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الإهداء 
 إليي لايطيب الميل إلا بشكرك،ولا يطيب النيار إلا بطاعتك،ولا تطيب المحظات إلا بذكرك،ولا تطيب 

. الأخرة إلا بعفوك،ولا تطيب الجنة إلا برؤيتك

: أهدي ثمرة هذا العمل

إلى من بمغ الرسالة وأدى الأمانة ونصح الأمة إلى نبي الرحمة ونور العالمين سيدنا وحبينا ونبينا 

((. محمد صمى الله عميه وسمم تسميما كثيرا))

إلى من حممتني وىنا عمى وىن وسيرت في صغري ومدت لي يد العون في الكبر،إلى نبع الحنان وعالم الأمان 
. أسأل الله أن يديميا وافر الصحة وأن يبارك في عمرىا" أمي الحبيبة"وأعز ما لي في الوجود

إلى من سعى وشقى لأنعم بالراحة واليناء،إلى الذي لم يبخل عمي بشيء من أجل دفعي إلى طريق النجاح،إلى من 
.  أسأل الله أن يديمو وافر الصحة وأن يبارك في عمره"أبي الغالي"أفنى من عمره السنين لأصل إلى ىذا المستوى

. حفظيم الله ورزقيم من فضمو العظيم"أخوتي"إلى من أقاسميم أفراحي وأحزاني أحباب قمبي

. إلى جميع أصدقائي وأحبائي وزملائي داخل الجامعة وخارجيا

لى كل من ساعدني دون إستثناء ولو بكممة طيبة في إنجاز ىذا العمل . وا 

 

 
 بالغمري عبد الحق
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 الإهداء

: الحمد لله وكفى والصلاة عمى الحبيب المصطفى وأىمو ومن وفى اما بعد

: الحمد لله الذي وفقني لإتمام ىذا العمل المتواضع الذي اىدي ثمرتو الى

  إلى روح أمي الغالية رحميا الله 

إلى أبي أطال الله في عمره وأمده بالصحة والعافية 

. إلى جدي رمز الحب والعطاء

إلى إخوتي 

إلى كل العائمة الكريمة 

الى كل زملائي وأصدقائي داخل الجامعة وخارجيا 

الى من شاركني ىذا العمل بالغمري عبد الحق 

 .إلى كل من لو فضل عمينا

 

 أحمد بركوشة 
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 الشكر

الميم لك الحمد حمدا كثيرا طيبا مباركا فيو،لك الحمد والشكر عمى نعمك،عمى التوفيق في إنجاز ىذا العمل،لك 
. الحمد والشكر عمى منحي الصبر والعزيمة والقوة

" من لم يشكر الناس لم يشكر الله"ومصداقا لقولو صمى الله عميو وسمم

: نتقدم بأحر تشكراتنا

لى قسم عموم التسيير وعمال الإدارة خاصةمإلى كمية العموم الإقتصادية والعموم التجارية وعمو .  التسيير عامة،وا 

تمام ىذا البحث،والذي "أحمد بن عيشاوي"إلى الأستادالمشرف الذي كان لو الفضل بعد الله عز وجل في إنجاز وا 
رشاداتو وتوجيياتو القيمة جعميا الله في  طالما حرص عمى الجودة والدقة في العمل ولم يبخل عمينا بنصائحو وا 

. ميزان حسناتو

. إلى الأساتدة الذين حكمو لنا إستمارةالإستبيان جزاىم الله خيرا الجزاء

عمى حسن الإستقبال والمعاممة الطيبة وعمى جميع التسييلات والمساعدات "كهريف"إلى عمال شركة أشغال الكيرباء
. قدموىا لناالتي 

لى كل من أعاننا وكان سندا لنا طيمة إنجاز ىذا العمل سواءا من قريب أو بعيد . وا 
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: ممخص
أشغال عمى أداء العاممين في مؤسسة 9001يزوإنظام إدارة الجودة تطبيق  ىذه الدراسة إلى معرفة أثر ىدفت

. عامل(71)بتقرت،وقد طبقت الدراسة عمى عينة عشوائية متكونة من(كيريف)الكيرباء

ستخدمنا النا في الدراسة عمىعتمدإلقد و  كأداة لجمع البيانات وتم تحميل ىذه البيانات عن الإستبانة منيج الوصفي،وا 
ستخدام العديد من المؤشرات في المعالجة إ،كما تم SPSSستخدام برنامج الحزم الإحصائية لمعموم الإجتماعيةإطريق

. (المعياري،تحميل التباين الأحادي،معيار ألفاكرونباخ المتوسط الحاسبي،الإنحراف):الإحصائية من بينيا

 عمى أداء 9001أن ىناك أثر لتطبيق نظام إدارة الجودة الإيزوإلى وقد تم التوصل من خلال الدراسة التطبيقية 
 لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في تصور أفراد عينة الدراسة حول هالعاممين في المؤسسة محل الدراسة، كما أن

 .مستوى أداء العاممين حسب المتغيرات الشخصية

 -تقرت-(كيريف)،شركة أشغال الكيرباء9001الجودة،أداء العاممين،إيزو إدارة :الكممات المفتاحية
 

Summary: 

 

This study aims to find out the impact of the ISO 9001 quality management system on 

the performance of employees in Kahref Corporation in Touggourt, and the study was 

applied to a random sample of (71) workers. 

 

The researchers relied on the questionnaire as a tool to collect data and these data were 

analyzed by using the statistical packages program for the social sciences SPSS, and 

many indicators were used in statistical processing, including: (computational mean, 

standard deviation, analysis of single variance, Cronbach alpha standard). 

 

It was concluded through the applied study that there is an impact of the application of 

the ISO 9000 quality management system on the performance of employees in the 

institution under study,and there are no statistically significant differences in the 

perception of the members of the study sample about the level of performance of 

employees according to personal variables. 

 

Keywords: quality management, employee performance, ISO 9001, Electricity Works 

Company (Kahrif) -Touggourt- 
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 مقدمة



 المقدمـــة 

  أ
 

 :توطئة
إف الإىتماـ بالجودة يعود إلذ عصور قدلؽة لكن في العصر الحديث يشهد موضوع الجودة إىتماما وتطورا واسعا منذ الحرب العالدية 

الثانية حتى الأف ولقد ساعد على ذلك التطور عدة حوافز لعل من أبرزىا إشتداد الدنافسة في بيئة الأعماؿ الدولية فكاف إبذاه 
منظمات الأعماؿ للخروج من الدنافسة السعرية الحادة بالإبذاه للتميز من خلاؿ الجودة،والتحدي الأساسي الذي يواجو الدؤسسات ىو 

. الإنتاج بشكل خاص لدواجهة وتلبية حاجات ورغبات العملاء التي تتغتَ بتُ الحتُ والأخر
فبعد أف كاف ىدؼ تلك الدؤسسات إشباع طلبات الزبائن وذلك بتحصينها للطاقة الإنتاجية إلا أنو ومع إشتداد الدنافسة وحرية 

التبادلات التجارية لد يبقى للمؤسسة لراؿ لتحستُ أدائها والحفاظ على مكانتها في السوؽ إلا من خلاؿ سلوكها لضو طريق الجودة 
وىو ليس بدتطلب جديد لكنو أضحى ضروري وىاما لكل مؤسسة بعد أف أصبحت الدنتجات متعددة بأشكالذا وأنواعها وأصبح 

بإمكاف الزبوف الدفاضلة بتُ العديد من الدنتجات الدقدمة،وإذا أرادت الدؤسسة البقاء في السوؽ فعليها الحفاظ على الزبوف وذلك برفع 
. حصتها السوقية بتحستُ طاقتها بالإعتماد في الدقاـ الأوؿ على التحستُ الدستمر لجودة منتجاتها

لقد كاف لإنتشار فكرة الدنافسة أثر كبتَ على الدنظمات العامة والحكومية على وجو التحديد،حيث تغتَت البيئة غتَ التنافسية التي لظت 
في ظلها تلك الدنظمات وأصبح لزاما عليها أف تطور من أدائها وأسلوب عملها بالطريقة التي تتناسب مع ىذا الفكر الجديد ذلك أف 

الجودة لد تعد أبدا قضية رفاىيةبل أصبحت مطلبا أساسيا سواء على صعيد الخدمات أو الدنتجات الدقدمة للعملاء وأصبح أيضا ىناؾ 
العديد من المحددات والدعايتَ الدولية لقياس جودة الدنتجات والخدمات التي تقدمها الشركات والدنظمات،من أبرز ىذه الدعايتَ الإيزو 

والتي تهدؼ (إيزو) وىو عبارة عن سلسلة من الدواصفات التي تصدرىا الدنظمة الدولية للتوحيد القياسي والدعروفة إختصارابإسم9000
من خلالذا إلذ التأكد من أف الدنتجات والخدمات الدقدمة من قبل الدنظمة متوافقة مع الدعايتَ والدقاييس الدتفق عليها عالديا،وتسعى 

العديد من الشركات حاليا للحصوؿ على ىذه الشهادة لتحظى بثقة عملائها في الداخل والخارج وذلك من خلاؿ إستيفاء منتجاتها 
. للشروط القياسية اللازمة للحصوؿ على شهادة الجودة وفق متطلبات ىذه الدواصفة

: إشكالية الدراسة: أولا
: بناء على ماسبق ذكره لؽكن صياغة إشكالية الدراسة في السؤاؿ الجوىري التالر

بتقرت؟    (كهريف) على أداء العاملين في مؤسسة أشغال الكهرباء9001أثر تطبيق إدارة الجودة وفق المواصفة إيزو مامدى
:  للإجابة على التساؤؿ الرئيسي ىذا قمنا بتجزئتو إلذ أسئلة فرعية وىي

 ؟ في مؤسسة كهريف9001إدارة الجودة وفق الدواصفة إيزومستوى تطبيق ماىو -1
 تقرت؟(كهريف) أداء العاملتُ بدؤسسة أشغاؿ الكهرباءفي 9001فيما تتمثل برديدا أثار تطبيق إيزو -2
ىل توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد عينة الدراسة إبذاه أبعاد العاملتُ حسب الدتغتَات الشخصية  -3

 ؟(الجنس،العمر،الدستوى التعليمي،سنوات الخبرة،الدستوى الوظيفي)والوظيفية
: فرضيات الدراسة: ثانياً 

بعد الإطلاع على الدراسات السابقة والأدب النظري الدتعلق بدوضوع الدراسة وبقصد الإجابة على الأسئلة الفرعية قمنا بصياغة 
: فرضيات الدراسة على النحو التالر

 . بدستوى متوسط حسب وجهة نظر عماؿ مؤسسة كهريف9001تطبق إدارة الجودة وفق الدواصفة إيزو -1
. %5 على أداء العاملتُ عند مستوى الدعنوية 9001يوجد أثر ذو دلالة إحصائية في تطبيق إدارة الجودة إيزو  -2
 توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد عينة الدراسة ابذاه أبعاد  أداء العاملتُ حسب الدتغتَات الشخصية و  -3

.   (الجنس، العمر، الدستوى التعليمي، سنوات الخبرة، الدسمى الوظيفي)الوظيفية 
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: أىداف الدراسة: ثالثاً 
 :من خلاؿ ىذه الدراسة سوؼ لضاوؿ أف نسعى لتحقيق الأىداؼ التالية

 . وأداء العاملت9001ُملنا حوؿ الجانب النظري للمتغتَين إدارة الجودة وفق الدواصفة إيزو إعطاء عرضا- 1
 . على أداء العاملت9001ُلزاولة إبراز أثر تطبيق إدارة الجودة وفق الدواصفة إيزو- 2
. إبراز ماإذا كانت ىناؾ فروقات في تصور أفراد عينة الدراسة إبذاه أبعاد العاملتُ تبعا لإختلاؼ خصائصهم الشخصية- 3

: أىمية الدراسة. رابعاً 
: تتجلى ألعية الدراسة في

 . إعتبار ىذه الدراسة كمرجع في الدكتبة يساعد الباحثتُ في الإطلاع على نتائج الدراسة وتوصياتها- 1
 . وأداء العاملتُ في حياة الدؤسسات9001تهتم ىذه الدراسة بدعرفة وفهم الدتغتَين ألا ولعا إدارة الجودة إيزو- 2

: مبررات إ تيار الموضوع.  امساً 
. تكمن مبررات إختيار الدوضوع إلذ مبررات موضوعية وأخرى شخصية

: تتمثل الدبررات الدوضوعية فيما يلي: المبررات الموضوعية
.  يتناسب ىذا الدوضوع مع طبيعة نشاط الدؤسسة- 1
 . إندراج الدوضوع ضمن مواضيع بزصص إدارة الأعماؿ- 2

: تتمثل الدبررات الذاتية فيما يلي: المبررات الشخصية
 . على أداء العاملت9001ُالديل الطبيعي والرغبة في الإستطلاع لدعرفة أثر إدارة الجودة إيزو- 1
 .الديل الشخصي بتطبيق موضوع الدراسة لدى مؤسسة أشغاؿ الكهرباء الدستهدفة في الدراسة- 2
 .الدوضوع لو علاقة مباشرة مع التخصص العلمي- 3
.  الوعي بقيمة وألعية الدوضوع- 4

: نموذج الدراسة. سادسا
المتغيرات الشخصية والوظيفية 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الخبرة،المستوى تعليمي, الوظيفة, العمر, الجنس
أبعاد نظام إدارة الجودة  

 9001إيزو
 زبونالتركيز على ال-

القيادة -
 العاملين إشراك-
 ةالعمليمنهج -

 التحسين-
 إتخاد القرار المبني على الدليل-

 إدارة العلاقات-
 

 

أبعاد أداء العاملين 

كمية العمل المنجز -

العمل (جودة)نوعية-

 المثابرة في العمل-
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الدتغتَ التابع أداء العاملتُ ،(gestion de la qualiteISO9001)9001الدتغتَ الدستقل إدارة الجودة إيزو
(performance des employes) 

 .من إعداد الطالبان بالإعتماد على الدراسات السابقة: المصدر
: حدود الدراسة: سابعا

: سيكوف نطاؽ الدراسة على النحو التالر
 كمتغتَ مستقل وأداء 9001إدارة الجودة إيزو:ستقتصرىذه الدراسة على دراسة العلاقة بتُ الدتغتَين التاليتُ:الحدود الموضوعية 

. العاملتُ كمتغتَ تابع
 عامل في مؤسسة أشغاؿ  (71)ستتم ىذه الدراسة على عينة من العاملتُ  قدرت بػػػػػػ : الحدود البشرية

. بتقرتلولاية تقرت(كهريف)الكهرباء
 في مدينة تقرت ولاية تقرت (كهريف)إستهدفت ىذه الدراسة مؤسسة أشغاؿ الكهرباء:الحدود المكانية .
 وقد تم توزيع الإستبياف على عينة من العماؿ في 20/03/2023إلذ01/03/2023دامت فتًة التًبص من :الحدود الزمنية 

. مؤسسة أشغاؿ الكهرباءبتقرت
: مرجعية الدراسة. ثامناً 

 :إعتمدنا على لرموعة من الدراجع التي لذا علاقة بدوضوع الدراسة وكانت كمايلي
. مذكرات الداستًوالداجستتَ والدكتوراه- 
 .المجلات والدقالات العلمية- 
. الكتب -

: ىيكل الدراسة. تاسعا
 أما 9001الدبحث الأوؿ يتضمن الأدبيات النظرية لإدارة الجودة إيزو: مباحث أساسية وىي03سنتطرؽ في الفصل الأوؿ لعرض 

 وأداء 9001يتضمن الأدبيات التطبيقية لإدارة الجودة إيزو الدبحث الثالثأما  لأداء العاملتُ النظرية الأدبيات يتضمن الدبحث الثاني
 يتم التطرؽ لدنهجية الدراسة والأدوات الدستخدمة في الدراسة الدبحث الأوؿ سنتناوؿ في الفصل الثاني مبحثتُ أساسيتُ ولعا،والعاملتُ

.  يتم عرض النتائج وبرليلها ومناقشتهاسالدبحث الثاني وفي 
صعوبات الدراسة . عاشرا
 9001صعوبة إلغاد بعض الدراجع الدتعلقة بإدارة الجودة إيزو. 
 صعوبة إستًجاعالإستبياف من العماؿ لدى الدؤسسة لزل الدراسة. 
 صعوبة الردود من طرؼ الأساتذة المحكمينللإستبياف. 
 إعتذار بعض العماؿ عن التعاوف معنا لكثرة العمل. 
 عدـ الحصوؿ على الدلاحق في وقت مبكر. 

: منهج البحث والأدوات المستخدمة.حادي عشر
في ضوء طبيعة الدراسة والأىداؼ التي سنحاوؿ أف نسعى إلذ برقيقها تم إستخداـ الدنهج الوصفي في الجانب النظري،وذلك بتقدنً 

 وأداء العاملتُ والعلاقة بينهما، أما في الجانب 9001التعاريف وضبط الدصطلحات والدفاىيم والدداخل العامة لإدارة الجودة إيزو
 من أجل معرفة 20 النسخةSPSSومعالجتو الإحصائية عن طريق برنامج التطبيقي فاعتمدنا على دراسة الحالة من خلاؿ الإستبياف،
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 على أداء العاملتُ لدى مؤسسة أشغاؿ 9001ودراسة لستلف الدؤشرات وبرليلها للتعرؼ على أثر تطبيق إدارة الجودة إيزو
 .(كهريف)الكهرباء

 



 

 

 

الفصل الأول 
 الأدبيات النظرية والتطبيقية 

  وأداء العاملين9001 لإدارة الجودة إيزو
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:  مقدمة الفصل
لقد أصبحت الجودة ضرورية لبقاء الدؤسسات في ظل التحولات الإقتصادية الدولية منإنفتاح للأسواؽ ورفع الحواجز الجمركية،لذا 

 ويعد الأداء من الدفاىيم 9001ظهرت مواصفات دولية خاصة بأنظمة إدارة فعالة متعلقة بالجودة أطلق عليها أنظمة إدارة الجودة إيزو
وللتوضيح بشكل التي نالت نصيبا وافرا من الإىتماـ والبحث في الدراسات الإدارية بشكل عاـ وبدراسات الدوارد البشرية بشكل خاص

فقد أدرجنا في الفصل الأوؿ مبحثتُ أساسيتُ نظريتُ ومبحث تطبيقي  وأداء العاملتُ 9001موضوعي إدارة الجودة إيزومفصل في 
 : على النحو التالر

 . وأداء العاملت9001ُيتمثل في الأدبيات النظرية لإدارة الجودة إيزو:المبحث الأول
".  وأداء العاملين9001إدارة الجودة إيزو"من لكل يتمثل في الأدبيات التطبيقية:نيالمبحث الثا
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  وأداء العاملين9001الأدبيات النظرية لإدارة الجودة إيزو: المبحث الأول

تعتبر إدارة الجودة لظودجا تسيتَيا متكاملا بحث على إتقاف الأعماؿ بدقة ويسعى إلذ برستُ الجودة بإستمرار،كما يعبر عن توجو عاـ 
 .يسيطر على فكر الدستَين في الدؤسسات،حيث أصبحت معيارا من معايتَ تقييم الإدارة والحكم على فعاليتها وكفائتها

 الإطار المفاىيمي للجودة :المطلب الأول

: الفرع الأول

مفهوم الجودة : أولا

التي يقصد بها طبيعة الشخص أو الشيء ودرجة  (Qualitas)الكلمة اللاتينية إلذ  (Quality)يرجع مفهوـ الجودة 
الصلابة،وكانت تعتٍ قدلؽا الدقة والإتقاف من خلاؿ تصنيع الآثار والتماثيل والقلاع والقصور لأغراض التفاخر أو لإستخدامها 

 1.لأغراض الحماية

درجة التميز الذي لؽكن التنبؤ بها من خلاؿ إستعماؿ معايتَ أكثر ملائمة وأقل تكلفة،وىذه " الجودة بأنها(ديمنج)عرؼ -
 2".الدعايتَ تشتق من الدستهلك وينطلق ذلك الدبدأ على عملية الإنتاج والدنتج النهائي في نفس الوقت

 3".الدلائمة للإستعماؿ: "الجودة بأنها ( Juran.M.Jجوران)عرؼ -
الجودة ىي القدرة برقيق رغبات الدستهلك،بالشكل الذي يتطابق مع توقعاتو ولػقق رضاءه التاـ عن  "(Johson)عرؼ -

 4".السلعة أو الخدمة التي تقدـ لو
ىي السمات والخصائص الكلية للسلعة أو الخدمة التي بذعلها : "الجودة بأنها (ANSiالمعهد الامريكي للمعايير)عرؼ -

 5".قادرة على الوفاء بإحتياجات معينة
ىي لرموعة من الصفات لكياف معتُ التي تكسبو :"الجودة على أنها(ISOالمنظمة العالمية للمواصفات القياسية)وعرفت -

 6."القدرة على إشباع الحاجات الظاىرة والمحتملة
ومن خلاؿ ما سبق لؽكن تعريف الجودة على أنها لرموعة من الصفات والدعايتَ التي لغب أف تتوفر في الدنتوج أو الخدمة التي  -

. تتوافق وتلبي حاجات الدستهلك

تطور مفهوم الجودة :اثاني

                                                           
،أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في علوـ التسيتَ،جامعة قاصدي مرباح، أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على جودة المنتجات النفطية باديس بوخلوة،1

 05،ص2016ورقلة،
 09،ص2019الأكادلؽية الحديثة للكتاب الجامعي،القاىرة مصر،إدارة الجودة الشاملة المفهوم،الأساسيات،شروط التطبيق، بلية الحبيب،2
 10،صمرجع سابق بلية الحبيب،3
،أطروحة دكتوراه في العلوـ الإقتصادية،جامعة إدارة الجودة الشاملة مع دراسة تطبيقية في وحدة فرمال لإنتاج الأدوية قسنطينة فتيحة حبشي،4

 22،ص2007منتوري،قسنطينة،
 23،صمرجع سابق فتيحة حبشي،5
 24،صمرجع سابق فتيحة حبشي،6
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مرت الجودة بدراحل متعددة حتى وصلت إلذ ما عليو الآف، إذ كانت نتيجة تطور لدفاىيم إدارية وظروؼ إقتصاديةوإجتماعية،ولؽكن 
: تلخيص ىذه الدراحل إلذ ما يلي

إقتًنت ىذه الفتًة بدرحلة الإدارة العلمية للعمل لتايلور الذي كاف يهدؼ إلذ الرفع من مستوى الكفاءة :مرحلة الفحص والتفتيش- 1
الإنتاجية داخل الدصنع عنطريق التخصص والفحص والنمطية وتبسيط العمل وتقسيمو،كما دعا إلذ ضرورة الفصل بتُ وظيفة الإنتاج 

والتفتيش،ولؽكن القوؿ ىنا أنو في ىذه الدرحلة إنقسمت وظيفة الجودة بتُ العامل الذي يقوـ بالإنتاج والدفتش الذي يقوـ بفحص 
 1.الدنتجات بغرض التقليل من الدعيب وفصل الدبيعات عن الدنتج النهائي لأنو لا لؽنع من وقوع الخطأ

مستخدمة بالإضافة  (العيب في الدنتجات)كانت الجودة تهدؼ إلذ تقليل نسبة الدعيبات: مرحلة الضبط الإحصائي للجودة- 2
للمرحلة الأولذ تطبيق الأساليب الإحصائية في ضبط الجودة والتحقق من مطابقة الدنتج لدقاييس الجودة،وعلى الرغم من أف مراقبة 

الجودة أكثر تقدما من لررد مدخل الفحص،إلا أف التقدـ في إدارة الجودة جعل الإعتماد على مراقبة الجودة غتَ كاؼ،بل وغتَ ملائم 
 2.بدفرده لتحقيق التحستُ الدستمر

 في ىذه الدرحلة تم الإنتقاؿ من جودة الدنتج إلذ جودة النظاـ،وذلك لدنع وقوع الخطأ بدنع مسبباتو إضافة :مرحلة ضمان الجودة- 3
 3.إلذ متابعة وتقييم الجودة،الشيء الذي يضمن الحصوؿ على الدستوى الأمثل للجودة

في أواخر الثمانينيات وبداية التسعينيات،بدأالإىتماـ بددخل إدارة الجودة (: T.Q.M)مرحلة إدارة الجودة الشاملة- 4
سلعة أو خدمة )الشاملة،الذي يشتَ إلذ ثقافة جديدة في التعامل مع الدؤسسات الإنتاجية لتطبيق معايتَ مستمرة لضماف جودة الدنتج

وجودة العملية التي يتم من خلالذا،ويتضمن ىذا الددخل مبادئ وأسس لإدارة الجودة التي تطبق في كل فرع،أو في كل مستوى من (
 4.الدنظمة،وىي بدثابة فلسفة ولرموعة مبادئ إرشادية لإدارة الدنظمة

مفهوم إدارة الجودة الشاملة :اثالث

 :لقد تعددت تعاريف إدارة الجودة الشاملة من طرؼ الدفكرين والباحثتُ في ىذا المجاؿ،ومن بتُ ىذه التعاريف نذكر منها مايلي

بأنها فلسفة إدارية للمنافسة من خلاؿ بذويد كافة الأنشطة داخل الدنظمة،ولتطبيق ىذه الفلسفة ينبغي (West)عرفها -
 5.تطوير كافة الدوارد الدتاحة وتدعيم ثقافة التحستُ الدستمر والتي تركز على مقابلة حاجات ورغبات العميل

خلق ثقافة متميزة في الأداء حيث يعمل ويكافح الددير والدوظفوف :بأنها(Schuster and Zingheim)وعرفها -
بشكل مستمر لتحقيق توقعات العميل وأداء العمل بشكل صحيح،منذ البداية مع برقيق الجودة بشكل أفضل وبفعالية 

 6.عالية في أقصر وقت
                                                           

 07،صمرجع سابق باديس بوخلوة،1
 07،صمرجع سابق، بوخلوةباديس2
،مدكرة ماجستتَ في العلوـ الإقتصادية،جامعة أـ إدارة الجودة الشاملة كمد ل لتحسين الأداء الإنتاجي للمؤسسات الصناعية حمزة العوادي،3

 108،ص2011البواقي،
 19،ص2001،عالد الكتب الحديث للنشر والتوزيع،الطبعة الأولذ،الأردف،9001إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأىيل للإيزو فواز التميمي،4
 27،ص2012،الأكادلؽيوف للنشر والتوزيع،الطبعة الأولذ،الأردف،إدارة الجودة الشاملة أحمد يوسف دودين،5
 27،صمرجع سابق أحمد يوسف دودين،6
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على أنها فلسفة إدارية تشمل كافة نشاطات الدنظمة التي من خلالذا يتم برقيق (BSiمعهد المقاييس البريطاني )عرفها -
إحتياجات وتوقعات العميل والمجتمع،وبرقيق أىداؼ الدنظمة كذلك بأكفأ الطرؽ وأقلها تكلفة عن طريق الاستخداـ الأمثل 

 1.لطاقات جميع العاملتُ بدافع مستمر للتطوير
فلسفة إدارية مصممة لجعل الدؤسسة أكثر مرونة وسرعة في إنشاء نظاـ ىيكلي : وزملائو على أنها(Hofer)كما عرفها -

 2.متتُ توجو من خلالو جهود كافة العاملتُ لكسب العملاء عن طريق سبل الدشاركة في التخطيط والتنفيذ للأداء التشغيلي
خلق ثقافة متميزة في مستوى الأداء،حيث يكافح الدديروف والدوظفوف بإستمرار من أجل : على أنها(Benhardt)وعرفها -

برقيق توقعات ورغبات الدستفيد من السلعة أو الخدمة،والتأكيد على أداء العمل بالشكل الصحيح من الدرة الأولذ،بأقصى 
 3.درجة من الفعالية وفي أقصر وقت لشكن

فلسفة إدارية حديثة تأخذ شكل نهج أو نظاـ إداري شامل، قائم على أساس إحداث تغيتَات :بأنها(عمر عقيلي)وعرفها -
الغابية جذرية لكل شيء داخل الدنظمة،وذلك من أجل برستُ وتطوير كل مكونات الدنظمة للوصوؿ إلذ أعلى جودة في 

وبأقل تكلفة بهدؼ برقيق أعلى درجة من الرضا لدى زبائنها عن طريق إشباع حجاتهم ورغباتهم (سلع أو خدمات)لسرجاتها
 4.وفق ما يتوقعونو

أداء العمل الصحيح بشكل صحيح من الدرة الأولذ :إدارة الجودة الشاملة بأنها(معهد الجودة الفيدرالي الأمريكي)وقدعرؼ -
 5.مع الإعتماد على تقييم العميل في معرفة مدى التحستُ في الأداء

ومن خلاؿ التعاريف السابقة لؽكن تعريف إدارة الجودة الشاملة بأنها عبارة عن نهج متكامل يهدؼ إلذ خدمة العميل وأنها  -
لا تهدؼ إلذ الجودة في لراؿ معتُ بل ىي عملية متكاملة تشمل جميع الأنشطة والوظائف داخل الدنظمة بحيث يكوف ىناؾ 

 .تنسيق وترابط بينها والتًكيز على العاملتُ من أجل الوصوؿ إلذ الأداء الجيد لتحقيق الجودة الكلية في الدنظمة

 9001مفهوم الإيزو : ارابع

 6الإيزو ماىو:أولا

تعتٍ التساوي،وقدإشتقت من الحروؼ الثلاثة الأولذ لإسم الدنظمة الدولية للمواصفات والدقاييس (ISOS)الإيزو كلمة إغريقية
International StandardizationOrganizationوىي الذيئة الدولية الدعنية بإصدار الدواصفات، .

، وباشرت عملها في 1946دولة في لندف عاـ 25أسست الدنظمة في أعقاب الحرب العالدية الثانية بعد لقاء ضم وفود 
: سويسرا مقرا لذا وتهدؼ إلذ/، وتتخذ من جنيف 23/02/1947

                                                           
دكتوراه في علوـ التسيتَ،جامعة  لزمد مقدمة لنيل شهادة ،أطروحةأثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على أداء المؤسسات الإقتصاديةالجزائرية لعقوف سليم،1

 48ص47،ص2018خيضر،بسكرة،
 48ص47،صمرجع سابق لعقوف سليم،2
 22،صمرجع سابق فواز التميمي،3
،المجلة العربية للنشر العلمي،العدد دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين مستويات الأداء المؤسسيإدريس،ثابت أبو الروس،  الفاضل تيماف4

 383ص382،ص2022شباط،02أربعوف،
 383ص382،صمرجع سابق الفاضل تيمانإدريس،ثابت أبو الروس،5
 113الأردف،ص،2003الطبعة الأولذ،،مؤسسة الوراؽ للنشر والتوزيع،ISOوالإيزوTQMإدارة الجودة الشاملةحميد عبد النبي الطائي وأخروف،.د6
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، التكنولوجيا،الإقتصاد -  .تسهيل عمليات التبادؿ الدولر للسلع والخدمات وتطوير التعاوف في لرالات التنمية،العلوـ
رفع الدستويات القياسية ووضع الدعايتَ والأسس لدنح الشهادات الدتعلقة بها من أجل تشجيع بذارة السلع والخدمات على -

. الدستوى العالدي

: 9001تعريف سلسلة الإيزو : ثانيا

 بأنو نظاـ يتكوف من سياسات الدنظمة وإجرئاتها وخططها ومصادرىا ISO9001يعرؼ نظاـ إدارة الجودة مطابق للمواصفة القياسية
 1.وعملياتها وتدرج السلطة فيها،وذلك لتحقيق جودة الدنتجات أو الخدمات التي تلبي إحتباجات الزبائن وأىداؼ الدؤسسة

 9001:2إيزو التطور التاريخي لنظام إدارة الجودة :ثالثا

: لؽكن تلخيص الدراحل التارلؼية لتطور مواصفات أنظمة إدارة الجودة فيما يلي

 (:1900قبل عام)عن الجودة(الحرفي)مرحلة مسؤولية العامل: المرحلة الأولى

الدلامح الأساسية لذذه الدرحلة أف التحكم في الجودة كاف يتم برقابة العامل على عملو إعتمادا على مهارتو ودقة أدائو،حيث كاف 
 .الإنتاج يعتمد على اليدوية كما كاف بدعدلات قليلة يسهل السيطرة عليها وبرديد نطاؽ الدسؤولية فيها

: (1920 إلى 1900من )عن الجودة (رئيس العمال)مرحلة مسؤولية الملاحظ: المرحلة الثانية

مع بداية القرف العشرين ظهر مفهوـ التصنيع الحديث،وزادت معدلات الإنتاج وظهرت الحاجة إلذ تنميط بعض الأعماؿ والدنتجات 
الدستخدمة كقطع غيار لبعض الدعدات،ومن ىنا أصبح أداء العمالة يتشابو في نوعية العمل،واعتمد أسلوب العمل في ىذه الدرحلة على 
تقسيم العمالة إلذ لرموعات كل لرموعة مسؤولة من أحد الأشخاص كملاحظ ويتحدد عملو الأساسي في مراجعة الأعماؿ والتأكد 

 .(ملاحظ/عامل)والدسؤوليات(لرموعة العمل)من جودة الإنتاج،وبذلك لصد تطورا في أسلوب الرقابة من حيث التنظيم

: (1940 إلى 1920من )مرحلة رقابة المفتش: المرحلة الثالثة

خلاؿ ىذه الفتًة زادت معدلات الإنتاج مع تطور في التفتيش ووجود تداخل في خطوات الإنتاج الدعتمدة وزيادة حجم العمالة التي 
بزضع لرئيس العماؿ مع تنوع الأعماؿ التي يقوـ بها نفس العامل،لشا أدى إلذ الحاجة لتخصيص عمالة وتدريبها على أعماؿ التفتيش 

وبذلك ظهرت وظيفة الدفتش الذي يقوـ بعمل الرقابة واللإصلاحات الدطلوبة طبقا لخطوات التصنيع،وبذلك لصد تطورا ملحوظا في 
التنظيم بظهور وظيفة الدفتش الدستقل عن العامل والدلاحظ وبرديدا لنقاط لزددة أثناء الإنتاج بزضع للتفتيش وبذلك نقل تكاليف 

 الإصلاح في التفتيش النهائيز

 (:1960 إلى 1940من )مرحلة الرقابة الإحصائية: المرحلة الرابعة

                                                           
،دراسة إحصائية بالدؤسسة الوطنية لأجهزة القياس iso9001(2000)أثر إشهاد الجودة على أداء المؤسسات الجزائرية حالة المواصفةمنصف ملوؾ،1

 .29،ص2009والدراقبة،مدكرة ماجستتَ كلية العلوـ الإقتصادية وعلوـ التسيتَ،جامعة فرحات عباس،سطيف،
لصاة صغتَو،تقييم جودة الخدمات الصحية،دراسة ميدانية،مدكرة مقدمة لنيل شهادة الداجستتَ،كلية العلوـ الإقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ،جامعة الحاج  2

 .28ص27،ص2012لخضر،باتنة،
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خلاؿ الحرب العالدية الثانية والدرحلة التالية لذا أخد الإنتاج طريق إلذ النمطية والإنتاج الكمي لشا تعذر معو إمكانية التفتيش على 
للتحقق من خلو الدنتجات من العيوب،وظهرت الحاجة الدلحة إلذ تدخل العلم فتم إستخداـ الطرؽ %100الإنتاج كلو بنسبة

الإحصائية مثل الفحص بالعينات وإستخداـ خرائط الظيط الإحصائي،وخرائط الفحص والتحليل والإختبارات الدعلمية،وبذلك تم 
إنشاء قسم مراقبة الجودة بكل مؤسسة أو مصنع يتولذ الإشراؼ وإصدار التعليمات للعاملتُ بالجودة ومراجعة الخرائط الإحصائية 

 .وتعديلها طبقا للنتائج الدسجلة في كل فتًة زمنية أو كمية إنتاج لزددة

 (:1980 إلى 1960من )توكيد أو ضمان الجودة: المرحلة الخامسة

نظاـ يهدؼ إلذ ضماف جودة الإنتاج في جميع مراحل التنفيد وىو نظاـ متكامل وفعاؿ يهدؼ إلذ الإكتشاؼ الفوري للعيوب وعدـ 
التوافق الذي يؤثر على جودة الدنتج أو الخدمة،ووضع الإجراءات التصحيحية لذا والضوابط اللازمة لدنع حدوثها مستقبلا،ونظاـ 

الجودة يعتمد على وضع ضوابط وإجراءات في كل مرحلة من مراحل دورة حياة الدنتج من جودة التصميم الذي يغطي (ضماف)توكيد
 .إحتياجات الزبوف وتوقعاتو إلذ تتبع الدنتج بعد خروجو وخدمتو والتغدية العكسية لإنعكاسات الدستهلك بعد الإستخداـ

 (:2000 إلى 1980من )TQMإدارة الجودة الشاملة: المرحلة السادسة

شهدت ىذه الفتًة صراعا تنافسيا تبتُ فيو أف مدخل ضماف الجودة لد يعد قادرا في حد ذاتو على برقيق التميز الواضح في كافة 
العمليات التي تقوـ بها الدؤسسة،بدا يضمن الجودة الدتميزة للمنتجات والخدمات الدؤداة،كما زاد الإىتماـ برغبات العملاء بدفهومها 

الواسع داخل الدؤسسة والسعي لتحقيقها،فبات من الضروري البحث عن سبل لتخطيط إستًاتيجي يضمن تضافر كافة الجهود لتحقيق 
 .مهاـ لزددة وأىداؼ واضحة في ضوء رغبات وتوقعات العملاء

 1 :إصدارات الإيزو :ا امس

 :جاءت ىذه الدواصفة من خلاؿ عدة إصدارات وىي على النحو التالر

- : ISO 9001 : 1987ىي لظوذج لتوكيد الجودة للشركات القائمة بالتصميم والتطوير والإنتاج والتنفيذ والخدمات  .
- : ISO 9002 : 1987ىي لظوذج توكيد الجودة للشركات القائمة بالإنتاج والتنفيذ والخدمات  .
- : ISO 9003 : 1987ىي لظوذج لتوكيد الجودة للشركات القائمة بالتفتيش النهائي .
 وفيها زاد التًكيز على دور توكيد الجودة والأفعاؿ 9000 في ىذا العاـ نسخة جديدة من عائلة الايزو:1994إصدار  -

. الوقائية بدلا من الإعتماد على الفحص والتفتيش
 وتم في ىذا الإصدار 9000 قامت منظمة الإيزو بإصدار مراجعة جديدة لعائلة إيزو2000في بداية سنة :  2000إصدار -

 التي 9001:2000 التي أطلق عليها مواصفة ايزو9001،وإعادة إنشاء الدواصفة إيزو9003و9002إلغاء الدواصفتتُ 
 التي برتوي على التعريفات الدستخدمة 9000:2000برتوي على متطلبات إنشاء نظاـ إدارة الجودة وتم إصدار مواصفة إيزو

.  الخاصة بإرشادات برستُ الأداء9004:2000في أنظمة إدارة الجودة وإصدار مواصفة إيزو

                                                           
،لرلة مينا للدراسات  وإدارة الجودة الشاملة،مفهومان متكاملان أم متعارضان9000نظام إدارة الجودة إيزو بن أحمد سعدية وأخروف،1

 38ص37،ص2005،جامعة أحمد زبانة،غليزاف،05،العدد03الإقتصادية،المجلد
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بعد عدة سنوات من تطبيق الدواصفة ظهرت الحاجة لتوضيح لعض الدتطلبات،لذا تم عمل بعض التعديلات :2008إصدار -
. ،وكانت تلك التغيتَات تشمل توضيح الدتطلبات عن طريق الزبائن2008وتم بالفعل إصدارىا في نوفمبر

. 2008ىو الإصدار الدطبق حاليا بالدؤسسات،حيث تم إضافة تعديلات على الإصدار الأختَ أي إصدار : 2015إصدار  -
 90011مبادئ نظام إدارة الجودة الإيزو: الثانيفرعال

تقوـ أنظمة إدارة الجودة على لرموعة من الدبادئ التي تضمن التطبيق الأفضل والفعاؿ لو وتتلخص ىذه الدبادئ حسب نظاـ إدارة 
:  فيما يلي2015 إصدار 9001الجودة الإيزو

: التركيز على الزبون:أولا

تعتمد الدؤسسات على عملائها وبالتالر لغب أف تفهم إحتياجات العملاء الحالية والدستقبلية،ولغب أف تفي بدتطلبات العملاء وتسعى 
 .جاىدة لتجاوز توقعات العملاء

: القيادة:ثانيا

قيادة وإنشاء وحدة الذدؼ واللإبذاه للمنظمة والمحافظة على البيئة الداخلية التي لؽكن أف يشارؾ فيها العاملوف مشاركة كاملة في برقيق 
. أىداؼ الدنظمة

: عاملين الإشراك:ثالثا

 .إشراؾ الأشخاص على جميع الدستويات لأنهم جوىر الدنظمة وبسكن مشاركتهم الكاملة من إستخداـ قدراتهم لصالح الدنظمة

: العمليةنهج : رابعا

 .يتم برقيق النتيجة الدرجوة بشكل أكثر كفاءة عندما تتم إدارة الأنشطة والدوارد ذات الصلة العملية

: التحسين: امسا

 .لغب أف يكوف برستُ الأداء العاـ للمنظمة ىدفا دائما

: إتخاد القرار المبني على الدليل:سادسا

 .تستند القرارات الفعالة إلذ برليل البيانات والدعلومات

 :إدارة العلاقات: :سابعا

 .متًابطوف وتعزز علاقة الدنفعة الدتبادلة قدرة كلالعا على خلق قيمة(الدوردوف والدقاولوف ومقدمي الخدمات)الدنظمة ومقدموىا الخارجيوف

 9001الإيزو مراحل ومعوقات تطبيق نظام إدارة الجودة: الثالثفرعال
                                                           

،جامعة 3،العدد2،لرلة بحوث الإدارة والإقتصاد،لرلدودوره في بناء المنظمة الدكية(ISO9001 :2015)التحسين وفقصهيب تيستَ الشرافي، 1
 68،ص2020الأقصى،فلسطتُ،
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 9001الإيزو تطبيق نظام إدارة الجودة مراحل:أولا

:  في الدؤسسات ىناؾ ثلاثة مراحل لغب القياـ بها وىي كالتالر9001إدارة الجودة الإيزو لتطبيق نظاـ

 1:مرحلة التخطيط والإعداد- 1

 من خلاؿ 9000يتم في ىذه الدرحلة الإعداد والتهيؤ للحصوؿ على وثيقة متوافقة مع أحد سلسلة الدواصفات الدولية الإيزو
: إستعدادىا للتغيتَ وتشمل ىذه الدرحلة الخطوات التالية

 .9001إقتناع الإدارة العليا بألعية إنشاء نظاـ جودة متوافق مع سلسلة مواصفات إيزو -
 .نقل ىذه القناعة إلذ جميع الدستويات الإدارية للمؤسسة -
 .تعيتُ شخص مسؤوؿ عن نظاـ الإيزو -
 .تشكيل فريق عمل يتضمن لستلف التخصصات الرئيسية التي تتكوف منها الدؤسسة -
 .وضع خطة عمل وبرديد أفق زمتٍ للتنفيذ -
. التغلب على العقبات ومقاومة التغيتَ التي تواجو عملية التنفيذ -

 2:مرحلة الحصول على الشهادة- 2

: يتم في ىذه الدرحلة حصوؿ الدؤسسة على الشهادة وتشمل

 .التعاقد مع الدسجل أي الشركة الدرخصة التي سوؼ بسنح الشهادة -
 .قياـ الدسجل بدراسة ومراجعة الدستندات التي تقدمها الدؤسسة -
قياـ فريق التدقيق التابع للمسجل بإجراء التقييم الرسمي لنظاـ إدارة الجودة، والذي يتطلب فيو إكتشاؼ أي لسالفات  -

 .لدتطلبات النظاـ
 .منح الشهادة بناءا على توصيات الفريق التابع للمسجل الذي قاـ بإجراء التقييم الرسمي -

 3:مرحلة المتابعة- 3

 ومن أجل الحفاظ عليها تقوـ الدؤسسة بالمحافظة على مقاييس الجودة في الدواصفة 9001بعد حصوؿ الدؤسسة على شهادة الإيزو
الدطبقة،وللتأكد من ذلك تقوـ الذيئة الدالضة بدراجعة دورية للتأكد من إستمرار كفاءة نظاـ إدارة الجودة الدعتمد،فإذا تبتُ وجود إلضراؼ 

.  في النظاـ يتم تنبيو الدؤسسة بضرورة تصحيحو وإلا يتم سحب الشهادة منها

 90014الإيزو معوقات تطبيق نظام إدارة الجودة:ثانيا

                                                           
،لرلة الإدارة والتنمية للبحوث  في المؤسسات الإقتصادية9000 طوات تطبيق نظام إدارة الجودة إيزوأحمدعلماوي،.لزمد بن سعيد،أ.د1

          105،ص2،2014،جامعة البليدة05العددوالدراسات،
 105،صمرجع سابقأحمدعلماوي،.لزمد بن سعيد،أ.د2
 53،ص2007،مدكرة ماجستتَ في علوـ التسيتَ،جامعة لزمد بوضياؼ،الدسيلة،جودة الخدمات وأثرىا على رضا العملاء،بوعناف نور الدين3
،أطروحة دكتوراه في علوـ التسيتَ،جامعة فرحات الأثار التنظيمية لتطبيق نظام إدارة الجودة في المؤسسات الصناعية بن قانة مصطفى،4

 44،ص2018عباس،سطيف،
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:  مشاكل وعقبات نذكر منها9001تصاحب عملية تطبيق نظاـ إدارة الجودة الإيزو

 .التكاليفالكبتَةالتي تتحملها الدؤسسة من أجل التدريب وأتعاب الجهات الإستشارية والحصوؿ على الشهادة -
 .المجهودات الكبتَة لعملية التوثيق -
 .ثقافة الدؤسسة ومدى تقبلها لدفهوـ الجودة وإلتزاماتو -
 .مقاومة التغيتَ المحتملة نتيجة تغيتَ سلوكات ولشارسات الدؤسسة -
 .إحتماؿ الفشل وىو ما يشكل خسائر كبتَة مادية ومعنوية للمؤسسة خاصة إذا مؤسسة ضعيفة إقتصاديا -

 9001 متطلبات تطبيق نظام إدارة الجودة إيزو: الرابعفرعال

المؤسسة (إطار)سياق
 04بند رقم 

القيادة 
 05بند رقم 

التخطيط 
 06بند رقم 

الدعم 
 07بند رقم 

تنفيد الأنشطة 
التشغيلية 
 08بند رقم 

تقييم الأداء 
 09بند رقم 

التحسين 
 10بند رقم 

: بتُ ىذا البند مايلي
  فهم الدؤسسة-أ

 .وسياقها
فهم إحتياجات  -ب

وتوقعات أصحاب 
 .الدصلحة

برديد لراؿ  -ج
تطبيق نظاـ إدارة 

 .الجودة
نظاـ إدارة الجودة  -د

 .وعملياتو

وضع ىذا البند 
: مايلي

 : القيادة والإلتزاـ-أ
 :تشملو
 عموميات -1
التًكيز على - 2

 .الزبائن
: السياسة-ب

 :وتشمل
 وضع سياسة -1

 .الجودة
 نشر سياسة -2

 .الجودة
 الأدوار -ج

والدسؤوليات 
والسلطات داخل 

 .الدؤسسة
 

 :ويضمن مايلي
الإجراءات  -أ

الدتخدة لدواجهة 
 .الدخاطر والفرص

 أىداؼ -ب
الجودة والتخطيط 

  .لتحقيقها
التخطيط  -ج

 .للتغتَات

: ويشمل مايلي
: الدوارد -أ

 :وتشمل
 .عموميات- 
 الدوارد البشرية- 
 البنية التحتية- 
البيئة لتنفيد - 

 .العمليات
ا لدوارد للرصد -

 .والقياس
 الدعارؼ -

 .التنظيمية
 الكفاءة -ب
 النوعية -ج
 الإتصاؿ -د
الدعلومات  -ه

 .الدوثقة

 بزطيط وضبط -أ
 .التشغيل

متطلبات  -ب
الدنتجات 
 .والخدمات

 التصميم -ج
والتطوير 

للمنتجات 
 .والخدمات

التحكم في  -د
العمليات 
والدنتجات 

والخدمات الدقدمة 
من جهات 

 .خارجية
 الإنتاج -ه

 .وتقدنً الخدمات
إطلاؽ  -و

الدنتجات 
 .والخدمات

 :ويتمثل في
 الرصد والقياس -أ

: والتحليل والتقييم
 :ويشمل

  عموميات-
  رضا الزبائن-
 . التقييم والتحليل-
 التدقيق -ب

 .الداخلي
 مراجعة -ج

 :ويشمل: الإدارة
 .عموميات-
مدخلات مراجعة -

 .الإدارة
لسرجات مراجعة -

 .الإدارة

 :ويتضمن مايلي
 . عموميات-أ

عدـ  -ب
الدطابقة والإجراء 

 .التصحيحي
التحستُ  -ج

 .الدستمر
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التحكم في  -ي
عدـ مطابقة 

 .الدخرجات
،مدكرة مكملة لنيل ISO9001:2015 دور التكوين في تطبيق نظام إدارة الجودة رضواف دويبي،إبراىيم شتيوي،:المصدر

 .25ص24ص23ص22ص21ص20ص19ص18،ص 2021شهادة الداستً في علوـ التسيتَ،الدركز الجامعي سي الحواس،بريكة،

 9001أىمية وفوائد تطبيق مواصفات الإيزو : امس الفرعال

 1:أىمية تطبيق مواصفات الإيزو:أولا

 تعد ميزة تنافسية في الأسواؽ العالدية،فالدنظمة الحاصلة على الشهادة لذا أولوية خاصة في ISO أف الحصوؿ على شهادة
التعاملات،حيث أف تطبيق نظاـ الجودة يعطي ضمانا وإثباتا بأف لدى الدنظمة نظاما إداريا متينا يتطابق مع فلسفة ومبادئ الإدارة 

. بالجودة الشاملة،فيتم إدامتو وتطويره بشكل مستمر لدواجهة التطورات الدتسارعة في أذواؽ الدستهلكتُ

 من خلاؿ التأثتَ الإلغابي لتأسيس وإدخاؿ أنظمة إدارة جودة كفأه وفعالة كأولوية لتنمية  ISOوتكمن الألعية في تطبيق نظاـ 
.  الإقتصاد الوطتٍ لأي دولة

: لؽكن تصنيف ىذه الفوائد إلذ مستفيدين  كالآتي: 2فوائد تطبيق مواصفات الإيزو:ثانيا

: الزبائن/1

 .حصولذم على مستوى الجودة الذي يريدونو يشكل دائم ومستمر وبالتالر زيادة الثقة في منتجات وخدمات الدؤسسة -
 .وسيلة للإختيار بتُ الدؤسسات الدتنافسة عند دراسة العروض -
 .وسيلة لتحديد مقدرة نظاـ الجودة في الدؤسسة على تصنيع منتجات تفي بالدتطلبات -

: العاملين/2

 .يزود العاملتُ بالوسائل التي بسكنهم من أداء مهامهم بالشكل الصحيح -
 .يقدـ وسيلة بتوثيق خبرة الدؤسسة بطريقة مهيكلة وىذا يؤسس قاعدة لتدريب وتثقيف العاملتُ بالتالر برستُ أدائهم -
 .يوفر وضوحا وشفافية للواجبات والدسؤوليات -
 .بزفيض حالات التوتر من خلاؿ بررير الددراء من التدخل الدستمر في عمليات الدستويات الأدنى -

: المؤسسة/3

 .إزالة الحواجز أماـ عمليات التصدير ودخوؿ أسواؽ عالدية جديدة -
 .زيادة الكفاءة الداخلية للمؤسسة من خلاؿ توسيع الإنتاج وتوسيع وبرستُ عمليات التصنيع وزيادة إنتاجية العاملتُ -
 .يساعد في إلغاد حلوؿ للمشاكل ومنع تكرارىا -

                                                           
 56،صمرجع سابق فواز التميمي،1
 11ص10،صمرجع سابق دعاس عز الدين،2
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 .برستُ حجم مبيعات الدؤسسة لشا يؤدي إلذ زيادة أرباحها -
 .التقرب من الزبائن والمحافظة عليهم وذلك بتلبية حجاتهم -
 .خلق جو من التفاىم بتُ أفراد الدؤسسة وىو ما لؼلق جو عمل أفضل ويعزز التواصل بتُ أقساـ الدؤسسة -

 TQM وإدارة الجودة الشاملة  (ISO)الإيزوالعلاقة بين  : الخامسفرعال

 ويعتبرىا شيئا واحدا ولكن في TQM ومفهوـ إدارة الجودة الشاملة  ISOىناؾ الكثتَ من لؼلط بتُ مفهوـ نظاـ إدارة الجودة 
 1:الواقع أف الربط بتُ الدفهومتُ لسالف للحقيقة في العديد من الجوانب،ويكمن الفرؽ بتُ إدارة الجودة الشاملة والإيزو في النقاط التالية

الإيزو إطارا عاما يشمل معايتَ دولية متفق عليها،أما إدارة الجودة الشاملة فهي نهج إداري وفلسفة تنظيمية  تتضمن أنظمة -
 .عامة وشاملة تتبتٌ عدة أنظمة متكاملة في كافة لرلات العمل داخل الدؤسسة

أف تطبيق إدارة الجودة الشاملة يشمل جميع الإدارات والأقساـ والدسؤوليات التنظيمية في الدقابل فإف أنظمة الإيزو لؽكن  -
 .تطبيقها على أقساـ و إدارات لزددة وليس بالضرورة على الدؤسسة ككل

: الإيزو ووالجدوؿ التالر يبتُ أىم الفروقات بتُ إدارة الجودة الشاملة

( ISO)الإيزو ( TQM)إدارة الجودة الشاملة
ليس ضروريا أف تكوف موجهة بالعملاء موجهة بالعملاء 

قد لا بسثل جزءا متكاملا في الإستًاتيجية بسثل المحور الأساسي لإستًاتيجية الدنشأة 
موجهة بالإجراءات التشغيلية للنظاـ الفتٍ موجهة بفلسفة ومفاىيم وأدوات وأساليب شاملة 

لؽكن تطبيقها على أقساـ أو إدارات لزددة وليس بالضرورة تشمل جميع الإدارات والأقساـ والوحدات والدستويات التنظيمية 
على مستوى الدنشأة ككل 

يتولذ مسؤوليتها قسم إدارة مراقبة الجودة يتولذ مسؤوليتها كل فرد في الدنشأة 
قد لا تتطلب إجراء تعديلات جوىرية في الأوضاع الحالية برتاج إلذ إحداث تغيتَ شامل في الدفاىيم والنظم ومراحل التشغيل 

، 2008،نالحديث، عمان، الأرد،عالم الكتب 9000 الجودة الشاملة ومتطلبات التأىيل للإيزوةفوازالتميمي، إدار: المصدر
. 63ص

 لأداء العاملين طار المفاىيميالإ: الثانيطلبالم

 على أداء العاملتُ من خلاؿ عرض بعض الدفاىيم الدفسرة لذلك 9001 تهدؼ ىذه الدراسة إلذ معرفة أثر تطبيق إدارة الجودة إيزو
: فيما يلي

أداء العاملين  مفهوم الأداء و:ول الأفرعال
إىتم الفكر الإداري التنظيمي بدوضوع الأداء الوظيفي نظرا لإرتباطو بكفاءة وفعالية الدنظمات في برقيق أىدافها والوصوؿ إلذ ماتصبو 

 .إليو من رؤى وأىداؼ جوىرية،ومن ىنا زادت الإىتمامات والأولويات الفكرية بإدارة الدوارد البشرية
 :الأداء مفهوم:أولا

                                                           
جامعة سعد ،مدكرة ماجستتَ في علوـ التسيتَ، في إرساء ثقافة الجودة الشاملة في المؤسسة الإقتصادية9000دور تطبيق أنظمة الجودة إيزو أـ كلثوـ بوزياف،1

 59،صVITAJUS،2008دراسة حالة مؤسسة دحلب،البليدة،
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،أنو (preformane)والدي عرؼ الأداءw،nickols fقدـ الباحثوف عدة تعاريف للأداء ألعها التعريف الذي قدمو نيكولاس -
 1.نتاج السلوؾ،فالسلوؾ ىو النشاط الذي يقوـ بو الأفراد،أما نتاجات السلوؾ فهي النتائج التي بزمضت عند ذلك السلوؾ

 أف الأداء لزصلة قدرة الدنظمة في إستغلاؿ مواردىا وتوجيهها لضو برقيق الأىداؼ bromileyوmillerوعرؼ كل من -
الدنشودة،فالأداء ىو إنعكاس لكيفية إستخداـ الدؤسسة لدواردىا الدادية والبشرية والإستغلاؿ بالصورة التي بذعلها قادرة على برقيق 

 2.أىدافها
وعرؼ لزمد سعيد أنور سلطاف الأداء بالدكوف الرئيسي لنظرية التوقع،لغبالإىتماـ بتحديد العلاقة أو الصلة بتُ الجهد الدبدوؿ والأداء -

 3.من ناحية والعلاقة بتُ الأداء والعوائد من ناحية أخرى،بدعتٌ أف جهودىم تقودىم إلذ الأداء الدطلوب
 بأنو يشمل الكفاءة والفعالية فهده الأختَة ىي مدى 2000 إصدار9000كما يعرؼ الأداء حسب الدنظمة العالدية للتقييس الإيزو-

 4.بلوغ النتائج،أما الكفاءة ىي العلاقة بتُ النتيجة الدتحصل عليها والدوارد الدستعملة
يعرؼ كذلك بأنو إلصاز الأعماؿ كما لغب أف تنجز وىذا ينسجم مع إبذاه بعض الباحثتُ في التًكيز على إسهامات الفرد في برقيق -

أىداؼ الدنظمة من خلاؿ درجة برقيق إبساـ مهاـ وظيفتو حيث يعبر الأداء عن السلوؾ الذي تقاس بو قدرة الفرد على الإسهاـ في 
 5.برقيق أىداؼ الدنظمة

 6.كما يعرؼ أنو الكيفية التي تستخدـ بها الوحدة الإنتاجية مواردىا الدادية والبشرية من أجل برقيق الأىداؼ المحددة-
ويعرؼ أيضا بالكيفية التي يؤدي بها العاملوف مهامهم أثناء العمليات الإنتاجية والعمليات الدرافقة لذا -

 7.بإستخداموسائلالإنتاجالدتاحة،لإجراء التحويلات الكمية والكيفية الدناسبة لطبيعة العمليات الإنتاجية خلاؿ الفتًة الزمنية الددروسة
من خلاؿ التعاريف السابقة للأداء لؽكن القوؿ بأنو لرموعة الأنشطة التي يؤديها الفرد والتي تعبر عن مستوى كفاءتو في إلصاز الدهاـ  -

. والواجبات الدنوطة والدوكلة لو
 :مفهوم أداء العاملين:ثانيا

لقد إستقطب مفهوـ أداء العاملتُ إىتماـ العديد من الباحثتُ الدختصتُ الذين حاولو برديد وتدقيق مفهومو، فقد تنوعت الأساليب 
. والسمات حوؿ ىذا الدفهوـ

 8.أداء العاملتُ ىو قياـ الفرد بالأنشطة والدهاـ الدختلفة التي يتكوف منها عملو-
 9.كما يعرؼ أيضا على أنو الأثر الصافي لجهود الفرد التي بدأت بالقدرات وإدراؾ الدور أو الدهاـ-

                                                           
 15،ص2003،منشورات الدنظمة العربية للتنمية الإدارية،القاىرة،مصر،تكنولوجيا الأداء البشري في المنظمات عبد الباري إبراىيم درة،1
 24،ص2014،مدكرة لنيل شهادة الداستً في العلوـ الإقتصادية،جامعة لزمد خيضر،بسكرة،دور المسؤولية الإجتماعية في تحسين أداء المنظمة بوبكر لزمد الحسن،2
،رسالة دكتوراه في العلوـ الإقتصادية،جامعة جيلالر الياس،سيدي نظام الجودة المتكامل بين واقع المؤسسة الجزائرية وتحسين الأداء سيد فاطمة زىرة،3

 115 ،ص2017بلعباس،
،مدكرة لنيل شهادة الداستً في العلوـ الإقتصادية،جامعة لزمد أثر تطبيق إستراتيجية تمكين العاملين في تحسين أداء المؤسسة راىب لزمد زين العابدين،4

 33،ص2013خيضر،بسكرة،
 179،ص2002،دار النهضة العربية،بتَوت،2،الطبعةإدارة القوى العاملة أحمد صقر عاشور،5
 87،ص2001،بسكرة،01،لرلة العلوـ الإنسانية،العددالأداء بين الكفاءة والفعالية،مفهوم وتقييم عبد الدليك مزىودة،6
 36ص1998،رسالة ماجستتَ في العلوـ الإقتصادية،جامعة باتنة،دور وأىمية التسيير في تحسين أداء المؤسسة الإقتصادية عبد الدليك مزىودة،7
 25،ص2005،بدوف طبعة،دار الدعرفة الجامعية،الإسكندرية،السلوك الإنساني في المنظمات، أحمد صقر عاشور8
 92،ص2006،لسبرعلمإجتماعالإتصاؿ للبحث والتًجمة،بدوف طبعة،الجزائر،فعالية التنظيم في المؤسسات الإقتصادية صالح بن نوار،9
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ويعرؼ أيضا بأنو السلوؾ الذي يسهم فيو الفرد في التعبتَ عن إسهاماتو في برقيق أىداؼ الدنظمة على أف يدعم ىذا السلوؾ ويعزز -
 1.من قبل إدارة الدنظمة،وبدا يضمن النوعية والجودة من خلاؿ التدريب

ويعرؼ كذلك على أنو درجة برقيق وإبساـ الدهاـ الدكونة لوظيفة الفرد وىو يعكس الكيفية التي لػقق أو يشبع بها الفرد متطلبات -
 2.الوظيفة

كما يعرؼ أيضا بأنو الأنشطة الإدارية الدتعلقة بحصوؿ الدنظمة على إحتياجاتها من الدوارد البشرية وتطويرىا وبرفيزىا والحفاظ عليها -
 3.بدا لؽكن من برقيق الأىداؼ التنظيمية بأعلى مستويات الكفاءة والفعالية

من خلاؿ التعاريف السابقة لأداء العاملتُ لؽكن القوؿ بأنو الأنشطة الإدارية الدتعلقة بحصوؿ الدنظمة على إحتياجاتها من الدوارد -
. البشرية،وتطويرىا وبرفيزىا والحفاظ عليها بدا لؽكن من برقيق الأىداؼ التنظيمية بأعلى مستويات الكفاءة والفعالية

. محددات وعناصر أداء العاملين: الثانيفرعال
توجد ىناؾ لزددات وعناصر أساسية بدونها لالؽكن التحدث عن وجود أداء فعاؿ،وذلك يعود لألعيتها في تقييم وبرديد مستوى 

الأداء للعاملتُ في الدنظمات،وقدإبذو الباحثوف للتعرؼ على عناصر ولزددات الأداء من أجل الخروج بدزيد من الدسالعات لدعم وتنمية 
. فاعلية أداء العاملتُ

: محددات أداء العاملين:أولا
 ىو الجهد الناتج من لزصوؿ العامل على الدعم والحافز الذي يتًجم إلذ الطاقات الجسمية والحركية والعقلية التي يبذلذا :ـ الجهد1

 4.العامل لأداء مهمتو،وىذا الجهد يتأثر بعوامل برفزه وأخرى تثبطو لشا ينعكس على الأداء
 5. تشتَ القدرات إلذ الخصائص الشخصية للفرد التي يستخدمها لأداء وظيفتو أو مهامو:ـ القدرات2

 6:وىي حصيلة تفاعل عنصرين لعا
 ىي الدعرفة التي يلم بها العامل والخبرة التي يكتسبها ويقوـ بتطبيقها في عملو والذي يتيح لو فرصة التحستُ الدستمر لذذه :المهارة- أ

. الخبرة من خلاؿ التطبيق
.  ىي ما لؽلكو العامل من معلومات يقدمها عند قيامو بعملو:المعرفة- ب
 لدوره الوظيفي ويشمل تصوراتو وإنطباعاتو عن السلوؾ والأنشطة التي يتكوف ـ وىناك من يضيف للعنصرين السابقين إدراك الفرد3

 7.منها عملو وعن الكيفية التي لؽارس بها دوره في الدؤسسة
وبالتالر فالأداء البشري للفرد يتحدد بتفاعل وإمتزاجدافعيتو،قدراتو وإدراكو لدوره،ولايوجد عامل أىم من أخر فكل العوامل تتفاعل 

. فيما بينها لتحديد مستوى الأداء
 

                                                           
 219،ص2003،بدوف طبعة،دار الجامعة الجديدة،الإسكندرية،السلوك التنظيمي لزمد سعيد أنور سلطاف،1
 13،ص2011الطبعة الأولذ،دار أسامة للنشر والتوزيع،عماف،،إتجاىات التدريب وتقييم أداء الأفراد عمار بن عيشي،2
 38،ص2020،مدكرة مكملة لنيل شهادة الداستً في علم الإجتماع تنظيم وعمل،جامعة زياف عاشور،الجلفة،الحوافز وعلاقتها بأداء العاملينجيدولأحمد،أعمرقويدر،3
 113،ص2013،دار حرير،عماف،الأردف،01،الطبعةإدارة وتقييم الأداء الوظيفي بين النظرية والتطبيق إبراىيم لزمد المحاسنة،4
 88،ص2015،دار الأياـ،عماف،01،الطبعةالثقافة التنظيمية والأداء في العلوم السلوكية والإدارية بو الشرش كماؿ،5
 30،ص2015،دار الدناىج،عماف،الأردف،01،الطبعةمؤشرات الأداء الرئيسية، لريد الكرخي6
دراسة بدركب المجارؼ والرافعات تسيير الأداء الوظيفي للمورد البشري في المؤسسة الإقتصادية،، عبد الفتاح بوخمخم وعز الدين ىروـ7

CPG58،ص06،2010،العدد02،قسنطينة،لرلةالإقتصادوالمجتمع،جامعة قسنطينة 
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 محددات أداء العاملين-1-1الشكل رقم
 
 
 
 

 
 

من إعداد الطالبان بالإعتماد على الدراسات السابقة : المصدر
 1: يتكوف أداء العاملتُ بدجموعة من العناصر ألعها:عناصر أداء العاملين: ثانيا

 وىي تعتٍ مالدى الدوظف من معلومات ومهارات وإبذاىاتوقيم،وىي بسثل خصائصو الأساسية التي تنتج أداء :كفايات الموظف- 1
. فعالا يقوـ بو ذلك الدوظف

 تشمل الدهاـ والدسؤوليات أو الأدوار والدهارات والخبرات التي يتطلبها عمل من الأعماؿ أو وظيفة من :متطلبات العمل- 2
. الوظائف

 وتتضمن العوامل الداخلية التي تؤثر في الأداء الفعاؿ للموظف وىي التنظيم وىيكلو وأىدافو وموارده ومركزه :بيئة التنظيم- 3
الإستًاتيجي والإجراءات الدستخدمة،أما العوامل الخارجية فهي تشكل بيئة التنظيم وتؤثر في الأداء الفعاؿ 

. العواملالإقتصاديةوالإجتماعية والتقنية والحضارية والسياسية والقانونية:مثل
:  عناصر تتمثل في04ويضيف بعض الكتاب إلذ أف ىناؾ

 2. وتشمل الدعارؼ العامة،والدهارات الفنية والدهنية،والخلفية العامة عن الوظيفة والمجالات الدرتبطة بها:المعرفة بمتطلبات الوظيفة-1
وتشمل الجدية في العمل وقدرة العامل على برمل مسؤولية العمل وإلصاز الأعماؿ في أوقاتها المحددة ومدى حاجة ىذا :المثابرة- 2

 3.الدوظف للإرشاد والتوجيو من قبل الدشرفتُ
 4. أي مقدارالعمل الذي يستطيع الدوظف إلصازه في الظروؼ العادية للعمل ومقدار سرعة ىذا الإلصاز:كمية العمل المنجز- 3
 وتتمثل في مدى ما يدركو الفرد عن عملو الذي يقوـ بو ومالؽتلكو من رغبة ومهارات وبراعة وقدرة على التنظيم :نوعية العمل- 4

 5.وتنفيد العمل دوف الوقوع في الأخطاء
العوامل المؤثرة على أداء العاملين : الثالثفرعال

: وتنقسم لنوعتُ رئيسيتُ ولعا كالأتي
 1:العوامل الدا لية:أولا

                                                           
 276،ص2016،دار الطباعة للنشر والتوزيع،بتَوت،علم النفس الإداري لزمد سرور الحريري،1
 128،صمرجع سابق إبراىيم لزمد المحاسنة،2
،مدكرة مكملة لنيل شهادة الداجستتَ،علومالتسيتَ،جامعة دراسة فعالية نظام تقييم أداء العاملين في المؤسسات الإقتصاديةبوبرطخ عبد الكرنً،3

 10،ص2012منتوري،قسنطينة،
 217،ص2003،رؤية مستقبلية،الدار الجامعية،مصر،إدارة الموارد البشرية راوية لزمد حسن،4
الدركز الجامعي عبد الحفيظ بو مدكرة مكملة  لنيل شهادة الداستً في علوـ التسيتَ،،دور الحكومة الإلكترونية في تحسين الأداء الوظيفي، بريك زليخة5

 28،ص2020الصوؼ،ميلة،

 إدراك الفرد الجهـــد

 محددات آداء العاملٌن

 القدرات
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لرموعة العوامل التي بزضع لسيطرة الإدارة والدؤسسة وىي متعددة ومتنوعة ويعد الدناخ التنظيمي بأبعاده الشاملة العامل الأساسي 
والدتغتَ الدستقل الذي لو تأثتَ على أداء الفرد والدنظمة معا،وحسب الدراسات السابقة فإف العوامل التي تؤثر على أداء العاملتُ تتكوف 

: من
 يعد أىم مورد في الدؤسسة بإعتباره العامل الديناميكي الدؤثر في جميع العمليات الإدارية،فهو الدتحكم في جميع :العنصر البشري- 1

. العوامل الأخرى،فالقرارات التي يتخدىا الفرد في الدنظمة ىي أساس في برديد جودة الإنتاج وكميتو وتكلفتو
 إف الإدارة ىي الدسؤولة عن الإستخداـ الفعاؿ لجميع الدواد التي تقع برت سيطرة الدؤسسة،وأسلوب الإدارة ىو عبارة عن :الإدارة- 2

موكب يتألف من عدة سلوكيات وإجراءات للقياـ بإلصاز أىداؼ التنظيم،وىو يقاس بددى تصور الأفراد العاملتُ للسلطات الدمنوحة 
. لذم،والظغوطات الدمارسة عليهم من قبل الإدارة العليا

 وتشتَ إلذ مدى ألعية الوظيفة التي يؤديها الفرد مقدار فرص النمو والتًقية الدتاحة لشاغلها ومستوى الإشباعات :طبيعة العمل-3
.  الدتًتبة عن الوظيفة،حيث كلما زادت درجة التوافق بتُ الفرد والعمل الذي يؤديو الفرد زادت دافعيتو وولائو وبالتالر أداؤه

 أو ما يعرؼ بدكونات البيئة الداخلية التي بريط بالفرد أثناء أدائو لوظيفتو من علاقات إجتماعية وتنظيمية من :بيئة العمل- 4
. إتصالات ونظاـ للأجور والحوافز وغتَىا من العوامل التي لذا تأثتَ بالغ الألعية على السلوؾ الأدائي للعنصر البشري إلغابا وسلبا

. الصراع التنظيمي والثقافة التنظيمية: ولؽكن إدراجو ضمن ىذه العوامل أيضا
 والذي قد لػدث بتُ الإدارة والفرد أو الجماعات فقد يكوف لو نتائج إلغابية،كما قد يكوف لو نتائج سلبية :الصراع التنظيمي- أ

 2.حسب شدة الصراع وكذا الطريقة التي يدار بها
 يعرفها أشوؾ شاندا أنها لرموعة الدعتقدات والدعرفة والإبذاىات والعادات التي توجد داخل الدنظمة وىي تتكوف :الثقافة التنظيمية- ب

من معتقدات الإدارة العليا ومعتقدات الأفراد ولؽكن أف تكوف ىذه الثقافة مدعمة أو غتَ مدعمة،سلبية أو إلغابية كما أنها لؽكن أف 
 3.تؤثر على قدرة وإرادة العاملتُ في الإنظباطوالأداءالجيد داخل الدنطقة

.  وىو يشمل على توزيع وبرديد الدهاـ والدسؤوليات وتقسيم العمل وفقا للتخصصات والسيطرة والتنسيق:التنظيم- 5
إف درجة الدوازنة في التنظيم وإحداث التغتَات اللازمة وفقا للمستجدات الجديدة في نظم وأساليب العمل والتوظيف ومنظومة 

الحوافز،التنمية والتدريب من شأنو أف يؤثر على أداء العاملتُ وبرقيق الأىداؼ بكفاءة،ونظرا لعدـ وجود تنظيم أو نظم جيدة تعمل 
بكفاءة عالية برت جميع  الظروؼ والدتغتَات وجب إدخاؿ الدرونة والديناميكية في أي تنظيم بشكل لغعلو قابل للتغيتَ وفقا للمتطلبات 

. الدستجدة
 4:العوامل الخارجية:ثانيا

: إف العوامل الخارجية ىي تلك العوامل التي تقع خارج سيطرة الدؤسسة وىناؾ العديد من العوامل الخارجية الدؤثرة على الأداء منها
 تتضمن تركيب المجتمع والطبقات وإمكانية الصعود الطبقي وتعريف الأدوار الإجتماعية وطبيعة :البيئة الإجتماعية والثقافية- 1

أما البيئة الثقافية فتشمل خلفية المجتمع التارلؼية ومعتقداتو وقيمة وقواعد السلوؾ .التنظيم الإجتماعي وتطوير الدؤسسات الإجتماعية
فيهوتضع الدكونات الثقافية وجهات النظر الدختلفة حوؿ علاقات السلطة وألظاط القيادة،والعلاقات بتُ الأفراد والعقلانية والدعرفة 

. والتقنية وطبيعة الدؤسسات الإجتماعية
                                                                                                                                                                                           

 27،ص1999،رسالةدكتوراه،كلية العلوـ الإقتصادية،جامعة الجزائر،أثر البيئة على أداء المؤسسات العمومية الإقتصادية علي عبد الله،1
 484،ص2000،الدار الجامعية،الإسكندرية،السلوك التنظيمي جماؿ الدين الدرسي وثابت إدريس،2
 87،ص2002،ترجمة عبد الحكيم خزامن،دار الفجر للنشر والتوزيع،القاىرة،إستراتيجية الموارد البشرية أشوؾ بشانداكوبرا،3
 109،ص1988،ترجمة خالد رزوؽ،معهد الإدارة العامة،الرياض،نظريةالتنظيم،منظور كلي للإدارة جوف جاكسوف وآخروف،4
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 تعتٍ البيئة السياسية الدناخ السياسي العاـ في المجتمع ودرجة تركيز السلطة السياسية وطبيعة التنظيم :البيئة السياسية والقانونية- 2
السياسي ونظاـ الأحزاب السياسية،أما عن البيئة القانونية فتعتٍ الجوانب الدستورية والقوانتُ والأنظمة والتي تتصل بإنشاء الدؤسسات 

. وفرض الضرائب والرقابة عليها
 وتشمل نوع التنظيم الإقتصادي والدلكية الخاصة أو العامة ومركزية أو لامركزية التخطيط الإقتصادي والنظاـ :البيئة الإقتصادية- 3

 (الإجتماعية،الثقافية،السياسية،الإقتصادية)إذف تعتبر ىذه العوامل.البنكي والسياسات الدالية ومستوى الإستثمار وخصائص الإستهلاؾ
أىم العوامل الخارجية التي تتعامل معها الدؤسسات والتي لغب أف تتكيف معها لتضمن الأداء الجيد سواء على مستوى الدؤسسة ككل 

 .أو على مستوى الفرد
العوامل المؤثرة على أداء العاملين -2-1الشكل رقم

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

من إعداد الطالبان بالإعتماد على الدراسات السابقة : المصدر
 

 طرق تقييم أداء العاملين: الرابعفرعال
رغم تعدد وتباين طرؽ تقييم الأداء إلا أف لستلف الدراسات تتفق على صنفاف لذذه الطرؽ ولعا الطرؽ التقليدية و الطرؽ الحديثة و 

: سوؼ نتناوؿ كل منها على حدى
: من بتُ أىم الطرائق التقليدية ما يلي:الطرق التقليدية-أولا
يتم ترتيب الأفراد بالتسلسل، يبدأ ىذا التًتيب من أحسن أداءإلذ أسوء أداء للعاملتُ،حيث يتم ىنا : طريقة الترتيب البسيط- 1

 1".التًتيب وفق درجة وجودة الصفة الدقاسة
 2:طريقة المقارنة الثنائية بين العاملين- 2

                                                           
 143،ص2007، دار الفجر للنشر والتوزيع، القاىرة ،تنمية الموارد البشريةعلي غربي وآخروف،1
 .143،صمرجع سابقعلي غربي وآخروف،2

 طبٌعة العمل

 عوامل داخلٌة عوامل خارجٌة

 

العوامل 

المؤثرة على 

 أداء العاملٌن

العنصر 

 البشري

 بٌئة العمل

البٌئة الإجتماعٌة 

 والثقافٌة

البٌئة السٌاسٌة 

 والقانونٌة

البٌئة 

 الإقتصادٌة

 الإدارة

 التنظٌم
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بحيث يتم جمع ىذه الدقارنات ثم  (زوجية)و تكوف ىذه الدقارنة ثنائية  (القسم)تتم ىذه الطريقة بدقارنة كل فرد بباقي أعضاء المجموعة 
وضع ترتيب تنازلر للعاملتُ،بعد الانتهاء من الدقارنة الثنائية يتم ترتيب العماؿ ترتيبا تنازليا،حيث العامل الذي لػصل على أكبر عدد 

، فإف الدقارنات تكوف (د)، (ج)، (ب)، (أ) فإذا كاف ىناؾ أربع أفراد في القسم ىم 1:مثاؿ.من تفضيلات يرتب على أنو الأفضل
عند إجراء الدقارنات يقوـ الرئيس الدباشر بتحديد أي  . (د. ج  )،  (د. ب  )،  (ج . ب)،  (د . أ)،  (ج.أ )،  (ب . أ )كالتالر 

. فرد أفضل في كل مقارنة من الدقارنات السابقة ولقد بست الإشارة إلىالشخص الأفضل وذلك بوضع خط برت الفرد الأفضل
. نتيجة المقارنات الثنائية- 1-1جدول رقم 

الترتيب عدد مرات التفضيل الفرد 
 2 2أ 

 3 1ب 
 1 3ج 
 4- د 

 422،ص2007أحمد ماىر،إدارة الموارد البشرية،الدارالجامعية الإسكندرية،: المصدر
الخ ثم تقييم كل فرد ... يقوـ الدقيم بتحديد عدد من الخصائص الدسالعة في الأداء ككمية الإنتاج، نوعيتو:طريقة التدرج البياني- 3

و في الأختَ بذمع تلك التقديرات ويصبح المجموع الكلي لشثلا للمستوى الذي يعتقد القائم 2وفقا لدرجة إمتلاكو لذذه الخصائص
: بعملية التقييم أنو لؽثل أداء الشخص كمثاؿ على ذلك الشكل التالر

 
. إستمارة تقويم أداء الموظفين- 3-1الشكل رقم 

 ......./......./............التاريخ................................................... الشركة 
إستمارة تقونً أداء الدوظفتُ 

............................. العنواف................................. الإسم واللقب
............/..../............ التاريخ ...................................... الوظيفة

............................. القائم بالتقونً ........................................ القسم 
درجات التقونً العناصر 

لشتاز جيد جدا جيد مقبوؿ ضعيف 
الدقة )نوعية الأداء 

 (والدوضوعية
     

     كمية الأداء 
     الحاجة للإشراؽ و التوجيو 

     الإنتظاـ في الدواـ 
     القدرة على الإبداع 

                                                           
 422ص421ص،مرجع سابقأحمد ماىر،1
 . 145،صمرجع سابقعلي غربي وآخروف،2
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التعاوف مع الزملاء و 
الرؤساء 

     

     إتباع التعليمات و الأنظمة 
:.......................................... التوقيع...........................................رئيس القسم

:.......................................... التوقيع..........................مسؤوؿ إدارةالدواردالبشرية
للكتاب العربي  صالح،مؤيد سيد سالم،إدارة الموارد البشرية مد ل إستراتيجي،جدار عادل حرحوش: المصدر

 113،ص2006الأردن،
 أعلى مستوى و الصفر على أدنى ىغالبا ما يعطى لكل صفة من الصفات السابقة خمسة درجات بحيث يعبر رقم خمسة عل

مستوى،على ىذا الأساس فيتحصل كل العماؿ على التقديرات السابقة وعليو العامل الجيد ىو الذي يتحصل على أعلى نقط،ترجع 
. فعالية ىذه الطريقة إلذ الدقة في برديد الصفات والخصائص الدرتبطة بالأداء

 1:طريقة التوزيع الإجباري- 4
 normal)تتمثل ىذه الطريقة بتوزيع ترتيب العاملتُ الذين سيتم تقولؽهم بالشكل الذي يستند على فكرة التوزيع الطبيعي

distribution) وحيث تتًكز تقديرات الأداء حوؿ الوسط وتتدرج إرتفاعاوإلطفاضا في الإبذاىتُ طبقا لتوزيع الدساحات برت
بحيث يدوف (descartes)منحتٌ التوزيع الطبيعي،يقوـ الدقيم في ىذه الطريقة بكتابة أسماء الأفراد الدطلوب تقييم أدائهم على بطاقات

لشػتاز،جيػد،متوسػط،مقبوؿ،رديء،وبعد ذلك يقوـ الدقيم : إسم كل فرد على بطاقة ثم يتم توزيع البطاقات على خمس لرموعات كالأتي
وعلى سبيل الدثاؿ إذا إفتًضنا عدد الأفراد الدطلوبة تقييم أدائهم مئة فرد . بتقسيم تلك المجموعات الخمس بحيث يتم توزيع الأفراد عليها

. أفراد رديء10مقبوؿ،/ فردا 20متوسط،/ فردا40جيد،/ فردا20لشتاز،/  أفراد 10فيكوف التوزيع كما يلي 
. منحنى التوزيع الإجباري للعاملين- 4-1الشكل رقم 

 
ص 2008سنان الموسوي،إدارة الموارد البشرية وتأثيرات العولمة عليها،الطبعةالأولى،دارمجلاوي للنشر والتوزيع،: المصدر

175 .
من مزايا ىذه الطريقة بأنها بسنع الدقوـ من التساىل والتشديد والتعميم في تقدير أداء العاملتُ وتتميز أيضا بالبساطة،تقوـ بدراسة 

 2.وبرليل أداء الدرؤوستُ بشكل دقيق ليتمكن من توزيعهم على الفئات بشكل واضح و تتجنب عيوب التساىل و التعميم
: طريقة التقارير الكتابية- 5

                                                           
 176ص175،ص2008،الطبعةالأولذ،دارلرلاوي للنشر والتوزيع،إدارة الموارد البشرية وتأثيرات العولمة عليهاسناف الدوسوي،1
 177ص176،صمرجع سابق سناف الدوسوي،2
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ىي طريقة بسيطة حيث يقوـ الدشر ؼ بكتابة تقرير تفصيلي عن الدوظف يصف نقاط القوة ونقاط الضعف التي يتمتع بها إضافة إلذ 
. ما لؽتلكو من مهارات لؽكن تطويرىا مستقبلا ومدى إمكانية التقدـ الوظيفي و التًقية لذذا الدوظف

: الطرق الحديثة- ثانيا
نظرا لعيوب الطرؽ التقليدية لتقييم الأداء الوظيفي فقد تم البحث عن طرؽ مبتكرة و جديدة تواكب التطور العلمي والتكنولوجي و 

تتجنب تلك العيوب وعليو يتم تقييم أداء العامل دوف مقارنتو مع زملائو الآخرين وبسكتُ الدقيم من التعرؼ على الكفاءات 
: الإستعدادات الحالية والدستقبلية للعاملتُ أو الذين ىم موضع التقييم،ومن أىم ىذه الطرؽ لصد

بدوجب ىذه الطريقة يتم وضع عدد من العبارات والعناصر التي تعبر عن أداء العامل : (الإجباري)طريقة الإ تيار الإلزامي - 1
للعمل مع تقسيمها إلذ لرموعات تضم كل منها أربع جمل،منهاإثنتاف بسثلاف الصفات الدرغوبة والإثنتاف الأختَتاف بسثلاف الصفات غتَ 
الدرغوبة في أداء العامل ويطلب من الدشرؼ إختيار جملتتُ من الأربع،بدا يراه معبراً عن حقيقة أداء العامل أو سلوكو الحقيقي،مثاؿ على 

: ذلك
.  متطلع جيد في كل لرالات/ لؽكن الإعتماد عليو في أداء أي عمل : الصفات المرغوب بها- أ

بعدىا يطلب من الدشرؼ أف يضع .كثتَ الكلاـ وقليل التنفيذ/مهمل وغتَ دقيق في إلتفاتو لواجباتو: الصفات غير المرغوب بها- ب
. علامة أماـ تلك العبارة الأكثر إنطباقا على الشخص والعبارة الأقل إنطباقاعليو،إف ىذه العبارات سرية لػتفظ بها لدى الإدارة العليا

 :طريقة الأحداث الجوىرية أو المهمة- 2
وىي عبارة عن حقائق ثابتة وليس لررد آراء غتَ مستندة إلذ الحقيقة وأعماؿ فعلية يقوـ بها الفرد العامل سواء كانت ذات مردود سلبي 

 1:أو إلغابي فيقوـ الدقيم بتسجيل ىذه الأحداث في سجل أداء العامل كما ىو موضح في الشكل الدوالر
. سجل أداء العامل- 5-1الشكل رقم 

: ............................................................................................. الإسم
 ........../....../......إلذ:....../....../.........    الددة من 
أعماؿ وتصرفات غتَ التاريخ العناصر 

مقبولة 
أعماؿ وتصرفات مقبولة التاريخ 

    الدواظبة 
    قدرتو على التطوير 

    الدقدرة العلمية 
    الدقة في العماؿ 
وآ رون،إدارة الموارد البشرية مد ل إستراتيجي متكامل،مؤسسة الوراق للنشر  الطائي يوسف حجيم: المصدر

 247،ص2006والتوزيع،عمان،الطبعة الأولى،
تتميز ىذه الطريقة بأنها تقلل من بريز الرئيس في التقييم وبردد نقاط القوة و الضعف بشكل دقيق حيث أنها تقوـ على أساس 

الدلاحظة الفعلية لأداء العامل و ذات الجدية أكثر في عمل الدشرؼ حتى يتم تقييم أداء العامل على أساس موضوعي كما أف ىذه 
الطريقة تتطلب من الدقوـ أف يكوف سريع الدلاحظة لكل ما لػدث في موقع العمل وعليو يدوف الأحداث عند حدوثها،أف يقوـ 

بتصنيفها وتوصيفها وترميزىا إف أمكن ذلك و إنها تعطي للرئيس الدقيم حقائق موضوعية لأداء الفرد، فيقوـ الدقيم بالتًكيز على حقائق 
                                                           

 .247،ص 2006،مؤسسة الوراؽ للنشر والتوزيع عماف، ستراتيجي متكاملإإدارة الموارد البشرية مد ل يوسف حجيم الطائي وآخروف،1
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ثابتة ولا يعتمد على التعميم ولا على الذاكرة في الحكم عن الفرد، تساعدىذه الطريقة أيضا على إبراز نواحي القصور في أداء العمل 
 1.من أجل برستُ الأداء في الدستقبل

 2:طريقة قوائم المراجعة- 3
لتقليل الظغطوالعبئ الكبتَ على الدقيمتُ والذي يكوف على أشده في طريقة مقياس التدرج البياني فإف طريقة قوائم الدراجعة لؽكن أف 

تكوف أكثر فائدة حيث يستخدـ الدقيم قوائم بالأوصاؼ السلوكية المحددة من قبل إدارة الأفراد أو أقساـ الأفراد وعلى الدقيم أف يؤشر 
ولؼتار العبارة أو الصفة التي تصف أداء الأفراد العاملتُ،ويكوف تأشتَ الدقيم الذي ىو في الغالب الدشرؼ الدباشر إما نعم أو لا وعند 

إبساـ قائمة الدراجعة ندىب إلذ إدارة الأفراد لتحليلها وبرديد الدرجات والأوزاف لكل عامل من العوامل المحددة في القائمة حسب درجة 
. ألعيتها ومن ثم يعود إلذ التقييم النهائي في إدارة الأفراد إلذ الدشرؼ الدباشر لدناقشتو مع الأفراد العاملتُ

 3:طريقة مراكز التقييم- 4
 قد إنتشرإستخداـ ىذه الطريقة بشكل كبتَ جدا حاليا وتتزايد عدد الدنظمات والشركات التي تستخدـ مراكز التقييم يوما بعد 

،ذلك بسبب مصداقيتها العالية ودقتها وفعاليتها بحيث يتم حصر الدرشحتُ لتولر وظائف أعلى أو الدوظفتُ الجدد ثم يقوـ الدشرفتُ  يوـ
بدقابلات شخصية لكل مرشح ثم يبدأ الدقيمتُ بتصنيف السلوكيات التي ظهرت خلاؿ أداء الدرشحتُ للتمارين العمل ثم يتم كتابة 

. التقارير طويلة عن أداء الدرشحتُ في كل بعد وظيفي وفي النهاية يقدـ تقرير عن أداء الدشاركتُ
 4:(وضع الأىداف)طريقة الإدارة بالأىداف - 5

يستخدـ مدخل وضع الأىداؼ في لراؿ تقييم الأداء أو ما يطلق عليو الإدارة بالأىداؼ بدرجة كبتَة بواسطة الأفراد الدتخصصتُ 
والإداريتُ،وىناؾ مسميات متعددة تطلق على ىذه الطريقة ومن ألعها الإدارة بالنتائج،إدارة الأداء، إدارة النتائج،أو بزطيط العمل 

تتم عملية الإدارة بالأىداؼ وفق عدة خطوات بحيث يبدأ الدشرفوف بتكوين وتعريف لرموعة واضحة ودقيقة من .وبرنامج الدراجعة
ثم وضع خطة فعلية أو تنفيذية توضح كيفية تطبيق الأىداؼ الدوضوعية لكن لغب  (العامل)أىداؼ العمل التي لغب أف يؤديها الفرد 

إعطاء فرصة أو السماح للعامل بتحقيق ىذه الخطة التنفيذية،لغب قياس مدى إلصاز الأىداؼ وإبزاذ الإجراءات التصحيحية إذا 
تطلب الأمر ذلك ثم برديد ووضع أىداؼ جديدة للمستقبل بعد كل ىذا لغب تغذية العكسية بدعتٌ إعلاـ الدوظفتُ بالنتائج،ولكي 

نضمن لصاح نظاـ الإدارة بالأىداؼ فهناؾ لرموعة من الدتطلبات لابد أف تتوفر ومنها أف تكوف الأىداؼ في صورة كمية ولؽكن 
قياسها،فالأىداؼ التي لا لؽكن برقيقها،بلوغها، قياسها أو تقييمها لغب إستبعادىا،لغب أف تكوف الأىداؼ تتماشى و قدرات الفرد 

-02بحيث لا تتعارض مع إمكانية برقيقها كما لغب أف تكوف الأىداؼ في صورة مكتوبة وواضحة وليس بها غموض، فالجدوؿ رقم 
 :الدوالر يتم برديد مقارنة بتُ الطريقتتُ كالتالر05

. مقارنة بين طريقة الإدارة بالأىداف و الطرق الأ رى المستخدمة في تقييم أداء العاملين- 2-1جدول رقم 

عناصر المقارنة 
طرق تقييم أداء العاملين 

الطرق الأ رى طريقة الإدارة بالأىداف 
 التًكيز
 الذدؼ

 الأداء السابق و الدستقبلي
 برستُ الأداء و تنمية قدرات الفرد

 الأداء السابق فقط
 لزاسبة الفرد

                                                           
 182ص181،صمرجع سابق سناف الدوسوي،1
 254،ص03،2003،دار وائل للنشر والتوزيع،الطبعةإدارة الموارد البشرية، سهيلة لزمد عباس،علي حستُ علي2
 94،منشأة الدعاريف بالإسكندرية،جلاؿ حزي وشركاءه،صالإتجاىات الحديثة لقياس وتقييم أداء الموظفين أحمد أبو السعود لزمد،3
 214،صمرجع سابق راوية لزمد حسن،4
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 الدعايتَ الدستخدمة
 درجة رضا الفرد عنها

 دور الرئيس
دور الدرؤوس 

 معرفة الدرؤوس بنتيجة التقونً
 مسالعتها في تطوير الرئيس والدرؤوس
التماسك بتُ الرئيس و الدرؤوس 

 خاصة بحقل أو وظيفة معينة
 عالية

 الدساعدة و النصح والإرشاد
 الدشاركة في التقونً بهدؼ التعلم

 يعرفها مسبقا
عالية 
 

قوي بسبب الدناقشات الدستمرة و تبادؿ 
وجهات النظر 

 عامة تطبق على جميع أنواع
 الوظائف
 منخفضة

 إصدار الحكم و التقونً
 تبرير السلوؾ و الدفاع عن النفس

 نادرا ما يعرفها فهي سرية
 منخفضة
. ضعيف

عادل حرحوشصالح،مؤيد سيد سالم،إدارة الموارد البشرية مد ل إستراتيجي،جدار للكتاب العربي، : المصدر
. 118،ص 2006الأردن،
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.  وأداء العاملين9001دارة الجودة إيزولإالأدبيات التطبيقية : نيالمبحث الثا
ىناؾ العديد من الدراسات التي بحثت في موضوع تأثتَ إدارة الجودة على أداء العاملتُ،كما حظيت بإىتماـ بالغ من قبل الباحثتُ 
والدختصتُ في لراؿ الإدارة بالدؤسسات،ومن خلاؿ ذلك سوؼ يتم التعرض لبعض ىذه الدراسات التي تناولت إدارة الجودة وأداء 

العاملتُ ثم بعد ذلك التعليق عليها مع إبراز نقاط التشابو ونقاط الإختلاؼ بينها وبتُ الدراسة الحالية وأيضا ما تم الإستفادة منو من 
. الدراسات السابقة
 ( والأجنبيةباللغة العربية)عرض الدراسات السابقة : المطلب الأول
 عرض الدراسات السابقة باللغة العربية: الفرع الأول

دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين مستويات الأداء "بعنوان(2022إدريس،ثابت أبو الروس الفاضل تيمان)دراسة-1
 "المؤسسي

 المجلة العربية للنشر العلمي،ىدفت الدراسة إلذ التعرؼ على دور إدارة الجودة الشاملة في برستُ مستوى الأداء الدؤسسي في شركات 
توزيع الكهرباء في فلسطتُ،وإعتمدت الدراسة على الدنهج الوصفي التحليلي وعلى أداة الإستبياف لجمع البيانات الأولية اللازمة 

إستبياف بطريقة العينة العشوائية (370)موظفا وتم توزيع(2072)للدراسة،وتكوف لرتمع الدراسة من جميع العاملتُ البالغ عددىم
،وتوصلت (spss)وبالإعتماد على برنامج التحليل الإحصائي(82.4%)إستبياف بنسبة إستًداد بلغت(305)البسيطة إستًد منها

كما أف مستوى الأداء الدؤسسي جاء (%75.72)الدراسة إلذ أف واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة جاء بدرجة موافقة عالية بنسبة
ووجود علاقة إرتباط قوية موجبة بتُ إدارة الجودة الشاملة ومستوى الأداء الدؤسسي حيث ،(%73.93)بدرجة موافقة عالية بنسبة

 (%0.591)بلغت قيمة معامل إرتباط العلاقة
أثر إدارة الجودة الشاملة على الأداء "بعنوان(2020أحمد عطية محمد،عائشة الهادي محمد أبو عبد الله)دراسة- 2

" الوظيفي
مقاؿ مقدـ للمؤبسر الدولر الثالث للعلوـ التقنية،ىدفت الدراسة إلذ بياف أثر إدارة الجودة الشاملة على الأداء الوظيفي بجامعة 

الزاوية،تكوف لرتمع ىذه الدراسة من جميع العاملتُ بالجامعة بجميع مستوياتهم الإدارية،حيث تم الإعتماد على الدنهج الوصفي التحليلي 
إستبانة،أكدت التحليل (144)موظف وبلغ عدد الإستبانات الصالحة للدراسة(150)وإختيار عينة عشوائية بسيطة حجمها

للإستبياف الدستخدـ (ألفا كرومباخ)،بأف معدؿ الثبات(spss)الإحصائي بإستخداـ برنامج الحزـ الإحصائية للعلوـ الإنسانية
وتوصلت الدراسة إلذ لرموعة من النتائج وىي وجود أثر معنوي ذو دلالة إحصائية لإلتزاـ الإدارة العليا بالجامعة  (0.744)بالدراسة

في الأداء الوظيفي مالد يؤثر مؤثر آخر،كما بينت الدراسة (%5.6)على الأداء الوظيفي،قد تبتُ إف إلتزاـ الإدارة العليا يؤثر بنسبة
 .إرتفاع مستوى الأداء الوظيفي بالجامعة

أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على كفاءة الأداء المؤسسي في الشركات "بعنوان (2020سها عزام الفياض)دراسة-3
" الخدمية

رسالة ماجستتَ ببرنامج التأىيل وإدارة الأعماؿ،ىدفت الدراسة إلذ أثر تطبيق مبادئ الجودة الشاملة على كفاءة الأداء الدؤسساتي لدى 
شركة وساطة تأمتُ في الإمارات العربية الدتحدة،ولتحقيق أىداؼ ىذه الدراسة تم الإعتماد على الدنهج الوصفي التحليلي وتصميم 

إستبانتُ منفصلتُ لإختبار الفرضيات الدطروحة أحدلعا على مستوى العميل والأخر الدوظفتُ في الشركة،تم توزيع الإستبياف على عينة 
موظف بعد التدقيق وقبوؿ معظم الإجابات وقد توصلت (17)وأجاب على إستبياف الدوظفتُ(68)عشوائية من العملاء عددىم

الدراسة إلذ وجود إىتماـ كبتَ من قبل الدؤسسة الفنية لخدمات التأمتُ بدبادئ الجودة الشاملة،وتطبيق ىذه الدتغتَات بدرجات 
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ومستويات إلغابية متفاوتة،كما توصلت الدراسة أيضا إلذ وجود إىتماـ كبتَ من قبل الدؤسسة بالأداء الدؤسسي لأقسامها ومهامها 
والعمل الحثيث على برستُ وتطوير وتطبيق ىذه الدتغتَات بدرجات ومستويات إلغابية متفاوتة من خلاؿ برقيق رضا الدؤسسة والزبائن 

 .والعاملتُ والمجتمع
تأثير إدارة الجودة الشاملة على أداء العاملين بالمؤسسات "بعنوان (2019إبراىيم قراش،عبد الباسط ىبال)دراسة-4

" الصناعية النفطية
مقاؿ مقدـ للمؤبسر الثاني للعلوـ الذندسية والتقنية،ىدفت الدراسة إلذ التعرؼ على طبيعة علاقة إدارة الجودة الشاملة وأثرىا على كفاءة 

عامل بطريقة عشوائية من العاملتُ في لرمع مليتو الصناعي وتم إختياره لألعيتو (56)أداء العاملتُ بالمجمع  الدبحوث،بسإختيار عينة من
في توفتَ الغاز لمحطات التوليد بالدنطقة الغربية ولوجود عدد كبتَ من العاملتُ ذوي الإختصاصاتالدختلفة،وإستخدمت الدراسة الدنهج 

ومن ((spssالوصفي التحليلي والإستبانةكاأداة لجمع البيانات وتم برليل البيانات عن طريق برنامج الحزـ الإحصائية للعلوـ الإجتماعية
أىم النتائج التي توصلت إليها الدراسة وجود علاقة إرتباط طردي قوي وتأثتَ معنوي لإدارة الجودة الشاملة في أداء العاملتُ الوظيفي 

 .داخل المجمع الصناعي
" دور التكوين في تحسين أداء العاملين بالمؤسسة الاقتصادية"بعنوان (2019عتبو الطيب وآ رون)دراسة-5

مدكرة مقدمة لإستكماؿ متطلبات شهادة ماستً أكادلؽي بزصص إدارة الأعماؿ،ىدفتالدراسة إلذ إبراز ألعية ودور التكوين في برستُ 
أداء الدورد البشري بالدؤسسات الإقتصادية،ولتحقيق أىداؼ الدراسة تم إجراء دراسة ميدانية على عينة من لرتمع الدراسة والدتمثلة في 

،وإعتمدت ىذه الدراسة على الدنهجتُ الدنهج الوصفي (وحدة تقرت)لرموعة من عماؿ وعاملات شركة كهرباء وطاقات متجددة
فكاف عدد الإستبيانات (وحدة تقرت)والتحليلي،لأجل ذلك قمنا بإعداد إستبياف شمل عينة من عماؿ شركة كهرباء وطاقات متجددة

الحزمة "إستبيانات غتَ صالحة للدراسة لعدـ إكتماؿ ملئها وقمنا بإفراغها في برنامج(04)إستًجعت كاملة مع إقصاء(50)الدوزعة
بغية برليلها،وأظهرت النتائج الدتحصل عليها مدى ألعية وفعالية العملية التكوينية التي تتبناىا شركة (spss)الإحصائية للعلوـ الإنسانية

في برستُ أداء موردىا البشري والذي يؤدي بالضرورة إلذ برستُ وزيادة إنتاجية (وحدة تقرت)sktmكهرباء وطاقات متجددة
  .الدؤسسة

" أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على أداء المؤسسات الاقتصادية الجزائرية"بعنوان(2018سليم لعقون)دراسة-6
أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في علوـ التسيتَ،ىدفت الدراسة إلذ التعرؼ على واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الدؤسسات 

الاقتصادية الجزائرية الناشطة بولاية سطيف،كما تهدؼ الدراسة إلذ معرفة أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على أداء لرموعة من 
الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية الناشطة بولاية سطيف،ولتحقيق أىداؼ الدراسة تم إتباع الدنهج الوصفي التحليلي كونو يتماشى مع 

كأداة رئيسية لجمع الدعلومات من الدؤسسات لزل الدراسة وثم تفريغها في برنامج الحزـ (64)طبيعة الدوضوع،وبسإستخدامإستمارة عددىا
،ومن أىم النتائج التي توصلت إليها الدراسة أف أغلب القائمتُ بالدؤسسات الاقتصادية الجزائرية (spss)الإحصائية للعلوـ الإجتماعية

الناشطة بولاية سطيف يروف أف تطبيق إدارة الجودة الشاملة ضروري جدا،كما تبتُ أف ىناؾ وجود تطبيق نسبي لدبادئ إدارة الجودة 
 .الشاملة داخل الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية بولاية سطيف مع وجود تفاوتات بينها

" دور إدارة الجودة الشاملة في رفع كفاءة أداء الموارد البشرية"بعنوان (2018دحدوح ليليا)دراسة-7
مدكرة مكملة لنيل شهادة الداستً في علم الإجتماع بزصص تنمية وتسيتَ الدوارد البشرية،ىدفت الدراسة إلذ التعرؼ على دور إدارة 

الجودة الشالدلة في رفع كفاءة أداء الدوارد البشرية،ولغرض برقيق أىداؼ الدراسة إستخدمت الباحثة الدنهج الوصفي لتناسبو مع طبيعة 
موظف لؽثلوف لستلف الدستويات من (30)ومتطلبات الدراسة وتم الإعتماد على العينة العشوائية التناسبية الطبقية التي تكونت من

فرد عامل في تعاونية الحبوب والبقوؿ الجافة،وتم تصميم إستبياف كأداة لجمع (229)إطارات وأعواف التحكم وأعواف التنفيد من أصل
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عبارة إستوفت معايتَ (29)لزاور تضمن(04)البيانات والدعلومات التي بزدـ موضوع الدراسة والذي تكوف في صورتو النهائية من
الصدؽ والثبات،وتوصلت الدراسة إلذ الإىتماـ بدشاركة الدوظفتُ في عملية التحستُ الدستمر وبرفيزىم يؤدي إلذ الإنتظاـ في أداء 

 .العمل وتبتٍ ثقافة العمل الجماعي لو تأثتَ على تنمية وتطوير كفاءة أداء الدوارد البشرية
" أثر تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة على أداء إدارة الموارد البشرية "بعنوان(2016أحمد أبو شامي،ياسر بطح)دراسة-8

رسالة لنيل درجة البكالوريوس في إدارة الأعماؿ قسم إدارة الدوارد البشرية،ىدفت الدراسة إلذ الكشف عن أثر تطبيق معايتَ إدارة 
ولتحقيق أىداؼ (مرتديلا ىنا)الجودة الشاملة على مستوى أداء إدارة الدوارد البشرية في الشركة التقنية للصناعات الغدائية

فقرة وذلك لجمع الدعلومات الأولية من عينة (35)على الدنهج الوصفي التحليلي وتصميم إستبانة شملت الدراسةإعتمدالباحثاف
،تكونت spssالدراسة،وفي ضوء ذلك جرى جمع البيانات وبرليلها وإختبار الفرضيات بإستخداـ الحزمة الإحصائية للعلوـ الإجتماعية

وتوصلت الدراسة إلذ (مرتديلا ىنا)فردا من العاملتُ في إدارة الدوارد البشرية في الشركة التقنية للصناعات الغدائية(14)عينة الدراسة من
أف مستوى تطبيق معيار القيادة،ومعيار برقيق رضا الدستفيدين،ومعيار برستُ جودة الخدمات الدقدمة،ومعيار إدارة العمليات،ومعيار 

 .كاف متوسطا(مرتديلا ىنا)زيادة كفاءة العاملتُ في إدارة الدوارد البشرية للشركة التقنية للصناعات الغدائية
" أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على جودة المنتجات النفطية"بعنوان (2016بو لوة باديس)دراسة-9

أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه بزصص إدارة الأعماؿ،ىدفت الدراسة إلذ الكشف عن أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في 
مؤسسة سوناطراؾ،قسمالتكريرعلى جودة الدنتجات النفطية،وكذا تقييم مدى تبنيها لدفهوـ إدارة الجودة الشاملة ومستوى جودة 

فقرة وذلك لجمع الدعلومات الأولية من عينة (49)ولتحقيق أىداؼ الدراسة قاـ الباحث بتصميم إستبانة شملت.الدنتجات النفطية فيها
الحزمة الإحصائية للعلوـ  وفي ضوء ذلك جرى جمع البيانات وبرليلها وإختبار الفرضيات بإستخداـ.الدراسة

وقدإعتمد الباحث على الدنهج الوصفي التحليلي للمعطيات الواقعية الديدانية وعلى عينة عشوائية مكونة spss))الإجتماعية
مفردة،وتوصلت النتائج إلذ أف درجة تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في مؤسسة سوناطراؾ،قسم التكرير لرتمعة كانت (259)من

،كما أنو توجدعلاقةإرتباط ذات دلالة إحصائية بتُ تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وجودة (%62.4)متوسطة بنسبة بلغت
 .الدنتجات النفطية

مدى الإلتزام بتطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة وأثرىا على مستوى "بعنوان (2010فاتح شجاع فالح العتيبي)دراسة -10
 "أداء الموارد البشرية

رسالة للحصوؿ على درجة الداجستتَ في إدارة الأعماؿ،ىدفت الدراسة إلذ الكشف عن أثر تطبيق معايتَ إدارة الجودة الشاملة على 
مستوى أداء العاملتُ في إدارة الدوارد البشرية بالحرس الوطتٍ الكويتي،ولتحقيق أىداؼ الدراسة إعتمد الباحث على الدنهج الوصفي 

فقرة وذلك لجمع الدعلومات الأولية من عينة الدراسة،وفي ضوء ذلك جرى جمع البيانات (35)التحليلي وقيامو بتصميم إستبانة شملت
فردا من (75)وتكونت عينة الدراسة من(spss)وبرليلها وإختبار الفرضيات بإستخداـ الحزمة الإحصائية للعلوـ الإجتماعية

العاملتُ،كما بينت نتائج الدراسة أف مستوى تطبيق معيار القيادة وإدارة العمليات ومعيار زيادة كفاءة العاملتُ في إدارة الدوارد البشرية 
 .بالحرس الوطتٍ الكويتي كالظرتفعا

باللغة الأجنبية  عرض الدراسات السابقة: الثانيفرعال
 Total Qality Management"بعنوان (Md Fauzi Ahmed et autres2017)دراسة-1

Practices in Malaysia Healthcare Industryʺ 
 ʺممارسات إدارة الجودة الشاملة في صناعة الرعاية الصحية بماليزياʺ



  وأداء العاملٌن9001دارة الجودة إٌزولإالأدبٌات النظرٌة والتطبٌقٌة  الفصل الأول 

- 26-  
 

مقالة في المجلة الدولية لإدارة سلسلة التوريد،ىدفت الدراسة إلذ برديد مستوى تطبيق إدارة الجودة الشاملة برديد تأثتَ تطبيق إدارة 
الجودة الشاملة على الأعماؿ الدستدامة في قطاع الرعاية الصحية ثم الإعتماد على الدنهج الكمي وبسثلت الفئة الدستهدفة في موظفي 

،وبينت النتائج أف ىناؾ (spss)،تم برليل البيانات المجمعة من خلاؿ برنامج(70)عيادة خاصة بداليزيا بلغ عدد الدستجوبتُ منهم
،وأف ىناؾ علاقة (0.55P<,77.r=0)علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ لشارسات إدارة الجودة الشاملة وعوامل الأعماؿ الدستدامة

معنوية وقوية بتُ جميع عوامل إدارة الجودة الشاملة وعوامل الأعماؿ الدستدامة،نتائج ىذا البحث سيساعد قطاع الرعاية الصحية في 
. حوؿ تأثتَ تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الأعماؿ الدستدامة بقطاع الرعاية الصحية في ماليزيا(أدؽ)فهم معلومات قيمة وأعمق

 The Relationship Between ISO9000 ʺبعنوان(LassaadLakhal2014)دراسة-2
Certification,TQMPractices,andOrganizational Performanceʺ 

 ʺ،ممارسات إدارة الجودة الشاملة،والأداء التنظيمي9000العلاقة بين إيزوʺ
 ولشارسات إدارة الجودة الشاملة 9000مقاؿ في لرلة إدارة الجودة،ىدفت الدراسة إلذ وضع لظودج مفاىيمي للعلاقة بتُ شهادة إيزو

 بالدؤسسات الددروسة 9000،وفي الأختَ توصلت الدراسة إلذ أنو يتم التنفيد والحصوؿ على شهادة إيزو(الدؤسسي)والأداء التنظيمي
قبل الشروع في التنفيد والعمل بإدارة الجودة الشاملة لشا يؤدي إلذ أداء تنظيمي أفضل،بالرغم من أف كليهما يؤثر بشكل مباشر في 

 .الأداء التنظيمي
 Total Quality Management System as a"بعنوان (Brevei and Milan2004)دراسة-3

product for cooperative organizational cultureʺ 
 ʺنظام إدارة الجودة الشاملة كمنتج للثقافة التنظيمية التعاونيةʺ

مقاؿ في لرلة إدارة الجودة الشاملة،قامت الدراسة بتسليط الضوء على التغتَ الحاصل في العالد والسعي إلذ التأكيد على جودة الدنتج 
الذي يهدؼ إلذ توجيو الأنظار إلذ الدور الجديد للثقافة التنظيمية في تطبيقات إدارة الجودة الشاملة،وقد شملت الدراسة ثلاثة شركات 
كبرى في جمهورية سلوفينيا،وأظهرت النتائج أف شركة واحدة فقط من بتُ ىذه الشركات التي لؽكن أف ينجح فيها تطبيق إدارة الجودة 

الشاملة وىي الشركة التي يتم فيها بسكتُ العاملتُ بصفة فعلية بالإضافة إلذ تفعيل دور الثقافة التنظيمية الدوجهة للأفراد،لذا وجب 
تطوير لزددات الثقافة التنظيمية من أجل التأقلم مع التغتَ العالدي السريع وإستيعاب الأساليب الإدارية الحديثة في منظمات القطاع 

. العاـ والخاص
 Quality Management in Singapore"بعنوان (01Young and wilikinson20)دراسة-4

Companiesʺ 
 ʺممارسات إدارة الجودة في الشركات السنغافوريةʺ

إستهدفتالدراسة برديد تطور عملية لشارسات إدارة الجودة في الشركات  مقاؿ في المجلة الدولية لإدارة الجودة والدوثوقية،
القيادة الإدارية،التخطيط الإستًاتيجي للجودة،البنية التنظيمية )السنغافورية،حيثإستخدـ الباحثاف معايتَ بالدريج التي بسثلت في

للجودة،الحفاظ على أنظمة معلومات الجودة،التعليم والتدريب على الجودة،مشاركة العاملتُ في إدارة جودة العملية،الدكافأتوالإىتماـ 
ومن أىم الإستنتاجات التي توصلت إليها الدراسة ىو رغبة الشركات العاملة في تقدنً (بالجودة والعقبات والفوائد من برستُ الجودة

منتجات وخدمات ذات جودة عالية ووجود علاقة بتُ تطبيق لشارسات إدارة الجودة والربحية والحصة السوقية،كما توصلت كذلك إلذ 
.  أنو لاتوجد علاقة بتُ لشارسات إدارة الجودة من جهة والأداء الدباشر للعمل ورضا الدوظفتُ من جهة أخرى

 



  وأداء العاملٌن9001دارة الجودة إٌزولإالأدبٌات النظرٌة والتطبٌقٌة  الفصل الأول 

- 27-  
 

 المقارنة بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة:نيالمطلب الثا
 .المقارنة  بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة يوضح3-1جدول رقم

 الدراسات السابقة الدراسة الحالية

من حيث 
الزمان 
 والمكان

ألصزت دراستنا خلاؿ السداسي 
الثاني من الدوسم الجامعي 

أما بالنسبة 2022/2023
للحدود الدكانية فكانت في 

مؤسسة أشغاؿ 
 .بولاية تقرت(كهريف)الكهرباء

بست معظم الدراسات السابقة في بيئة عربية وأخرى أجنبية وكانت خلاؿ السنوات 
-2010-2014-2016-2017-2018-2019-2020-2022:التالية

2004-2001 

من حيث 
 العينة

ركزنا في دراستنا على عينة عشوائية 
بدختلف ؿعاـ (71)بسثلت في

 . في ولاية تقرتبزصصاتهم

تناولت الدراسات السابقة عينات لستلفة وفي مؤسسات لستلفة منها في القطاع العاـ 
 .وبعضها في القطاع الخاص

من حيث 
منهج 
 الدراسة

إعتمدنا على الدنهج الوصفي 
بإعتباره يقدـ وصف كيفي وكمي 

للموضوع، وحاولنا إسقاط النظري 
على الواقع فاعتمدنا على الإستبانة 

كأداة رئيسية لجمع الدعلومات 
والإستعانة بالدقابلة لدعم نتائج 

 .الإستبانة

 إستخدمت منها الوصفي،كل الدنهج على بالإعتماد الدراسات معظم معالجة بست
. كوسيلة للحصوؿ على الدعلومات الإستبياف

 
 

من حيث 
 المتغيرات

إدارة )تناولنا في البحث متغتَين
 وأداء 9001الجودة إيزو

،حيث لضاوؿ أف نسعى (العاملتُ
لدعرفة أثر تطبيق إدارة الجودة 

 . على أداء العاملت9001ُإيزو

: تناولت الدراسات السابقة متغتَات لستلفة منها
 أداء إدارة الدوارد البشرية -
 جودة الدنتجات النفطية -
 أداء الدوارد البشرية -
 أداء الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية -
التكوين  -
الأداء الوظيفي  -
 الأداء الدؤسسي -
 الثقافة التنظيمية -
 الأداء التنظيمي -

من حيث 
 الهدف

تهدؼ دراستنا إلذ الوقوؼ على 
مدى تأثتَ إدارة الجودة 

 على أداء العاملتُ 9000إيزو

ىدفت معظم الدراسات على الوقوؼ على إدارة الجودة الشاملة وعلى أداء العاملينوكذا 
 .الوقوؼ على لرموعة من الدتغتَات بدختلف الدؤسسات السابقة الذكر
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بدؤسسة أشغاؿ 
 .في ولاية تقرت(كهريف)الكهرباء

من إعداد الطالبان بالإعتماد على الدراسات السابقة : المصدر 
 

. لإستفادة من الدراسات السابقةدى ام:ثالثالمطلب ال
 :بعد الإطلاع  على الدراسات  السابقة سوؼ نعرج على بعض النقاط الدستفادة منها

. تعتبر الدراسات السابقة أداة مساعدة في إعداد الدراسة الحالية،خاصة عند صياغة الإشكالية والفرضيات في دراستنا- 1
 .توضيح لستلف الدفاىيم الدتعلقة بالجانب النظري للدراسة وإعطاء فكرة في كيفية إعداد الجانب التطبيقي للدراسة- 2
 .إعطاء فكرة عامة للموضوع لشا ساعدنا في إعداد خطة الدراسة- 3
 .التعرؼ على الأخطاء التي وقع فيها الباحثتُ الآخرين وتفادي الوقوع فيها- 4
 . الدساعدة في إعداد الإستبياف وبرديد الدنهجية الدلائمة- 5
 .الإستعانة بالدراسات السابقة كمراجع لإثراء الجانب النظري-  6
 . برديد الأدوات الدستخدمة في الدراسة- 7

  



  وأداء العاملٌن9001دارة الجودة إٌزولإالأدبٌات النظرٌة والتطبٌقٌة  الفصل الأول 

- 29-  
 

  لاصة الفصل
 

حاولنا من خلاؿ ىذا الفصل الإحاطة بدختلف الدفاىيم النظرية والتطبيقية للموضوع حيث تطرقنا في الدبحث الأوؿ للأدبيات النظرية 
 9001 للأدبيات التطبيقية لإدارة الجودة إيزوني وأداء العاملتُ،في حتُ تطرقنا من خلاؿ الدبحث الثا9001لكل من إدارة الجودة إيزو

إستنتاجو أف إدارة الجودة لذا ألعية كبتَة في برقيق الفعالية التنظيمية للمؤسسات،حيث أف ىذا التغيتَ يشمل  ومالؽكن.وأداء العاملتُ
جل الوظائف ولرالات العمل في الدنظمة،كما أنها تقوـ على حقيقة مفادىا بأف الجودة مسؤولية كل العاملتُ في الدؤسسة،لذلك فإنها 

تسعى للإىتماـ بالعنصر البشري وتشجيعو والتأكيد على ألعيتو والإستفادة منو وإستثماره بشكل فعاؿ في برقيق أىداؼ الجودة 
 .والدؤسسة ويتجلى ذلك من خلاؿ الدكانة التي حظيت بها وظيفة الدوارد البشرية في إدارة الجودة الشاملة



 

 

 

الفصل الثاني 
الدراسة الميدانية لأثر تطبيق إدارة الجودة 

 أداء العاملين بمؤسسة في 9001إيزو
 -تقرت-(كهريف)أشغال الكهرباء
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 :مقدمة الفصل
 

وكذا أىم   على أداء العاملت9001ُ بعدما تطرقنا في الفصل الأوؿ إلذ الأدبيات النظرية والتطبيقية لدوضوع أثر تطبيق إدارة الجودة إيزو
سنحاوؿ في ىذا الفصل إسقاط كل ما تم تناولو في الجانب النظري على عينة من مؤسسة أشغاؿ الدراسات السابقة في المجاؿ،

بتقرت ولاية تقرت،من أجل الوصوؿ للإجابة عن الإشكالية الرئيسية وتأكيد صحة الفرضيات ومدى وجود العلاقة (كهريف)الكهرباء
 . في الدؤسسة لزل الدراسة وأداء العاملت9001ُإدارة الجودة وفق الدواصفة إيزوبتُ تطبيق 

:  وقد تم تقسيم ىذا الفصل إلذ مبحثتُ أساسيتُ كالأتي
 .يتم التطرؽ إلذ الطريقة والأدوات الدستخدمة في الدراسة:المبحث الأول (1
 .سيتمالتطرؽ إلذ عرض نتائج الدراسة ومناقشتها:المبحث الثاني (2
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الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة  : المبحث الأول

 على أداء 9001سيتم في ىذا الدبحث برديد الإطار الدنهجي للدراسة الديدانية لدوضوعنا ىذا الدتمثل في أثر تطبيق إدارة الجودة إيزو
. العاملتُ وذلك من أجل تنظيم الدعلومات للوصوؿ إلذ النتائج والتطرؽ أيضا إلذ الطريقة والأدوات الدستخدمة في الدراسة

طريقة الدراسة : المطلب الأول

يتم التعرؼ على منهج الدراسة،لرتمع وعينة الدراسة،وفي الأختَ خصائص عينة الدراسة،من خلاؿ الإعتماد على البيانات اللازمة بعد 
 . من خلاؿ ىذا سيتم التوصل إلذ النتائج الدرجوة20نسخة(spss)جمعها وبرليلها عن طريق إدخالذا إلذ البرنامج الإحصائي

: منهج الدراسة- 1

إعتمدت الدراسة على الدناىج الأكثر إستخداما في الظواىر الإجتماعية والإنسانية ولأنها تناسب موضوع الدراسة الحالية،ولتحقيق 
: الأىداؼ الدرجوة إعتمدنا في دراستنا على الدناىج التالية

لؽكننا من جمع البيانات والدعلومات عن الدوضوع الدراد دراستو ووصف النتائج التي تم التوصل إليها : المنهج الوصفي التحليلي- أ
. وبرليلها وتفستَىا ويقيم أملا في الوصوؿ إلذ تعميمات ذات معتٌ يزيد بها رصيد معارفنا عن تلك الظاىرة

لإستغلاؿ البيانات الديدانية عن طريق تصميم إستمارة تتضمن لرموعة من الأسئلة الدتعلقة بدوضوع : المنهج الإستقصائي- ب
. البحث ولزاولة البرىنة على الفرضيات الدطروحة

أثر تطبيق إدارة "لؽكننا من إختبار صحة الفرضيات بإستخداـ الأساليب والأدوات  في برليل البيانات لدعرفة:المنهج الإحصائي- ج
"  على أداء العاملت9001ُالجودة إيزو

 :مصادر جمع المعلومات- 2

: وىي(كهريف)إعتمدنا على مصدرين رئيسيتُ لجمع الدعلومات حوؿ متغتَات الدراسة وكذا مؤسسة أشغاؿ الكهرباء

. تتمثل في الكتب والدراجع العربية والأجنبية والمجلات والدقالات وكذا الأبحاث والدراسات السابقة:المصادر الثانوية- أ

وتتمثل في جمع البيانات الأولية من خلاؿ تصميم إستبياف لسصص لذذا الغرض،وزعت على العماؿ بدؤسسة :المصادر الأولية- ب
. تقرت(كهريف)أشغاؿ الكهرباء

: مجتمع وعينة الدراسة- 3

: ويتكوف لرتمع الدراسة من الدوظفتُ في الدؤسسة لزل الدراسة والدوضحة في الجدوؿ الأتي: مجتمع الدراسة- 1
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 يوضح مجتمع الدراسة (:1-2 )الجدول 
التعريف بالمؤسسة وتاريخ  المؤسسة

 التأسيس
عدد  نشاطات المؤسسة نوع المؤسسة

 العمال
 الدائمين

الدؤسسة الوطنية لأشغاؿ 
ولاية (كهريف)الكهرباء

 فرع تقرت-تقرت

إنبثقت الدؤسسة  الوطنية لأشغاؿ 
عن لرمع الشركة (كهريف)الكهرباء

الوطنية للكهرباء 
أكتو(SONALGAZ)والغاز

إذ تعتبر أكبر شركة (1982)بر سنة
 . وطنية لإلصاز مشاريع الكهرباء

برولت إلذ شركة (1989)وفي سنة
برأس ماؿ يقدر (SPA)ذات أسهم

 مليوف دينار جزائريوبرقم 500ب
.  مليار دينار جزائري5أعماؿ ب

مؤسسة أشغاؿ 
ذات (كهريف)الكهرباء

طابع إقتصادي 
 . عمومي

إلصاز شبكات الكهربائية -1
الذوائية الدنخفضة والدتوسطة 

. والعالية التوتر
إلصاز شبكات الكهربائية -2

برت أرضية الدنخفضة 
. والدتوسطة والعالية التوتر

. الإنارة العمومية- 3
. شبكات توزيع الغاز- 4
لزولات كهربائية ذات - 5

.  التوتر العالر
 

71 
 عامل

. من إعداد الطالبان بالإعتماد على معطيات المؤسسة: المصدر 
  :عينة الدراسة- 2

إستبانو على  (71)بالنسبة لعينة الدراسة فقد تم سحب عينة عشوائية بسيطة من مؤسسة أشغاؿ الكهرباء بتقرت،حيث تم توزيع 
،وبلغ عدد الإستبيانات التي لد تستًجع (%83.09)إستبانة أي ما يعادؿ نسبة  (59)العماؿ بدؤسسة كهريف للكهرباء،وبسإستًجاع 

إستبانة والجدوؿ أدناه يوضح  (15)أما فيما لؼص الإستبيانات الغتَ صالحة للتحليل فكانت  (%16.91)أي بنسبة  (12)ب 
 . توزيع عينة الدراسة

يوضح توزيع عينة الدراسة : (2- 2 )الجدول 

الصالح للتحليل الغير مسترجع المسترجع الموزع عدد الإستبيانات 
الغير صالحة 
لتحليل 

 15 46 12 59 71العدد 

% 21.13 %65 %16.91 %83.09 % 100النسبة الدئوية 

.  من إعداد الطالباف وفقا لتوزيع الإستبيانات:المصدر
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:   صائص عينة الدراسة. 4

يقصد بخصائص عينة الدراسة البيانات الشخصية الدتعلقة بأفراد عينة الدراسة الدستجوبتُ وذلك لدعرفة الخصائص الدلؽغرافية 
وذلك لدعرفة تأثتَىا  (الجنس، العمر، الدستوى التعليمي، والخبرة في العمل، الدستوى الوظيفي)لذم،وقدإشتملت ىذه الخصائص على 

: على الدراسة في الدؤسسة لزل الدراسة وبالتالر لؽكن إيضاحها كما ما يلي

 :متغير الجنس- أ

ذكر وأنثى وقد :      من خلاؿ الدراسة التي قمنا بها لدؤسسة كهريف تم إستفسار الدستجوبتُ حسب الجنس وأعطوا إجابتتُ لعا
 : كانت إجاباتهم على ىذين الدتغتَين كما يوضحو الجدوؿ التالر

يوضح توزيع أفراد الدراسة وفقالمتغير الجنس : (3 - 2)الجدول 

 النسبة المئويةالتكرار الفئة 

 61 28ذكر 

 39 18أنثى 

 %100 46المجموع 

 .Spss من إعداد الطالباف وفقا لدخرجات البرنامج:المصدر

يعتٍ ىذا أف نسبة ( 39%)مقارنة بنسبة الإناث التي قدرت بػػػ(61%)قدرت بػػػنلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف نسبة الذكور 
الذكور أكبر من نسبة الإناث، ويرجع ىذا إلذ طبيعة القطاع التي بسارس فيو الدؤسسة نشاطها،حيث قطاع ىذه الدؤسسة لػتاج إلذ 

:   جهد بدني كبتَ وىذا ما يفسر النسبة الدرتفعة للذكور في ىذه الدؤسسة،والشكل التالر يوضح ذلك
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يوضح توزيع أفراد الدراسة وفقالمتغير الجنس : (1 - 2)الشكل رقم 

 (السن)متغير العمر - ب

وفقا لدتغتَ الجنس فإف ىذا الأختَ لذم أعمار متفاوتة بزتلف من جنس إلذ أخر،فالجدوؿ الدوالر يوضح متغتَ العمر حسب الفئات 
 . العمرية الدختلفة

يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغيرات العمر : (4-2)الجدول 

 النسبة المئويةالتكرار الفئة 

 21,7 10 سنة 30 أقل من

 37,0 17 سنة 40 إلذ 31 من

 37,0 17 سنة 50 إلذ 41 من

 4,3 2 سنة 50 أكثر من

 %100 46المجموع 

 .Spss من إعداد الطالباف وفقا لدخرجات البرنامج:المصدر

 %37كاف لعا أكبر نسبة  ( سنة50 إلذ 41من )و  ( سنة40 إلذ 31من )من خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف الفئة العمرية 
شكلت عينة الدراسة،حيث تعبر عن الفئة الشبابية الأنسب القادرة على لشارسة الأعماؿ مهما كاف نوعها كما أنها تسعى لإثبات 

وىذا راجع لوصوؿ ،%5بنسبة أقل من  ( سنة50أكثر من )الدهارات والكفاءات والدلائمة للتعلم،بينما كانت أقل نسبة للفئة العمرية 

61%

39%

ذكر

أنثى
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بعض العماؿ إلذ سن التقاعد رغم أف ىذه الفئتتُ تعبراف عن وجود أفراد ذوي الأقدمية والخبرة والكفاءة في الدؤسسة،وىذا ما يوضحو 
:   الشكل التالر

 
يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغيرات العمر : (2-2)الشكل رقم 

: سنوات الخبرة في العمل- ج

الخبرة نابذة عن تراكم سنوات العمل في لراؿ معتُ فهي تبتٍ الأفراد وتنمي مهاراتهم وتزيد من معارفهم وتطور أي مؤسسة،فالجدوؿ 
 .الدوالر يوضح توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة

يوضح توزيع أفراد العينة حسب الخبرة : (5-2)الجدول 

 النسبة المئويةالتكرار الفئة 

 21,7 10  سنوات5اقل من 

 43,5 20  سنوات10 إلى 5من 

 28,3 13 سنة15 إلى 10من 

 6,5 3  سنة15أكثر من 

 %100 46المجموع 

 .Spss من إعداد الطالباف وفقا لدخرجات البرنامج:المصدر

  سنة10 إلى 05من يوضح الجدوؿ أعلاه توزيع الأفراد حسب سنوات الخبرة في العمل،حيث يبتُ لنا أف أغلب الدوظفتُ ذات خبرة 
 وىي نسبة مرتفعة ومنطقية تدؿ على أف الدؤسسة تتضمن كوادر من الأفراد ذوي الخبرة والدعرفة ولديهم وفاء %(43.5)وذلك بنسبة 
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وىي (28.3%) بنسبة سنة15إلى 10للمؤسسة في تقدنً الأكثر لشا يكسب ثقتهم وولائهم وإستمرارىا في البقاء ثم تليها فئة من 
كانت ىي أقل نسبة حيث  سنة 15 أكثر من نسبة مرتفعة أيضا نظرا لوجود خبرة وأقدمية في الدؤسسة،أما عن الفئة ذات الخبرة

 :،والشكل التالر يوضح ذلك(%6.5)بلغت 

 
يوضح توزيع أفراد العينة حسب الخبرة : (3-2)الشكل 

: المستوى التعليمي- د

يعد الدستوى التعليمي لدى العماؿ معيارا ىاما لتقييم الدوظفتُ كل حسب مستواه التعليمي، فالجدوؿ الدوالر يوضح توزيع أفراد الدراسة 
. وفقا للمستوى التعليمي

يوضح توزيع أفراد العينة وفقا للمستوى التعليمي : (6-2)الجدول 

 النسبة المئويةالتكرار الفئة 

 4,3 2 أقل من الثانوي

 28,3 13 ثانوي 

 67,4 31 جامعي 

 %100 46المجموع 

 .Spss من إعداد الطالباف وفقا لدخرجات البرنامج:المصدر

يتضح لنا من خلاؿ الجدوؿ أعلاه الدتعلق بتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب الدستوى التعليمي أف أغلبية الدستجوبتُ من ذوي مستوى 
حيث بلغت  (ثانوي) ثم تليها نسبة الدستجوبتُ الذين مستواىم %(67.4)حيث بلغت نسبتهم حوالر (جامعي)
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وىي أقل نسبة مقارنة بالنسب الأخرى،وىذا %( 4.3)والتي قدرت بػػػ  (أقل من ثانوي)وفي الأختَ تأتي نسبة ، (%28.3)النسبة
يدؿ على أف الدؤسسة تعتمد على خرلغي الجامعات أكثر من الدستويات الأخرى لأف نسبة خرلغي الجامعات كانت أعلى قيمة، كما 

: ىو موضح في الشكل التالر

 
يوضح توزيع أفراد العينة وفقا للمستوى التعليمي : (4-2)الشكل رقم 

:  المستوى الوظيفي. ه
:  يعتبر الدستوى الوظيفي جد مهم في عملية التوظيف في الدؤسسة لزل الدراسة وىذه ما سيتم عرضو في الجدوؿ الدوالر

مستوى الوظيفي يوضح توزيع أفراد الدراسة وفقا لل: (7.2)الجدول رقم 

 النسبة المئويةالتكرار الفئة 
 23,9 11إطار سامي 

 54,3 25إطار 
 21,7 10عون تنفيذي 

 %100 46المجموع 
 .Spss من إعداد الطالباف وفقا لدخرجات البرنامج:المصدر

تليها فئة إطار سامي بنسبة  (%54.3)فيما يتعلق بدتغتَ الوظيفة فقد برصل إطار على نسبة نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه 
وىي نسب متقاربة نوعا ما ومنطقية نظرا لأف الدؤسسة تظم موظفتُ أغلبهم  (%21.7)ونسبة عوف تنفيذ حصلت على (23.9%)

لػملوف شهادات عليا موزعتُ بتُ إطارات وإطار سامي ذوي كفاءات وطموحات كبتَة يسعوف دائما الذ برقيقها وبالتالر برقيق 
: الأىداؼ الدرجوة، كما يوضح الشكل التالر ذلك

 

4%

28%

68%

الثانويمنأقل

ثانوي

جامعً
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مستوى الوظيفي يوضح توزيع أفراد الدراسة وفقا لل: (5.2)الشكل رقم 

  

24%

54%

22%

سامًإطار

إطار

تنفٌذيعون
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الأدوات المستخدمة في الدراسة : المطلب الثاني
 :أداة الدراسة- 1

وقد تم إعداد استبانة وفقا الإستبياف كأداة رئيسية لجمع البيانات من خلاؿ الإعتماد على بعض الدراسات السابقة، تم إستخداـ
: ، حيث قسمت الإستبانة إلذ ثلاثة أقساـ تتمثل في(موافق بشدة،موافق،لزايد،غتَ موافق،غتَ موافق بشدة)ماسيلدقياس ليكارث الخ

(. الدستوى الوظيفي, سنوات الخبرة, الدستوى التعليمي, العمر, الجنس)ويتضمن ىذا القسم الدتغتَات الشخصية : القسم الأول
 إشراؾالتًكيز على العملاء، القيادة،)سبعةيتضمن الدتغتَ الدستقل وىو تطبيق إدارة الجودة وفق الدواصفة إيزو بأبعادىا اؿ: القسم الثاني

عبارة وقسمت وفق سلم  (35)،وشملت على (إبزاد القرار الدبتٍ على الدليل،إدارات العلاقات،التحستُ،ة العمليمنهجالعاملتُ،
. ليكارت الخماسي
، وشمل ىذا (كمية العمل، نوعية العمل، الدثابرة في العمل)يتضمن الدتغتَ التابع وىو أداء العامتُ بأبعاده الثلاث : القسم الثالث

 . عبارة موزعة وقسمت أيضا وفق سلم ليكارت الخماسي (15)القسم أيضا على 
 9001يوضح العبارات التي تقيس أبعاد إدارة الجودة إيزو : (8-2)الجدول 
رقم العبارة البعد 

 05-04-03-02-01  زبوفالتًكيز على اؿ
 10-09-08-07-06 القيادة
 15-14-13-12-11   العاملتُإشراؾ
 20-19-18-17-16 ة العمليمنهج

 25-24-23-22-21 لتحستُا
 30-29-28-27-26 إبزاد القرار الدبتٍ على الدليل

 35-34-33-32-31 إدارة العلاقات
 .من إعداد الطالباف وفقا لدعطيات الدراسة: المصدر

 
يوضح العبارات التي تقيس أبعاد أداء العاملين  : (9-2)الجدول رقم 

رقم العبارة البعد 
 05-04-03-02-01كمية العمل  
 10-09-08-07-06نوعية العمل 

 15-14-13-12-11المثابرة في العمل 
. من إعداد الطالباف وفقا لدعطيات الدراسة: المصدر

: صدق أداة الدراسة- 2
يقصد بالصدؽ أف أداة الدراسة تقيس ما صممت لقياسو ولا تقيس شيئا أخر،وفي إطار حرص الباحث على برقيق الصدؽ لمحتوى 
إستمارةالإستبانة،حيث قاما الباحثاف بعرضها على الأستاذة الدشرفة للإستفادة من توجيهاتها وكذلك لرموعة من الأساتذة المحكمتُ 

. وقاما بإجراء ما يلزـ من حذؼ وتعديل وإضافة في ضوء الدقتًحات الدقدمة،وبذلك خرجا الإستبانة إلذ الصورة النهائية
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: ثبات أداة الدراسة- 3
يعتٍ الثبات أف الإختبار يؤدي إلذ نفس النتائج في حالة تكراره وقاما الباحثاف بالتأكد من ثبات الأداة عن طريق حساب معامل 

الثبات ألفا كرونباخ لحساب ثبات الدقياس الذي يوضحو الجدوؿ الدوالر فا لوحظ أف معامل الثبات لدؤسسة كهريف بتقرت ولاية تقرت 
وىي نسبة مقبولة جيدا،وتعد ىذه النسبة ذات دلالة إحصائية عالية تفي بأغراض الدراسة بحيث لغب ألا تقل قيمة % 95.5 تقدر بػػػػ

:   لكي نعتمد على النتائج الدتوصل إليها في الدراسة%60الدعامل عن 
 معامل الثبات الكلي للإستبيان: (10-2)الجدول 

معامل الثبات ألفاكرونباخ عدد العبارات مقياس 
 على أداء 9001أثر تطبيق إدارة الجودة وفق الدواصفة إيزو

العاملتُ 
50 0.955 

 .SPSSمن إعداد الطالباف وفقا لدخرجات : المصدر
وىي أكبر من 0.955)ألفاكرونباخ لمحور الدراسة قدرت بػػػ  أف معاملات الثبات الكلية للإستبياف (10-2)يتضح من خلاؿ الجدوؿ 

وىذا يعتٍ بأنها قيمة جيدة للثبات، وىو ما يشتَ إلذ إمكانية ثبات النتائج التي لؽكن أف يعطيها الإستبياف مرة أخرى،بعبارة  0.62
من أفراد العينة الددروسة سوؼ يعيدوف  (%95.50)أخرى في حالة إذا قمنا بإستجواب أفراد العينة من جديد وبنفس الظروؼ فإف 
. نفس الإجابة،وىي نسبة توضح الدصداقية العالية للنتائج التي لؽكن إستخلاصها

 : أساليب المعالجة الإحصائية-4
قاما الباحثاف في ىذه الدراسة بإستخداـ لرموعة من الأساليب الإحصائية من أجل التحقق من ثبات أو صدؽ أداة الدراسة وإختبار 

: فرضيات الدراسة وىذه الأساليب ىي
 .معامل ألفا كرونباخ لتحديد معامل ثبات أداة الدراسة .1
مقاييس الإحصاء الوصفي وذلك لوصف عينة الدراسة وإظهار خصائصها،وىذه الأساليب ىي الدتوسط الحسابي والإلضرافات  .2

. الدعيارية للإجابة عن أسئلة الدراسة وترتيب عبارات كل متغتَ تنازليا
 .معامل الإلضدار الخطي البسيط وذلك لقياس أثر الدتغتَ الدستقل على الدتغتَ التابع .3
 .لإختبار تأثتَ الدتغتَ الدستقل الجنس على الدتغتَ التابعT-Teste-Tإختبار .4
 .لإختبار تأثتَات الدتغتَات الدستقلة الأخرى على الدتغتَ التابعOne way ANOVAإختبار .5

 :كما إستخدما الباحثاف مقياس ليكارت الخماسي التالر في لزوري دراستهما
يوضح مقياس ليكارث الخماسي  : (11-2)الجدول 

درجة الموافقة  المتوسط المرجح   الوزن
 (منخفض جدا)غتَ موافق بشدة  1.80 إلذ 1من  1
 (منخفض)غتَ موافق  2.60 إلذ 1.80أكبر من  2
 (متوسط)لزايد  3.40 إلذ 2.60أكبر من  3
 (مرتفع)موافق  4.20 إلذ 3.40أكبر من  4
  (مرتفع جدا)موافق بشدة  5 إلذ 4.20أكبر من  5

. 532ص , spssمقدمة في الإحصاء الوصفي باستخداـ برنامج ,  عز عبد الفتاح:المصدر
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 النتائج والمناقشة: المبحث الثاني
في ىذا الدبحث سيتم عرض النتائج من خلاؿ إختبار فرضيات الدراسة وبرليلها من خلاؿ الدتوسطات والإلضرافات الدعيارية لأبعاد 

. موضوع الدراسة
عرض وتحليل نتائج الدراسة : المطلب الأول

. سيتم في ىذا الدطلب عرض نتائج فرضيات الدراسة التي تم التوصل إليها ثم برليلها
  :النتائج المتعلقة بالفرضية الأولى

 . بدستوى عالر حسب وجهة نظر عماؿ مؤسسة كهريف بتقرت9001تطبق إدارة الجودة وفق الدواصفة إيزو
للإجابة على ىذه الفرضية والتأكد من صحتها أو عدمها،قاما الباحثاف بحساب الدتوسطات الحسابية والإلضرافات الدعيارية لإجابات 

 .أفراد عينة الدراسة على العبارات الدمثلة والتي تقيس أبعاد نظاـ إدارة الجودة إيزو موضوع الدراسة وفقا للأبعاد الدكونة لو
:  زبونالتركيز على ال: البعد الأول

. سوؼ يتم عرض نتائج العبارات التي تقيس بعد التًكيز على العملاء ثم برليلها
 زبونقيم المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد التركيز على ال: (12-2)الجدول 

المتوسط البيان الرقم 
الحسابي 

الإنحراف 
المعياري 

مستوى الترتيب 
الإجابة 

مرتفع  1 800, 3,74 .(المحتملتُ وغتَ المحتملتُ)تهتم مؤسستنا بتحديد العملاء 1
مرتفع  2 840, 3,54 .تعمل مؤسستنا على برديد إحتياجات العملاء 2
تدمج مؤسستنا متطلبات عملائها ضمن أىدافها وتوجهاتها الدستقبلية  3

متوسط  5 1,00 3,37 .الدتوقعة

براوؿ مؤسستنا إعلاـ جميع الأقساـ وجميع العاملتُ على لستلف  4
مرتفع  4 880, 3,41 .الدستويات بدتطلبات عملائها

تقوـ مؤسستنا بإعلاـ العملاء بكيفية إدارة طلباتهم ومعالجة  5
مرتفع  3 1,01 3,52 .شكاويهم

مرتفع /  0.68 3.52المتوسط العام للبعد   
. spssمن إعداد الطالباف وفقا لدخرجات: المصدر

 
 وبإلضراؼ 3,74كانت الأعلى متوسطا حسابيا من بتُ عبارات ىذا البعد والذي بلغ  (01)تبتُ نتائج الجدوؿ أعلاه أف العبارة رقم 

 وىو أقل من الواحد الصحيح ما يدؿ على تركز وعدـ تشتت إجابات أفراد العينة حوؿ موافق  وما يفسر على أف 0,80معياري 
 وىو ينتمي 3,37أقل متوسط حسابي بلغ   (03)ىناؾ إىتماـ كبتَ من طرؼ الدؤسسة في برديد العملاء،بينما كانت العبارة رقم 

بينما ( لزايد)حسب مقياس ليكارتالدستخدـ،وعليو نستنتج أف درجة موافقة أفراد العينة ىي  (3.40 إلذ 2.60أكبر من )إلذ الفئة 
. 1,00كاف الإلضراؼ معياري 
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 وىذا يعتٍ أف ىناؾ 3.52يساوي (التًكيز على العملاء)وبشكل عاـ لؽكن القوؿ أف الدتوسط الحسابي لجميع العبارات الدتعلقة ببعد
 وىو أقل من الواحد،لشا يدؿ على تركز الإجابات 0.68لشوافقة من قبل أفراد عينة الدراسة،كما أف الإلضراؼ الدعياري الدقدر ب 
. حوؿ التًكيز على العملاء (مرتفع)وعدـ تشتتها،ومنو نستنتج أف أغلب أفراد عينة الدراسة لذم رأي موافق 

القيادة  : البعد الثاني
. سوؼ يتم عرض نتائج العبارات التي تقيس بعد القيادة ثم برليلها

قيم المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد القيادة : (13-2)الجدول 
المتوسط البيان الرقم 

الحسا
بي 

الإنحراف 
المعياري 

مستوى الترتيب 
الإجابة 

مرتفع  1 950, 3,65 .برضى الجودة بألعية كبتَة لدينا في الدؤسسة 06
لؽتلك مستَو الدؤسسة صفات قيادية بذعلهم قادرين أف يؤثروا   على  07

متوسط  5 1,01 3,15 .العاملتُ

تفرض إدارة الدؤسسة على عمالذا الإحتًاـ الصارـ لقواعد وإجراءات  08
مرتفع  2 980, 3,57 .العمل

لإدارة الدؤسسة رغبة دائمة في التغيتَ والتجديد والتحستُ والدفع  09
مرتفع  3 780, 3,50 .بالأمور لضو الأماـ

تتًؾ إدارة الدؤسسة الحرية الكافية لعمالذا لإختيار الطريقة الأفضل للقياـ  10
متوسط  4 1,02 3,24 .بأعمالذم

مرتفع /  0.70 3.42المتوسط العام للبعد   
. spssمن إعداد الطالباف وفقا لدخرجات: المصدر

 
 وبإلضراؼ 3,65كانت الأعلى متوسط حسابي من بتُ عبارات ىذا البعد والذي بلغ  (06)تبتُ نتائج الجدوؿ أعلاه أف العبارة رقم 

 وىو أقل من الواحد الصحيح ما يدؿ على تركز وعدـ تشتت إجابات أفراد العينة حوؿ موافق  وما يفسر على أف 0,95معياري 
أكبر من ) وىو ينتمي إلذ الفئة 3,15أقل متوسط حسابي بلغ   (07)لدى الجودة ألعية كبتَ في  الدؤسسة، بينما كانت العبارة رقم 

بينما كاف الإلضرافالدعياري ( لزايد)حسب مقياس ليكارتالدستخدـ،وعليو نستنتج أف درجة موافقة أفراد العينة ىي  (3.40 إلذ 2.60
1,01 .

 وىذا يعتٍ أف ىناؾ موافقة من قبل 3.42يساوي (القيادة)وبشكل عاـ لؽكن القوؿ أف الدتوسط الحسابي لجميع العبارات الدتعلقة ببعد
 وىو أقل من الواحد،لشا يدؿ على تركز الإجابات وعدـ تشتتها،ومنو 0.70أفراد عينة الدراسة، كما أف الإلضراؼ الدعياري الدقدر ب 

. حوؿ القيادة (مرتفع)نستنتج أف أغلب أفراد عينة الدراسة لذم رأي موافق 
:  العاملينإشراك : البعد الثالث

. العاملتُ ثم برليلهاإشراؾ سوؼ يتم عرض نتائج العبارات التي تقيس بعد 
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 العاملين إشراكقيم المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد : (14-2)الجدول 

المتوسط البيان الرقم 
الحسابي 

الإنحراف 
المعياري 

مستوى الترتيب 
الإجابة 

متوسط  2 1,00 3,28 .تشرؾ إدارة الدؤسسة عمالذا في إبزاد القرارات 11
مرتفع  1 930, 3,41 .تقوـ الدؤسسة بتشجيع التعاوف بتُ الأفراد على إختلاؼ مستوياتهم 12
متوسط  3 980, 3,28 .تقوـ الدؤسسة بتكوين فرؽ العمل وتفعيل دورىا داخل الدؤسسة 13
متوسط  4 1,10 3,24 .يسمح للعاملتُ بالدبادرة في إكتشاؼ طرؽ جديدة للعمل 14
متوسط  5 1,13 2,98 .يتم برديد والإعتًاؼ بدسالعة الأفراد 15
متوسط /  0.73 3.24المتوسط العام للبعد   

. spssمن إعداد الطالباف وفقا لدخرجات: المصدر
 

تقوـ الدؤسسة بتشجيع التعاوف بتُ الأفراد على إختلاؼ "والتي تنص على أف  (12)من خلاؿ الجدوؿ أعلاه يتبتُ لنا أف العبارة رقم 
 وىو أقل من 0,93 وبإلضراؼ معياري 3,41كانت الأعلى متوسط حسابي من بتُ عبارات ىذا البعد والذي بلغ " مستوياتهم

الواحد الصحيح ما يدؿ على تركز وعدـ تشتت إجابات أفراد العينة حوؿ موافق  وما يفسر على أف  الدؤسسة تشجع التعاوف بتُ 
( 3.40 إلذ 2.60أكبر من ) وىو ينتمي إلذ الفئة 2,98أقل متوسط حسابي بلغ   (15)أفراد الدؤسسة،بينما كانت العبارة رقم 

. 1,13بينما كاف الإلضرافالدعياري  (لزايد)حسب مقياس ليكارت الدستخدـ، وعليو نستنتج أف درجة موافقة أفراد العينة ىي 
 

 وىذا يعتٍ أف ىناؾ لزايدة 3.24يساوي ( العاملتُإشراؾ)وبشكل عاـ لؽكن القوؿ أف الدتوسط الحسابي لجميع العبارات الدتعلقة ببعد
 وىو أقل من الواحد،لشا يدؿ على تركز الإجابات وعدـ 0.73من قبل أفراد عينة الدراسة،كما أف الإلضراؼ الدعياري الدقدر ب 

.  العاملتُإشراؾحوؿ  (متوسط)تشتتها، ومنو نستنتج أف أغلب أفراد عينة الدراسة لذم رأي لزايد 

  ة العمليمنهج: البعد الرابع
. سوؼ يتم عرض نتائج العبارات التي تقيس بعد بزطيط العمليات ثم برليلها

 
 ة العمليمنهجقيم المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد : (15-2)الجدول 

المتوسط البيان الرقم 
الحسابي 

الإنحراف 
المعياري 

مستوى الترتيب 
الإجابة 

متوسط  2 1,06 3,35 .بستلك مؤسستنا رسالة واضحة يعلمها كل أفراد الدؤسسة 16
تعمل مؤسستنا على نشر قيم رسالتها لجميع العاملتُ  17

مرتفع  1 990, 3.45 .بالدؤسسة

متوسط  4 1,08 3,26 .بستلك مؤسستنا سياسات واضحة لتحقيق الجودة 18
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متوسط  3 1,07 3,30 .تقوـ مؤسستنا بتدريب العاملتُ على أساليب برستُ الجودة 19
متوسط  5 1.01 3,24 .يتم بزصيص كل الوسائل الضرورية لتحقيق الأىداؼ الدسطرة 20
متوسط /  0.80 3.30المتوسط العام للبعد   

. spssمن إعداد الطالباف وفقا لدخرجات: المصدر
 

 وبإلضراؼ 3,45كانت الأعلى متوسط حسابي من بتُ عبارات ىذا البعد والذي بلغ  (17)تبتُ نتائج الجدوؿ أعلاه أف العبارة رقم 
،بينما كانت (مرتفع) وىو أقل من الواحد الصحيح ما يدؿ على تركز وعدـ تشتت إجابات أفراد العينة حوؿ موافق  0,99معياري 

حسب مقياس ليكارت  (3.40 إلذ 2.60أكبر من ) وىو ينتمي إلذ الفئة 3,24أقل متوسط حسابي بلغ   (20)العبارة رقم 
. 1,01بينما كاف الإلضراؼ معياري  (لزايد)الدستخدـ، وعليو نستنتج أف درجة موافقة أفراد العينة ىي 

 
 وىذا يعتٍ أف ىناؾ لزايدة 3.30يساوي (ة العمليمنهج)وبشكل عاـ لؽكن القوؿ أف الدتوسط الحسابي لجميع العبارات الدتعلقة ببعد

 وىو أقل من الواحد،لشا يدؿ على تركز الإجابات وعدـ 0.80من قبل أفراد عينة الدراسة، كما أف الإلضراؼ الدعياري الدقدر ب 
. ة العمليمنهجحوؿ  (متوسط)تشتتها،ومنو نستنتج أف أغلب أفراد عينة الدراسة لذم رأي لزايد 

التحسين   :  امسالبعد ال
. سوؼ يتم عرض نتائج العبارات التي تقيس بعد التحستُ الدستمر ثم برليلها

 
قيم المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لبعد التحسين : (16-2)الجدول 

المتوسط البيان الرقم 
الحسابي 

الإنحراف 
المعياري 

مستوى الترتيب 
الإجابة 

مرتفع  2 1,03 3,43 .بزصص الدؤسسة جزء من مواردىا للقياـ بعمليات التحستُ 21
متوسط  3 970, 3,33 .تقوـ الدؤسسة بتحديد أىداؼ عمليات التحستُ على جميع الدستويات 22
تقوـ الدؤسسة بتدريب أفرادىا على القياـ بعمليات التحستُ بشكل  23

مرتفع  1 960, 3,52 .دائم

تتأكد الدؤسسة من كفاءة أفرادىا الدتدربتُ لضماف الوصوؿ إلذ التحستُ  24
متوسط  4 1,01 3,33 .الدستمر

سالعت عمليات التحستُ التي قامت بها الدؤسسة في تطوير  25
 1,02 3,20 .أو عملية ما(سلعة أو خدمة)الدنتوج

متوسط  5

متوسط /  0.80 3.36المتوسط العام للبعد   
. spssمن إعداد الطالباف وفقا لدخرجات: المصدر

 وبإلضراؼ 3,52كانت الأعلى متوسط حسابي من بتُ عبارات ىذا البعد والذي بلغ  (23)تبتُ نتائج الجدوؿ أعلاه أف العبارة رقم 
، بينما كانت (مرتفع) وىو أقل من الواحد الصحيح ما يدؿ على تركز وعدـ تشتت إجابات أفراد العينة حوؿ موافق0,96معياري 
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 حسب مقياس ليكارت (3.40 إلذ 2.60أكبر من ) وىو ينتمي إلذ الفئة 3,20أقل متوسط حسابي بلغ   (25)العبارة رقم 
. 1,02الدعياري  بينما كاف الإلضراؼ (لزايد)الدستخدـ،وعليو نستنتج أف درجة موافقة أفراد العينة ىي 

 وىذا يعتٍ أف ىناؾ لزايدة من 3.36يساوي (التحستُ)وبشكل عاـ لؽكن القوؿ أف الدتوسط الحسابي لجميع العبارات الدتعلقة ببعد
 وىو أقل من الواحد،لشا يدؿ على تركز الإجابات وعدـ تشتتها، 0.80قبل أفراد عينة الدراسة،كما أف الإلضراؼ الدعياري الدقدر ب 

. ومنو نستنتج أف أغلب أفراد عينة الدراسة لذم رأي لزايد حوؿ البعد التحستُ

 إتخاد القرار المبني على الدليل: دسالبعد السا
. سوؼ يتم عرض نتائج العبارات التي تقيس بعد منهج الحقائق ثم برليلها

 إتخاد القرار المبني على الدليلقيم المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد : (17-2)الجدول 
المتوسط البيان الرقم 

الحسابي 
الإنحراف 
المعياري 

مستوى الترتيب 
الإجابة 

تعمل مؤسستنا على قياس أداء الدؤسسة بناءا على مؤشرات أساسية  26
مرتفع  2 840, 3,54 .لزددة

تضمن مؤسستنا توفتَ البيانات والدعلومات المحصل عليها بقدر وافي  27
مرتفع  1 880, 4,09 .من الدقة

متوسط  4 900, 3,35 .تتأكد مؤسستنا من كفاءة الأفراد في تقييم وبرليل البيانات 28
تتخد مؤسستنا القرارات بناءا على حقائق مع الأخذ بعتُ الإعتبار  29

متوسط  5 1,45 3,26 .الخبرة

مرتفع  3 860, 3,43 . يتم برليل وتقييم البيانات والدعلومات بإستخداـ طرؽ مناسبة 30
مرتفع /  1.11 3.53المتوسط العام للبعد   

. spssمن إعداد الطالباف وفقا لدخرجات: المصدر
 

 وبإلضراؼ 4,09كانت الأعلى متوسط حسابي من بتُ عبارات ىذا البعد والذي بلغ  (27)تبتُ نتائج الجدوؿ أعلاه أف العبارة رقم 
،بينما كانت (مرتفع) وىو أقل من الواحد الصحيح ما يدؿ على تركز وعدـ تشتت إجابات أفراد العينة حوؿ موافق0,88معياري 

 حسب مقياس ليكارت (3.40 إلذ 2.60أكبر من ) وىو ينتمي إلذ الفئة 3,26أقل متوسط حسابي بلغ   (29)العبارة رقم 
 .1,45الدعياري  بينما كاف الإلضراؼ (لزايد)الدستخدـ،وعليو نستنتج أف درجة موافقة أفراد العينة ىي 

 وىذا يعتٍ أف 3.53يساوي (إبزاد القرار الدبتٍ على الدليل)وبشكل عاـ لؽكن القوؿ أف الدتوسط الحسابي لجميع العبارات الدتعلقة ببعد
 ،ومنو نستنتج أف أغلب أفراد عينة الدراسة لذم 1.11ىناؾ لشوافقة من قبل أفراد عينة الدراسة،كما أف الإلضراؼ الدعياري الدقدر ب 

. إبزاد القرار الدبتٍ على الدليلرأي موافق حوؿ بعد 

 العلاقات  إدارة : سابعالبعد ال
. العلاقات ثم برليلهاإدارة سوؼ يتم عرض نتائج العبارات التي تقيس بعد 
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العلاقات إدارة قيم المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد : (18-2)الجدول 
المتوسط  البيان الرقم

 الحسابي
الإنحراف 
 المعياري

مستوى  الترتيب
 الإجابة

 مرتفع 1 880, 3,41 .تقوـ مؤسستنا بتحديد الأطراؼ ذات الدصلحة 31
تقوـ مؤسستنا بإدارة علاقاتها بالأطراؼ ذات الدصلحة حسب  32

 850, 3,35 .الأولويات
 متوسط 2

 متوسط 3 760, 3,33 .تقوـ مؤسستنا بتبادؿ الدعلومات مع الأطراؼ ذات الدصلحة 33
تهتم مؤسستنا بدجاؿ نشاطات التطوير والتحستُ مع الدوردين في  34

 930, 3,20 .تطوير علاقاتهما
 متوسط 5

تشجع الدؤسسة عمليات التحستُ والإعتًاؼ بها وبالنتائج الدتحصل   35
 .عليها مع الدوردين والشركاء

 متوسط 4 840, 3,30

 متوسط / 0.66 3.32 المتوسط العام للبعد  
 .spssمن إعداد الطالباف وفقا لدخرجات: المصدر

 وبإلضراؼ 3,41كانت الأعلى متوسط حسابي من بتُ عبارات ىذا البعد والذي بلغ  (31)تبتُ نتائج الجدوؿ أعلاه أف العبارة رقم 
، بينما كانت (مرتفع) وىو أقل من الواحد الصحيح ما يدؿ على تركز وعدـ تشتت إجابات أفراد العينة حوؿ موافق 0,88معياري 

 حسب مقياس ليكارت (3.40 إلذ 2.60أكبر من ) وىو ينتمي إلذ الفئة 3,20أقل متوسط حسابي بلغ   (34)العبارة رقم 
 .0,93الدعياري  بينما كاف الإلضراؼ (لزايد)الدستخدـ،وعليو نستنتج أف درجة موافقة أفراد العينة ىي 

 وىذا يعتٍ أف ىناؾ لزايدة 3.32يساوي (العلاقات إدارة )وبشكل عاـ لؽكن القوؿ أف الدتوسط الحسابي لجميع العبارات الدتعلقة ببعد
 وىو أقل من الواحد،لشا يدؿ على تركز الإجابات وعدـ 0.66من قبل أفراد عينة الدراسة،كما أف الإلضراؼ الدعياري الدقدر ب 

. العلاقات إدارة تشتتها،ومنو نستنتج أف أغلب أفراد عينة الدراسة لذم رأي لزايد حوؿ بعد 

:  محور إدارة الجودة
قيم المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لمحور إدارة الجودة : (19-2)الجدول 

مستوى الإجابة الإنحراف المعياري المتوسط الحسابي المحور 

متوسط  0.89 3.37  تطبيق إدارة الجودة 
. spssمن إعداد الطالباف وفقا لدخرجات: المصدر

 وىذا يعتٍ أف ىناؾ 3.37يساوي  (تطبيق إدارة الجودة)من خلاؿ الجدوؿ أعلاه نستخلص بشكل عاـ أف الدتوسط الحسابي لمحور
 وىو أقل من الواحد،لشا يدؿ على تركز الإجابات وعدـ 0.89لزايدة من قبل أفراد عينة الدراسة،كما أف الإلضراؼ الدعياري الدقدر ب 

. 9001تشتتها،ومنو نستنتج أف أغلب أفراد عينة الدراسة لذم رأي لزايد حولتطبيق إدارة الجودة وفق الدواصفة إيزو 

  :نيةالنتائج المتعلقة بالفرضية الثا
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يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدعنوية بتطبيق إدارة الجودة وفق مواصفة إيزو "لإختبار الفرضية الثالثة التي تنص على أنو 
: كما موضح في الجدوؿ التالر.إختبارالإلضدار الخطي البسيط ،قاما الباحثاف بإستخداـ" على أداء العاملت9001ُ

 إ تبارالإنحدار الخطي البسيط : (20-2)الجدول 

 ، 0.413(=R2) ، معامل التحديد 0.642(=R)معامل الإرتباط
 0.339(=R2Adj) معامل التحديد المعدل 
 (ANOVA) تحليل التباين

( F)قيمة مربع المتوسطات درجات الحرية مجموع المربعات النموذج 
المحسوبة 

الدلالة 
 Sigالمعنوية

 000b, 30,897 10,351 1 10,351الإلضدار 
   335, 44 14,740القيمة الدتبقية 

    45 25,091المجموع 
  Coefficientsتحليل المعاملات

المعاملات الخطأ المعياري النموذج 
 Betaالمعيارية

( t)قيمة 
المحسوبة 

الدلالة 
 Sigالمعنوية

(Constant) ,474 ,843 1,778 ,082 
 000, 5,559 768, 138, تطبيق إدارة الجودة

. spssمن إعداد الطالباف وفقا لدخرجات: المصدر

( 30.897)المحسوبة والتي بلغت  (F)من خلاؿ الجدوؿ أعلاه قاما الباحثاف بإجراء برليل الإلضدار الخطي البسيط نلاحظ أف قيمة 
( 0.05)، وىي أقل من مستوى الدلالة (0.000) تساويsigومستوى دلالة قيمة   (17.04)الجدولية  (F)وىي أكبر من قيمة 

، " و أداء العاملت9000ُيوجد أثر ذو دلالة إحصائية بتُ تطبيق إدارة الجودة إيزو " وىذا يوجب قبوؿ الفرضية  التي تنص على أنو
،والعلاقة طردية ومتوسطة لأف معامل الإرتباط إشارتو موجبة، أما القوة التفستَية (.642R=0)ويعزز ىذا قيمة معامل الإرتباط 

أداة ) من الدتغتَ التابع %41.3تفسر ما مقداره ( إدارة الجودة)لشا يعتٍ أف أبعاد الدتغتَ الدستقل  (.413R2=0)للنموذج فقد بلغت 
. والباقي يرجع إلذ عوامل أخرى (العاملتُ

 
  إلذ الزيادة في مستوى أداء العاملتُ ويفسر ما 9000كما يعتٍ أيضا أف الزيادة في إصرار تطبيق إدارة الجودة وفق الدواصفة إيزو 

. إعتمادا على قيمة معامل التحديد( أداء  العاملتُ)من التباين في الدتغتَ  (%41.3)مقداره 
أداء العاملتُ ) بالدتغتَ الدستقل ( (x)إدارة الجودة )وبالتالر لؽكن كتابة معادلة الإلضدار التي تعبر عن علاقة الدتغتَ الدستقل 

(y) ) كالأتي :
Y=a+bx 

Y=0.843+0.768x 
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 :حيث
X : (إدارة الجودة إيزو)الدتغتَ الدستقل .
Y : (أداء العاملتُ)الدتغتَ التابع 

:  ثالثةالنتائج المتعلقة بالفرضية ال
توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد عينة الدراسة إبذاه أبعاد  أداء العاملتُ " الرابعة التي تنص على أنو لإختبار الفرضية

قاما الباحثاف بتطبيق ، "(الجنس، العمر، الدستوى التعليمي، سنوات الخبرة، الدسمى الوظيفي)حسب الدتغتَات الشخصية و الوظيفية 
. وإختبار التباين الأحادي (T)إختبار طبيعة التوزيع، وإختبار

 
 :إ تبار طبيعة التوزيع -1

لؽكن ىذا التوزيع من معرفة الدتغتَ التابع إلذ أي نوع من التوزيع لؼضع ومدى وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية بينو وبتُ الدتغتَات 
. الشخصية، والجدوؿ أدناه يوضح طبيعة التوزيع

: عرض النتائج: أولا
 إ تبار طبيعة التوزيع: (21-2)الجدول رقم 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 أداء العاملتُ 
N 46 

Normal Parametersa,b Mean 3,4348 
Std. Deviation ,74671 

Most ExtremeDifferences 
Absolute ,140 
Positive ,140 
Negative -,082 

Kolmogorov-Smirnov Z ,952 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,325 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculatedfrom data. 

 
 .فإف الدتغتَ يتبع التوزيع الطبيعي (0.05)وىي أكبر من مستوى الدلالة  (=0.325SIG )نلاحظ أف (22-2)من خلاؿ الجدوؿ 

يقوـ ىذا الإختبار على أساس بياف العلاقة بتُ الدتغتَ التابع والدتغتَات الشخصية التي لا برتمل : Teste (T )متغير الجنس -2
 .ذات دلالة إحصائية أـ لا (أداء العاملتُ)إلا على إجابتتُ والذدؼ منو تبياف ىل العلاقة بتُ الجنس والدتغتَ التابع 

 في ANOVAفي حالة الدتغتَ لػتمل على إجابتتُ وإختبارTeste (T) لإختبار ىذه الفرضية قاما الباحثاف بتطبيق إختبار
 .حالة الدتغتَ لػتمل أكثر من إجابتتُ
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 لمتغير الجنسTeste( T) يوضح إ تبار (22-2)الجدول رقم 

 T SIGقيمة  درجة الحريةالانحراف المعياري المتوسط الحسابي المتغير الجنس 

 0.646 3.41 ذكور
44 0.559 0.579 

 0.599 3.30اناث 

 spssمن إعداد الطالباف وفقا لدخرجات ::المصدر
 

، أنو لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بتُ أداء العاملتُ  في الدؤسسة لزل الدارسة حسب متغتَ (23-2)توضح نتائج الجدوؿ رقم 
.  مستوى الدلالة الدعتمد0.05 وىو أكبر من 0.579الجنس حيت لصد أف مستوى الدلالة المحسوب

ى المتغير التابع للإ تبارات تأثيرات المتغيرات المستقلة ع (One way Anova)تحليل التباين الأحادي  -3
بتُ متوسطات آراء العاملتُ حوؿ تطبيق إدارة  (0.05)تقوـ ىذه الفرضية على وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 

الدستوى والعمر، الدستوى التعليمي، سنوات الخبرة  )  ومستوى الأداء  للعاملتُ تبعا للمتغتَات الأخرى الدتبقية 9001الجودة إيزو 
. (الوظيفي

 ANOVAيوضح ا تبار التباين الأحادي  (23- 2)الجدول رقم 
متوسط  درجة الحرية مجموع المربعاتالمتغير  الرقم 

 المربعات
 F SIGقيمة 

 5510, 7110, 4040, 3 1,213العمر  01
 7020, 3560, 2050, 2 4090,الدستوى التعليمي  02
 7230, 4440, 2570, 3 7710,سنوات الخبرة  03
 6050, 5080, 2890, 2 5790,الدستوى الوظيفي  04

 spssمن إعداد الطالباف وفقا لدخرجات :المصدر
 

كاف ( العمر، مستوى التعليمي، سنوات الخبرة والدستوى الوظيفي)نلاحظ أف كل من الدتغتَات  (24-2) من خلاؿ الجدوؿ 
وعليو لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في أداء العاملتُ حسب  ( 0.05)مستوى دلالتهم أكبر من مستوى الدلالة الدعتمد 

 من 9001الدتغتَات الشخصية، ومن خلاؿ ما توصلت إليو الدراسة لغب على الدؤسسة أف تعزز من تبتٍ تطبيق إدارة الجودة إيزو 
أجل رفع مستوى أداء عامليها،وكذلك الحرص على توفتَ بيئة عمل مناسبة لأداء العمل، كإشراؾ الدوظفتُ في عملية وضع قرارات 

 .  وأىداؼ الدؤسسة،لشا يعزز ولػفز على تنمية فرؽ العمل
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مناقشة النتائج : المطلب الثاني

. سيتم في ىذا الدطلب مناقشة النتائج الدتوصل إليها
: إ تبار صحة الفرضية الأولى

 بدرجة متوسطة في مؤسسة كهريف بتقرت من خلاؿ حساب 9001أثبتت الدراسة أف ىناؾ تطبيق إدارة الجودة وفق الدواصفة إيزو
القيادة )،(3.52التًكيز على العملاء بدتوسط حسابي)الدتوسطات الحسابية لكل بعد من أبعاد إدارة الجودة إيزو على النحو التالر

التحستُ بدتوسط )،(3.30منهج العملية بدتوسط حسابي)،(3.24إشراؾ العاملتُ بدتوسط حسابي)،(3.42بدتوسط حسابي
وىو  (3.37)وىذا مايعززه الدتوسط الحسابي الإجمالر الذي كانت قيمتو(3.32إدارة العلاقات بدتوسط حسابي )،(3.36حسابي

 (2016بو لوة باديس)مستوى متوسط،وىذه النتائج تتفق مع دراسة
 .وىذا مايؤكد صحة الفرضية الأولذ التي تنص على وجود تطبيق إدارة الجودة بدستوى متوسط في الدؤسسة لزل الدراسة

: نيةإ تبار صحة الفرضية الثا
 على أداء العاملتُ في الدؤسسة لزل الدراسة،من خلاؿ 9001أثبتت الدراسة أف ىناؾ أثر تطبيق إدارة الجودة وفق الدواصفة إيزو

عند مستوى دلالة أقل أو يساوي " أداء العاملتُ"على الدتغتَ التابع " إدارة الجودة"حساب الإلضدار لإلغاد تأثتَ الدتغتَ الدستقل 
لشا يعتٍ أف أبعاد الدتغتَ  (R2 =0.413)، أما القوة التفستَية فقد بلغت (R=0.642)ويعزز ىذا بقيمة معامل التأثتَ  (0.05)

،والباقي يرجع لعوامل أخرى، وىذه النتائج تتفق (أداء العاملتُ)من الدتغتَ التابع  (%41.3)تفسر ما مقداره (إدارة الجودة)الدستقل 
 . ) 2019إبراىيم قراش، عبد الباسط ىبال(مع نتائج دراسة 

وىذا ما يثبت صحة الفرضية الثالثة والتي تنص على أنو يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بتُ تطبيق إدارة الجودة إيزو و أداء العاملتُ عند 
.  في الدؤسسة لزل الدراسة%5مستوى الدعنوية 

: ثالثةإ تبار صحة الفرضية ال
 وأثبت الدراسة أنو لا توجد فروؽ ANOVA وTESTE(T)حيث تم إختبار صحة ىذه الفرضية عن طريق إستعمالإختبار

الجنس، العمر، الدستوى  )ذات دلالة إحصائية في تصور أفراد عينة الدراسة حوؿ مستوى أداء العاملتُ حسب الدتغتَات الشخصية 
وىو أكبر من ، (0.579)، حيث لصد أف مستوى الدلالة لدى الجنس ىو(التعليمي، سنوات الخبرة في العمل و الدستوى الوظيفي

، مستوى الدلالة معتمد، (0.05)، وىو أكبر من (0.551)، من مستوى الدلالة الدعتمد، وأف مستوى متغتَ العمر كاف (0.05)
، من مستوى الدلالة الدعتمد، وأيضا (0.05)وىو أكبر من  (0.702)وكذا متغتَ الدستوى التعليمي كاف مستوى الدلالة المحسوب 
، وىو أكبر من مستوى الدلالة الدعتمد،وأف متغتَ الدستوى (0.723)متغتَ سنوات الخبرة في العمل كاف مستوى الدلالة المحسوب 

 . مستوى الدلالة الدعتمد (0.05)وىو أكبر من  (0.605)الوظيفي كاف مستوى الدلالة المحسوب ىو 
 والتي تنص على وجود فروؽ دلالة إحصائية في تصورات أفراد عينة الدراسة بتُ أداء العاملتُ الرابعةوىذا ما ينفي صحة الفرضية 
 .في الدؤسسة لزل الدراسة (الجنس، العمر، الدستوى التعليمي، سنوات الخبرة في العمل والدستوى الوظيفي)حسب الدتغتَات الشخصية 
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:  لاصة الفصل
 
وإقتصرت   على أداء العاملتُ، من خلاؿ إعداد إستبانة9001تطرقنا في ىذا الفصل إلذ أثر تطبيق إدارة الجودة وفق الدواصفة إيزو

موظف، وذلك من خلاؿ برليل الإستبيانبإستعماؿ البرنامج الإحصائي  (71)عملية التوزيع على عينة عشوائية بسيطة تقدر بػػػػػػػ 
(spss)  ثم تطرقنا إلذ عرض النتائج ...(الدتوسط الحسابي، الإلضرافالدعياري،التباين،معاملالإرتباط)وتم حساب أساليب إحصائية ،

.  وبرليلها وفي الأختَ مناقشتها بغية التوصل إلذ إثبات أو نفي فرضيات الدراسة
 ىي عبارة عن سلسلة من الدواصفات الدكتوبة التي أصدرتها الدنظمة العالدية للمواصفات 9001إدارة الجودة وفق الدواصفة إيزو -

 . 1987سنة
كمية العمل الدنجز،جودة العمل،الدعرفة بدتطلبات : مرتكزات الأداء لدى العاملتُ تتمثل بدجموعة من العناصر الأساسية ىي -

 .الوظيفة والدثابرة
 . %5يوجد أثر ذو دلالة إحصائية في تطبيق إدارة الجودة إيزو على أداء العاملتُ عند مستوى الدعنوية  -
توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد عينة الدراسة ابذاه أبعاد  أداء العاملتُ تعزى الدتغتَات الشخصية و الوظيفية  -

.   (الجنس، العمر، الدستوى التعليمي، سنوات الخبرة، الدستوى الوظيفي)
 



 

 

 الخاتمة
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يعد الدورد البشري من بتُ موارد الدؤسسة الدهمة والتي تسعى ىذه الأختَة جاىدة لتحستُ الأداء العاملتُ من خلاؿ تطبيق 
 حتى تضمن إستمراريتها وبرقيق أىدافها الدرجوة،كما برسن صورتها وسمعتها بالنسبة للبيئة 9001نظاـ إدارة الجودة وفق الدواصفة إيزو 

المحيطة سواء الداخلية كانت أـ الخارجية،كل ىذا يتحقق من خلاؿ أداء العاملتُ وشعور الفرد بإنتماء بذاه الدؤسسة التي يعمل 
وبناءا ؟" أداء العاملينفي 9001مامدىأثر تطبيق إدارة الجودة وفق المواصفة إيزو":بها،وىذا ما أدى بينا إلذ طرح الإشكالية التالية

 :وتوصلنا إلذ لرموعة من النتائج والإقتًاحات الدتمثلة فيSPSSعلى برليل نتائج وبيانات الإستبيانبإستخداـ برنامج
 النتائج الخاصة بإ تبار صحة الفرضيات : أولا

: الفرضية الأولى
 بدرجة متوسطة في مؤسسة كهريف بتقرت من خلاؿ حساب 9001 أثبتت الدراسة أف ىناؾ تطبيق إدارة الجودة وفق الدواصفة إيزو

القيادة )،(3.52التًكيز على العملاء بدتوسط حسابي)الدتوسطات الحسابية لكل بعد من أبعاد إدارة الجودة إيزو على النحو التالر
التحستُ بدتوسط )،(3.30منهج العملية بدتوسط حسابي)،(3.24إشراؾ العاملتُ بدتوسط حسابي)،(3.42بدتوسط حسابي

وىو  (3.37)وىذا مايعززه الدتوسط الحسابي الإجمالر الذي كانت قيمتو(3.32إدارة العلاقات بدتوسط حسابي )،(3.36حسابي
 (2016بو لوة باديس)مستوى متوسط،وىذه النتائج تتفق مع دراسة

 .وىذا مايؤكد صحة الفرضية الأولذ التي تنص على وجود تطبيق إدارة الجودة بدستوى متوسط في الدؤسسة لزل الدراسة
: نيةالفرضية الثا

 على أداء العاملتُ في الدؤسسة لزل الدراسة، من خلاؿ 9001أثبتت الدراسة أف ىناؾ أثر تطبيق إدارة الجودة وفق الدواصفة إيزو
عند مستوى دلالة أقل أو يساوي "أداء العاملتُ"على الدتغتَ التابع " إدارة الجودة"حساب الإلضدار لإلغاد تأثتَ الدتغتَ الدستقل 

لشا يعتٍ أف أبعاد الدتغتَ  (R2 =0.413)، أما القوة التفستَية فقد بلغت (R=0.642)ويعزز ىذا بقيمة معامل التأثتَ  (0.05)
، والباقي يرجع لعوامل أخرى، وىذه النتائج تتفق (أداء العاملتُ)من الدتغتَ التابع  (%41.3)تفسر ما مقداره (إدارة الجودة)الدستقل 

. ) 2019إبراىيم قراش،عبد الباسط ىبال(مع نتائج دراسة 
 والتي تنص على أنو يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بتُ تطبيق إدارة الجودة إيزو و أداء العاملتُ عند الثالثةوىذا ما يثبت صحة الفرضية 

 . في الدؤسسة لزل الدراسة%5مستوى الدعنوية 
: ثالثةالفرضية ال

 وأثبت الدراسة أنو لا توجد فروؽ ANOVA وTESTE(T)حيث تم إختبار صحة ىذه الفرضية عن طريق إستعمالإختبار
الجنس، العمر، الدستوى  )ذات دلالة إحصائية في تصور أفراد عينة الدراسة حوؿ مستوى أداء العاملتُ حسب الدتغتَات الشخصية 

وىو أكبر من ، (0.579)، حيث لصد أف مستوى الدلالة لدى الجنس ىو(التعليمي، سنوات الخبرة في العمل و الدستوى الوظيفي
، مستوى الدلالة معتمد، (0.05)، وىو أكبر من (0.551)، من مستوى الدلالة الدعتمد،وأف مستوى متغتَ العمر كاف (0.05)

، من مستوى الدلالة الدعتمد،وأيضا (0.05)وىو أكبر من  (0.702)وكذا متغتَ الدستوى التعليمي كاف مستوى الدلالة المحسوب 
، وىو أكبر من مستوى الدلالة الدعتمد،وأف متغتَ الدستوى (0.723)متغتَ سنوات الخبرة في العمل كاف مستوى الدلالة المحسوب 

 . مستوى الدلالة الدعتمد (0.05)وىو أكبر من  (0.605)الوظيفي كاف مستوى الدلالة المحسوب ىو 
 والتي تنص على وجود فروؽ دلالة إحصائية في تصورات أفراد عينة الدراسة بتُ أداء العاملتُ الرابعةوىذا ما ينفي صحة الفرضية 
 .في الدؤسسة لزل الدراسة (الجنس، العمر، الدستوى التعليمي، سنوات الخبرة في العمل والدستوى الوظيفي)حسب الدتغتَات الشخصية 

: إقتراحات الدراسة: ثانيا
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منها،فإف الباحثاف يقتًحاف بعض التوصيات التي تتعلق  في ضوء ما توصلت إليو النتائج وإستكمالا لدتطلبات الدراسة بغرض الإستفادة
لؽكننا تلخيص .بتقرت(كهريف)بإدارة الجودة،إضافة إلذ بعض الجوانب التي تساىم في تعزيز أداء العاملتُ في مؤسسة أشغاؿ الكهرباء

: التوصيات فيما يلي
 . في الدؤسسة لزل الدراسة9001توصي الدراسة بضرورة تعزيز تطبيق إدارة الجودة إيزو  .1
 . لشا يعزز الأداء الدستمرمتطلبات العملاء ضمن أىدافها وتوجهاتها الدستقبلية الدتوقعةضرورة مراعاة  .2
 .ضرورة تشجيع فريق العمل الذي تسوده روح الدخاطرة،مامن شأنو خلق ميزة تنافسية للمؤسسة .3
ضرورة الأخذ بعتُ الإعتبار أولويات وإحتياجات الدوظفتُ الشخصية والوظيفية الدادية والدعنوية وبسكينهم ومشاركتهم في إبزاذ  .4

 .القرارات الإدارية الدستقبلية خاصة الدرتبطة بدصلحة الدؤسسة ككل
ضرورة الإتصاؿ بتُ زملاء العمل ومشرفيهم وبإدارتهم والدؤسسة ككل لتقوية العلاقة بينهم وزيادة روح التعاوف والعمل الجماعي  .5

بشكل لرموعات سعيا للفهم الدشتًؾ بينهم وكيفية حل الدشاكل التي تواجههم ونشر الثقة فيما بينهم لشا يعود على الدؤسسة 
 .بالإلغاب والتقليل من دوراف العمل

ضرورة الحرص على مشاركة العاملتُ لأف رضاء العميل الداخلي قبل رضاء العميل الخارجي وعلى مؤسسة كهريف أف تسعى  .6
. جاىدة لإرضائهم لشا لػسن صورتها في نظر الآخرين ويكسبها سمعة جيدة

 : أفاق الدراسة
 العديد من الدواضيع الجديرة بدواصلة البحث فيها تالدراسة، ظهرمن خلاؿ التحليل النظري والديداني الذي تم التًكيز عليو في ىذه 

: لألعيتها النظرية والديدانية منها
 ُأثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة في برستُ السلوؾ الإبداعي للعاملت. 
 أثر إدارة الجودة الشاملة في تطوير الديزة التنافسية في الدؤسسة. 
 على برستُ مؤشر الدردودية في الدؤسسة الإقتصادية9001أثر تطبيق نظاـ إدارة الجودة إيزو . 
 مقارنة بتُ العوامل الدادية والنفسية الدؤثرة في أداء العاملتُ في الدؤسسات الخاصة. 
 وإدارة الجودة الشاملة9001العلاقة بتُ تطبيق نظاـ إدارة الجودة إيزو . 
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الكتب  : أولا
 

 ،الأكادلؽية الحديثة للكتاب إدارة الجودة الشاملةالمفهوم،الأساسيات،شروطالتطبيقبلية الحبيب،
 .2019الجامعي،القاىرة،مصر،

 ،عالد الكتب الحديث للنشر والتوزيع،الطبعة 9001إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأىيل للإيزوفواز التميمي،
 .2001الأولذ،الأردف،

 ،2012الأكادلؽيوف للنشر والتوزيع،الطبعة الأولذ،الأردف،،إدارة الجودة الشاملةأحمد يوسف دودين. 
 إدارة الجودة الشاملةحميد عبد النبي الطائي وأخروف،.دTQMوالإيزوISO مؤسسة الوراؽ للنشر والتوزيع،الطبعة،

 .،الأردف2003الأولذ،
 ،منشورات الدنظمة العربية للتنمية تكنولوجيا الأداء البشري في المنظماتعبد الباري إبراىيم درة،

 .2003الإدالرية،القاىرة،مصر،
 2002،دار النهضة العربية،بتَوت،إدارة القوى العاملة،أحمد صقر عاشور. 
 ،2005،بدونطبعة،دار الدعرفة الجامعية،الإسكندرية،السلوك الإنساني في المنظماتأحمد صقر عاشور. 
 ،لسبر علم إجتماعالإتصاؿ للبحث والتًجمة،بدوف فعالية التنظيم في المؤسسات الإقتصاديةصالح بن نوار،

 .2006طبعة،الجزائر،
 ،2003،بدونطبعة،دار الجامعة،الإسكندرية،السلوكالتنظيميلزمد سعيد أنور سلطاف. 
 ،2011،الطبعةالأولذ،دار أسامة للنشر والتوزيع،عماف،إتجاىات التدريب وتقييم أداء الأفرادعمار بن عيشي. 
 ،2013،دار حرير،عماف،الأردف،01،الطبعةإدارة وتقييم الأداء الوظيفي بين النظرية والتطبيقإبراىيم لزمد المحاسنة. 
 ،2015،دار الأياـ،عماف،01،الطبعةالثقافة التنظيمية والأداء في العلوم السلوكية والإداريةبو الشرش كماؿ. 
 ،2015،دار الدناىج،عماف،الأردف،01،الطبعةمؤشرات الأداء الرئيسيةلريد الكرخي. 
 2016،دار الطباعة للنشر والتوزيع،بتَوت،علم النفس الإداري،لزمد سرور الحريري. 
 ،2003،رؤيةمستقبلية،الدار الجامعية،مصر،إدارة الموارد البشريةراوية لزمد حسن. 
 ،2000،الدار الجامعية،الإسكندرية،السلوكالتنظيميجماؿ الدين الدرسي وثابت إدريس. 
 ،2002،ترجمة عبد الحكيم خزامن،دار الفجر للنشر والتوزيع،القاىرة،إستراتيجية الموارد البشريةأشوؾ بشانداكوبرا. 
 ،1988،ترجمة خالد رزوؽ،معهد الإدارة العامة،الرياض،نظريةالتنظيم،منظور كلي للإدارةجوف جاكسوف وأخروف. 
 2007،دار الفجر للنشر والتوزيع،القاىرة،تنمية الموارد البشرية،علي غربي وأخروف. 
 ،2008،الطبعةالأولذ،دارلرلاوي للنشر والتوزيع،إدارة الموارد البشرية وتأثيرات العولمة عليهاسناف الدوسوي. 
 ،مؤسسة الوراؽ للنشر إدارة الموارد البشرية مد ل إستراتيجي متكامليوسف حجيم الطائي وأخروف،

 .2006والتوزيع،عماف،
 03،2003،دار وائل للنشر والتوزيع،الطبعةإدارة الموارد البشرية،سهيلة لزمد عباس،علي حستُ علي. 
 ،منشأة الدعارؼ بالإسكندرية،جلاؿ حزي الإتجاىات الحديثة لقياس وتقييم أداء الموظفينأحمد أبو السعود لزمد،

 .2000يناير1وشركاءه،
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 2006،جدار للكتاب العربي،الأردف،إدارة الموارد البشرية مد ل إستراتيجيصالح،مؤيد سيد سالد، عادؿ حرحوش. 
الرسائل والأطروحات الجامعية : ثانيا

 
 أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على جودة المنتجات النفطيةبوخلوة، باديس،

 .2016في علوـ التسيتَ،جامعة قاصدي مرباح،ورقلة،
 ،أطروحة دكتوراه في إدارة الجودة الشاملة مع دراسة تطبيقية في وحدة فرمال لإنتاج الأدوية قسنطينةفتيحة حبشي،

 .2007العلوـ الإقتصادية،جامعة منتوري،قسنطينة،
 ،مدكرة ماجستتَ في العلوـ إدارة الجودة الشاملة كمد ل لتحسين الأداء الإنتاجي للمؤسسات الصناعيةحمزة العوادي،

 .2011الإقتصادية،جامعة أـ البواقي،
 ،أطروحة مقدمة لنيل شهادة أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على أداء المؤسسات الإقتصاديةالجزائريةلعقوف سليم،

 .2018دكتوراه في علوـ التسيتَ،جامعة لزمد خيضر،بسكرة،
 أثر تطبيق نظام الإدارة المتكامل للجودة والبيئة والصحة على الأداء البشري للمؤسسة ،دعاس عز الدين

 .01،2019،أطروحة دكتوراه في علوـ التسيتَ،جامعة باتنةالصناعية
 ،مدكرة ماجستتَ في علوـ التسيتَ،جامعة لزمد جودة الخدمات وأثرىا على رضا العملاءبوعناف نور الدين،

 .2007بوضياؼ،الدسيلة،
 ،أطروحة دكتوراه في علوـ الأثار التنظيمية لتطبيق نظام إدارة الجودة في المؤسسات الصناعيةبن قانة مصطفى،

 .2018التسيتَ،جامعة فرحات عباس،سطيف،
 ،مدكرة  في إرساء ثقافة الجودة الشاملة في المؤسسة الإقتصادية9000دور تطبيق أنظمة الجودة إيزوأـ كلثوـ بوزياف،

 .vitajus،2008ماجستتَ في علوـ التسيتَ،جامعة سعد دحلب،البليدة،دراسة حالة مؤسسة
 ،مدكرة لنيل شهادة الداستً في العلوـ دور المسؤولية الإجتماعية في تحسين أداء المنظمةبوبكر لزمد الحسن،

 .2014الإقتصادية،جامعة لزمد خيضر،بسكرة،
 ،رسالة دكتوراه في العلوـ نظام الجودة المتكامل بين واقع المؤسسة الجزائرية وتحسين الأداءسيد فاطمة زىراة،

 .2017الإقتصادية،جامعة جيلالر الياس،سيدي بلعباس،
 مدكرة لنيل شهادة الداستً في أثر تطبيق إستراتيجية تمكين العاملين في تحسين أداء المؤسسة،راىب لزمد زين العابدين،

 .2013العلوـ الإقتصادية،جامعة لزمد خيضر،بسكرة،
 ،رسالة ماجستتَ في العلوـ دور وأىمية التسيير في تحسين أداء المؤسسة الإقتصاديةعبد الدليك مزىودة،

 .1998الإقتصادية،جامعة باتنة،
 مدكرة مكملة لنيل شهادة الداستً في علم الإجتماع تنظيم الحوافز وعلاقتها بأداء العاملينأحمد،أعمرقويدر، جيدوؿ،

 .2020وعمل،جامعة زياف عاشور،الجلفة،
 ،ًمدكرة مكملة لنيل شهادة دراسة فعالية نظام تقييم أداء العاملين في المؤسسات الإقتصاديةبوبرطخ عبد الكرن،

 .2012الداجستتَ في علوـ التسيتَ،جامعة منتوري،قسنطينة،
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 رسالةدكتوراه،كلية العلوـ الإقتصادية،جامعة أثر البيئة على أداء المؤسسات العمومية الإقتصادية،علي عبد الله،
 .1999الجزائر،

 ،كرة مكملة لنيل شهادة الداستً في علوـ ذ،ـاء الوظيفيددور الحكومة الإلكترونية في تحسين الأبريك زليخة
 .2020التسيتَ،الدركز الجامعي عبد الحفيظ بو الصوؼ،ميلة،

 ،دور التكوين في تطبيق نظام إدارة الجودةرضواف دويبي،إبراىيم شتيويISO9001:2015  مذكرة مكملة لنيل،
 .2021شهادة الداستً في علوـ التسيتَ،الدركز الجامعي سي الحواس،بريكة،

 ،أثر إشهاد الجودة على أداء المؤسسات الجزائرية حالة المواصفةمنصف ملوؾISO9001(2000) دراسة،
إحصائية بالدؤسسة الوطنية لأجهزة القياس والدراقبة،مذكرة مقدمة لإستكماؿ شهادة الداجستتَ في علوـ التسيتَ،جامعة 

 .2009فرحات عباس،سطيف،
  ،دراسة ميدانية،مدكرة مقدمة لإستكماؿ شهادة الداجستتَ،كلية العلوـ تقييم جودة الخدمات الصحيةلصاة صغتَو،

 .2012الإقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ،جامعة الحاج لخضر،باتنة،
المجلات العلمية : ثالثا

 المجلة العربية دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين مستويات الأداء المؤسسيإدريس،ثابت أبو الروس، الفاضل تيماف،
 .2022شباط،02للنشر العلمي،العدد أربعوف،

 ،التحسين وفقصهيب تيستَ الشرافي(ISO9001 :2015)لرلة البحوث ودوره في بناء المنظمة الذكية،
 .2020،جامعة الأقصى فلسطتُ،3،العدد2والإقتصاد،لرلد

 ،لرلة  وإدارة الجودة الشاملة،مفهومان متكاملان أممتعارضان9000نظام إدارة الجودة إيزوبن أحمد سعدية وأخروف،
 .2005،جامعة أحمد زبانة،غليزاف،05،العدد03مينا للدراسات الإقتصادية،المجلد

 لرلة الإدارة  في المؤسسات الإقتصادية9000 طوات تطبيق نظام إدارة الجودة إيزوأحمدعلماوي،.لزمد بن سعيد،أ.د،
 .2،2014،جامعة البليدة05والتنمية للبحوث والدراسات،العدد

 ،2001،بسكرة،01،لرلة العلوـ الإنسانية،العددالأداء بين الكفاءة والفعالية،مفهوموتقييمعبد الدليك مزىودة. 
 ، ،دراسة بدركب تسيير الأداء الوظيفي للمورد البشري في المؤسسة الإقتصاديةعبد الفتاح بوخمخم وعز الدين ىروـ

 .06،2010،العدد02،لرلة الإقتصادوالمجتمع،جامعة قسنطينةCPGالمجارؼ والرافعات
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إستبيان 
 

  أداء العاملين،دراسة حالةفي 9001أثر تطبيق إدارة الجودة وفق المواصفة إيزوفي إطار إلصاز دراسة بحثية الذدؼ منها ىو معرفة 
أختي العاملة التعاوف معنا والإجابة على جميع - نرجو منكم أخي العامل-ولاية تقرت-بتقرت(كهريف) أشغال الكهرباءمؤسسة

 .في الخانة الدناسبة(  x)العبارات بكل صدؽ وصراحة وذلك بوضع علامة 

 المتغيرات الشخصية: المحور الأول

 الجنس
 أنثى ذكر

 
  

 الفئة العمرية 
 50 إلذ  41من  سنة40 إلذ 30من   سنة30أقل من 

  سنة فأكثر50  سنة

    

 عددسنوات الخبرة 
  سنة فأكثر16   سنة16 إلذ 11من سنوات10 إلذ 05من   سنوات05أقل من 

    

 المستوى التعليمي 
 جامعي ثانوي   أقل من الثانوي

   

 المستوى الوظيفي 
 عوف تنفيدي إطار إطار سامي  

   

 9001نظام إدارة الجودة إيزو: المحور الثاني

موافق  العبارة الرقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 بشدة

 زبونالتركيز على ال:              البعد الأول
      .(المحتملتُ وغتَ المحتملتُ)تهتم مؤسستنا بتحديد العملاء 01
      .تعمل مؤسستنا على برديد إحتياجات العملاء 02

تدمج مؤسستنا متطلبات عملائها ضمن أىدافها وتوجهاتها  03
 .الدستقبلية الدتوقعة

     

براوؿ مؤسستنا إعلاـ جميع الأقساـ وجميع العاملتُ على لستلف  04
 .الدستويات بدتطلبات عملائها

     

تقوـ مؤسستنا بإعلاـ العملاء بكيفية إدارة طلباتهم ومعالجة  05
 .شكاويهم
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 القيادة:  البعد الثاني
         .برضى الجودة بألعية كبتَة لدينا في الدؤسسة 06

07 
لؽتلك مستَو الدؤسسة صفات قيادية بذعلهم قادرين أف يؤثروا   

 .على العاملتُ
     

تفرض إدارة الدؤسسة على عمالذا الإحتًاـ الصارـ لقواعد  08
 .وإجراءات العمل

        

لإدارة الدؤسسة رغبة دائمة في التغيتَ والتجديد والتحستُ والدفع  09
 .بالأمور لضو الأماـ

     

تتًؾ إدارة الدؤسسة الحرية الكافية لعمالذا لإختيار الطريقة الأفضل  10
 .للقياـ بأعمالذم

     

  العاملين إشراك: البعد الثالث
         .تشرؾ إدارة الدؤسسة عمالذا في إبزاد القرارات 11

تقوـ الدؤسسة بتشجيع التعاوف بتُ الأفراد على إختلاؼ  12
 .مستوياتهم

        

         .تقوـ الدؤسسة بتكوين فرؽ العمل وتفعيل دورىا داخل الدؤسسة 13
      .يسمح للعاملتُ بالدبادرة في إكتشاؼ طرؽ جديدة للعمل 14
      .يتم برديد والإعتًاؼ بدسالعة الأفراد 15

 ة العمليمنهج: البعدالرابع
      .بستلك مؤسستنا رسالة واضحة يعلمها كل أفراد الدؤسسة 16
      .تعمل مؤسستنا على نشر قيم رسالتها لجميع العاملتُ بالدؤسسة 17
      .بستلك مؤسستنا سياسات واضحة لتحقيق الجودة 18
      .تقوـ مؤسستنا بتدريب العاملتُ على أساليب برستُ الجودة 19
      .يتم بزصيص كل الوسائل الضرورية لتحقيق الأىداؼ الدسطرة 20

 تحسينال:البعد الخامس
      . بزصص الدؤسسة جزء من مواردىا للقياـ بعمليات التحستُ 21

تقوـ الدؤسسة بتحديد أىداؼ عمليات التحستُ على جميع  22
 .الدستويات

     

تقوـ الدؤسسة بتدريب أفرادىا على القياـ بعمليات التحستُ  23
 .بشكل دائم

     

تتأكد الدؤسسة من كفاءة أفرادىا الدتدربتُ لضماف الوصوؿ إلذ  24
 .التحستُ الدستمر

     

     سالعت عمليات التحستُ التي قامت بها الدؤسسة في تطوير  25



 قائمة الملاحق

- 63-  
 

 أداء العاملين:المحور الثالث

 .أو عملية ما(سلعة أو خدمة)الدنتوج
 إتخاد القرار المبني على الدليل:السادسبعدال

26 
تعمل مؤسستنا على قياس أداء الدؤسسة بناءا على مؤشرات 

 .أساسية لزددة
     

تضمن مؤسستنا توفتَ البيانات والدعلومات المحصل عليها بقدر  27
 .وافي من الدقة

     

تضمن مؤسستنا توفتَ البيانات والدعلومات المحصل عليها بقدر  28
 .وافي من الدقة

     

تتخد مؤسستنا القرارات بناءا على حقائق مع الأخد بعتُ الإعتبار  29
 .الخبرة

     

      .يتم برليل وتقييم البيانات والدعلومات بإستخداـ طرؽ مناسبة 30
 إدارة العلاقات: البعد السابع

      .تقوـ مؤسستنا بتحديد الأطراؼ ذات الدصلحة 31
تقوـ مؤسستنا بإدارة علاقاتها بالأطراؼ ذات الدصلحة حسب  32

 .الأولويات
     

      .تقوـ مؤسستنا بتبادؿ الدعلومات مع الأطراؼ ذات الدصلحة 33
تهتم مؤسستنا بدجاؿ نشاطات التطوير والتحستُ مع الدوردين في  34

 .تطوير علاقاتها
     

تشجع الدؤسسة عمليات التحستُ والإعتًاؼ بها وبالنتائج  35
 .الدتحصل عليها مع الدوردين والشركاء

     

موافق  العبارة الرقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 بشدة

 كمية العمل المنجز:   البعد الأول
     . لدي القدرة على الإستغلاؿ الجيد للوقت من أجل إلصاز الأعماؿ 01
      .أستطيع إلصاز كل الأعماؿ الدوكلة إلر في الوقت الدناسب 02
      .لدي إستعداد لتحمل مسؤوليات أعلى 03
      .لدي كل الدعلومات الكافية التي بزص عملي 04
      .أثناء عملي لدي القدرة على حل الدشكلات التي تواجهتٍ 05

 العمل(جودة)نوعية:   البعد الثاني
      .أبذنب الأخطاء قدر الدستطاع في عملي كي ألصزه في وقتو 06
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     . أبدؿ كل طاقتي أثناء تأدية وظيفتي 07
     . ألصز العمل بكل دقة وإتقاف 08
     . أستطيع إلصاز أعمالر في الوقت المحدد 09
     . ألصز الدهاـ الدوكلة لر طبقا لدعايتَ الأداء 10

 المثابرة في العمل:   البعد الثالث
     .  لدي الرغبة والقدرة على أداء العمل بأعلى كفاءة 11

     . أحاوؿ دائما برستُ أدائي للأفضل وتطويره 12
     . أقوـ بأعماؿ إضافية عن الأعماؿ الدطلوبة متٍ 13
     . أقوـ بأداء الأعماؿ الدطلوبة متٍ في وقتها ودوف تأختَ 14
     . أبدؿ جهدا كثتَا في أداء عملي 15
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قائمة الأساتذة المحكمتُ للإستبياف 
 

 الرقم (ة)إسم الأستاذ جهة العمل

 01 مناصرية رشيد.د قسم علوـ التسيتَ/ورقلة- جامعة قاصدي مرباح

 02 الحاج عرابة.د قسم علوـ التسيتَ/ورقلة- جامعة قاصدي مرباح

 03 عبد الػرؤوؼ حجاج.د قسم علوـ التسيتَ/ورقلة- جامعة قاصدي مرباح

 04 حورية بالأطرش.د قسم علوـ التسيتَ/ورقلة- جامعة قاصدي مرباح

 05 تيشات سلوى.د قسم علوـ التسيتَ/ورقلة- جامعة قاصدي مرباح
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ReliabilityStatistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,955 55 

 
 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 60,9 60,9 60,9 28 ذكر

 100,0 39,1 39,1 18 أنثى

Total 46 100,0 100,0  
 

 الفئة العمرية

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 21,7 21,7 21,7 10  سنة30أقل من 

 58,7 37,0 37,0 17  سنة40-30من 

 95,7 37,0 37,0 17  سنة50-41من 

 100,0 4,3 4,3 2 سنة فأكثر 50

Total 46 100,0 100,0  
 

 الخبرة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 21,7 21,7 21,7 10  سنوات05أقل من 

 65,2 43,5 43,5 20  سنوات10-5من 

 93,5 28,3 28,3 13  سنة16-11من 

 100,0 6,5 6,5 3 سنة فأكثر 16

Total 46 100,0 100,0  
 

 المستوى التعليمي

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 4,3 4,3 4,3 2 أقل من الثانوي

 32,6 28,3 28,3 13 ثانوي

 100,0 67,4 67,4 31 جامعي

Total 46 100,0 100,0  
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 المستوى الوظيفي

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 23,9 23,9 23,9 11 إطار سامي

 78,3 54,3 54,3 25 إطار

 100,0 21,7 21,7 10 عوف تنفيذي

Total 46 100,0 100,0  
 

Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

Valid Missing 

Q1 46 0 3,74 ,80 
Q2 46 0 3,54 ,84 
Q3 46 0 3,37 1,00 
Q4 46 0 3,41 ,88 
Q5 46 0 3,52 1,01 
Q6 46 0 3,65 ,95 
Q7 46 0 3,15 1,01 
Q8 46 0 3,57 ,98 
Q9 46 0 3,50 ,78 
Q10 46 0 3,24 1,02 
Q11 46 0 3,28 1,00 
Q12 46 0 3,41 ,93 
Q13 46 0 3,28 ,98 
Q14 46 0 3,24 1,10 
Q15 46 0 2,98 1,13 
Q16 46 0 3,35 1,06 
Q17 46 0 3,35 ,99 
Q18 46 0 3,26 1,08 
Q19 46 0 3,30 1,07 
Q20 46 0 3,24 ,99 

 
Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

Valid Missing 

Q21 46 0 3,46 1,11 
Q22 46 0 3,30 ,96 
Q23 46 0 3,37 1,00 
Q24 46 0 3,13 1,13 
Q25 46 0 3,22 1,01 
Q26 46 0 3,43 1,03 
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Q27 46 0 3,33 ,97 
Q28 46 0 3,52 ,96 
Q29 46 0 3,33 1,01 
Q30 46 0 3,20 1,02 
Q31 46 0 3,54 ,84 
Q32 46 0 4,09 4,45 
Q33 46 0 3,35 ,90 
Q34 46 0 3,26 ,88 
Q35 46 0 3,43 ,86 
Q36 46 0 3,41 ,88 
Q37 46 0 3,35 ,85 
Q38 46 0 3,33 ,76 
Q39 46 0 3,20 ,93 
Q40 46 0 3,30 ,84 

 
Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

Valid Missing 

QQ1 46 0 3,83 ,93 
QQ2 46 0 3,67 ,84 
QQ3 46 0 3,54 1,07 
QQ4 46 0 3,70 ,89 
QQ5 46 0 3,46 1,26 
QQ6 46 0 3,74 ,95 
QQ7 46 0 3,85 ,94 
QQ8 46 0 3,78 1,03 
QQ9 46 0 3,57 1,05 
QQ10 46 0 3,59 1,13 
QQ11 46 0 3,78 1,09 
QQ12 46 0 3,91 ,94 
QQ13 46 0 3,78 ,96 
QQ14 46 0 3,74 ,91 
QQ15 46 0 3,50 1,22 

 
Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

Valid Missing 

 68, 3,52 0 46 التًكيز على العملاء
 70, 3,42 0 46 القيادة

 73, 3,24 0 46 مشاركة العاملتُ
 80, 3,30 0 46 بزطيط العمليات
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 86, 3,30 0 46 العمل بأسلوب النظاـ
 80, 3,36 0 46 التحستُ الدستمر

 1,11 3,53 0 46 منهج الحقائق
 66, 3,32 0 46 العلاقات مع الدوردين

 82, 3,64 0 46 كمية العمل
 84, 3,70 0 46 نوعية العمل

 89, 3,74 0 46 الدثابرة في العمل
 62, 3,37 0 46 تطبيق إدارة الجودة

 75, 3,43 0 46 أداء العاملتُ

 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 ,642a ,413 ,399 ,57880 

a. Predictors: (Constant), تطبيق إدارة الجودة 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 10,351 1 10,351 30,897 ,000b 

Residual 14,740 44 ,335   
Total 25,091 45    

a. DependentVariable:ُأداء العاملت 
b. Predictors: (Constant), تطبيق إدارة الجودة 

 
Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) ,843 ,474  1,778 ,082 

 000, 5,559 642, 138, 768, تطبيق إدارة الجودة

a. DependentVariable:ُأداء العاملت 
 

Group Statistics 
 N Mean Std. Deviation Std. ErrorMean الجنس 

 تطبيق إدارة الجودة
 12222, 64673, 3,4143 28 ذكر

 14141, 59995, 3,3097 18 أنثى
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Independent Samples Test 

 Levene's Test 
for Equality of 

Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. 
(2-

tailed) 

MeanDifference Std. 
ErrorDifference 

95% Confidence Interval of 
the Difference 

Lower Upper 

تطبيق 
إدارة 
 الجودة

Equal 
variances 
assumed 

,122 ,728 ,550 44 ,585 ,10456 ,19005 -,27845 ,48758 

Equal 
variances 
not 
assumed 

  

,559 38,395 ,579 ,10456 ,18691 -,27368 ,48281 

 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 أداء العاملتُ 

N 46 

Normal Parametersa,b 
Mean 3,4348 
Std. Deviation ,74671 

Most ExtremeDifferences 
Absolute ,140 
Positive ,140 
Negative -,082 

Kolmogorov-Smirnov Z ,952 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,325 

a. Test distribution is Normal. 
b. Calculatedfrom data. 

 
ANOVA 

 أداء العاملتُ

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 1,213 3 ,404 ,711 ,551 

Within Groups 23,878 42 ,569   
Total 25,091 45    
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ANOVA 
 أداء العاملتُ

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups ,409 2 ,205 ,356 ,702 

Within Groups 24,682 43 ,574   
Total 25,091 45    

 
 

ANOVA 
 أداء العاملتُ

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups ,771 3 ,257 ,444 ,723 

Within Groups 24,320 42 ,579   
Total 25,091 45    

 
 

ANOVA 
 أداء العاملتُ

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups ,579 2 ,289 ,508 ,605 

Within Groups 24,512 43 ,570   
Total 25,091 45    
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