذ  -
 بيئة العمل ؛ نقص في جهود ومهارات ابؼوظف، وأحياناً 

وظف ىنا إلذ إشراؼ مباشر، الأداء غتَ ابؼرضي: ىنا يفشل الأداء عادة في برقيق توقعات العمل، أو متطلباتو، وبوتاج ابؼ -
 أو قد بوتاج إلذ تكرار القياـ بنفس العمل عدة مرات لإبقازه، وسببو جهود ومهارات العامل الضعيفة، أو بيئة العمل .

 :الأداء محددات 

إف الأداء يتكوف من ثلاثة عناصر باعتبار أف الأداء الوظيفي ىو القياـ بالأنشطة وابؼهاـ ابؼختلفة التي تتكوف منها الوظيفية،  
 : 1وىو يتيح تضافر عدة عناصر من شأنها أف تؤثر على الأداء سلباً أو إبهاباً ويطلق على ىذه العناصر بؿددات الأداء ىي

اتج من حصوؿ الفرد على التدعيم )ابغافز( إلذ الطاقات ابعسمية والعقلية التي يبذبؽا الفرد لأداء : ىو ابعهد النالجهد( 3.1
 مهمتو.

تلك وىي 3لأداء وظيفتو,  الفرد وتشتَ إلذ ابػصائص الشخصية التي يستخدمها : 2القدرات والخصائص الفردية (3.2
ابػبرات السابقة والتي بردد درجة فعالية ابعهد ابؼبذوؿ، أي أف القدرات الشخصية التي يكتسبها أثناء مراحل عملو وكذا 

العامل الذي يشعر بقدراتو على العمل وخبراتو تدفعو للقياـ بأي نشاط كاف نوعو من أجل بذؿ جهد أكبر يدفعو إلذ الأداء 
 ابؼستمر.

د في بـيّلتو بؾموعة من التصورات أي مدى اطلاع العامل بعملو بدعتٌ أف تتاس إدراك الدور الوظيفي أو المهام:  (3.3
 4وااقنطباعات عن السلوؾ والأنشطة التي يتكوف منها عملو إلذ جانب الكيفية التي ينبغي أف بيارس بها دوره في ابؼنظمة.

 العوامل المؤثرة على أداء العاملينالفرع الثاني : 

يتأثر أداء الفرد بجملة متعددة من العوامل ابؼختلفة وابؼتشابكة التي يصعب عمليا برديدىا وبسييزىا , وإلذ جانب تعدد 
واختلاؼ العوامل ابؼؤثرة على الأداء , فإنها بزتلف باختلاؼ الزماف وابؼكاف ومرحلة حياة الفرد وكذلك العوامل الفيزيائية,  

تأثتَىا فبعض ىذه العوامل تؤدي إلذ رفع الأداء , في ابغتُ يؤدي البعض الآخر إلذ كما أف ااقختلاؼ يلاحظ في شدة 
                                                             

 .209ص 2001،مرجع سابقراوية حسن،  -1
 .210, ص2000راشد بؿمد عبد ابعليل ،إستًاتياية تكامل إدارة ابؼوارد البشرية ،دار الفكر للطباعة، عماف،  -2
 .209ص, مرجع سابق راوية حسن، -3
 . 58، ص2003ماجستتَ، غتَ منشورة، جامعة ابعزائر, سرار عمر ، الرضا عن العمل وأثره على الأداء، رسالة  -4
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خفضو , كما أف للبعض منها تأثتَاً مباشراً على الأداء , بينما للبعض الآخر تأثتَاً غتَ مباشر عليو , وبغرض التبسيط بيكننا 
 تقسيم ىذه المحددات

 :1إلذ نوعتُ بنا 

 :العوامل الداخلية .1
العوامل التي بزضع لسيطرة الإدارة وابؼؤسسة وىي متعددة ومتنوعة ويعد ابؼناخ التنظيمي بأبعاده الشاملة العامل بؾموعة 

الأساسي وابؼتغتَ ابؼستقل الذي لو تأثتَ على أداء الفرد وابؼنظمة معاً، وحسب الدراسات السابقة فإف العوامل التي تؤثر على 
 أداء العاملتُ تتكوف من:

وبعد أىم مورد في ابؼؤسسة باعتباره العامل الديناميكي ابؼؤثر في بصيع العمليات الإدارية، وىو  ر البشري:العنص  1.1
ابؼتحكم في بصيع العوامل الأخرى، فالقرارات التي يتخذىا الفرد في ابؼنظمة ىي أساس في برديد جودة الإنتاج وكميتو 

 وتكلفتو .

ن ااقستخداـ الفعاؿ بعميع ابؼواد التي تقع برت سيطرة ابؼؤسسة، وأسلوب الإدارة إف الإدارة ىي ابؼسؤولة عالإدارة:  1.2 
ىو عبارة عن موكب يتألف من عدة سلوكيات وإجراءات للقياـ بإبقاز أىداؼ التنظيم، وىو يقاس بددى تصور الأفراد 

 العاملتُ للسلطات ابؼمنوحة بؽم، والضغوطات ابؼمارسة عليهم من قبل الإدارة العليا.

 وىو يشمل على توزيع وبرديد ابؼهاـ وابؼسؤوليات وتقسيم العمل وفقاً للتخصصات والسيطرة والتنسيق. التنظيم:  1.3

إف درجة ابؼوازنة في التنظيم وإحداث التغتَات اللازمة وفقاً للمستادات ابعديدة في نظم وأساليب العمل، والتوظيف  
ومنظومة ابغوافز، التنمية والتدريب من شأنو أف يؤثر على أداء العاملتُ وبرقيق الأىداؼ بكفاءة، ونظرا لعدـ وجود تنظيم أو 

يع الظروؼ وابؼتغتَات وجب إدخاؿ ابؼرونة والديناميكية في أي تنظيم بشكل بهعلو نظم جيدة تعمل بكفاءة عالية برت بص
 قابل للتغيتَ وفقاً للمتطلبات ابؼستادة.

وتشتَ إلذ مدى أبنية الوظيفة التي يؤديها الفرد ومقدار فرص النمو والتًقية ابؼتاحة لشاغلها ومستوى  طبيعة العمل:  1.4
ة، حيث كلما زادت درجة التوافق بتُ الفرد والعمل الذي يؤديو الفرد، زادت دافعيتو وواقئو الإشباعات ابؼتًتبة عن الوظيف

 وبالتالر أداؤه.

                                                             
 . 27، ص 1999عبد الله علي ، أثر البيئة على أداء ابؼؤسسات العمومية ااققتصادية، رسالة دكتوراه، كلية العلوـ ااققتصادية، جامعة ابعزائر،  -1
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أو ما يعرؼ بدكونات البيئة الداخلية التي بريط بالفرد أثناء أدائو لوظيفتو من علاقات اجتماعية وتنظيمية  بيئة العمل: 1.5
من العوامل التي بؽا تأثتَ بالغ الأبنية على السلوؾ الأدائي للعنصر البشري إبهاباً  من اتصااقت ونظاـ للأجور وابغوافز وغتَىا

 وسلباً.

 بيكن إدراج ضمن ىذه العوامل أيضا: الصراع التنظيمي والثقافة التنظيمية.كما  

، كما قد يكوف لو والذي قد بودث بتُ الإدارة والفرد أو بتُ ابعماعات فقد يكوف لو نتائج إبهابية * الصراع التنظيمي:
 1نتائج سلبية حسب شدة الصراع وكذا الطريقة التي يدار بها.

أنها بؾموعة ابؼعتقدات وابؼعرفة وااقبذاىات والعادات التي  Chanda Achokيعرفها أشوؾ شاندا * الثقافة التنظيمية: 
ن أف تكوف ىذه الثقافة مدعمة أو غتَ توجد داخل ابؼنطقة وىي تتكوف من معتقدات الإدارة العليا ومعتقدات الأفراد وبيك

 2مدعمة، سلبية أو إبهابية كما أنها بيكن أف تؤثر على قدرة وإرادة العاملتُ في ااقنضباط والأداء ابعيد داخل ابؼنطقة.

 :العوامل الخارجية   .2
السياسية ، ااققتصادية ااقجتماعية إاق تتعلق بؿددات الأداء ابػارجية ببيئة العمل في ابؼؤسسة، والبيئة ابػارجية العامة بدتغتَاتها 

 أف أىم عواملها تكمن كالتالر:

: تتمثل يف نوعية الآاقت و ابؼعدات و أساليب العمل ابؼستخدمة ، وىي تعتٍ التكنولوجيا  العوامل الفنية(  2.1
عة وخصائص النشاط ابؼستعملة في العمل والإنتاج حيث يكوف بؽا دور حاسم في أداء الأفراد لأف ذلك يتوقف على طبي

 الذي بيارسو الفرد .

: تتمثل في ظروؼ العمل ااقجتماعية التي أثبتت بذارب ىاوثورف في ثلاثينات القرف ابؼاضي  العوامل الاجتماعية ( 2.2
 أثرىا العاـ على الفرد وأبنها بمط القيادة و الإشراؼ و العلاقات الربظية داخل بصاعة العمل .

: تتمثل في مناخ العمل بابؼؤسسة مثل الإضاءة ، التهوية الرطوبة ، ابغرارة ، النظافة ، ترتيب ظروف العمل المادية   (2.3
 3الآاقت .

  

                                                             
 484, ص2000بصاؿ الدين, ثابت إدريس، السلوؾ التنظيمي، الدار ابعامعية الإسكندرية،  ابؼرسي -1
 .87, ص2002أشوؾ شاندا، استًاتياية ابؼوارد البشرية، تربصة عبد ابغكيم خزامن، دار الفار للنشر والتوزيع، القاىرة,  -2
 .140, ص 2006ماجستتَ, جامعة ابعزائر, جيلح الصالح, "أثر القيادة الإدارية على أداء العاملتُ",رسالة  -3
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 الفرع الثالث: مفهوم تحسين الأداء : أىمية وأىداف

 :تعريف تحسين الأداء   .1
عملية برستُ الأداء بأنها " طريقة منظمة وشاملة لعلاج ابؼشاكل التي تعاني منها مؤسسة ما وىي عملية منظمة تبدأ  عُرفَّت

 بدقارنة الوضع ابغالر والوضع ابؼرغوب فيو وبؿاولة برديد الفاوة، في الأداء".

 وىنا يأتي برليل ابؼسببات ومعرفة تأثتَ بيئة العمل على الأداء.

معرفة وبرديد الفاوة ابغاصلة في الأداء ومسبباتها يتم ابزاذ الإجراءات و ابػطوات ابؼناسبة لتطوير الأداء، وىذا طابؼا يتم 
بيكن أف يتضمن قياسات ومراجعة للنظاـ ووسائل ومعدات جديدة, نظاـ ابؼكافئات, اختيار وتغيتَ وواقع ابؼوظفتُ 

 كثر يتم تطبيقها فعلياً, وبعد التطبيق يتم التقييم .وتدريبهم, وعند ااقتفاؽ عند أحد ىذه ابػطوات أو أ

 أىمية تحسين الأداء العاملين .2
لتحستُ أداء العاملتُ أبنية كبتَة خاصة في ظل التغتَات ااققتصادية, ااقجتماعية, التكنولوجية وابغكومية والتي تؤثر بدرجة  

لتغتَات بيكن أف تؤدي إلذ تقادـ ابؼهارات التي تنقلها كبتَة على أىداؼ و إستًاتياية ابؼؤسسة, من ناحية أخرى فإف ىذه ا
 في وقت قصتَ.

 :1وتكمن أبنية التحستُ من خلاؿ ابعوانب الرئيسية التالية

 أىمية تحسين الأداء بالنسبة للمؤسسة: (أ 
 وتظهر ىذه الأبنية فيما يلي : 

 زيادة الإنتاجية والأداء التنظيمي.· 

 اكتساب ابؼؤسسة ميزة تنافسية· 

 اعد في ربط العاملتُ بأىداؼ ابؼؤسسة.يس· 

 زيادة الرضا الوظيفي لدى العاملتُ· 

                                                             
, 2010/2009, مذكرة بزرج ليسانس في علوـ التسيتَ,  شعباني إبؽاـ , دور التدريب في برستُ أداء ابؼوارد البشرية " دراسة حالة بنك ابؼؤسسة العربية ابؼصرفية ابعزائر وكالة حاسي مسعود " -1

 .26ص
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 يساعد في خلق ابذاىات إبهابية داخلية وخارجية بكو ابؼنظمة.· 

 .المجتمعيساعد في انفتاح ابؼنظمة على · 

 تطوير أساليب القيادة وترشيد القرارات الإدارية .· 

 البيانات العامة ابؼؤسسة. برديد وتوضيح· 

 الأىمية بالنسبة للأفراد العاملين:  (ب 
 يساعد العاملتُ على أداء عملهم على الشكل الصحيح من أوؿ مرة· 

 يساعد الأفراد في برستُ فهمهم للمنظمة وإتباعهم لدورىم فيها.· 

 يساعد الأفراد في برستُ قراراتهم وحل مشاكلهم في العمل .· 

 ء أفضل.يعتبر دافع لأدا· 

 يساعد على مهارات ااقتصاؿ بتُ الأفراد .· 

 الأىمية بالنسبة لتطوير العلاقات الإنسانية: (ج 
 تطوير أساليب التفاعل ااقجتماعي بتُ الأفراد العاملتُ .· 

 تطوير إمكانية الأفراد لقبوؿ التكيف مع التغتَات ابغاصلة.· 

 توثيق العلاقة بتُ الإدارة و الأفراد العاملتُ.· 

 العاملين أىداف تحسين أداء .3
 1تكمن أىداؼ برستُ أداء العاملتُ في : 

 تنمية المهارات: ( 3.1

بدعتٌ زيادة قدرة الأفراد على أداء أعماؿ بؿددة , وابؽدؼ ىنا برستُ الفرد من خلاؿ الإبؼاـ بجميع جوانب العمل وترقية أداء  
ابؼعلومات وابغقائق ابؼتعلقة بالعمل ولكنو اق يبلغ درجة عالية من كل جزء كافية , الفرد قد يكوف على علم تاـ بكافة 
 الكفاءة في الأداء إاق إذا تم برستُ أداء العمل فعلًا.

                                                             
 .27ص مرجع سابقشعباني إبؽاـ,  1
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و على ذلك فإف ابؽدؼ من تنمية ابؼهارات ىو إتاحة الفرصة لكل فرد في ابؼشروع لتنمية مهاراتو ابػاصة, حيث تسمح لو 
 تفق مع معداقت الأداء ابؼسطرة في ىذا العمل.بأداء العمل ابؼسند إليو بطريقة ت

ومستويات ابؼهارات ابؼطلوبة اق تكف تطور عن التغتَ وبفا بهعل ابغاجة إلذ التحستُ مستمر يتناسب مع احتياجات 
 ابؼشروع.

 تنمية القدرات الذىنية و اكتمال الشخصية : ( 3.2

, بل بهب تنمية الشخص ككل وبسكنو من استخداـ كل طاقاتو إف توفر درجة عالية من ابؼهارة عن أداء عمل معتُ اق يكفي
الذىنية والنفسية وتوجيهو إلذ الطاقات أحسن استغلاؿ. يقوؿ أحد الكتّاب إف ابؼشروع بهتاز أحد الأشخاص ليشغل وظيفة 

اً للتكاليف مثلًا فإننا معينة أنها بذتاز لشخص ككل, وليس ابؼهارة ابػاصة التي يتمتع بها فقط, بدعتٌ أننا حتُ نستخدـ بؿاسب
اق نستخدـ خبرتو وكفاءتو في بؿاسبة التكاليف فقط, ولكن نستخدـ كل طاقتو الذىنية والبدنية التي ينبغي على الإدارة 

 تنميتها

 وتوجيهها لصالح ابؼشروع .

 وىناؾ أىداؼ أخرى, تتمثل فيما يلي:

 يعتقده ابؼتدربوف في العمل و أولويات العمل أو تفضيلاتهم وىو ما يشتَ إلذ الرغبة في التغيتَ ما تغيير الاتجاىات : -
 لأساليب العمل,كما قد تعتٍ تعديلات في توجيهات ابؼتدربتُ أرائهم وقد تعتٍ أيضا تغيتَاً أو تطويراً في نية التصرؼ

 السلوكي ابؼقبل إف بظحت الظروؼ, أيضا بيئة ابؼتدربتُ لتقبل أراء جديدة أو ظروؼ عمل جديدة.

إف تقادـ ابؼعرفة ,وتبياف ىذه ابؼعرفة ,أو ظهور حصيلة جديدة من ابؼعارؼ و العلوـ في القياـ ببرامج  تقادم المعرفة : -
تدريبية تستهدؼ تقدنً أحداث ما توصل إليو التقدـ العلمي , وذلك استناداً إلذ أف العلم بالشيء أفضل من ابعهل بو 

 1فيدىم في توسيع طريقة تناوبؽم لأعمابؽم.واستنادا إلذ أف توسيع مدارؾ العاملتُ ت

 أىداف التحسين من حيث الكفاءة :

ويتم ىنا تعويض العاملتُ عن موضوع الدراسة أو التدريب و ابؼهارات الواجب اكتسابها ففي كثتَ من الأحياف  ( التلمذة :1
 قد يفيد العلم بشيء حتى وإف كاف بصورة ابتدائية .

                                                             
 .28شعباني إبؽاـ, ابؼرجع نفسو, ص 1
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م ىنا تعويض العاملتُ لشحنة كبتَة عن موضوع التدريب لدرجة بيكن فيها للعامل أف يتذكر ويت( رفع مهارة الأداء : 2
 معظم ابغصيلة العلمية, أو يتم تعويض العاملتُ لنوع من ابؼهارات وعليهم أف ينفذوىا بدرجة كبتَة.

من أف يشرحها لفتًة, أف على ابؼتدرب أف يظهر سيطرة كاملة على التدريب للدرجة التي بسكنو  ( السيطرة والتفوق:3
 يتعرؼ على العلاقات الداخلية من أجزاء ابؼوضوع وأف يؤديها بصورة متفوقة.

وفي الغالب تعطى احتياجات تدريبية عاجلة وسريعة عن ابؼنظمة في علاج مشاكل طارئة أو  أىداف قصيرة الأجل :
 بؼواجهة احتياجات سريعة لبعض الأفراد أو بعض الإيرادات.

وىي في الغالب تعطي احتياجات تنمية وتطوير متأىبة وتعبر عن رغبة ابؼنظمة في النمو والتطوير لة الأجل : أىداف طوي
 1والنضج الطبيعي للأفراد أو الإيرادات.

 الفرع الرابع : خطوات ومداخل تحسين الأداء

اءتهم وحسن درات موظفيها وكفيعتبر برستُ الأداء من أىم بـرجات إدارة الأداء , حيث أصبح بقاح ابؼؤسسة مرىوف بق
وفي ظل ىذه الظروؼ الراىنة فإف ابغاجة إلذ تطوير وبرستُ الأداء والإنتاجية بطريقة تقنية ومنظمة,  ذاأدائهم لأعمابؽم . ل

 أصبح حاجة ضرورية وضماناً بؼنافسة قوية في عاـ متغتَ ومتقلب.

 :خطوات تحسين الأداء .1
 2لعملية برستُ الأداء أف بسر بخطوات وىي: اقبد

 الخطوة الأولى: تحليل الأداء  1.1

 ويرتبط بعملية برليل الأداء مفهومتُ في برليل بيئة العمل وبنا : 

 : ويصف الإمكانات والقدرات ابؼتاحة في بيئة العمل واللازمة لتحقيق إستًاتياية وأىداؼ  الوضع المرغوب
 ابؼؤسسة .

  يصف مستوى أداء العمل والإمكانات والقدرات ابؼتاحة كما ىي موجودة فعليا . وينتج  الحالي)الفعلي(:الوضع
ابؼتعلقة بالأداء والعمل على إبهاد  عن ىاذين ابؼفهومتُ إدراؾ الفاوة في الأداء, ومن خلابؽا بيكن إدراؾ ابؼشاكل

 ابغلوؿ بؽا وبؿاولة توقع ابؼشاكل التي قد بردث في ابؼستقبل .

                                                             
 .28ص مرجع نفسوشعباني إبؽاـ,  -1
 .28ص 2011/ 2012ئر وحدة ورقلة " , جامعة ورقلة, ىدار بختة, دور معايتَ السلامة والصحة ابؼهنية في برستُ أداء العاملتُ في ابؼؤسسات الصغتَة وابؼتوسطة " دراسة حالة ليند غاز ابعزا -2
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لذا فإف ابؽدؼ من برليل الأداء ىو بؿاولة إغلاؽ ىذه الفاوة أو تقليصها إلذ أدنى مستوى باستخداـ أقل التكاليف وبرديد 
 سسة وأولوياتها ومن قواعد العمل ابؼنظم.الأداء ابؼرغوب يكوف مشتقاً من السياسة الرئيسة للمؤ 

 الخطوة الثانية: البحث عن جذور المسببات 1.2

يتم برليل ابؼسببات في الفاوة بتُ الأداء ابؼرغوب و الواقعي و عادة ما يتم الفشل في معابعة مشاكل الأداء لأف ابغلوؿ  
قيقية للمشكلة و لكن عندما تتم معابعة ابؼشكلة من ابؼقتًحة يهدؼ إلذ معابعة الأغراض ابػارجية فقط اق ابؼسببات ابغ

جذورىا فذلك سيؤدي إلذ نتائج أفضل، لذا فإف برليل ابؼسببات رابط مهم بتُ الفاوة في الأداء و الإجراءات ابؼلائمة 
 لتحستُ و تطوير الأداء .

 الخطوة الثالثة: اختيار وسيلة التدخل أو المعالجة 1.3

ة التي بيكن بها معابعة الفاوة ابغاصلة في الأداء، وبيكن أف تكوف عدة طرؽ مع ملاحظة أنو اق بيكن اختيار تصميم الطريق
بيكن تطبيق أكثر من طريقة في الوقت نفسو بل بهب اختيار طريقة واحدة والتًكيز عليها مع الأخذ في ابغسباف الأولوية 

 1ابؼنافع ابؼتوقعة.والأبنية في اختيار الطريقة ابؼناسبة وابغساب الدقيق لتكلفة و 

 الخطوة الرابعة : تطبيق وسيلة أو طريقة المعالجة 1.4

بعد اختيار الطريقة ابؼلائمة نضعها حيز التنفيذ، ونضم معها نظاماً للمتابعة ويتم ضماف مفاىيم التغيتَ التي نريدىا في 
سبة إلذ التغيتَ لضماف برقيق فاعلية ابؼؤسسة وبرقيق الأعماؿ اليومية وبكاوؿ ااقىتماـ بتأثتَ الأمور ابؼباشرة وغتَ ابؼباشرة بالن

 أىدافها بكفاءة وفعالية.

 2الخطوة الخامسة :مراقبة وتقييم الأداء 1.5

بهب أف تكوف ىذه العملية مستمرة لأف بعض الأساليب وابغلوؿ بؽا أثار مباشرة في برستُ وتطوير الأداء وبهب أف يكوف 
ابغاصل لتوفتَ تغذية راجعة مبكرة لنتياة ىذه الوسائل ولتقييم التأثتَ ابغاصل في بؿاولة ىناؾ وسائل تركز على قياس التغتَ 

سد الفاوة في الأداء وبذب ابؼقارنة بشكل مستمر بالتقييم الربظي بتُ الأداء الفعلي وابؼرغوب، وبهذا يتم ابغصوؿ على 
 تقييم جديدة أخرى.ابؼعلومات من التقييم التي بيكن استخدامها وااقستفادة في عمليات 

 :مداخل تحسين أداء العاملين  2
                                                             

 .28رجع نفسو, صىدار بختة, ابؼ -1
، نبيل بؿمد مرسى، إدارة الأعماؿ، ابؼبادئ وابؼ -2  .348، ص1999، 3رات والوظائف، مكتبة القسري, الرياض, طهابؿمد مصطفى ابػشروـ
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يعتبر أداء العاملتُ من ابؼؤشرات الأساسية في ابؼؤسسة التي تساىم في بلوغ أىدافها إذا كاف بشكل جيد وفعاؿ ويتحقق من 
 خلاؿ عدة مداخل تساىم في برستُ أداءه التي سنتطرؽ إليها.

 التدريب:  2.1

كما تعتبر مكملة لوظيفة ااقختيار والتعيتُ  1تعتبر وظيفة التدريب إحدى الوظائف ابؽامة للإدارة ابؼوارد البشرية في ابؼؤسسة, 
كما تساعد على تطوير وزيادة مهارات العاملتُ وبرستُ قدراتهم على أداء الأعماؿ ابؼسندة إليهم، وذلك لأف الإنساف 

نتاج الأخرى والأدوات والأجهزة مثلا: بوتاج إلذ الرعاية والتطوير وفقاً بػطط وبرامج البشري شأنو في ذلك شأف عناصر الإ
بؿددة وتتمثل ىذه الرعاية للعامل البشري في مساعدتو على اكتساب ابعديد من ابؼعلومات وابؼعارؼ، وتزويده بالأساليب 

 سؤوليات.ابعديدة لأداء الأعماؿ، وصقل مهاراتو في تنفيذ ما يعهد من واجبات وم

ويعرؼ التدريب بأنو التطوير ابؼنتظم للمعارؼ وابؼهارات والأفكار وااقبذاىات اللازـ توفرىا لدى العاملتُ لأداء مهاـ  
 عملهم بالصورة ابؼطلوبة.

لفعلية والتدريب اق يقتصر على بؾرد إلقاء ابؼعلومات مهما بلغت قيمتها وأبنيتها بابؼمارسة بل بهب أف يقتًف ىذا بابؼمارسة ا 
لأساليب الأداء ابعديدة، ومن ثم نستطيع أف نصِف التدريب بأنو بؿاولة لتغيتَ سلوؾ الأفراد بهعلهم يستخدموف طرؽ 

وأساليب بـتلفة في أداء أعمابؽم، أي بهعلهم يسلكوف بشكل بىتلف بعد التدريب عما كانوا يتبعونو قبل التدريب، وتشتمل 
 التغتَات في سلوؾ العاملتُ على:

 تغيتَ ابؼعارؼ وابؼعلومات؛ - 

 تغيتَ ابؼفاىيم والقيم وااقبذاىات؛ - 

 تغيتَ ابؼهارات والقدرات. - 

وتكوف بؿصلة ىذا التغتَ ىو برقيق نتائج إدارية للمنظمة مثل: الإنتاجية الأعلى، والأداء الأفضل، والنظاـ الإداري الأحسن  
 لتكاليف وزيادة الأرباح للمنشأة.التي تؤدي إلذ برقيق نتائج اقتصادية أفضل وبزفيض ا

 وتبرز أبنية التدريب و استمراريتو من خلاؿ ما يلي: 

                                                             
 .29ص 2012/ 2013" دراسة حالة  مؤسسة ليند غاز ابعزائر وحدة ورقلة ", جامعة ورقلة, في أداء العاملتُ 9000جهلاف فاروؽ, بضابيي عبد ابغكيم, "أثر ابؼطابقة وفق الإيزو  -1
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التطورات العلمية ابؼتواصلة وااقكتشافات وابؼستحدثات في طرائق الإنتاج وما يتًتب عليها من احتياج دائم ومتادد  - 
 ر أعمابؽم؛لإطلاع الأفراد على تلك ابؼعلومات ابعديدة لكي يتخذوىا أساساً لتطوي

التطورات الإنتاجية والثورة التكنولوجية في الآاقت وابؼاكينات وابؼعدات أدت إلذ استنباط أساليب وطرائق جديدة في  - 
 العمل تتطلب بزصصات علمية ومهارات فنية بـتلفة؛

ىيكل القوى العاملة على ابؼستوى التطور ابؽائل في تركيب القوى العاملة بهعل العملية التدريبية اقزمة بؼصاحبة التغتَات في  -
 القومي وعلى مستوى ابؼؤسسة؛

 1.اتهمالتغيتَ وااقختلاؼ في دوافع الأفراد وابذاى - 

 :التحفيز – 2.2

ابغوافز ىي بؾموعة السياسات التي تصمم وتكيف اقستمالة الفرد )ابؼوظف( بكو أداء الوظيفة ابؼعهودة إليو بالشكل الذي  
ينسام مع برقيق أىداؼ ابؼؤسسة ما دامت تؤدي بالنهاية إلذ برقيق أىدافو الشخصية وإشباع حاجاتو إلذ ابؼستوى 

 ابؼرغوب.

ابؼتداخلة ضمن بؾموعة من ابؼتغتَات البيئية داخل وخارج ابؼؤسسة، وىي بهذا مهمة  بؽذا فإف ابغوافز نظاـ من العلاقات 
 2شاقة ومعقدة، إذ ليس من السهولة أف تتوقع إمكانية إبهاد أجوبة سهلة وسريعة للمشاكل ذات العلاقة بالتحفيز.

لتحقيق غاياتها، لذلك نشط ابؼدراء  من ابؼسلّم بو أف ابؼؤسسة تعتمد على مدى التزاـ موظفيها وابعهود التي يبذلونها 
والباحثوف في استنباط وسائل وطرؽ ونظريات تتعلق بكيفية برفيز العاملتُ فهو يعتبر عملية تأخذ بعتُ ااقعتبار حاجات 

ف العاملتُ وابؼؤسسة، فإف الغاية من توفتَ ابغوافز خلق الدوافع للفرد للتوجو بكو سلوؾ معتُ بىدـ أىداؼ ابؼؤسسة، لذلك فإ
مدى فاعلية ابغوافز التي توفر للفرد في ابؼؤسسة بيكن تبنيها من خلاؿ مراقبة سلوؾ العاملتُ ومدى التزامهم بسياسات 

وأنظمة ابؼؤسسة ومعداقت الأداء التي بوققونها، فعلى ابؼؤسسة التعرؼ على حاجات العاملتُ لديها وبؿاولة إنشائها، وذلك 
افس ابؼؤسسات على توفتَ أفضل ابغوافز بؼوظفيها في سبيل استقطاب الكفاءات وتنميتها بتوفتَ ابغوافز ابؼناسبة، و قد تتن

 3وابغرص على استمرارىا وبقائها بنفس مستويات الأداء ابؼطلوبة .

  

                                                             
 .30ص ابؼرجع السابق جهلاف فاروؽ, بضابيي عبد ابغكيم - 1
 .30صابؼرجع نفسو جهلاف فاروؽ, بضابيي عبد ابغكيم, - 2
 .40ص  .2009ونة، الأردف، حنا نصر الله، "إدارة ابؼوارد البشرية"، دار زىراف للنشر، جامعة زيت - 3
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 :الرضا الوظيفي - 2.3

ابؼادية وابؼعنوية التي تتعلق يعرؼ الرضا الوظيفي بأنو " يتمثل في مشاعر الفرد ابغسنة والسيئة التي يشعر بها حوؿ ابؼتغتَات 
بالعمل نفسو والبيئة المحيطة بو وىذه ابؼتغتَات إما أف تكوف عوامل دافعة تسبب الشعور بالرضا عن العمل أو عوامل صحية 

 1تسبب الشعور بااقستياء الشديد من العمل.

بيئة الفرد خارج العمل تؤثر على شعوره والرضا الوظيفي ىو جزء من رضا الإنساف )العامل( عن حياتو العامة، إذ أف طبيعة 
 ابذاه وظيفتو أو عملو.

بابؼقابل فإف رضا العامل عن عملو يؤثر على رضاه عن حياتو بشكل عاـ لأف الوظيفة ىي جزء مهم من ابغياة العامة  
، والظروؼ التي تنشأ للعامل ) ابؼوظف(، لذلك بيكن القوؿ أف الرضا الوظيفي ينشأ من ذات المجموعة ابؼعقدة من ابؼتغتَات

 عنها ابغوافز.

ليس ىناؾ من يشك في وجود علاقة وثيقة بتُ الرضا الوظيفي وأداء العاملتُ إذ أنو كاف ىناؾ اعتقاد سائد بأف رضا  
ابؼوظفتُ )العاملتُ( عن عملهم بهعلهم يؤدونو بشكل أفضل، أي أف ىناؾ علاقة إبهابية بتُ الرضا العالر والأداء ابؼرتفع، 

ىذا ااقفتًاض لد يعد مقبواًق في الوقت ابغاضر على نطاؽ واسع، إذ أف ىناؾ عدد كبتَ من العاملتُ الراضتُ عن  لكن
عملهم، ولكن أداءىم غتَ مرتفع وعليو بيكن القوؿ بأف الرضا لوحده اق يكفي لأف يكوف بؿفزاً قوياً للأداء ولكنو بهعل 

 . 2لأخرى التي بوصلوف عليها من البيئة التي يعملوف فيهاالعاملتُ أكثر استعداداً للتأثتَ بالمحفزات ا

  

                                                             
 .134ص  2011، 1بؿمد أبضد سليماف ، سوسن عبد الفتاح وىب ، الرضا والواقء الوظيفي، قيم وأخلاقيات الأعماؿ، الأردف، ط - 1
 .31صمرجع سابق جهلاف فاروؽ, بضابيي عبد ابغكيم,  - 2
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 الأدبيات التطبيقية الدراسات السابقة :المبحث الثاني

  الدراسات العربية :المطلب الأول

في  ISO  9111نظام إدارة الجودة  :( 2112) م. منال عبد الجبار السماكو  م. رياض جميل وىاب (1
  :1 سمنتالاتحسين أداء وظيفة الصيانة دراسة حالة الشركة العامة 

في  في برستُ أداء وظيفة الصيانة ISO 9221: 2228مة نظم إدارة ابعودة ھبياف مقدار مساىدفت ىذه الدراسة 
بػ ) نظاـ وابؼتمثلة  بالبنود ابػمسة الرئيسة ISO 9221: 2228ابؼنظمة ابؼبحوثة ، حيث تضمن متغتَات ابؼواصفة 

متغتَات  ت والتحستُ ( ، بينما شمل إدارة ابعودة ، ابؼسؤولية الإدارية ، إدارة ابؼوارد ، برقيق ابؼنتج ، والقياس والتحليل
ما : بؾموعة ھإلذ بؾموعتتُ  حيث تصنف ىذه ابؼؤشرات  (KPIs) أداء وظيفة الصيانة مؤشرات أداء الصيانة الرئيسة

 .(Lagging)  ابؼتأخرة ، وبؾموعة ابؼؤشرات(Leading) ابؼؤشرات ابؼتقدمة

  ولقد خلصت الدراسة أىم نتياتتُ بنا:

  2228ثبت من التقييم الأولر أف مستوى توفر متطلبات نظاـ إدارة ابعودة:ISO9000 كانت غتَ معتمدة 
 . ذه كانت بنسب منخفضة جداً ھما عدامتطلبات بعض البنود و

  2228بت أف تطبيق نظاـ إدارة ابعودة:ISO9000  في ابؼنظمة ابؼبحوثة من خلاؿ إجراء متابعة وقياس
أداءالعمليات ساعد على البحث عن سبب حدوث وتكرار العطل وبرليل السبب وبالتالر تفادي أو تقليل 

أدى الذ زيادة نسبة ااقنتاج الفعلي عن ابؼخطط بدوجب تقارير متابعة وقياس  ذا ماھا مستقبلًا ، وھحدوث
  .أداء العمليات

 

 
في أداء العاملين  9111أثر المطابقة وفق الإيزو ( :2113) حمايمي عبد الحكيم جهــــــــــــــــلان فاروق– (2

 .2 مؤسسة ليند غاز الجزائر وحدة ورقلة  دراسة حالة
غاز ابعزائر وحدة  مؤسسة ليند في في أداء العاملتُ  9222ابؼطابقة وفق الإيزو  لقد ىدفت ىذه الدراسة معرفة أثر

تطورمبيعات الشركة , وابؼزانيات ابؼخصصة لتدريب العاملتُ , التغتَ في معدؿ  ىإعتماد بعض ابؼؤشرات وىي : ورقلة
 . حوادث العمل , ومعدؿ التأخرات والغيابات

 ولقد خلصت ىده الدراسة للنتائج التالية:

                                                             
 .80ص  مرجع سابقـ. رياض بصيل وىاب و ـ.ـ. مناؿ عبد ابعبار السماؾ  - 1
 .35مرجع سابق ص جهػػػػػػػػػػػػػػػػلاف فاروؽ بضابيي عبد ابغكيم  - 2
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 نتياة لتحسن أداء  تزيادة في حام مبيعا قد عرفت في السوؽ المحلية و الدولية  السوقية للمؤسسة  ةاف ابغص
 9221موظفي مصلحة ابؼبيعات نظرا اقعتمادىم على مبدأ التًكيز على الزبوف الذي تنص عليو مبادئ الإيزو 

. 

  ابلفاض معدؿ حوادث العمل و الأخطاء ابؼرتكبة ,نتياة اقستيعاب ابؼوظفتُ بؼفهوـ ابعودة وتطبيقهم لدليل
 .ل مصلحةابػاص بك ابعودة

  زيادة نسبة الرضا الوظيفي لدى العاملتُ خاصة بعد تطبيق ابؼؤسسة بؼبدأ إشراؾ العاملتُ الذي تنص عليو
 .2228إصدار  ISO : 9221إحدى مبادئ مواصفات العابؼية الدولية 

 
 الاقتصادية المؤسسة في ISO 9001: 2000 الجودة  إدارة نظام تطبيق( 2115)مهناني عائشة– (3

 .1  التنظيمية بالفعالية وعلاقتو الجزائرية
في برستُ  2222إصدار  ISO 9001جراء دراسة برليلية لبياف أبنية نظاـ إدارة ابعودة و ابؼعايتَ ىدفت ىذه الدراسة لإ

 : الفعالية التنظيمية في ابؼؤسسة ااققتصادية ابعزائرية و ذلك من خلاؿ

 ابعودة في ابؼؤسسة ااققتصادية ابعزائريةتقييم درجة تطبيق ابؼبادئ الأساسية لنظاـ إدارة -

 .التعرؼ على مستوى الفعالية التنظيمية في ابؼؤسسة ابعزائرية-

 .برديد العلاقة بتُ تطبيق مبادئ نظاـ إدارة ابعودة في ابؼؤسسة ااققتصادية ابعزائرية -

 ولقد خلصت الذ مايلي:

  9001ابعودة  إدارة نظاـالعلاقة بتُ تطبيق ISO : 2000  نت إبهابية والفعالية التنظيمية للمؤسسة .كا 

 

 :الأجنبيةالدراسات المطلب الأول 

1) Olivier Boiral ET Aurélie Mongour (2007) : LES IMPACTS D’ISO 9000 
SUR L’AMÉLIORATION DES PERFORMANCES: UNE REVUE 

SYSTÉMATIQUE .2 
 على تحسين الأداء : عرض منهجي 9000أثر أيزو 

                                                             
 2015في ابؼؤسسة ااققتصادية ابعزائرية وعلاقتو بالفعالية التنظيمية مذكرة قدمت لنيل شهادة ماستً بجامعة سعيدة سنة ISO : 2000 9001مهناني عائشة تطبيق نظاـ إدارة ابعودة   -1

2Olivier Boiral ET Mongour Mémoire présenté a la faculté des sciences de al A administration dans le cadre du programme de 
la gestion Internationale pour grade de matière Faculté des sciences de l'administration  Université Laval Canada 2007  . 
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على ااقداء   9000ىدفت ىده الدراسة الذ مراجعة وبرليل الدراسات ابؼهمة ابؼنشورة و التي تناولت أثر تطبيق معايتَ ايزو 
بحث قاـ بدراسة العلاقة بتُ برستُ ااقداء  111و, وقد حللت ىذه الدراسة مايقارب  2008إلذ  1994الصادرة خلاؿ 

بابؼئة من الدراسات ابؼراجعة  80لو أثر إبهابي كما بينت ىده الدراسة اف متغتَ 46من خلاؿ  9000وتطبيق معايتَ إيزو 
أف أثرىده العلاقة ابػطية بتُ ابؼتغتَين قد شملت بصيع المجااقت التشغيلة وااقدارية والإستًاتياية  على حد السواء , كما اشارة 

 ظاـ إيزو على الأداء .الباحثاف اف ىذا العرض ابؼنهاي  لمجموعة من البحوث التي تناولت أثر ن

 :وقد خلصت ىذه الدراسة إلذ

على الأداء من خلاؿ مؤشرات متشابهة في   9000أغلب الدراسات قامت بدراسة العلاقة بتُ تطبيق معايتَ ايزو  -
 كثتَ من الأحياف كانتتؤكد وجود علاقة إبهابية بينهما.

 على الأداء.   9000لتطبيق ايزو  أف ىناؾ مؤشرات لد يتم أخضاعها للدراسة قد تبرز الأثر السلبي -
 

 

2) Mei Feng, Mile´ Terziovski and Danny Samson 2008: 
Relationship of ISO 9001:2000quality system certification with operational 
and business performance .1  
A survey in Australia and New Zealand-based manufacturing and service 
companies 

 ( مع الأداء التشغيلي و أداء التجاري 2000) 9000علاقة نظام الجودة إيزو 

والأداء بهذؼ تطوير وبرستُ تلك العلاقة بينهما  وتبتُ  9000الغرض من ىذه الدراسة معرفة وبرديد العلاقة بتُ إيزو 
قد حسن من الأداء بشكل كلي لكن ابؼلاحظ اف أثر تطبيق نظاـ ابعودة كاف  9000 الدراسة أف تطبيق نظاـ ابعودة إيزو

لو أثركبتَ على الأداء التشغيلي مقارنة بااقداء ابؼالر, كما بينت الدراسة اف التطبيق ابعيد والفعاؿ لر نظاـ ابعودة إيزو 
يد والتنفيد الصارـ وكذلك اقبد من الإدارة الذي يكوف لو أثرفعاؿ على ااقداء لن يكوف إاق من خلاؿ التخطيط ابع 9000

                                                             
1 Mei Feng, Mile´ Terziovski and Danny Samson  Relationship of ISO 9001:2000quality system certification with operational 
and business performance Article   in   Journal of Manufacturing Technology Management · January 2008  
DOI: 10.1108/17410380810843435. 
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العليا من أشراؾ العماؿ ونشر فلسفة النظاـ في كل مستوياتها وتاىيلهم من خلاؿ التدريب الراشد ثم ابؼراقبة الدورية وابؼستمرة 
 وبرقيق الإلتزاـ بابؼعايتَ داخل كل مستويات ابؼنظمة .

ماىي نقاط القوة  9000لدقيق وابؼراجعة الفاحصة بؼمارسات إيزو إبصااق لقد أوضح ىذا البحث من خلاؿ التحليل ا
 وعناصر التأثتَ على رفع الأداء .

 مقارنة بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة :لث االثالمطلب 

العاملتُ قد تم تناولو  أداءعلى  9000ثر نظاـ ابعودة إيزو أع و موض أف الأجنبيةيتضح من خلاؿ الدراسات السابقة العربية 
قد  أخرىبعض منها تركز على جانب وتهمل جوانب  أومن عدة جوانب وبدراسة مؤشرات بـتلفة جعل تلك الدراسات 

ثر بصيع أا ما يظهر في تناوؿ بعض معايتَ نظاـ ابعودة بحيث الدراسات التي تناولت ذوى ها,في ما يؤثر الأبنيةف بؽا من و تك
برديد  وىي إشكالية أخرى, كذلك من ناحية ( تكاد تكوف منعدمة ىذا من ناحيةابؼستقل )ابؼتغتَ 9000 مبادئ نظاـ إيزو

 الأداءف تناولت نفس ابؼوضوع فقد اختلفت خاصة في ما بىص معايتَ إالدراسات و  أففناد أو مؤشرات الدراسة ابؼعايتَ 
 والتعريفات بحسب ابعهة ابؼتناولة للموضوع. ة لعديد من ابؼداخلي( بحيث بزضع مؤشرات قياسابؼتغتَ التابع)

 أداءعلى  9000نية لنظاـ ابعودة إيزو امسة أثر كل ابؼؤشرات الثفي دراستنا ىذه فقد حاولنا إحاطة ابؼوضوع بدرا أما
إلذ  من الأكثر تأثتَاً  الأوليةعلى الأداء بحيث بيكن ترتيبها حسب  الأبنيةأي من ىذه ابؼؤشرات لو أثر بالغ  وبرديد العاملتُ 

ر بدناخ العمل ونوعية أثيتو بحيث يتالأقل وقد تم برديد ىذه الدراسة في ابؼؤسسات الصناعية ىذا بػصوصية ابؼوضوع وحساس
 الأثرل القطاع الواحد مالو أثر في مؤسسة معينة قد اق يكوف لو بالغ حتى داخ اً نسبي وأنالنشاط بل إف أثر ىذه العلاقة تبتُ 

ابعودة إيزو إدارة ة لتطبيق وتثبيت نظاـ ذجراءات ابؼتخالإىذا راجع لكيفيات التطبيق والأساليب و  أخرىسسة في مؤ 
9000. 
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 : الفصلخلاصة 

واىم ابؼراحل التي مرة بها حتى أضحت في الصورة  9000 تناولنا في ىذا الفصل اقىم ابؼفاىيم الأدبية لنظاـ إدارة ابعودة إيزو
التي ىي عليها اليوـ كما بينا اىم مبادئها وابؼتطلبات التي بهب على كل مؤسسة تريد ابغصوؿ عليها أف توفرىا كما بينا اىم 

مل ابؼؤثرة عليو وكذا ابؼراحل الأساسية للحصوؿ على الشهادة ,كما تناولنا مفاىيم خاصة بالأداء من حيث بؿدداتو والعوا
 ماىية برستُ الأداء وأىم مداخلو وخطواتو .

اما في ابؼبحث الأختَ فكاف لبعض الدراسات السابقة والتي تناولت موضع الدراسة وىي علاقة تطبيق نظم إدارة ابعودة إيزو 
لى دراسة العلاقة بتُ ابؼتغيتُ من بالأداء وبينا ابرز تقاطعاتها واختلافاتها مع الدراسة ابغالية حيث ركزت أغلبها ع 9000

 . 9000حيث بعض ابؼؤشرات فقط بينما في دراستنا حاولنا دراسة الّأثرمن خلاؿ بصيع مؤشرات إيزو 
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 الفصل الثاني

 الدراسة الميدانية
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 تمهيد 

بىي ر من حيث التطور التا 9000 لعناصر البحث حيث تعرضنا لعناصر الإيزو الأدبيةتناولنا في الفصل السابق للنظريات 
العاملتُ من حيث ابؼاىية وعناصر وبـتلف  أداءالثاني ىو  .كذا بالنسبة للعنصر ومراحل تطبيقو باتو لمبادئو وكذا متطو 

عن الدراسة ابغالية  اختلافهانا وبيّ  والأجنبيةسابقة العربية لابعوانب ابؼتعلقة بو, ثم كذلك حاولنا استعراض بعض الدراسات ا
ملتُ من خلاؿ ابؼبادئ اعلى أداء الع 9000ثل في دراسة أثر نظاـ إيزو مبيز ىذه الدراسة عن باقي الدراسات وابؼت وأىم ما
 .الثمانية

لأثر تلك ابؼؤشرات على الأداء من خلاؿ دراسة حالة في مؤسسة صناعية  إحصائيةوفي ىذا الفصل سنقوـ بتقدنً دراسة 
 بتوزيع استبانة على العماؿ ثم بصع وبرليل تلك نتائج.ليند غاز وحدة ورقلة حيث قمنا 

 :وسيتم في ىذا الفصل التطرؽ إلذ 

 : التعريف بابؼؤسسة ليند غاز وحدة ورقلة المبحث الأول
 طرؽ وأدوات الدراسة :الثانيالمبحث 
 ومناقشتهانتائج الدراسة برليل  :الثالثالمبحث 
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 الدراسةمحل التعريف بالمؤسسة  الأول:المبحث 

 :تعريف مؤسسة ليند غاز وحدة ورقلة  الأولالمطلب 

% 34% من رأس ابؼاؿ والباقي inde   66  وىي الشركة العابؼية الأبؼانيىي شركة جزائرية أبؼانية بحيث بيلك الشريك 
بؼصالح الوطنية، ملك للمؤسسة الوطنية ابعزائرية للغازات الصناعية بشروط التدخل في أي قرار يضر بدصلحة العماؿ، أو ا

 حيث الآف تسعى الوحدات لتغتَ ىيكلها وفق متطلبات الشراكة.
 تقع وحدة ورقلة بالضبط في وسط مدينة ورقلة بودىا من ابعهة الغربية بؾلس القضاء بالواقية ومن ابعهة الشرقية مؤسسة

SNVI, توزيع ابػشب بدأت ىذه الوحدة ومن الشماؿ الشركة الوطنية للتأمتُ ومن ابعنوب الشركة الوطنية ابػدمية ل
وىي متخصصة في إنتاج وتوزيع الغازات الصناعية بدختلف أنواعها , وىي تغطي معظم مناطق   1959نشاطها منذ سنة 

ابعنوب ابعزائري ) ورقلة ,غرداية ,الوادي , منطقة تقرت ( فهي تعتبر من أىم الوحدات الأساسية على ابؼستوى الوطتٍ , 
 سة متحصلة على انيا: وللعلم فإف ابؼؤس

 مهاـ ابؼؤسسة : 
تكمن مهمة مؤسسة ليند غاز ابعزائر وحدة ورقلة في إنتاج وتوزيع بؾموعة متنوعة من الغازات الصناعية و تتمثل في 

 ابغااقت 
  :التالية

 
 . ابغالة غازي سائلة )منتاات مصنعة(: الأزوت السائل ، الأستلتُ -
مكيفة( : وىي تلك ابؼنتاات التي بروؿ من حالتها السائلة إلذ غازات سواء  منتااتابغالة الغازية وابؼضغوطة ) -

 أنُتات في 
 : الوحدة أو جلبت من خارجها وىي

 أوكساتُ غازي OG؛ 
 أزوت غازي Ng ؛ 
  ثاني أكسيد الكربوف قاروراتCo2 ؛ 
 أرغوف غازي G Arg ؛ 
  خليط ثاني أكسيد الكربوفCo2/  أرغوفArgon .
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 المطلب الثاني : الهيــكل التنــظيمي للوحـــدة
 بؼؤسسة ليند غاز وحدة ورقلةابؽيكل التنظيمي :  (3-1الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

ستخدمينوال الإدارةالمصدر : مصلحة 

 مدٌر الوحدة

 مصلحة الاستغلال مصلحة المحاسبة والمالٌة 
مصلحة الإدارة 

 والمستخدمٌن

مهندس الإعلام 

 الآلً

مسؤول نظام الجودة والبٌئة والسلامة 

 المهنٌة 
 سكرتارٌا

مصلحة 

 الصٌانة

مصلحة 

إدارة 

 المبٌعات

مصلحة 

 الخزٌنة

فرع 

المحاسبة 

 العامة

فرع تسٌٌر 

 المستخدمٌن
فرع الوسائل 

 العامة

 مصلحة التوزٌع

 مصلحة

 الإنتاج

مصلحة 

 التموٌن 

مصلحة 

 الصٌانة
مصلحة 

 الصٌانة



 

93 
 

 ISO9000 المطلب الثالث : دوافع وأىداف المؤسسة من تطبيق نظام
 : عــلدوافا(ً 1

يعتبر ابغصوؿ على شهادة عابؼية للاودة شرط أساسي للقدرة على منافسة الشركات خاصة الأجنبية منها والتي تعد  1.
 ابؼنافس الأقوى في المجاؿ الصناعي .

 . رغبة الدولة من النهوض بابؼؤسسات الكبرى ورفع تنافسيتها خاصة وأنو ىناؾ بزلف كبتَ مقارنة بالدوؿ المجاورة 2.

 لغة تفاىم عابؼية . أصبحتأسواؽ خارجية, خاصة وأف شهادة ابعودة  سسة لغزوموح ابؼؤ ط 3.

  .تدعيم بظعة ابؼؤسسة وكسب عملاء جدد سواء على الصعيد المحلي أو ابػارجي 4.

وابؼسابنة في  بأىدافها وبرستُ  الأداء ااقلتزاـباعتبار نظاـ ابعودة ىو نظاـ جدي التنفيذ فإنو سيساعد ابؼؤسسة على  5.
 بزفيض التكاليف.

 : دافـالأى (2
 .ثقافة ابعودة بتُ أفراد ابؼؤسسة نشر 1.
أصبح اىتماـ الأفراد ينصب حوؿ ابؼنتاات  إذكسب ثقة العملاء أكثر خاصة مع زيادة الوعي حوؿ مفهوـ ابعودة  2.

 الأعلى جودة اق الأقل تكلفة. 
 .ود مؤسسات أخرى منافسة متحصلة على شهادة الإيزورفع القدرة التنافسية للمؤسسة خاصة مع وج 3.
 .أكثر بعملية ابؼراجعة و التقليل من ىدر ابؼوارد وكذا تنظيم العمل ااقىتماـ 4.

  : في المؤسسة 9000المطلب الرابع : خطوات تطبيق نظام الإيزو 
 : التحضير مرحلة 1.

قامت بابزاذ قرار البدء في  ااققتصاديةا بدؤسساته بالنهوضوؽ وبؿاولة الدوؿ في إطار مسايرة ابؼؤسسة بؼتطلبات الس
وذلك بعد دراسة كافة ابعوانب ولإمكانيات ابؼؤسسة ابؼالية وابؼادية  9000التحضتَ للتوافق مع ابؼواصفات الإيزو 
 .والبشرية التي تؤىلها لتطبيق ىذا النظاـ

 : مرحلة التوافق 2.
 : وفي ىذه ابؼرحلة تم ابغصوؿ على كل من

1994/9002 ISO  شهادة ضماف ابعودة 2002وىذا سنة ( ) 
2000/9001 ISO  2004سنة ( QUALITE MANAGMENT) 
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 2007بذديد سنة  2000/9001 
 2010بذديد سنة  2008/9001 

 . الفرنسية AFAQ حيث يتم القياـ بدراجعة ابعودة كل سنة من قبل شركة
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 المبحث الثاني: طرق وأدوات الدراسة
 أداءعلى   ISO9000ويتضمن ىذا ابؼبحث الإطار ابؼنهاي للدارسة التطبيقية وابؼتعلق بأثر إدارة ابعودة وفق معايتَ 

 والأدواتمؤسسة ليند غاز وحدة ورقلة بؿل الدراسة حيث تم  عرض للطريقة  وبرديداً العاملتُ في ابؼؤسسات الصناعية 
 .جل الوصوؿ إلذ ابغقائق والنتائجأظيم ابؼعلومات من قصد تنات ومعابعتها  انابؼستخدمة في بصع البي

 
 المطلب الأول: طريقة الدراسة 

ات وبرديد انتمع وعينة الدراسة وكذا أساليب بصع البيبؾبقاز الدراسة وذلك من خلاؿ إقدمنا في ىذا ابؼطلب طريقة 
 .ابؼتغتَات وكيفية قياسها وطريقة بصعها

 الفرع الأول: منهج الدراسة
منهج البحث ىو الطريقة ابؼوضوعية التي يتبعها الباحث في دراسة أو تتبع ظاىرة من الظواىر أو مشكلة من يعتبر 

 سهل التعرؼ عليها وبسييزىا، بهدؼوبرديد أبعادىا بشكل كامل بهعل من ال دقيقاً  ابؼشكلات، بقصد وصفها وصفاً 
في دراسة أي ظاىرة بحثية بطبيعة ابؼوضوع ابؼدروس ويرتبط ابؼنهج ابؼطبق  .الوصوؿ إلذ نتائج عامة بيكن تطبيقها

والإشكالية ابؼطروحة، كما يرتبط بالفرضيات ابؼقدمة بؼعابعة ابؼوضوع، و لتحقيق أىداؼ ىذه الدراسة، والبرىنة على 
دريب ا تم اعتماد ابؼنهج الوصفي التحليلي ابؼناسب لطبيعة موضوع الدراسة والذي بواوؿ وصف وتقييم "دور التتهفرضيا

ومن ابؼعروؼ أف الباحثتُ , في برستُ أداء العاملتُ" من خلاؿ دراسة ميدانية في الوكااقت المحلية للتشغيل لوادي 
 .IMRAD بيكن لو أف يستعمل أدوات عدة لتحقيقالذي ه بؽذا ابؼنهج و مستخدا

 الفرع الثاني: مجتمع وعينة الدراسة

  :مجتمع الدراسة-1/

يتمثل بؾتمع دراستنا في بصيع العماؿ في مؤسسة ليند غاز بواقية ورقلة وابؼوزعتُ على ىياكل ابؼؤسسة بدختلف أصنافهم 
 . سواء كانوا مدراء أو رؤساء أقساـ، عماؿ الصيانة..الخ

  : عينة الدراسة-/2

غاز وحدة واقية ورقلة، حيث شملت كل  عامل في ابؼديرية ابعهوية لليند 36لقد تم اختيار عينة عشوائية بسيطة بسثلت في 
عماؿ الإداريتُ و أعواف الأمن وبعض من عماؿ الصيانة . وأما بعدما قمنا بتصفية وفرز ااقستبيانات ، كما ىو موضح 

  :في ابعدوؿ التالر



 

98 
 

 قلة( إحصائيات ااقستبيانات ابؼوزعة وابؼستًجعة على عينة الدراسة بدؤسسة ليند غاز وحدة ور  1-2جدوؿ رقم )

 النسبة المئوية العدد البيان
 %100 36 عدد الاستمارات الموزعة

 100% 36 عدد الاستمارات المسترجعة
 %00 00 عدد الاستمارات الملغاة

 %100 36 الاستمارات الصالحة للتحليل
 ابؼصدر: من إعداد الطالبتُ بناءاً على فرز استمارات ااقستبياف

 المطلب الثاني:أدوات الدراسة

 الفرع الأول: الأدوات المستخدمة في جمع البيانات 

تم استخداـ ااقستبياف كأداة رئيسية بعمع البيانات من خلاؿ ااقعتماد على بعض الدراسات السابقة، وقد تم إعداد 
  :استبانة وتقسيمها إلذ ثلاثة أقساـ تتمثل في

المحور الأوؿ: يتضمن ىذا القسم على معلومات عامة تهدؼ إلذ التعرؼ على خصائص عينة العماؿ بابؼؤسسة بؿل  ✓
 . )الدراسة، والتي تتمثل في )ابعنس، السن، ابؼستوى التعليمي، الأقدمية في العمل و ابؼركز الوظيفي

)التًكيز على بأبعاده الثمانية  ISO  9000معايتَإدارة ابعودة وفق المحور الثاني: يتضمن ابؼتغتَ ابؼستقل وىو  ✓
إشراؾ العاملتُ, مدخل العمليات, مدخل الأنظمة الإدارية, التحستُ ابؼستمر, ابزاذ القرار, العلاقات , العميل, القيادة
  ( فقرات.3( فقرة موزعة, لكل بعد )24وشمل على )مع ابؼوردين(, 

, وشمل ىذا )ااقلتزاـ, جودة الإنتاج, كمية الإنتاج(العاملتُ بأبعاده الثلاث  أداء وىوالمحور الثالث: يتضمن ابؼتغتَ التابع  ✓
 ت.( فقرا5( فقرة موزعة على كل بعد, حيث أف كل بعد شمل على )15المحور على )

سبت درجات ، لتقييم إجابات أفراد ابؼؤسسة بؿل الدراسة , وقد احت 3وقد تم ااقعتماد على مقياس ليكرت الثلاثي ذي 
 .لإجابة غتَ موافق 1لإجابة بؿايد، و 2لإجابة موافق, و 3العلامات على أساس إعطاء رقم 
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 ( يوضح درجات الموافقة حسب مقياس ليكارت الثلاثي2-2الجدول رقم )

 غتَ موافق بؿايد موافق المستوى
 1 2 3 الدرجة

 المصدر: من إعداد الطالبين بناءاً على نتائج الاستبيان

 الثاني : الأدوات و البرامج الإحصائية المستخدمة في الدراسة لتحليل البيانات الفرع 

 أولًا: البرامج الإحصائية  ▪

 2007بعد عملية بصع ااقستبيانات تم تفريغ البيانات من العينة ابؼستاوبة، قمنا بتًميزىا ثم تفريغها في برنامج 
EXCEL بنسخها في حزمة البرامج التطبيقية الإحصائية في بؾاؿ العلوـ ، وبغرض ابؼعاجلة الإحصائية للبيانات قمنا

 . (SPSS V22)22ااقجتماعية والإنسانية نسخة 

 ثانياً: الأدوات الإحصائية ▪

 : للإجابة على أسئلة الدراسة واختبار صحة الفرضيات تم استخداـ أساليب الإحصاء الوصفي التالية

  .( لقياس درجة صدؽ ااقستبياف( Alpha Cronbach معامل الثبات معيار ألفاكرونباخ  .1
  .التكرارات و النسب ابؼئوية : لإظهار نسب إجابات عينة الدراسة، لإظهار إجابات مفردات عينة الدراسة .2
  .ابؼتوسط ابغسابي : لتحديد ابذاه الإجابات .3
 .ااقبكراؼ ابؼعياري : لإظهار درجة تشتت الإجابات عن وسطها ابغسابي .4
 برليل ااقبكدار وااقرتباط لإثبات وجود علاقة بتُ ابؼتغتَين. أساليب .5

وتم ااقعتماد في ىذه الدراسة على معامل الثبات ألفا كرونباخ والذي يعتبر أحد أىم طرؽ قياس الثبات الداخلي، 
 .وابعدوؿ أدناه يوضح معامل الثبات لأبعاد ومتغتَات الدراسة

 )معامل ألفا كرونباخ: معامل ثبات الأداة )(3-2) الجدول رقم

 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات
39 0.885 

 SPSSابؼصدر: من إعداد الطالبتُ بناءاً على بـرجات برنامج 
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, حيث تعتبر ىاتو النسبة مقبولة 0.885ىنا يتضح لنا من خلاؿ ابعدوؿ أف معامل آلفا كرونباخ قدرت نسبتو حوالر 
وىذا يدؿ على أف أداة الدراسة تتمتع بدرجة عالية من الثبات فهي ,  0.6 فيمقارنة بنسبة القبوؿ التي تتمثل إحصائياً 

 .بدورىا تعتبر صابغة اقختبار صحة الفرضيات
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 : نتائج الدراسة ومناقشتهاالثالثالمبحث 

البيانات وبرليلها ومناقشتها وللوصوؿ إلذ نعرض في ىذا ابؼبحث نتائج الدراسة ابؼيدانية ابؼتحصل عليها من خلاؿ بصع 
نفي أو إثبات الفرضية, لذلك سنقوـ بالتفستَ اعتماداً على نتائج ااقستبياف، و من خلاؿ برليلنا لبيانات ااقستبياف 

 :توصلنا إلذ النتائج التالية

 المطلب الأول: عرض نتائج الدراسة

 :خصائص عينة الدراسة  (1

 :لدبيغرافية للأفراد ابؼشاركتُ في الدراسة ابؼيدانية قسمناه كما يلي قصد التعرؼ على ابػصائص ا

 : الجنس/1.1 

 :سنوضح في ابعدوؿ التالر والتمثيل البياني الذي يليو طبيعة جنس العاملتُ ابؼستاوبتُ

 يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغتَ ابعنس في ابؼؤسسة بؿل الدراسة( 4-2)جدوؿ رقم 

 %النسبة  العدد الجنس
 %94.4 34 ذكر
 %5.6 02 أنثى

 100% 36 المجموع
 SPSSابؼصدر: من إعداد الطالبتُ بناءاً على بـرجات برنامج 

 ( يوضح توزيع ابعنس بؼؤسسة ليند غاز1-2) الشكل رقم
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 ابؼصدر: من إعداد الطالبتُ

من خلاؿ الشكل أعلاه أف نسبة الذكور في ابؼؤسسة بؿل الدراسة تفوؽ نسبة الإناث حيث قدرت نسبة الذكور  يتضح
% وىذا ما يساوي  5.6مستاوباً، أما نسبة الإناث فقدرت ب  36ذكراً من بؾموع  34أي ما يعادؿ   94.4%بػ

لقوؿ أف ابؼؤسسة بؿل الدراسة يغلب عليها أنثى حيث تعتبر نسبة صغتَة مقارنة مع نسبة الذكور و منو بيكن ا 02
 .الطابع الرجالر و ىذا راجع لطبيعة القطاع و نشاط ابؼؤسسة

  :السن  /1.2

 شملت ااقستبانة ابؼوزعة أربعة فئات عمرية مقسمة إلذ:

سنة و تتمثل الفئة  40إلذ  31سنة، أما بالنسبة للفئة الثانية تعبر عن الأعمار من  30إلذ  20الأولذ: من  الفئة 
سنة، أختَاً الفئة الرابعة بسثل فئة العماؿ الذين تتًاوح أعمارىم من  50إلذ  41الثالثة في العماؿ التي تتًاوح أعمارىم من 

 وزيع الفئات العمرية.سنة فأكثر. و ابعدوؿ أسفلو يوضح نسب ت 50

 ( يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغتَ السن في ابؼؤسسة بؿل الدراسة5-2(جدوؿ رقم

 %النسبة  التكرار الفئات العمرية
 %8.3 3 سنة 30إلى  20من 
 %22.2 8 سنة 40إلى  31من 
 %44.4 16 سنة 50إلى  41من 

 %25 9 فأكثر 51من 

94% 

6% 

 الجنس

 ذكر

 أنثى
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 %100 36 المجموع
 SPSSابؼصدر: من إعداد الطالبتُ بناءاً على بـرجات برنامج 

 توزيع الفئات العمرية بؼؤسسة ليند غاز( 3-2)الشكل رقم

  
 ابؼصدر: من إعداد الطالبتُ

عينة الدراسة من  %8.3يوضح ابعدوؿ والشكل أعلاه توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ السن, حيث يشتَ إلذ أف 
من عينة الدراسة تراوحت  %22.2مستاوبتُ, و 03سنة وابؼقدر عددىم ب 30إلذ  20 تتًاوح أعمارىم من

من عينة الدراسة والتي ىي  %44.4مستاوبتُ, في حتُ أف    08سنة وقد بلغ عددىم  40إلذ  31أعمارىم من 
الأكثر تكرار, أما مستاوباً, وىذا الأختَ يعتبر  16سنة أي ما يقدر بػ  50إلذ  41أكبر نسبة فتًاوحت أعمارىم من 

بلغ  وقدسنة فأكثر  51من عينة الدراسة وىي نسبة عدد ابؼستاوبتُ البالغ أعمارىم من  %25الفئة التالية فتمثل نسبة 
 مستاوبتُ.   09عددىم 

 المستوى التعليمي: /1.3

 بؿل الدراسةيوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغتَ ابؼستوى التعليمي في ابؼؤسسة ( 6-2) جدوؿ رقم 

 %النسبة  التكرار المستوى التعليمي
 %22.2 8 أقل من الثانوي

 %52.8 19 ثانوي
 %25 9 جامعي

8% 

22% 

45% 

25% 

 السن 

 فأكثر 51من  سنة 50إلى  41من  سنة 40إلى  31من  سنة 30إلى  20من 
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 %100 36 المجموع
 SPSSابؼصدر: من إعداد الطالبتُ بناءاً على بـرجات برنامج 

 

 ( توزيع ابؼستوى التعليمي بؼؤسسة ليند غاز4-2الشكل رقم ) 

 
 إعداد الطالبتُ ابؼصدر: من

عامل أي ما  19يبتُ ابعدوؿ والشكل أعلاه أف أغلبية الفئة ابؼستاوبة من صنف الثانوي حيث قدر عددىم ب ▪
عاملًا و قدرت نسبتهم  09, ثم تليها مباشرة فئة العاملتُ ذو مستوى جامعي والذي كاف عددىم %52.8يعادؿ نسبة 

مستاوبتُ أي ما يقارب نسبة  08الثانوي فقد قدر عددىم ب أما بالنسبة للفئة ذو مستوى أقل من , %25ب 
22.2%. 
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 سنوات الخبرة /1.4

 يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغتَ سنوات ابػبرة في ابؼؤسسة بؿل الدراسة( 7-2) جدوؿ رقم 

 %النسبة  التكرار سنوات الخبرة
 %22.2 8 سنوات 05أقل من 

 %44.4 16 سنوات 15إلى  05من 
 %33.3 12 سنوات 15أكثر من 

 %100 36 المجموع
 SPSSابؼصدر: من إعداد الطالبتُ بناءاً على بـرجات برنامج 

 توزيع سنوات ابػبرة بؼؤسسة ليند غاز( 5-2)الشكل رقم

 
 ابؼصدر: من إعداد الطالبتُ

الشكل توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ سنوات ابػبرة )مدة العمل في الشركة(, حيث أف العماؿ الذين لديهم خبرة  يبتُ
, أما العماؿ الذين لديهم خبرة مهنية من %22.2مستاوبتُ أي بنسبة  08سنوات يبلغ عددىم  05مهنية أقل من 

, في حتُ أف ابؼستاوبتُ الذين لديهم خبرة %44.4مستاوباً أي بنسبة  16سنة يبلغ عددىم 15سنوات إلذ  05
 .%33.3مستاوبتُ أي بنسبة  09سنة فيبلغ عددىم  12مهنية أكثر من 
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 المطلب الثاني: عرض و تحليل نتائج الاستبيان

 سيتم حساب كل من ابؼتوسطات ابغسابية وااقبكرافات ابؼعيارية، وبرديد الدرجة التي تتوافق مع ابؼتوسط ابغسابي.

 (ISO  9000إدارة الجودة وفق معاييرل نتائج المحور الأول )تحلي  (1
 

 التركيز على العميل :البعد الأول

 9000ISOدارة ابعودة وفق معايتَ(يبتُ إجابات العماؿ ابؼتعلقة بالبعد الأوؿ لإ8- 2ابعدوؿ رقم )

 المتوسط الرتبة العبارات
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الاتجاه
 العام

 موافق 0.0707 2.86 1 منتااتها لعملائها وفق ابعودة ابؼطلوبة وفي الوقت المحدد تقدـ شركتنا
 موافق 0.0833 2.75 2 تقوـ الشركة بدراسات استطلاعية بؼعرفة حاجات ومتطلبات عملائها

 موافق 0.0731 2.75 3 تقوـ شركتنا بدراسة ومعابعة  شكاوى عملائها
 موافق 0.0639 2.78 البعد الأول: التركيز على العميل

 SPSSابؼصدر: من إعداد الطالبتُ بناءاً على بـرجات برنامج 

جاءت بتوجو مرتفع و ىذا ما يوضحو لنا التًكيز على العميل نلاحظ من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه أف بصيع عبارات بعد  ♦
كاف ابكرافو ( و 2.78الثاني ب )ابؼتوسط ابغسابي الإبصالر لإجابات أفراد العينة حيث قدر ابؼتوسط ابغسابي للبعد 

تقوم الشركة بدراسات استطلاعية لمعرفة حاجات ومتطلبات , كما نلاحظ أف العبارة الثانية )(0.0639ابؼعياري )
( وابكراؼ معياري بسثل 2.86حصلت على أكبر نسبة موافقة لتحصلها على أعلى متوسط حسابي وقدره ) (عملائها

( على الرتبة الأختَة تقوم شركتنا بدراسة ومعالجة  شكاوى عملائهاالعبارة الثالثة )( ، كما برصلت 0.0707في )
 .(0.0731( وابكراؼ معياري قدره )2.75بدتوسط حسابي يعادؿ )

 يتم تطبيقو فعلا . 9000ونستنتج من ذلك أف ابؼؤسسة تولر أبنية لزبائنها واف ابؼعيار الأوؿ في نظاـ ابعودة إيزو 
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 : القيادةالثانيالبعد 

 9000ISOدارة ابعودة وفق معايتَلإ )القيادة( (يبتُ إجابات العماؿ ابؼتعلقة بالبعد الثاني9- 2ابعدوؿ رقم )

المتوسط  الرتبة العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 العام

 موافق 0.0531 2.88 1 لدى القيادة الرغبة في تبيتُ مفهوـ ابعودة
 موافق 0.0833 2.75 3 تقدنً برامج تدريبية للعاملتُ من أجل تبتٍ مفهوـ ابعودة يتم

 موافق 0.0707 2.86 2 تعمل القيادة على نشر مفهوـ ابعودة في كل أقساـ الشركة
 موافق 05550. 2.83 : القيادةالثانيالبعد 

 SPSSابؼصدر: من إعداد الطالبتُ بناءاً على بـرجات برنامج 

جاءت بتوجو مرتفع و ىذا ما يوضحو لنا ابؼتوسط  القيادةمن خلاؿ ابعدوؿ أعلاه أف بصيع عبارات بعد  نلاحظ ♦
(  و كاف ابكرافو ابؼعياري 2.83ابغسابي الإبصالر لإجابات أفراد العينة حيث قدر ابؼتوسط ابغسابي للبعد الثاني ب)

( حصلت على أكبر نسبة بة في تبيتُ مفهوـ ابعودةلدى القيادة الرغ( , كما نلاحظ أف العبارة الأولذ )05550.)
( ، كما برصلت 0.0531( وابكراؼ معياري بسثل في )2.88موافقة لتحصلها على أعلى متوسط حسابي وقدره )

( على الرتبة الأختَة بدتوسط حسابي يعادؿ يتم تقدنً برامج تدريبية للعاملتُ من أجل تبتٍ مفهوـ ابعودةالعبارة الثانية )
 .(0.0833( وابكراؼ معياري قدره )2.75)

 وبيكننا اف نشتَإلذ اف ىذا البعد يتم تطبيقة داخل ابؼؤسسة .

 البعد الثالث: إشراك العاملين

 9000ISOدارة ابعودة وفق معايتَ( يبتُ إجابات العماؿ ابؼتعلقة بالبعد الثالث لإ10-2ابعدوؿ رقم )

المتوسط  الرتبة العبارات
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

الاتجاه 
 العام

 موافق 0.0702 2.77 1 يتم تشكيل فرؽ عمل من أجل تطوير وبرستُ ابؼنتاات
 موافق 0.0833 2.75 2 يتم تدريب العاملتُ على أداء مهامهم بكفاءة عالية
 موافق 0.0988 2.63 3 يتم برفيز العاملتُ ومكافأتهم  بشكل عادؿ وكافي

 موافق 05550. 2.83 الثالث: إشراك العاملين البعد
 SPSSابؼصدر: من إعداد الطالبتُ بناءاً على بـرجات برنامج 
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جاءت بتوجو مرتفع و ىذا ما يوضحو لنا إشراؾ العاملتُ قد نلاحظ من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه أف بصيع عبارات بعد  ♦
(  و كاف ابكرافو 2.83ابؼتوسط ابغسابي للبعد الثالث ب)ابؼتوسط ابغسابي الإبصالر لإجابات أفراد العينة حيث قدر 

( يتم تشكيل فرؽ عمل من أجل تطوير وبرستُ ابؼنتاات( , كما نلاحظ أف العبارة الأولذ )05550.ابؼعياري )
( وابكراؼ معياري بسثل في 2.77حصلت على أكبر نسبة موافقة لتحصلها على أعلى متوسط حسابي وقدره )

( على الرتبة الأختَة يتم برفيز العاملتُ ومكافأتهم  بشكل عادؿ وكافيصلت العبارة الثالثة )( ، كما بر0.0702)
 .(0.0988( وابكراؼ معياري قدره )2.63بدتوسط حسابي يعادؿ )

 تؤكد النتائج السابقة اف العاملتُ يتم إشراكهم بفاعلية في برستُ ابعودة ورفع مستوى الأداء .

  الرابع: مدخل العمليات البعد

 9000ISOدارة ابعودة وفق معايتَ( يبتُ إجابات العماؿ ابؼتعلقة بالبعد الرابع لإ11-2ابعدوؿ رقم )

الانحراف  المتوسط الحسابي الرتبة العبارات
 المعياري

الاتجاه 
 العام

 موافق 0.0975 2.66 1 تهتم الإدارة بتخطيط عمليات الإنتاج بشكل كبتَ
 بؿايد 0.1367 1.88 3 يتم إشراؾ العاملتُ في عمليات بزطيط الإنتاج

 موافق 0.1157 2.44 2 دائما ما تتم العمليات وفق ما ىو بـطط بؽا
 محايد 0.0739 2.33  البعد الرابع: مدخل العمليات

 SPSSابؼصدر: من إعداد الطالبتُ بناءاً على بـرجات برنامج 

حصلت  (تهتم الإدارة بتخطيط عمليات الإنتاج بشكل كبتَ)من خلاؿ ابعدوؿ السابق نلاحظ أف العبارة الأولذ  ♦
, في حتُ (0.0975(, أما ابكرافها ابؼعياري فتمثل في )2.66على أعلى نسبة موافقة بدتوسطها ابغسابي ابؼقدر ب )

على الرتبة الأختَة بابذاه بؿايد, وبسثل  برصلت( الإنتاجيتم إشراؾ العاملتُ في عمليات بزطيط )أف العبارة الثانية 
 .( 0.1367( و ابكراؼ معياري مقدر ب)1.88متوسطها ابغسابي في)

إضافة إلذ ىذا بيكننا أف نلاحظ من خلاؿ ابعدوؿ أف بصيع عبارات البعد الرابع عبر عنها بدتوسط حسابي قدره 
ب مدخل العمليات (, و ىذا يوضح أف البعد جاء بابذاه متوسط، وقد قدر ااقبكراؼ ابؼعياري الإبصالر لبعد 2.33)
(0.0739). 

 من النتائج ابؼتحصل عليها يتبن اف ىذا البعد اقزاؿ اقيرقى إلذ مستوىة ااقداء ابعيد إذا جاءت اغلب ااقجابات بؿايدة
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 : مدخل الأنظمة الإداريةالخامسالبعد 

 9000ISOدارة ابعودة وفق معايتَ( يبتُ إجابات العماؿ ابؼتعلقة بالبعد ابػامس لإ12-2ابعدوؿ رقم )

المتوسط  الرتبة العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 العام

 موافق 0.0757 2.72 2 تتم عمليات الإنتاج بأسلوب إداري منظم
 موافق 0.0890 2.66 3 بدقةيتم برديد الأىداؼ من العملية الإنتاجية 

 موافق 0.0669 2.80 1 يتم برديد ابؼسؤوليات وابؼهاـ خلاؿ العملية الإنتاجية بوضوح
 موافق 0.0620 2.73 : مدخل الأنظمة الإداريةالخامسالبعد 

 SPSSابؼصدر: من إعداد الطالبتُ بناءاً على بـرجات برنامج 

جاءت بتوجو مرتفع و ىذا ما  مدخل الأنظمة الإداريةخلاؿ ابعدوؿ السابق نلاحظ أف بصيع عبارات بعد  من ♦
( و  2.73يوضحو لنا ابؼتوسط ابغسابي الإبصالر لإجابات أفراد العينة حيث قدر ابؼتوسط ابغسابي للبعد ابػامس ب)

يتم برديد ابؼسؤوليات وابؼهاـ خلاؿ العملية ) ( , كما نلاحظ أف العبارة الثالثة0.0620كاف ابكرافو ابؼعياري )
( وابكراؼ 2.80( حصلت على أكبر نسبة موافقة لتحصلها على أعلى متوسط حسابي وقدره )الإنتاجية بوضوح
( على الرتبة يتم برديد الأىداؼ من العملية الإنتاجية بدقة( ، كما برصلت العبارة الثانية )0.0669معياري بسثل في )

 .(0.0890( وابكراؼ معياري قدره )2.66توسط حسابي يعادؿ )الأختَة بد

 يظهر اف ىذا البعد يتم تطبيقة في عينة الدراسة بشكل مقبوؿ

 البعد السادس: التحسين المستمر

 9000ISOدارة ابعودة وفق معايتَ( يبتُ إجابات العماؿ ابؼتعلقة بالبعد السادس لإ13-2ابعدوؿ رقم )

 المتوسط الرتبة العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 العام

 موافق 0.1074 2.61 3 يتم تشايع العماؿ على تطوير مهاراتهم وقدراتهم
 موافق 0.0961 2.69 2 بوصل العماؿ على دورات تدريبية للرفع من كفأتهم

 موافق 0.0807 2.77 1 تتم مراجعة جودة ابؼنتاات بشكل دائم ومستمر
 موافق 0.0767 2.69 السادس: التحسين المستمر البعد

 SPSSابؼصدر: من إعداد الطالبتُ بناءاً على بـرجات برنامج 
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جاءت بتوجو مرتفع و ىذا ما يوضحو لنا  ابؼستمر التحستُ نلاحظ من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه أف بصيع عبارات بعد ♦
( و كاف ابكرافو 2.69ابؼتوسط ابغسابي الإبصالر لإجابات أفراد العينة حيث قدر ابؼتوسط ابغسابي للبعد السادس ب)

( حصلت على تتم مراجعة جودة ابؼنتاات بشكل دائم ومستمر( , كما نلاحظ أف العبارة الثالثة )0.0767ابؼعياري )
( ، كما 0.0807( وابكراؼ معياري بسثل في )2.77افقة لتحصلها على أعلى متوسط حسابي وقدره )أكبر نسبة مو 

( على الرتبة الأختَة بدتوسط حسابي يعادؿ يتم تشايع العماؿ على تطوير مهاراتهم وقدراتهمبرصلت العبارة الثالثة )
 .(0.1074( وابكراؼ معياري قدره )2.61)

 مر فقد بتُ أفرد العينة أنو يطبق بدستوى اقباس بو إد جاءت كل عبارتو موافق.بالنسبة لعنصر التحستُ ابؼست

 البعد السابع: اتخاذ القرار

 9000ISOدارة ابعودة وفق معايتَ( يبتُ إجابات العماؿ ابؼتعلقة بالبعد السابع لإ14-2ابعدوؿ رقم )

المتوسط  الرتبة العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 العام

 موافق 0.0584 2.86 1 يتم ابزاذ القرارات من خلاؿ التقارير ابؼيدانية
 موافق 0.1227 2.52 3 يتم إشراؾ العاملتُ في ابزاذ القرارات

 موافق 0.0824 2.61 2 يتم ابزاذ القرارات بشكل سريع وفعاؿ خلاؿ العملية الإنتاجية
 موافق 0.0622 2.66 البعد السابع: اتخاذ القرار

 SPSSابؼصدر: من إعداد الطالبتُ بناءاً على بـرجات برنامج 

جاءت بتوجو مرتفع و ىذا ما يوضحو لنا ابزاذ القرار من خلاؿ ابعدوؿ السابق نلاحظ أف بصيع عبارات بعد  ♦
ابكرافو (  و كاف 2.66ابؼتوسط ابغسابي الإبصالر لإجابات أفراد العينة حيث قدر ابؼتوسط ابغسابي للبعد السابع ب)

( حصلت على يتم ابزاذ القرارات من خلاؿ التقارير ابؼيدانية( , كما نلاحظ أف العبارة الأولذ )0.0622ابؼعياري )
( ، كما 0.0584( وابكراؼ معياري بسثل في )2.86أكبر نسبة موافقة لتحصلها على أعلى متوسط حسابي وقدره )

( 2.52( على الرتبة الأختَة بدتوسط حسابي يعادؿ )بزاذ القراراتيتم إشراؾ العاملتُ في ابرصلت العبارة الثانية )
 .(0.1227وابكراؼ معياري قدره )

 .ومن خلاؿ الأرقاـ ابؼسالة فانو يتم إبزاذ القرارات بناءا على ابغقائق
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 البعد : العلاقات مع الموردين

 9000ISOابعودة وفق معايتَدارة ( يبتُ إجابات العماؿ ابؼتعلقة بالبعد الثامن لإ15-2ابعدوؿ رقم )

المتوسط  الرتبة العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 العام

 موافق 0.0778 2.80 3 يتم التعامل مع ابؼوردين على أساس ابعودة أواق
 موافق 0.0778 2.80 2 لدى ابؼؤسسة موردين دائمتُ

 موافق 0.0467 2.91 1 يشعر ابؼوردوف بالرضا عن عملهم مع الشركة
 موافق 0.0469 2.84 البعد : العلاقات مع الموردين

 SPSSابؼصدر: من إعداد الطالبتُ بناءاً على بـرجات برنامج 

جاءت بتوجو مرتفع و ىذا ما يوضحو  العلاقات مع ابؼورديننلاحظ من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه أف بصيع عبارات بعد  ♦
(  و كاف ابكرافو 2.84لنا ابؼتوسط ابغسابي الإبصالر لإجابات أفراد العينة حيث قدر ابؼتوسط ابغسابي للبعد الثامن ب)

( حصلت على يشعر ابؼوردوف بالرضا عن عملهم مع الشركة( , كما نلاحظ أف العبارة الثالثة )0.0469ابؼعياري )
( ، كما 0.0467( وابكراؼ معياري بسثل في )2.91فقة لتحصلها على أعلى متوسط حسابي وقدره )أكبر نسبة موا

( على الرتبة الأختَة بدتوسط حسابي يعادؿ يتم التعامل مع ابؼوردين على أساس ابعودة أواقبرصلت العبارة الأولذ )
  .(0.0778( وابكراؼ معياري قدره )2.80)

 .ات ابنية بتُ أفراد العينةتعتبر العلاقات مع ابؼوردين ذ

تطبيق داخل ابؼؤسسة بؿل  9000وخلاصة لدراسة أبعاد المحور الأوؿ بيكننا اف نقوؿ إدارة ابعودة وفق معايتَ إيزو  
 الدراسة.

 تحليل نتائج المحور الثاني أداء العاملين   (2
 البعد الأول: الالتزام

 بالبعد الأوؿ لأداء العاملتُ( يبتُ إجابات العماؿ ابؼتعلقة 16-2ابعدوؿ رقم )

المتوسط  الرتبة العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 العام

 موافق 0.0467 2.91 1 ألتزـ بجميع القوانتُ والتشريعات ابػاصة بالعمل
 موافق 0.0467 2.91 2 ألتزـ بجميع خطط العمل وتنفيذىا
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 موافق 0.0845 2.83 3 ـواأحافظ على أوقات الد
 موافق 0.0745 2.83 4 أبقز مهامي )أعمالر( في الوقت المحدد بؽا
 موافق 0.0807 2.77 5 أقدـ تقارير العمل في وقتها ابؼناسب دائماً 

 موافق 04680. 2.85 البعد الأول: الالتزام
 SPSSابؼصدر: من إعداد الطالبتُ بناءاً على بـرجات برنامج 

جاءت بتوجو مرتفع و ىذا ما يوضحو لنا ابؼتوسط ااقلتزاـ خلاؿ ابعدوؿ السابق نلاحظ أف بصيع عبارات بعد  من ♦
( و كاف ابكرافو 2.85ابغسابي الإبصالر لإجابات أفراد العينة حيث قدر ابؼتوسط ابغسابي للبعد الأوؿ لأداء العاملتُ ب)

( حصلت على ألتزـ بجميع القوانتُ والتشريعات ابػاصة بالعمل) ( , كما نلاحظ أف العبارة الأولذ04680.ابؼعياري )
( ، كما 0.0467( وابكراؼ معياري بسثل في )2.91أكبر نسبة موافقة لتحصلها على أعلى متوسط حسابي وقدره )

( 2.77دؿ )( على الرتبة الأختَة بدتوسط حسابي يعاأقدـ تقارير العمل في وقتها ابؼناسب دائماً برصلت العبارة ابػامسة )
 .(0.0807وابكراؼ معياري قدره )

 يظهر من خلاؿ ااقبذاه العاـ بؽذا البعد اف أغلب العماؿ ملتزموف بدعايتَ الأداء .

 البعد الثاني: جودة الإنتاج

 ( يبتُ إجابات العماؿ ابؼتعلقة بالبعد الثاني لأداء العاملت17ُ-2ابعدوؿ رقم )

المتوسط  الرتبة العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 العام

 موافق 0.0387 2.94 1 لدي القدرة وابؼهارة لإبقاز عملي بكفاءة
 موافق 0.0778 2.80 5 أحصل على التدريب اللازـ من أجل تطوير مهاراتي

 موافق 0.0467 2.91 2 أحصل على ابؼساعدة من زملائي عند حدوث مشكلة
 موافق 0.0707 2.86 3 طرؽ وأساليب جديدة لأداء عملي أسعى دائماً للحصوؿ على

 موافق 0.0707 2.86 4 أتأكد من جودة وسلامة ابؼنتاات قبل تسليمها
 موافق 0.0416 2.87 البعد الثاني: جودة الإنتاج

 SPSSابؼصدر: من إعداد الطالبتُ بناءاً على بـرجات برنامج 

جاءت بتوجو مرتفع و ىذا ما يوضحو لنا الإنتاج  جودةمن خلاؿ ابعدوؿ أعلاه أف بصيع عبارات بعد  نلاحظ ♦
( و  2.87ابؼتوسط ابغسابي الإبصالر لإجابات أفراد العينة حيث قدر ابؼتوسط ابغسابي للبعد الثاني لأداء العاملتُ ب)
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( حصلت لدي القدرة وابؼهارة لإبقاز عملي بكفاءةكما نلاحظ أف العبارة الأولذ )  ( ,0.0416كاف ابكرافو ابؼعياري )
( ،  0.0387( وابكراؼ معياري بسثل في )2.94على أكبر نسبة موافقة لتحصلها على أعلى متوسط حسابي وقدره )

الأختَة بدتوسط حسابي ( على الرتبة أحصل على التدريب اللازـ من أجل تطوير مهاراتيكما برصلت العبارة الثانية )
 .(0.0778( وابكراؼ معياري قدره )2.80يعادؿ )

 من خلاؿ نتائج ابؼتوسط ابغسابي وااقبذاه العاـ فإف العماؿ لديهم إعتبار بعودة الإنتاج

 البعد الثالث : كمية الإنتاج

 ( يبتُ إجابات العماؿ ابؼتعلقة بالبعد الثالث لأداء العاملت18ُ-2ابعدوؿ رقم )

المتوسط  الرتبة العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 العام

 موافق 0.0757 2.72 3 أحصل على بـطط العمل اليومي بشكل دقيق ومفصل
 موافق 0.0707 2.86 1 أحصل على ما أحتاجو من الوسائل وابؼواد اللازمة للعملية الإنتاجية

 موافق 0.0669 2.80 2 أبقز العمل ابؼطلوب متٍ كاملاً 
 بؿايد 0.1227 2.02 5 يطلب ابؼسؤولوف متٍ أعماؿ اق تناسب قدراتي ومهاراتي

 موافق 0.1153 2.58 4 أحصل على ابؼكافأة إذا ارتفع مستوى أدائي
 موافق 0.0491 2.60 البعد الثالث : كمية الإنتاج

 SPSSابؼصدر: من إعداد الطالبتُ بناءاً على بـرجات برنامج 

أحصل على ما أحتاجو من الوسائل والمواد اللازمة للعملية )خلاؿ ابعدوؿ السابق نلاحظ أف العبارة الثانية من  
 (, أما ابكرافها ابؼعياري فتمثل في 2.86حصلت على أعلى نسبة موافقة بدتوسطها ابغسابي ابؼقدر ب ) الإنتاجية(

على  برصلت( ي أعمال لا تناسب قدراتي ومهاراتييطلب المسؤولون من), في حتُ أف العبارة ابػامسة )0.0707(
 .( 0.1227( و ابكراؼ معياري مقدر ب)2.02) الرتبة الأختَة بابذاه بؿايد, وبسثل متوسطها ابغسابي في

إضافة إلذ ىذا بيكننا أف نلاحظ من خلاؿ ابعدوؿ أف بصيع عبارات البعد الثالث لأداء العاملتُ عبر عنها بدتوسط 
 كمية الإنتاج(, و ىذا يوضح أف البعد جاء بابذاه مرتفع، وقد قدر ااقبكراؼ ابؼعياري الإبصالر لبعد  2.60حسابي قدره )

 .(0.0491ب )

 بيكننا القوؿ اف العماؿ يعملوف ضمن الكميات المحددة وفق خطط الأنتاج.
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 ه ابؼختلفة حيث جاءت كلها مرتفعة.إبصااق فإننا نعتبر اف الأداء مرتفع وذلك طبعا من خلاؿ نتائج الإبذاه العاـ بؼعايتَ 

 و أداء العاملين ISO 9000إدارة الجودة وفق معايير الفرع الثالث: تحليل معامل الارتباط بين 

 :و أداء العاملتُ ISO 9000إدارة ابعودة وفق معايتَ ابعدوؿ التالر مصفوفة ااقرتباط ما بتُ  تُيب

 و أداء العاملتُ ISO 9000إدارة ابعودة وفق معايتَ ( معامل ااقرتباط بتُ  19-2)ابعدوؿ رقم 

Correlations 
 ابعودة إدارة  

 معايتَ وفق
9000  
ISO 

 العاملتُ أداء

  وفق ابعودة إدارة
 ISO  9000معايتَ

Pearson 
Correlation 

1 .517** 

Sig. (2-
tailed) 

 .001 

N 36 36 
 Pearson أداء العاملتُ

Correlation 
.517** 1 

Sig. (2-
tailed) 

.001  

N 36 36 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 SPSSابؼصدر: من إعداد الطالبتُ بناءاً على بـرجات برنامج 
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 مع أداء العاملتُ ISO 9000إدارة ابعودة وفق معايتَ معاملات ارتباط بتَسوف لأبعاد  (20-2)ابعدوؿ رقم 
 

قيمة معامل  الأبعاد
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

مستوى 
 التقييم

 توجد 0270. 0*369. التًكيز على العميل

 توجد 0050. 0**462. القيادة

 اق توجد 0890. 2880. إشراؾ العاملتُ

 اق توجد 6770. 0720. مدخل العمليات

 توجد 0090. 0**431. مدخل الأنظمة الإدارية

 اق توجد 1020. 2770. التحستُ ابؼستمر

 توجد 0270. 0*370. ابزاذ القرار

 توجد 0000. 0**569. العلاقات مع ابؼوردين

إدارة الجودة وفق معايير 
ISO 9000 

 توجد 0010. 0**517.

 ابؼصدر: من إعداد الطالبتُ

مع أداء العاملتُ، حيث   ISO 9000من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه يتبتُ مدى ارتباط أبعاد إدارة ابعودة وفق معايتَ  
 . 0.01[ وبناءاً على ذلك كانت داقلة عند مستوى   0.072-0.569تراوحت ما بتُ ] 

، ومنو يتبتُ وجود داقلة إحصائية لتأثتَ  0.01أي أقل من مستوى ابؼعنوية  0.001تساوي  sig القيمة ااقحتمالية ▪
معامل ارتباط  r في ابؼؤسسة بؿل الدراسة، حيث كاف على أداء العاملتُ ISO 9000إدارة ابعودة وفق معايتَ 

0.517r=% إدارة ابعودة وفق بدعتٌ أنو توجد علاقة طردية قوية بتُ  51.7، أي أنو يوجد ارتباط خطي موجب بنسبة
فعاؿ كلما   ISO 9000إدارة ابعودة وفق معايتَ ، أي أنو كلما كاف تطبيق أداء العاملتُو   ISO 9000معايتَ 

بالإبهاب بنسبة  يؤثر  ISO 9000إدارة ابعودة وفق معايتَ ، وىو يعتٍ أف تطبيق أداء العاملتُلك في برستُ ساىم ذ
 .أداء العاملتُابؼتبقية فهي عوامل أخرى تؤثر في  % 48.3، أما أداء العاملتُفي  %51.7
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على الأداء يتم من خلاؿ بطسة أبعاد  9000 كما يتبتُ من خلاؿ ابعدوؿ أف أثر تطبيق إدارة ابعودة وفق معايتَ إيزو
فقط وأف ثلاثة أبعاد )إشراؾ العاملتُ, مدخل العمليات والتحستُ ابؼستمر( التي بؽا مستوى الداقلة الإحصائية أكثر من 

 ليس بؽا أثر في العلاقة ابؼدروسة .  0.05
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 :خلاصة الفصل

نا مستويات تطبيق مبادئ إدارة ابعودة بيّ  أفث وبعد ابؼيدانية حي الفصل الأىم لعرض وبرليل نتائج الدراسة اتناولنا في ىذ
نا تدراسو  ,من خلاؿ مؤشراتو الثلاثةالعاملتُ  أداءا مستوى ذوك ,في ابؼؤسسة بؿل الدراسة  ISO9000وفق معاير 

على  لو أثر مباشر  ISO9000 التطبيق ابعيد والمحكم بؼعايتَ أفإذ تبتُ لنا  ,علاقة كل تلك ابؼؤشرات مع بعضهال
 .ارتفاع مستوى أداء العاملتُ

)إشراؾ العاملتُ, مدخل العمليات والتحستُ كما تبن أنو ليس لكل تلك الأبعاد أثر إبهابي على الأداء فمثلا بالنسبة لػ 
 ابؼستمر( فلم يكن بؽا أثر على تلك العلاقة .
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 الخاتمة
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 الخاتمة :

لة في على أداء العاملتُ ابؼؤسسات الصناعية وكانت دراسة ابغا 9000إيزو  ثر إدارة ابعودة وفق معايتَأتناوؿ بحثنا ىذا 
 ,اسة وطبيعة العلاقة التي تربطهماالنظرية بؼتغتَات الدر  الأطرحيث قدمنا في بداية البحث  ,مؤسسة ليند غاز وحدة ورقلة

 ما أوومراحل نشأتو والتطورات التي شهدىا  9000توى نظاـ إدارة ابعودة وفق معايتَ إيزو حيث فصلنا في مفهوـ وبؿ
 نا مراحل تطبيقو.كما بيّ   وومتطلبات تطبيق وئدنسخ ابؼعدلة ثم تناولنا أىم مباال أويعرؼ بداموعة السلاسل 

ىم أنا مفهومو وتصنيفاتو و فيما بىص ابؼتغتَ الثاني أداء العاملتُ في ابؼؤسسات الصناعية وىو ابؼتغتَ التابع فقد بيّ  ماأ
موضوع البحث حيث كل ينظر لو من في ثر أالشيء الذي  ,نت بتُ الباحثتُيتلك المحددات قد تبا أفنا وقد بيّ  وبؿددات

من حيث ابؼفهوـ  الأداء, وكاف التًكيز على برسن  الأداءلعوامل ابؼؤثرة على ة لبزاوية علمية بـتلفة ونفس الشيء بالنس
جل أنا أىم الطرؽ ابؼنتهاة من مؤسسات أو أصحاب ابؼصالح وبيّ  أوكانوا أفراد   سواءبالنسبة للأطراؼ ابؼشتًكة  والأبنية
 تلك العملية . ىو ابؽدؼ الأساسي من على مستوياتو ابؼقبولة وما الإبقاء الأقلو على أبرسينو 

العاملتُ في ابؼؤسسات الصناعية  على أداء 9000دارة ابعودة إيزو إ مبادئلتطبيق  أفنقوؿ  أفبيكننا  ,بؼا تقدـ ةً وخلاص
من القيادة العليا  ءاً اخل ابؼؤسسة وفي كل ابؼستويات بدبؼختلف العمليات د ثر كبتَ ومباشر بؼا لو من ارتباط موجو أساساً أ

 شراؾ العاملتُ ومسابنتهم في برقيق ابعودة وإبما حتى في العلاقة مع ابؼوردين وابؼتعاملتُ بشكل كلي.إ عند اً انتهاءوليس 

أثر على  9000الثمانية لإيزو  ابؼبادئلكل  أفثبتت النتائج النظرية حيث تبتُ و  أكدتتة فقد يوبحسب النتائج التطبيق
 ة .تلعاملتُ وإف بنسبة متفاو  الأداءبرستُ 

 
 :اختبار الفرضيات 

 ومن خلاؿ الدراسة ابؼيدانية بيكننا اختبار الفرضيات ابؼطروحة في ىذه الدراسة حيث:

 :01الفرضية  -
 الثمانية . امن خلاؿ مبادئه ISO9000تبتُ أف في ابؼؤسسة تطبيق بؼعايتَ ابعودة وفق معايتَ  -

  :02الفرضية  -
 . وذلك من خلاؿ قياس معايتَ برديده العاملتُ في ابؼؤسسة بؿل الدراسة مرتفع أداء أف -

 :03الفرضية  -
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وأداء العاملتُ في مؤسسة  ISO9000إدارة ابعودة وفق معايتَ بموذج تبتُ وجود علاقة إبهابية بتُ تطبيق  -
  النموذج. من خلاؿ بصلة ابؼبادئ وابؼتطلبات التي يتضمنها ىذاوذلك ة لليند غاز وحدة ورق

 نتائج الدراسة :

 من خلاؿ تطبيق  ابؼبادئ الثمانية. ISO9000تطبق إدارة ابعودة وفق معايتَ  -
 تفع داخل ابؼؤسسة .مستوى الأداء مر  -
 .ISO9000 بتطبيق إدارة ابعودة وفق معايتَ أداء العاملتُ داخل ابؼؤسسة  إبهاباً يتأثر  -
 ليست كل ابؼبادئ تساىم في رفع الأداء . -
 تولر ابؼؤسسة ااقبنية البالغة لإقتًاحات الزبائن . -
 يشارؾ العملوف بفعالية في إبزاذ القرارات وإعداد خطط الإنتاج. -
 بؾهودات ابؼؤسسة في التدريب اقزالت اقترقى لتطلعات العاملتُ  -
-   
 تهتم ابؼؤسسة بالعلاقة ابعيدة وابؼستمرة مع ابؼوردين  -

 
 :التوصيات 

 :فيما يلي  أىم التوصياتتتمثل 

  9000إدارة ابعودة وفق معايتَ إيزو  مبادئفي تطبيق  وااقلتزاـعلى ابؼؤسسة ااقستمرار وبنفس الصرامة. 
 بحسب  تأثتَىابحيث بىتلف  ابؼبادئبالنسبة لتلك  التأثرنسبة  توليفة ابؼناسبة خاصة في ظل تفاوتبؿاولة ابقاز ال

 ابؼوجودة. بؼستويات الإدارية وكذا الإمكانياتالأفراد وا
  الذىاب أبعد من نشر ثقافة ابعودة بتُ العاملتُ داخل ابؼؤسسة بل حتى في الفضاءات والمحيط خارج ابؼؤسسة

 بحيث تصبح ابعودة شخصية وصرة للمؤسسة في علاقاتها وتعاملاتها.

   عنصر  مداخل تطبيق نظاـ ابعودة وىو في نفس الوقت بؿور مهم في أىم كأحدالتًكيز على العنصر البشري
 .9000يزو إخر فهو من بومل الضامن الأساسي لتطبيق وبقاح وبتعبتَ آ الأداء

 

 :آفاق الدراسة

كل فتًة   هالكثتَ من البحوث واق زاؿ بسبب التحديث الذي يشهد ولقد حاولنا في بحثنا ىذا التطرؽ بؼوضوع مهم تناولت
يقوـ عليو وىو  الأساسي الذي ابؼبدأوىو  ,ومتاددمتغتَ  9000بحيث يعتبر نظاـ إدارة ابعودة إيزو  تمن الفتًا
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 أداءبؼسنا تفرؽ تلك الدراسات واختلافها في تناوؿ ابؼوضوع بابػصوص موضوع أثره على  أننا اقإ ,التحستُ ابؼستمر
ة اق بيكن حصرىا في باب واحد وىذه ميزة في ابؼوضوع بؿدداتو بـتلفة ومتشعبة وعديد الأختَحيث ىذا  ,العاملتُ

بحثنا تناوؿ دراسة الأثر من خلاؿ بؾموعة  أف إلذ اً م، وكما أشرنا مقديث بيكن دراستو من نواحي بـتلفةبح ,تناوؿابؼ
بيكننا أف نسال بعض  إذ ,ثلاثة فقط أوالدراسات التي كانت تتناوؿ أثر بعدين  أكثرابؼبادئ الثمانية على اختلاؼ 

 , وىي:التوصيات

  ؛بدختلف جوانبو الأداءدراسة أثر تلك ابؼبادئ على  .1
 ؛ةييبتالتً  الأبنيةئ بحسب دبرليل الأثر تلك ابؼبا .2
 ؛ القطاعاتدراسة اثر تلك ابؼبادئ في بـتلف  .3
 بؾموعة من ابؼستويات. أوعلى مستويات ابؼؤسسة الواحدة  سواءمقارنة أثر تطبيق تلك ابؼبادئ  .4
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 المراجع:

 :قائمة المراجع باللغة العربية

 الكتب:

 .2001دليل علمي، جامعة الزقازيق، مصر،  9000أبضد سيد مصطفى، إدارة ابعودة الشاملة و الإيزو  .1

 1982أبضد زكي ، معام مصطلحات العلوـ ااقجتماعية، إبقليزية, فرنسي, عربي، مكتبة لبناف، بتَوت,  .2

 2002ابؼوارد البشرية، تربصة عبد ابغكيم خزامن، دار الفار للنشر والتوزيع، القاىرة أشوؾ شاندا، إستًاتياية .3

 .2009للنشر والتوزيع، عماف، الأردف,  جودة  بؿفوظ أبضد ، إدارة ابعودة الشاملة : مفاىيم وتطبيقات ، الطبعة الرابعة ، دار وائل .4

 .1999، 1بيقاتو، دار السلاـ للنشر والتوزيع، القاىرة، طوتطISO 9000 حيدر بؿمد أمتُ طرابيشي, ابؼرشد إلذ طريق  .5

 .2000راشد بؿمد عبد ابعليل، إستًاتياية تكامل إدارة ابؼوارد البشرية ،دار الفكر للطباعة، عماف،  .6

 .2003راوية حسن ،" إدارة ابؼوارد البشرية رؤية مستقبلية" ، دار ابعامعية، مصر،  .7
 

 . 2017عطية بؿسن علي، ابعودة الشاملة وابؼنهج ، دار ابؼناىج للنشر والتوزيع ، عماف ،الأردف,  .8

 .  2011، 1بؿمد أبضد سليماف ، سوسن عبد الفتاح وىب ، الرضا والواقء الوظيفي، قيم وأخلاقيات الأعماؿ، الأردف، ط .9

، نبيل .10  .1999، 3بؿمد مرسى، إدارة الأعماؿ، ابؼبادئ وابؼهارات والوظائف، مكتبة القسري, الرياض, ط بؿمد مصطفى ابػشروـ

 2002بؿمد سعيد أنور سلطاف، السلوؾ التنظيمي، دار ابعامعة ابعديدة للطباعة والنشر، الإسكندرية,  .11

 .2000 ابؼرسي بصاؿ الدين, ثابت إدريس، السلوؾ التنظيمي، الدار ابعامعية, الإسكندرية، .12

 . 2008أبو النصر مدحت, " أساسيات إدارة ابعودة الشاملة "، دار الفار للنشر والتوزيع,  .13

 : البحوث و المذكرات

مطاحن  -طرؽ برستُ ابعودة في ابؼؤسسات الصناعية الصغتَة وابؼتوسطة دراسة مقارنة: بتُ رغوة ابعنوب ,أبظاء مناصرية .1

 .2013جامعة ورقلة  ,متطلبات شهادة ابؼاستً أكادبيي اقستكماؿرماؿ البلاستيك مذكرة مقدمة  -جذيع

بساـ عبد الربضن يوسف، أثر تقنية ابؼعلومات و رأس ابؼاؿ الفكري في برقيق الأداء ابؼتميز،أطروحة دكتوراه في فلسفة إدارة  .2

 .2005, بغداد ,الأعماؿ،جامعػة ابؼوصػل
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قسم  -أثر تطبيق مبادئ إدارة ابعودة الشاملة  على جودة ابؼنتاات النفطية دراسة ميدانية في مؤسسة سوناطراؾ ,بوخلوة باديس .3

 .2016 ,جامعة ورقلة ,بزصص إدارة الأعماؿ ,التكرير أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في علوـ التسيتَ

دراسة ميدانية على  - في أداء ابؼؤسسات ابعزائرية 9000ة الإيزو ، مدى تأثتَ ابغصوؿ على شهاد بوقلقوؿ ابؽادي ، بؼوي أمينة .4

, 02عينة من ابؼؤسسات ااققتصادية ابعزائرية، بؾلة جامعة القدس ابؼفتوحة للأبحاث والدراسات الإدارية وااققتصادية، المجلد:

 2017, 07العدد: 

في أداء العاملتُ دراسة حالة: مؤسسة ليند غاز ابعزائر  9000أثر ابؼطابقة وفق الإيزو  ,بضابيي عبد ابغكيم ,جهػػػػػػػػػػػػػػػػلاف فاروؽ .5

 . 2013, وحدة ورقلة مذكرة قدمت لنيل شهادة ليسانس  بجامعة ورقلة

 .2006جيلح الصالح, "أثر القيادة الإدارية على أداء العاملتُ",رسالة ماجستتَ, جامعة ابعزائر,  .6

بتُ واقع التنظتَ وإشكالية التطبيق وحيثيات النااح برليل بؿتوى لرؤى إطارات  9000نظاـ الإيزو  ,بضادي بصاؿ وصادقي .7

, جامعة 02 العدد, 11 المجلد  (ISSN : 2676-2013)بؾلة دراسات العدد ااققتصادي  ,مديرية الصيانة الأغواط

 DOI. 10.5281/zenodo.3898767 .2020 الأغواط ،

في برستُ أداء وظيفة الصيانة دراسة   ISO - 9000نظاـ إدارة ابعودة  ,مناؿ عبد ابعبار السماؾو رياض بصيل وىاب ـ.ـ.  .8

 . 2001  عدد ثلاثة وتسعوف –السنة ابػامسة والثلاثوف  حالة الشركة العامة للإبظنت الشمالية بؾلة الإدارة وااققتصاد

ف مطاحن الواحات يدراسة حالة مؤسسة الرياض سط -ء العاملتُ تأثتَ إدارة ابعودة الشاملة على أدا ,نورة بؿبوب ,زينب باسو .9

 .2013, قسم علوـ التسيتَ بزصص : تسيتَ موارد بشرية ,متطلبات شهادة الليسانس اقستكماؿمذكرة مقدمة  ,تقرت

 2003سرار عمر ، الرضا عن العمل وأثره على الأداء، رسالة ماجستتَ، غتَ منشورة، جامعة ابعزائر,  .10

دراسة حالة شركة اتصااقت ابعزائر  -نظاـ ابعودة ابؼتكامل بتُ واقع ابؼؤسسة ابعزائرية و برستُ الأداء  ,سيػػػػػد فاطمػػػػػػػة زىػػػػػػػػػػرة .11
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 ستبيانالدراسة الا أداة: 01الملحق رقم 

 

 ورقــــــلة -جـامعة قــاصدي مربــاح 

 التجارية و علوم التسيير كلية العلوم الاقتصادية و

 

 قسم علــوم التسييــر

 تخصص: إدارة موارد بشرية

 إستبـانـة
 العامل أختي العاملة ... أخي

 السلاـ عليكم وربضة الله وبركاتو
نضع بتُ أيديكم ىذا ااقستبياف الذي تم تصميمو لغرض البحث العلمي بهدؼ بصع ابؼعلومات اللازمة للدراسة في إطار إعداد  أفيسرنا 

أثر إدارة الجودة وفق معايير  "مذكرة التخرج  للحصوؿ على شهادة ابؼاستً في علوـ التسيتَ  بزصص إدارة موارد بشرية  بعنواف 
ISO9000بكلية العلوـ ااققتصادية والتاارية وعلوـ التسيتَ جامعة قاصدي مرباح  "المؤسسات الصناعية  على أداء العاملين في

 ورقلة .

فًي )×(  بوضع علامة  لذا نرجو منكم ابؼسابنة والتعاوف معنا بؼلء ىذه ااقستمارة وذلك بالإجابة بكل دقة وبدوضوعية على كافة الأسئلة
 .لتي سيتم الإداقء بها سوؼ براط بالسرية التامة ولن تستخدـ إاقّ لغرض البحث العلمي، علما أف البيانات ا ابػانة ابؼناسبة

 شاكرين لكم حسن تعاونكم ااقحتًاـتقبلوا منا فائق التقدير و 
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 المحور الأوؿ : البيانات العػامة 

 ذكر                       أنثى ابعنس 
 سنة   30إلذ  20من  السن 

 سنة 40إلذ  31من 
 سنة  50إلذ  41من 
 فأكثر 51من 

 اقل من الثانوي ابؼستوى التعليمي 3. 
 ثانوي 

 جامعي 
 سنة 15سنة         أكثر من 15إلذ  05من                 سنوات   05أقل من   مدة العمل في الشركة 

 

 الجزء الثاني: محاور الأستبانة 

 ISO 9000إدارة الجودة وفق معايير  المحور الأول :

 
 الرقم

 
 الأبعاد
 

 ISO 9000الفقرات الخاصة بإدارة الجودة وفق معايير 

غٌر 
 موافق

 موافق محاٌد

1.  
ز
كٌ
ر
الت

ل 
مٌ
لع
 ا
ى
عل

 
    تقدم شركتنا منتجاتها لعملائها وفق الجودة المطلوبة وفً الوقت المحدد

    حاجات ومتطلبات عملائهاسات استطلاعٌة لمعرفة اتقوم الشركة بدر  .2

    تقوم شركتنا بدراسة ومعالجة  شكاوى عملائها   .3

4.  

دة
ٌا
لق
ا

 

    ٌن مفهوم الجودةٌلدى القٌادة الرغبة فً تب

    جل تبنً مفهوم الجودة قدٌم برامج تدرٌبٌة للعاملٌن من أٌتم ت  .5

    تعمل القٌادة على نشر مفهوم الجودة فً كل أقسام الشركة  .6

7.  

ك
را
ش
إ

 

 
ن
ملٌ
عا
ال

 

    جل تطوٌر وتحسٌن المنتجاتٌتم تشكٌل فرق عمل من أ

    عالٌة  العاملٌن على أداء مهامهم بكفاءة ٌتم تدرٌب  .8

    ٌتم تحفٌز العاملٌن ومكافأتهم  بشكل عادل وكافً   .9

10.  

ت
ٌا
مل
لع
 ا
ل
خ
مد

 

    تهتم الإدارة بتخطٌط عملٌات الإنتاج بشكل كبٌر

    العاملٌن فً عملٌات تخطٌط الإنتاج شراك ٌتم إ  .11

    دائما ما تتم العملٌات وفق ما ھو مخطط لها   .12

13.  

ل 
خ
مد

ة 
ظم

لأن
ا

ٌة
ر
دا
لإ
ا

 

    ٌات الإنتاج بأسلوب إداري منظم تتم عمل
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    ٌتم تحدٌد الأھداف من العملٌة الإنتاجٌة بدقة   .14

    بوضوحٌتم تحدٌد المسؤولٌات والمهام خلال العملٌة الإنتاجٌة   .15

16.  

ر
تم
س
لم
 ا
ن
سٌ
ح
الت

 

    اتهم  رٌتم تشجٌع العمال على تطوٌر مهاراتهم وقد

    تهم تدرٌبٌة للرفع من كفأٌحصل العمال على دورات   .17

    تتم مراجعة جودة المنتجات بشكل دائم ومستمر   .18

19.  

ر
را
لق
 ا
اذ
خ
ات

 

    ٌتم اتخاذ القرارات من خلال التقارٌر المٌدانٌة 

    ت اٌتم إشراك العاملٌن فً اتخاذ القرار  .20

    بشكل سرٌع وفعال خلال العملٌة الإنتاجٌة  اتٌتم اتخاذ القرار  .21

22.  

ع 
 م
ت
قا
لا
لع
ا

 

ن
دٌ
ر
مو
ال

 

    ٌتم التعامل مع الموردٌن على أساس الجودة أولا 

    لدى المؤسسة موردٌن دائمٌن  .23

    ردون بالرضا عن عملهم مع الشركة والم ٌشعر  .24
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 المحور الثاني : أداء العاملين

 
 الرقم

 
 الأبعاد
 

 بأداء العاملينالفقرات الخاصة 

غٌر 
 موافق

 موافق محاٌد

25.  

ام
ز
لالت

ا
 

    ألتزم بجمٌع القوانٌن والتشرٌعات الخاصة بالعمل

    ألتزم بجمٌع خطط العمل وتنفٌذھا  .26

    أحافظ على أوقات الدوام  .27

    الوقت المحدد لها أنجز مهامً )أعمالً( فً  .28

    أقدم تقارٌر العمل فً وقتها المناسب دائما    .29

30.  

ج
تا
لإن
 ا
دة
جو

 
 

    لدي القدرة والمهارة لإنجاز عملً بكفاءة

    أحصل على التدرٌب اللازم من أجل تطوٌر مهاراتً  .31

    أحصل على المساعدة من زملائً عند حدوث مشكلة  .32

    طرق وأسالٌب جدٌدة لأداء عملً أسعى دائما  للحصول على  .33

    أتأكد من جودة وسلامة المنتجات قبل تسلٌمها  .34

35.  

ج
تا
لإن
 ا
ٌة
كم

 

    أحصل على مخطط العمل الٌومً بشكل دقٌق ومفصل

    أحصل على ما أحتاجه من الوسائل والمواد اللازمة للعملٌة الإنتاجٌة  .36

    أنجز العمل المطلوب منً كاملا    .37

    ٌطلب المسؤولون منً أعمال لا تناسب قدراتً ومهاراتً   .38

    المكافأة إذا ارتفع مستوى أدائً أحصل على  .39

 

 نشكركم  على حسن تعاونكم 
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 قائمة أساتذة التحكيم للإستبيان 02الملحق رقم 

 

 

 الكلية الدرجة العلمية الأستاذ سما الرقم

ااققتصادية والتاارية وعلوـ  العلوـ أ أستاذ بؿاضر مناصرية رشيد  01
 التسيتَ

العلوـ ااققتصادية والتاارية وعلوـ  أ أستاذ بؿاضر اجرابة ولد ابغعل 02
 التسيتَ

العلوـ ااققتصادية والتاارية وعلوـ  أ أستاذ بؿاضر طواىتَ عبد ابعليل 03
 التسيتَ
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 SPSS": مخرجات البرنامج الإحصائي 03الملحق رقم "
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 36 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 36 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.885 39 

 
 
 

 

 
 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 94.4 94.4 94.4 34 ذكر 

 100.0 5.6 5.6 2 انثى

Total 36 100.0 100.0  
 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 8.3 8.3 8.3 3 سنة 30 إلذ 20 من 

 30.6 22.2 22.2 8 سنة 40 إلذ 31 من

 75.0 44.4 44.4 16 سنة 50 إلذ 41 من

 100.0 25.0 25.0 9 فأكثر 51 من

Total 36 100.0 100.0  

Statistics 

 الشركة في العمل مدة التعليمي ابؼستوى السن ابعنس 

N Valid 36 36 36 36 

Missing 0 0 0 0 
Mean 1.0556 2.8611 2.0278 2.1111 

Std. Error of Mean .03872 .14988 .11606 .12458 
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 التعليمي المستوى

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 22.2 22.2 22.2 8 الثانوي من أقل 

 75.0 52.8 52.8 19 ثانوي

 100.0 25.0 25.0 9 جامعي

Total 36 100.0 100.0  
 
 

 الشركة في العمل مدة

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 22.2 22.2 22.2 8 سنوات 05 من أقل 

 66.7 44.4 44.4 16 سنوات 15 إلذ 05 من

 100.0 33.3 33.3 12 سنوات 15 من أكثر

Total 36 100.0 100.0  
 

 
Item-Total Statistics 

 

 Scale Mean if Item Deleted Scale Variance if Item Deleted Corrected Item-Total Correlation Cronbach's Alpha if Item Deleted 

 884. 238. 67.952 103.6389 المحدد الوقت وفي ابؼطلوبة ابعودة وفق لعملائها منتااتها شركتنا تقدـ

 876. 751. 63.564 103.7500 عملائها ومتطلبات حاجات بؼعرفة استطلاعية بدراسات الشركة تقوـ

 880. 527. 65.850 103.7500 عملائها شكاوى  ومعابعة بدراسة شركتنا تقوـ

 883. 320. 68.016 103.6111 ابعودة مفهوـ تبيتُ في الرغبة القيادة لدى

 880. 514. 65.393 103.7500 ابعودة مفهوـ تبتٍ أجل من للعاملتُ تدريبية برامج تقدنً يتم

 879. 592. 65.552 103.6389 الشركة أقساـ كل في ابعودة مفهوـ نشر على القيادة تعمل

 883. 362. 67.121 103.7222 ابؼنتاات وبرستُ تطوير أجل من عمل فرؽ تشكيل يتم

 879. 580. 64.879 103.7500 عالية بكفاءة مهامهم أداء على العاملتُ تدريب يتم

 882. 387. 65.723 103.8611 وكافي عادؿ بشكل  ومكافأتهم العاملتُ برفيز يتم

 879. 535. 64.429 103.8333 كبتَ بشكل الإنتاج عمليات بتخطيط الإدارة تهتم

 895. -032.- 69.559 104.6111 الإنتاج بزطيط عمليات في العاملتُ إشراؾ يتم

 890. 075. 68.454 104.0556 بؽا بـطط ىو ما وفق العمليات تتم ما دائما

 881. 478. 66.063 103.7778 منظم إداري بأسلوب الإنتاج عمليات تتم

 878. 613. 64.257 103.8333 بدقة الإنتاجية العملية من الأىداؼ برديد يتم

 883. 355. 67.304 103.6944 بوضوح الإنتاجية العملية خلاؿ وابؼهاـ ابؼسؤوليات برديد يتم

 877. 616. 63.073 103.8889 وقدراتهم مهاراتهم تطوير على العماؿ تشايع يتم

 882. 409. 65.647 103.8056 كفأتهم من للرفع تدريبية دورات على العماؿ بوصل

 883. 337. 66.892 103.7222 ومستمر دائم بشكل ابؼنتاات جودة مراجعة تتم

 881. 480. 66.923 103.6389 ابؼيدانية التقارير خلاؿ من القرارات ابزاذ يتم

 884. 324. 65.399 103.9722 القرارات ابزاذ في العاملتُ إشراؾ يتم
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Descriptive Statistics 

 
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Statistic Statistic Statistic Statistic Std. Error Statistic 

 38341. 06390. 2.7870 3.00 1.67 36 العميل على التًكيز
 33333. 05556. 2.8333 3.00 1.67 36 القيادة

 36947. 06158. 2.7222 3.00 1.67 36 العاملتُ إشراؾ
 44365. 07394. 2.3333 3.00 1.33 36 العمليات مدخل

 37220. 06203. 2.7315 3.00 2.00 36 الإدارية الأنظمة مدخل
 46033. 07672. 2.6944 3.00 1.33 36 ابؼستمر التحستُ
 37374. 06229. 2.6667 3.00 1.67 36 القرار ابزاذ
 28156. 04693. 2.8426 3.00 2.00 36 ابؼوردين مع العلاقات

Valid N (listwise) 36      
 

  

 881. 430. 66.102 103.8889 الإنتاجية العملية خلاؿ وفعاؿ سريع بشكل القرارات ابزاذ يتم

 882. 389. 66.618 103.6944 أواق ابعودة أساس على ابؼوردين مع التعامل يتم

 882. 366. 66.790 103.6944 دائمتُ موردين ابؼؤسسة لدى

 883. 330. 68.193 103.5833 الشركة مع عملهم عن بالرضا ابؼوردوف يشعر

 881. 519. 67.336 103.5833 بالعمل ابػاصة والتشريعات القوانتُ بجميع ألتزـ

 883. 343. 68.136 103.5833 وتنفيذىا العمل خطط بجميع ألتزـ

 884. 268. 67.314 103.6667 ـواالد أوقات على أحافظ

 881. 471. 66.171 103.6667 بؽا المحدد الوقت في (أعمالر) مهامي أبقز

 881. 478. 65.806 103.7222 دائماً  ابؼناسب وقتها في العمل تقارير أقدـ

 883. 404. 68.197 103.5556 بكفاءة عملي لإبقاز وابؼهارة القدرة لدي

 879. 582. 65.190 103.6944 مهاراتي تطوير أجل من اللازـ التدريب على أحصل

 882. 456. 67.621 103.5833 مشكلة حدوث عند زملائي من ابؼساعدة على أحصل

 878. 652. 65.152 103.6389 عملي لأداء جديدة وأساليب طرؽ على للحصوؿ دائماً  أسعى

 884. 272. 67.723 103.6389 تسليمها قبل ابؼنتاات وسلامة جودة من أتأكد

 882. 423. 66.463 103.7778 ومفصل دقيق بشكل اليومي العمل بـطط على أحصل

 882. 397. 66.866 103.6389 الإنتاجية للعملية اللازمة وابؼواد الوسائل من أحتاجو ما على أحصل

 884. 293. 67.704 103.6944 كاملاً  متٍ ابؼطلوب العمل أبقز

 892. -002.- 69.285 104.4722 ومهاراتي قدراتي تناسب اق أعماؿ متٍ ابؼسؤولوف يطلب

 879. 527. 63.507 103.9167 أدائي مستوى ارتفع إذا ابؼكافأة على أحصل
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Descriptive Statistics 

 
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Statistic Statistic Statistic Statistic Std. Error Statistic 

 28127. 04688. 2.8556 3.00 2.00 36 ااقلتزاـ
 24970. 04162. 2.8778 3.00 2.00 36 الإنتاج جودة
 29472. 04912. 2.6000 3.00 2.00 36 الإنتاج كمية

Valid N (listwise) 36      
 
 

 
Descriptive Statistics 

 
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Statistic Statistic Statistic Statistic Std. Error Statistic 

 ابؼطلوبة ابعودة وفق لعملائها منتااتها شركتنا تقدـ
 المحدد الوقت وفي

36 1.00 3.00 2.8611 .07074 .42445 

 حاجات بؼعرفة استطلاعية بدراسات الشركة تقوـ
 عملائها ومتطلبات

36 1.00 3.00 2.7500 .08333 .50000 

 43916. 07319. 2.7500 3.00 2.00 36 عملائها شكاوى  ومعابعة بدراسة شركتنا تقوـ
Valid N (listwise) 36      

 
 

Descriptive Statistics 

 
N Mean Std. Deviation 

Statistic Statistic Std. Error Statistic 

 31873. 05312. 2.8889 36 ابعودة مفهوـ تبيتُ في الرغبة القيادة لدى
 تبتٍ أجل من للعاملتُ تدريبية برامج تقدنً يتم

 ابعودة مفهوـ
36 2.7500 .08333 .50000 

 أقساـ كل في ابعودة مفهوـ نشر على القيادة تعمل
 الشركة

36 2.8611 .07074 .42445 

Valid N (listwise) 36    
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Descriptive Statistics 

 
N Mean Std. Deviation 

Statistic Statistic Std. Error Statistic 

 وبرستُ تطوير أجل من عمل فرؽ تشكيل يتم
 ابؼنتاات

36 2.7778 .07027 .42164 

 بكفاءة مهامهم أداء على العاملتُ تدريب يتم
 عالية

36 2.7500 .08333 .50000 

 59295. 09882. 2.6389 36 وكافي عادؿ بشكل  ومكافأتهم العاملتُ برفيز يتم
Valid N (listwise) 36    

 
 

Descriptive Statistics 

 
N Mean Std. Deviation 

Statistic Statistic Std. Error Statistic 

 58554. 09759. 2.6667 36 كبتَ بشكل الإنتاج عمليات بتخطيط الإدارة تهتم
 82038. 13673. 1.8889 36 الإنتاج بزطيط عمليات في العاملتُ إشراؾ يتم

 69465. 11578. 2.4444 36 بؽا بـطط ىو ما وفق العمليات تتم ما دائما
Valid N (listwise) 36    

 
 
 

Descriptive Statistics 

 
N Mean Std. Deviation 

Statistic Statistic Std. Error Statistic 

 45426. 07571. 2.7222 36 منظم إداري بأسلوب الإنتاج عمليات تتم
 53452. 08909. 2.6667 36 بدقة الإنتاجية العملية من الأىداؼ برديد يتم

 العملية خلاؿ وابؼهاـ ابؼسؤوليات برديد يتم
 بوضوح الإنتاجية

36 2.8056 .06690 .40139 

Valid N (listwise) 36    
 

  



 

78 
 

Descriptive Statistics 

 
N Mean Std. Deviation 

Statistic Statistic Std. Error Statistic 

 64488. 10748. 2.6111 36 وقدراتهم مهاراتهم تطوير على العماؿ تشايع يتم
 من للرفع تدريبية دورات على العماؿ بوصل

 كفأتهم
36 2.6944 .09611 .57666 

 48469. 08078. 2.7778 36 ومستمر دائم بشكل ابؼنتاات جودة مراجعة تتم
Valid N (listwise) 36    

Descriptive Statistics 

 
N Mean Std. Deviation 

Statistic Statistic Std. Error Statistic 

 35074. 05846. 2.8611 36 ابؼيدانية التقارير خلاؿ من القرارات ابزاذ يتم
 73625. 12271. 2.5278 36 القرارات ابزاذ في العاملتُ إشراؾ يتم

 خلاؿ وفعاؿ سريع بشكل القرارات ابزاذ يتم
 الإنتاجية العملية

36 2.6111 .08240 .49441 

Valid N (listwise) 36    
 

Descriptive Statistics 

 
N Mean Std. Deviation 

Statistic Statistic Std. Error Statistic 

 46718. 07786. 2.8056 36 أواق ابعودة أساس على ابؼوردين مع التعامل يتم
 46718. 07786. 2.8056 36 دائمتُ موردين ابؼؤسسة لدى

 28031. 04672. 2.9167 36 الشركة مع عملهم عن بالرضا ابؼوردوف يشعر
Valid N (listwise) 36    

 
Descriptive Statistics 

 
N Mean Std. Deviation 

Statistic Statistic Std. Error Statistic 

 28031. 04672. 2.9167 36 بالعمل ابػاصة والتشريعات القوانتُ بجميع ألتزـ
 28031. 04672. 2.9167 36 وتنفيذىا العمل خطط بجميع ألتزـ

 50709. 08452. 2.8333 36 ـواالد أوقات على أحافظ
 44721. 07454. 2.8333 36 بؽا المحدد الوقت في (أعمالر) مهامي أبقز
 48469. 08078. 2.7778 36 دائماً  ابؼناسب وقتها في العمل تقارير أقدـ

Valid N (listwise) 36    
Descriptive Statistics 

 
N Mean Std. Deviation 

Statistic Statistic Std. Error Statistic 

 23231. 03872. 2.9444 36 بكفاءة عملي لإبقاز وابؼهارة القدرة لدي
 تطوير أجل من اللازـ التدريب على أحصل

 مهاراتي
36 2.8056 .07786 .46718 
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 حدوث عند زملائي من ابؼساعدة على أحصل
 مشكلة

36 2.9167 .04672 .28031 

 جديدة وأساليب طرؽ على للحصوؿ دائماً  أسعى
 عملي لأداء

36 2.8611 .07074 .42445 

 42445. 07074. 2.8611 36 تسليمها قبل ابؼنتاات وسلامة جودة من أتأكد
Valid N (listwise) 36    

 
Descriptive Statistics 

 
N Mean Std. Deviation 

Statistic Statistic Std. Error Statistic 

 دقيق بشكل اليومي العمل بـطط على أحصل
 ومفصل

36 2.7222 .07571 .45426 

 اللازمة وابؼواد الوسائل من أحتاجو ما على أحصل
 الإنتاجية للعملية

36 2.8611 .07074 .42445 

 40139. 06690. 2.8056 36 كاملاً  متٍ ابؼطلوب العمل أبقز
 قدراتي تناسب اق أعماؿ متٍ ابؼسؤولوف يطلب

 ومهاراتي
36 2.0278 .12271 .73625 

 69179. 11530. 2.5833 36 أدائي مستوى ارتفع إذا ابؼكافأة على أحصل
Valid N (listwise) 36    

 
Correlations 

 
 وفق ابعودة إدارة
 العاملتُ أداء ISO  9000معايتَ

 **ISO Pearson Correlation 1 .517  9000معايتَ وفق ابعودة إدارة

Sig. (2-tailed)  .001 

N 36 36 

 Pearson Correlation .517** 1 العاملتُ أداء

Sig. (2-tailed) .001  
N 36 36 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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