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 الإهداء
 أهدي عملي هذا المتواضع ..

إلى من وعيت على الدنيا وهي أمامي، ومن زرعت في قلبي بذور الحياة فكانت لي السند فيها والنبراس 
 أطال الله في عمرها. الحبايب  زقبل كتابة أع باسمهالدربي ونور عيني إلى من نطقت 

  منذ صغري و اجتهد في تربيتي وتوجيهي والمعرفة وحرص عليمن أنار لي الدرب وسهل لي سبل العلم إلى 
 فليحفظه الله من كل سوء وليوفقه إلى كل مايحبه ويرضاه. 

الذين أتمنى لهم كل التوفيق والنجاح، وإلى كل عائلتي بدون  كما أهدي هذا العمل إلى جميع  
 .استثناء

 إلى التعليم العالي. الابتدائيالكرام الذين رافقوني في كل أطوار التعليم من  إلى كل 

 9102/9191دفعة إدارة أعمال  إلى كل 

 كل من جمعتني بهم المحبة والصداقة والأخوة وإلى كل من وسعهم قلبي ولم تسعهم ورقتي هذه.إلى  

 إلى كل من ساهم في إنجاز هذا العمل.

 

        



 شكر وتقدير
وتعاليت، " سبحانك لا  ربنايارب لك الحمد كما ينبغي لجلال وجهك وعظيم سلطانك، تباركت 

سيدنا محمد  لمينم لنا إلا ما علمتنا إنك أنت العليم الحكيم"، وأصلي وأسلم على خير نبي أرسل للعالع
 عليه أزكى الصلاة وأفضل التسليم وعلى آله وصحبه الطاهرين.

ي البداية نشكر ونحمد الله عز وجل الذي وفقنا لإتمام هذا العمل، فما كان لشيء أن يجري في ف
"، حفظه  ملكه إلا بمشيئته جل شأنه، كما نتقدم بأعز شكرنا للأستاذ المشرف : الدكتور " 

الله ورعاه لقبوله الإشراف على العمل الذي قمنا به، ولما قدمه لنا من نصائح وتوجيهات سديدة التي كان 
المولى عز وجل: "إنما يخشى الله من لها بليغ الأثر في إنجاز هذا العمل، فكان حقا ممن قال فيهم 

 ".عباده العلماء

  بالوادي الذين أفادونا FRIGO MEDITسسة مؤ وعمال إطارات كل إلى   الجزيل بالشكر ونتقدم
: يدينخص بالذكر السنو  بكل المعلومات المتعلقة ببحثنا

. 

زملاء يفوتنا أن نتقدم بالشكر والعرفان إلى كل من ساعدنا من بعيد أو من قريب في هذا العمل، من  ولا
 وأصدقاء وأساتذة.
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ملخص الدراسة
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التي   والتحديات إدارة الشركات بتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة التزامواقع تهدف هذه الدراسة إلى معرفة 
لأدبييات وبعد تطرقنيا لبالوادي"،  FRIGO MEDITؤسسة متواجهها هذه المؤسسات؛ من خلال دراسة حالة 

عير   وومحاولة الربط بينهميا،  تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة ف  المؤسسات حول آلياتللدراسة  النظرية
استبيان صمم خصيصيا  لدراسة التطبيقية للموضوعل استخدمناالدراسات السابقة الت  لها علاقة بموضوع الدراسة، 

 بالوادي.  FRIGO MEDITمؤسسة استبيان على أفراد عينة  04 توزيعلخدمة أهداف البحث، وتم 
مبيادئ وجيود معوقيات وصيعوبات في  تطبييق ولقد توصلت الدراسة إلى العديد من النتائج أهمهميا 

كل الصيعوبات والمعوقيات في  المجموعيات ال ليار تيأ ر في  وأظهرت النتائج أن  إدارة الجودة الشاملة
 هتمياماومن أهم ما أوصيت بيا الدراسية زييادة غير دالة إحصائيا،  الشاملة وتعتبر تطبيق مبادئ إدارة الجودة

اليدور الأساسي  لهيا ا ، كونهياومعالجة النقص فيهي اوالمحافظة عليهتطبيق مبادئ الجودة الشاملة ب ؤسسةالم
 .المؤسسةف  نجاح واستمرارية 

Résumé

Cette étude vise à connaître l'étendue des «défis de l'engagement de la direction 

d'entreprise à appliquer les principes de gestion de la qualité totale dans FRIGO 

MEDIT en El-Oued», car le premier chapitre traite de la littérature théorique de l'étude 

et concerne l'application des principes de la gestion de la qualité totale dans les 

établissements et une tentative de les relier, ainsi que la présentation des études 

antérieures Le questionnaire a été spécialement conçu pour servir les objectifs de la 

recherche et 40 questionnaires ont été distribués aux membres du FRIGO MEDIT en 

El-Oued. 

L'étude a abouti à de nombreux résultats, dont les plus importants sont la présence 

d'obstacles et de difficultés dans l'application des principes de TQM. Les résultats ont 

montré que toutes les difficultés et obstacles dans les trois groupes étaient affectés par 

l'application des principes de TQM et sont considérés comme non statistiquement 

significatifs, et l'une des recommandations les plus importantes de l'étude est l'intérêt 

accru de l'institution pour l'application des principes de qualité Et la préserver et 

combler ses lacunes, car c'est le rôle principal dans le succès et la continuité de 

l'institution. 



III 
 

 
الفهارس 



IV 
 

Ⅵ

Ⅵ

(1-11) 

20 

20 

 20 نشأة وتعريفات الجودةالمطلب الأول: 

 11 مبادئ إدارة الجودة الشاملة: المطلب الثاني

 02 مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة المطلب الثالث:

 25 المطلب الرابع : مزايا وصعوبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة

02 

 02 المطلب الأول: الدراسات السابقة باللغة العربية

 03 المطلب الثاني: الدراسات السابقة باللغة الأجنبية

 03 تحليل الدراسات السابقةلث: المطلب الثا

 02 الدراسات السابقةالفروقات وارتكاز دراستنا على  المطلب الرابع:

41 

(10-62) 

10 

11 

 11 المطلب الأول: طريقة جمع البيانات

 13 المطلب الثاني: أدوات جمع البيانات



V 
 

12 

 12 تحليل النتائج المطلب الأول:

 32 الدراسةاختبار الفرضيات  المطلب الثاني:

 66 تفسير نتائج الدراسة  المطلب الثالث:

96 

(07-03) 

(04-00) 



VI 
 

 10 مفاهيم الجودة في نظر روادها 10
 01 الفروق الأساسية بين الإدارة التقليدية وإدارة الجودة الشاملة 10
 02 (TQMالآثار التي يحدثها تطبيق إدارة الجودة الشاملة ) 10
 03 يوضح أهم نتائج الدراسات السابقة 10
 03 يوضح الفروقات بين دراستنا والدراسات السابقة 10
 00 يوضح فرز الاستمارات الموزعة على أفراد العينة 10
 00 يوضح مقياس ليكارت الثلاثي 13
 03 تحديد الاتجاه حسب قيم المتوسط المرجح 12
 02 للاستبيان Cronbach's Alphaقيمة معامل  13
 03 حسب متغير الجنس نتائج تحليل إجابات أفراد العينة 01
 03 نتائج تحليل إجابات أفراد العينة حسب متغير العمر 00
 01 نتائج تحليل إجابات أفراد العينة حسب متغير المؤهل العلمي 00
 00 نتائج تحليل إجابات أفراد العينة حسب متغير الخبرة 00
 00 نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات المجموعة الأولى 00
 00 نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات المجموعة الثانية 00
 00 نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات المجموعة الثالثة 00
 00 ملخص تحليل نتائج إجابات أفراد العينة على المحور الأول 03

صعوبات ومعوقات تطبيق نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات محور  02
 مبادئ إدارة الجودة الشاملة

00 

 03 نتائج  اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات 03
 01 10ملخص مخرجات تحليل الانحدار البسيط للعلاقة الفرضية 01
 00 10ملخص مخرجات تحليل الانحدار البسيط للعلاقة الفرضية 00
 00 10مخرجات تحليل الانحدار البسيط للعلاقة الفرضية ملخص 00
 00 ملخص مخرجات تحليل الانحدار البسيط للعلاقة الفرضية الرئيسية 00



VII 
 

 12 النظرة الشمولية لجابلونكسي 10
الشاملة الجودة ادارة نظام منهجية 10  01 
 00 المركزة على المستهلك عجلة الجودة الشاملة 10
 00 نظام التحسين المستمر 10
 03 نموذج منهج إدارة العملية 10
 03 أعمدة بيانية خلال من الجنس متغير حسب العينة توزيع أفراد لتكرار البياني التمثيل 10
 01 بيانيةأعمدة  خلال من الفئة العمرية متغير حسب العينة توزيع أفراد لتكرار البياني التمثيل 13
 00 أعمدة بيانية  خلال من لمؤهل العلميا متغير حسب العينة توزيع أفراد لتكرار البياني التمثيل 12
 00 التمثيل البياني لتكرار توزيع أفراد العينة حسب متغير الخبرة من خلال أعمدة بيانية 13
 02 النموذج الميداني للدراسة 01

 10 الاستبيان
 SPSS V23 10خرجات برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية م

 10 وثائق المؤسسة

 



 

 

 مقدمة



 

 أ 

 ةـدمـقـم

 وا جتماعيووو  والسياسوووي  والتكن ل جيووو  ا قتصوووا    والميوووا    الأقطوووا  تعووو   الم الراهنووو  العالميووو  التحووو    إن
 علوو  تسوواع ها وتقنيووا  أسووالي  عوو  البحوو  المعاصوور  الإ ار  بم جبهووا تطالوو  ج  وو   أوضوواعا فرضوو  والثقافيوو 
 كفواء  أثبتو  التو  المنواه  تلوك مق مو  فو  الشامل  الج    إ ار  وكان  اتهبمتطلبا وال فاء التط را  تلك م اكب 
 بنجاح. مفاهيمها تطبيق أتقن  الت  المؤسسا  ل ى عالي 

 الطور  بشوت  والمتلاحق  السر ع  والتغيرا  التح  ا  م اكب  إل  المعاصر عالمنا ف  العالم  ول تسع  حي 
 الحيوا   ج انو  مختلو  مو  الوي  التقو م عموا  تعو  التو  الح  ثو  الإ ار و  المفاهيم استخ ام خلال م  والسبل
 ورغووم المختلفوو   مجا توو  فوو  المجتموو  حركوو  علوو  التوويثير ذا  ا جتماعيوو  ال ظيفوو  هوو  الإ ار  أن باعتبووار وهوويا
 تلووك موو  قليوول عوو   أن إ  الإ ار  الأ   بهووا  زخوور التوو  المعاصوور  الإ ار وو  والموو اخل والنظر ووا  المفوواهيم وفوور 

 الجو    إ ار " أبرزهوا كوان ولعول الحو    الإ ار  الفكور واتجاهوا  مضوامي  فو  ن عي  نقلا  مثل  الإسهاما 
 لم.العا  ول معظم ف  عاما قب   و ق  وبق   نفسها فرض  الت "  الشامل 

تقوووو م فلسووووفت  علوووو  حيوووو    موووو  ا تجاهووووا  الح  ثوووو  فوووو  الإ ار  تعتبوووور إ ار  الجوووو    الشووووامل  وموووو  هنووووا فوووو ن
وتعتمووو  إ ار    مجم عووو  مووو  المبوووا ك التووو   مكووو  لووون ار  أن تتبناهوووا مووو  أجووول ال صووو ل إلووو  أفضووول أ اء ممكووو 

 والن عيووو  لقيووواا مووو ى التحسووو  فووو  الجووو    وتحقيوووقعلووو  اسوووتخ ام عووو   مووو  الأ وا  الكميووو   الجووو    الشوووامل 
 الأه اف.

ما سبق  عتبر م ض ع إ ار  الج    الشامل  م  الم ضو عا  الأساسوي  التو  أعطو  لهوا اهتماموا أكثور  عل بناء 
لبوواحثي  و المهتمووي  بحقوول موو  أ  وقوو  مضوو   سوو اء موو  قبوول الإ ار  فوو  المؤسسووا  المختلفوو    أو موو  قبوول ا

 ليلك شكل م ض ع إ ار  الج    الشامل  م ض عا ج  را بالبح  و ا هتمام و السع  لتطبيق .  و الإ ار 

 

 ومما سبق تبرز ملامح اشكالي  البح  والت   مك  صياغتها كالتال :

 

  مكننا استخلاص اسئل  جزئي  تسهيلا لنجاب  عل  المشكل  الرئيسي :جاب  عل  ا شكالي  اعلاه  ولن

  ؟الج    إ ار  تطبيق مبا ك  الأول  40   ج  أثر ذو   ل  إحصائي  لع ائقهل 



 

 ب 

 ةـدمـقـم

  ؟الج    إ ار  تطبيق مبا ك  الثاني  40   ج  أثر ذو   ل  إحصائي  لع ائقهل 
  ؟ الج   إ ار  تطبيق مبا ك  الثالث  40   ج  أثر ذو   ل  إحصائي  لع ائقهل 

 

 البح  نص غ  الفرضي  الرئيسي  كما  ل : إشكالي لمعالج  

   تطبيق الج    بالمؤسس . اعتما أثر ذو   ل  إحصائي  لع ائق تطبيق مبا ك الج    عل    ج 
  التالي :للأسئل  الفرعي  عليها  تم صياغ  فرضيا  ال راس   وبناء  

 الشامل  الج   إ ار  تطبيق مبا ك  ف  الأول  40   ج  أثر ذو   ل  إحصائي  لع ائق. 
 الشامل الج    إ ار  تطبيق مبا ك ف   الثاني  40   ج  أثر ذو   ل  إحصائي  لع ائق. 
 الشامل الج    إ ار  تطبيق مبا ك  ف  الثالث  40   ج  أثر ذو   ل  إحصائي  لع ائق. 

 

 :اك ع   أسبا   فعتنا إل  البح  ف  هيا الم ض ع م  أهمهاهن

 ) الرغب  الياتي  ل راس  هيا الم ض ع )مبا ك ا ار  الج    الشامل 
     الشامل ارتباط الم ض ع بالتخصص والرغب  ف   راس  م ض عا  ا ار  الج 
  محاول  التعرف عل  مبا ك ا ار  الج    الشامل  ولما لها اهمي  بالغ  ف  نجاح ا ار  الشركا 

 

ترجوو  اهميوو  هوويا البحوو  لك نوو  م ضوو ع حوو    العصوور اليوو م موو  ةوورف المهتمووي  فوو  ا ار  الشووركا  وا ار  
كا   وموو  خوولال هوويه ال راسوو  الوو  مجم عوو  موو  ا هوو اف الجوو    الشووامل   وكيفيوو  تطبيووق مبا ئهووا لنجوواح الشوور 

 اهمها:

   الج    ا ار  مبا ك تطبيق عن  الشركا  ا ار  ت اج  الت  التح  ا ك نها تتناول م ض ع مهم وه 
 -عل  ح  علم الطلب  –  فيعتبر م  ال راسا  ا ول  ل ى الشركا  ف  الجزائر الشامل 

  مبا ك ا ار  الج    الشامل   وت ضيح ا ضا بعض المصطلحا  ت ضيح الغم ض والرؤى تجاه م ض ع
 المت اول  ح لها ال راسا  الح  ث .



 

 ج 

 ةـدمـقـم

  جي  انتباه مسير  الشركا  الجزائر   لمعرف  اهم مبا ك ا ار  الج    الشامل  الت  م  شينها ان تحقق
 نجاحها والتف   التنافس .

  ئها الت  تع  ال راسا  فيها م  نجاح الشركا تسليط الض ء عل  مفه م ا ار  الج    الشامل  ومبا 
 عن  تطبيقها.

 . اعطاء ص ر  ع  تطبيق مبا ك ا ار  الج    الشامل   وكي   ك ن تيثيرها ل ى ا ار  الشركا 
 . الخروج بحل ل وت صيا  ح ل تطبيق مبا ك ا ار  الج    الشامل 

 

 بحثنا ال :  مك  تقسيم ح و 

   و    ال ا   (بالطر فاو مؤسس  ا قتصا    ) غرف  التبر    اجر   هيه ال راس  عل 
    0404ال  غا   شهر او   0404م  فيفر. 

 

به ف ا حاة  بمختل  ج ان  الم ض ع وا جاب  عل  اشوكالي  البحو  واختبوار صوح  الفرضويا  وتماشويا 
س ف نعتم  المنهجي  ال صف  والتحليل  قصو  وصو  وتحليول م  المناه  المعتم   ف  ال راسا  ا قتصا     

ال صووف  فوو  معالجوو  الفصوول  مختلوو  ج انوو  الم ضوو ع وال صوو ل الوو  النتووائ  الموورا  لهووا  حيوو  اسووتعملنا الموونه 
 النظر   و اعتم نا عل  المنه  التحليل  ف  معالج  الفصل التطبيق .

وقوووو  تووووم تطبيووووق اختبارنووووا ب اسووووط  تقنيوووو   راسوووو  الحالوووو  فوووو  مؤسسوووو  غرفوووو  تبر وووو  المنت جووووا  الزراعيوووو  بمنطقوووو  
بيانوا  الخاصو  بال راسو  ومو  ثوم الطر فاو  و    ال ا    وقو  توم ا عتموا  علو  ا سوتبيان كوي ا  رئيسوي  لجمو  ال

 تحليلها.

 

 اثناء اع ا نا لهيه ال راس  واجهتنا بعض الصع با  وعراقيل م  بينها:

 . تشع  الم ض ع وم ى عمق  مما اوج  صع ب  التحكم في 
  صع ب  الت اصل والعمل بسب  وباء ك روناCovid – 19 
  ل ج   المكات  الجامعي  مغلق .صع ب  الت اصل و نقص المراج  نظرا 



 

 د 

 ةـدمـقـم

 

 تضوم   الأولصول فال لو  فصولي :إ( فو  تقسويم هويه ال راسو  لق  تم ا عتموا  علو  ةر قو  امورا  )
 .الجوو    الشووامل  إ ار :  تعلووق بوو  ار  وتطبيووق مبووا ك ؛ الأوللوو  مبحثووي إ  نقسووم بيووا  النظر وو  لل راسوو  وبوو وره الأ
  راسا  السابق  المتعلق  بم ض ع ال راس .خصصناه للالمبح  الثان  أما 

 التتبوووووو  التطبيقوووووو  لمبووووووا ك الجوووووو    وتحوووووو  اتها فوووووو  مؤسسوووووو فصوووووولا ثانيووووووا عن انوووووو   كووووووانالجووووووزء التطبيقوووووو    و 
FRIGOMEDIT)    )    محوول المؤسسوو  فوو  منهجيوو  وأ وا  ال راسوو أو هووا حوو ل  مبحثووي و نقسووم الوو 

لنوا بالنتوائ  متمنوا عخو  .ا سوتبيانالمعالج  الإحصائي  وعرض وتحليول نتوائ    تكلم ع  الثان ؛ والمبح  ال راس 
 ر   والتطبيقي  ف  خاتم  الميكر .ظالن

 



 الفصل الأول
الأدبيات النظرية والدراسات السابقة 

 في مبادئ الجودة الشاملة
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: 

 نوت  وموا للتصوني،  متطوور  نظو  وظهوور العلمي التطور نتيجة متسارعة خطواتب اليوم يسير الصناعي التقدم إن            
 فوي الشواملة الجوود  علو  تركو  جديود  إداريوة نظو  تبنويل تتوجو  الشوركات أغلو  جعو  ذلو  وكو  شوديد  منافسوة مو  عنها

 فوي الشوركات هوه  فشو  أو نجوا  فوي ومتميو ا فعالا دورا يلع  الشاملة الجود تطبيق مبادئ  كون التنافسية المي   تحقيق
 إعطووا  إلوو  الحاجووة تظهوور لووها  الشووركة أهوودا  دار  الجووود  الشوواملة هوودفها البوواري هووو تحقيووقأن إ إذ  العالميووة  الأسوووا 
وعليو  تناولنوا فوي هوها الفصو  .الأوائو  روادهوا وفوق المختلفوة مفاهيمهوا تقودي  اولوةمحو الشواملة  الجوود  ع  واضحة صور 
دار  الشوركات  كموا إ فوي هواتبنيآثوار ونتوائ  عوائوق تطبيقهوا و الجوود  الشواملة  ومحاولوة معرفوة دار  مبوادئ إالنظور  ل الإطار

و غيور مباشور  ومقارنتهوا بالدراسوة الحاليووة.أتو  عورب بعول الدراسوات السوابقة التووي تورتبو بالموضووف سووا  بصوفة مباشوور  
 ومووو   وووسة دراسوووة هوووها الفصووو  وبهووود  محاولوووة الحصووووة علووو  ف ووور  واضوووحة  ووووة

ل  مبحثي  كالآتي:قمنا بتقسي  هها الفص  إ 

 

 
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دار  الجووود  الشوواملة و تطبيووق مبادئهووا موو   ووسة تخصووي  المطلوو  إوة التعوور  علوو  المبحووا الأ موو   ووسة سوونتناوة
فووي دار  الجووود  الشوواملة  ثوو  إلوو  نشوو   الجووود   تعريوو، الجووود   تعريوو، إنشوو   وتعريفووات الجووود  توو  التطوور  فيوو  لوة الأ

لوو  مرا وو  وطوور  قيووا  الثالووا تطرقنووا موو   سلوو  إوالمطلوو  دار  الجووود  الشوواملة  المطلوو  الثوواني التعوور  علوو  مبووادئ إ
دار  الجود  الشاملة.إ يرا المطل  الراب، تضم  صعوبات تطبيق مبادئ أالجود  الشاملة  و  إدار تطبيق 

صووب  أساسوويا لرفووراد والمنظمووات   يووا أصووبحا الجووود  فووي العووال  المتقوودم واقعووا  قيقيووا يعوواب بشوو   يووومي ومطلبووا أ
لوو  المنافسووة الشووديد  فووي السووو  وأكثوور إال وو  يراقوو  ويتوواب، ويقوويو ويقووي  ويلوو  ويطالوو  بجووود  جيوود   وهووها مووا أد  

 فض .أشراسة وانفتا ا في تدعي  هها التوج  نحو جود  

 

 النصوو، منووه وذلوو  التطبيووق  مجوواة إلوو  التنظيوور مجوواة موو  الجووود  فهوووملم والفلسووفية الف ريووة الوور   مختلوو، نقوو  أد 
شاف ووقر في الأذهان أن الجود  علو  غربوي  وديا النشو     إلا أنو  فوي  قيقوة الأمور كوان  ث  1اضي الم القرن م  الثاني

يقتصور الاهتموام ولو   الونفو البشورية إلو  الميو  للجيود مو  الطعوام   جلو مص  اهتموام الإنسوان منوه بدايوة عهود    فقود 
فمفهووووم . موووواد التوووي يسووتخدمها كاللبوووا  موووثسالبشوور  علووو  جوووود  الم كوو  والمشووورع فحسووو    بوو  تعووودا  إلووو  جووود  ال

المت ايوود نحووو تطبيقهووا    توو  أصووبحا إدار  شوواملة مسووتقلة  تجووا لااالجووود  لوويو بجديوود   ل وو  الجديوود فووي الأموور هووو 
 2.الميسد  بهاتها  سة النص، الثاني م  القرن العشري 

 Edwardربعينيوووات موو  القووورن العشووري  علووو  يوود العوووال  الامري وووي ادوارد ديموون    نظووام الجوووود   ووسة الأ يووا نشووو
Demming  دار  الجووود  الشوواملة. وقوود انتشوور نظووام الجووود  الشوواملة بالولايووات المتحوود  الامري يووة إوالووه  لقوو  بوو ع
م عو  6591وة مقالوة عوام أوالعلوم الهندسية في منتصو، الخمسوينيات عنودما تو  نشور  لإ صا او  لإدار ام  قب  علما  

 Harvard Business Review.3هها الموضوف في مجلة 

                                                           
 .75  ص 7162الأوة  مجموعة الأكاديميات الدولية للنشر  الطبعة الأول   إدريو أوهسة  ر لة إل  عال  الجود  الشاملة المفاهي  والمبادئ  الج    1
 .71-65هو  ص6141/6149عودية  نور  بنا عبد الر م  ب  علي ال ام   معايير الجود  في المواق، الدعوية  جامعة الإمام محمد ب  سعود الإسسمية  الممل ة العربية الس 2
 .71  ص 7112د  الشاملة في مجاة الخدمات الإجتماعية والتعليمية والصحية  مجموعة الني  العربية  مد ا محمد أبو النصر  إدار  الجو  3
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ب همية ت ووي   لقوات مراقبوة الجوود  كعمو  تطووعي يشوارم فيو  جميو، العواملي  بالم سسوة. وبعود  1شي اواإيولقد ناد  "
 وه أدر   الإديمون " صوا   النظريوة الجديود  فوي  ددوار إمري وي "  صائي الأسنوات م  الحرع العالمية الثانية  أ ه الأ

عووواد  بنوووا  اقتصوواده  ف صوووبحا مبوووادئ إلوو  إون لووو  اليابووان.  ينهوووا كوووان اليابووانيون المووودمرون بعووود الحوورع يتطلعوووإف ووار  أ
ديمووون  هوووي ورقوووة المحتوووو  التخطيطوووي الوووه  أرادو . والآن وبعووود أكثووور مووو  سوووتة عقوووود مووو  الووو م   أصوووبحا المنتجوووات 

 2اليابانية مطلوبة عل  المستو  العالمي.

ممتواي. ويراهوا الوبعل  ما هول  إللإشار    "الجود " ومدلولات  في الحيا  اليومية. فقد تستعمل تتعدد استعمالات مصطل 
كثور اسوتخداما   ونوورد فيموا يلوي بعول التعريفوات الأمتحققة في السل، والخدمات مرتفعة السوعر  وغائبوة عموا هوو ر وي 

   3للجود :

 

موا لو  القوواميو والمعواج   وهوها إ اللجوو  موا هووتعريو، مفهووم  ةل  الوهه  عنود محاولوإ يتبادروة ما أن إ 
تعتبور القوواميو والمعواج  مصوادر أساسوية لا يم و  الإسوتهنا  عنهوا للتعور   يوا  4علو  مفهووم الجوود   قينطب

تفا  والمطابقة.تعريفها ب نها المقابلة والا عل  مصدر نحا ونشو  المفاهي  وجهورها. وم  هنا يم  
ن مصطل  الجوود  هوو بالأسوا  مصوطل  اقتصواد  ظهور بنوا  علو  التنوافو الصوناعي والت نولووجي إ 

وتعنوووي طبيعوووة 5بوووي  الووودوة الصوووناعية المتقدموووة  بهووود  مراقبوووة جوووود  الانتووواي وكسووو  ثقوووة السوووو  والمشوووتر   
تقان في البنا مصطل  الجود  ال  الدقة والإو طبيعة الشي  ودرجة الصسبة  وقديما كان يشير أالشخ  

 

 6" ع م سً  أ ْ س     م  ْ  أ جْر   نُضِي،ُ  لا   إِن ا الص الِح اتِ  و ع مِلُوا آم نُوا ال هِي    إِن  قوة الل  سبحان  وتعال : "  .6
ن يتقنو " صود  أ ودك  عموس أذا عمو  إن اللو  يحو  إقوة الرسوة صل  الل  علي  وسل : " مو  غشونا فلويو منوا"   " .7

 1.رسوة الل  صل  الل  علي  وسل 

                                                           
 د " في مجاة الجود .إيشي اوا: هو بروفيسور ياباني م  الرواد اليابانيي  ساعد في تطوير إدار  الجود  وأن اليابانيي  يعتبرون  "الأع لحلقات مراقبة الجو كاروا   1
 .76أبو النصر  نفو المرج، السابق  ص  مد ا محمد 2
 .75  ص 7112رعد عبد الل  الطائي و د. عيس  قداد   إدار  الجود  الشاملة  جامعة يرقا  الأهلية  الأردن   3
 .2  الج ائر  صشروط التطبيق  الاكاديمية الحديثة لل تاع الجامعي  جامعة مستهان  -الاساسيات -بلية لحبي   إدار  الجود  الشاملة المفهوم 4
 .5بلية لحبي   مرج، سبق ذكر   ص 5
 .41سور  ال ه،  الآية رق   6
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و السوولعة المصوونعة مسئمووة لاسووتخدام أ  كلمووا كانووا الخدمووة أ( لسسووتخداميعوور  الجووود  ب نهووا مالمسئمووة  
المستفيد كلما كانا جيد .

بتعري، يشترط في  ثسثة شروط لتحقيق الجود :يعرفها  
 .الوفا  بالمتطلبات
 .انعدام العيوع
   وة مر  وك  مر .أتنفيه العم  بصور  صحيحة م
   ن الجووود  هووي تحقيووق ا تياجووات أذ يقوووة إ يووا عرفهووا تعريوو، مختصوور ول نوو  ي وواد يجموو، التعووريفي

2وتوقعات المستفيد  اضرا ومستقبس.

   الجووووود  ب نهووووا " النووووات  ال لووووي للمنووووت  أو الخدمووووة جوووورا  دموووو   صووووائ  نشوووواطات التسووووويق  عوووور
والهندسة والتصني، والصيانة والتي تم   م  تلبية  اجات ورغبات ال بون

 

  التووي توو د  قوودرتها علوو  و الخدمووة أيوور  الجووود  ب نهووا تعنووي مجموعووة الخصووائ  والصووفات للسوولعة
تحقيق الرغبات.

  و  دمووة( تشووب، ا تياجووات أو ف وور  أعرفهووا ب نهووا توووافر  صووائ  وصووفات فووي المنووت  م سوولعة
لوو  تصوومي  للمنووت  موو، جووود  تنفيووه هوووها إوتوقعووات العميوو   ويتوو ت  ذلوو  بترجمووة ا تياجووات وتوقعووات العميووو  

مور  بموا يتوافوق و اجوات وتوقعوات العموس   اليوا ن تطلو  الأإ بة التصمي  وتقدي  المنت  مو، الخودمات المصوا
ومستقبس.

   و أسوووتيفا  المنوووت  إشوووباف  اجوووات ورغبوووات المسوووتعملي  وضووورور  إينظووور للجوووود  مووو   وووسة الوووربو بوووي
.الخدمة لمواصفات معد  مسبقا

                                                                                                                                                                                                  
 .72-71-79مد ا محمد أبو النصر  نفو المرج، السابق  ص  1
 .61  ص 7167بعة الأول   محمود عبد الفتا  رضوان  إدار  الجود  الشاملة ف ر وفلسفة قب  أن ي ون تطبيق  المجموعة العربية للتدري  والنشر  القاهر  مصر  الط 2
 .2  ص7119-7111محمد عبد الوهاع الع او   إدار  الجود  الشاملة  جامعة الإسرا  الخاصة الأردن   3
 . 67 – 66بلية لحبي   مرج، سبق ذكر   ص 4
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  عرفوووا
الجووود  ب نهووا "المجموووف ال لووي للم ايووا والخصووائ  الثووي توو ثر فووي قوودر  المنووت  أو الخدمووة علوو  تلبيووة  اجووات 

 1معينة.
   موو   ووسة المواصووفات الدوليووة عرفوواISO 9000-2000   الجووود

 2.بالمتطلبات المت صلة الخصائ  م  مجموعة بها تفي التي الدرجةب نها: 
   :  و أالجووود  ب نهووا" جملوة السوومات والخصووائ  للمنووت  عوور

 3معينة". با تياجاتالخدمة التي تجعل  قادرا عل  الوفا  

( 16وجهوووات النظوور فيهوووا علووو  الووورغ  موو  موضووووعيتها. والجووودوة رقووو  م بوووا تس جميووو، تعريفوووات الجووود  المبينوووة تمتوواي 
 وائ .يلخ  مفاهي  الجود  وفقا لبعل روادها الأ

 (16م رق  الجدوة

 ال بون Fitnees for useالمسئمة لسستخدام  Juranجوران 

 Crosbyكروسبي 
 المطابقة للمواصفات 

Confomance to requirements 
 المورد م المجه  (

 ونال ب Purpose for Fitneesالمسئمة للهرب  Demingديممن  
فيهنبوووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووواوم 

Feigenbaum 
 رض  ال بون عند أق  ت لفة 

Customer satisfaction at the lowest cost 
 المورد م المجه  (

  
                                                           

 .2محمد عبد الوهاع الع او   مرج، سبق ذكر    ص 1
2 David Hoyle, ISO 9000 Quality Systems Handbook, Fourth Edition, Completely revised in response to ISO 9000:2000, 

2001, p21. 
 .64بلية لحبي   مرج، سبق ذكر   ص 3
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ونقوووة ب نهوا مجموعووة موو  الخصووائ  المسئمووة لسوولعة مووا قصوود تحقيووق لجووود  ل تعريوو، لخوو مو   ووسة هووه  التعوواري، ن
 .ق  ت لفة لتحقيق رضا  أرغبات ال بون م   يا المواصفات وت ون عند 

هوووو  الموجووووات التووووي أموووو   (T.Q.M) (Total Quality Management)دار  الجووووود  الشوووواملة إتعتبووور 
 إدار  يووا اسووتخدم مصووطل   1كوواديميي  اسووتحوذت علوو  الاهتمووام ال بيوور موو  قبوو  المووديري  والممارسووي  والبووا ثي  الأ

 إلووو  الطريوووق فيووو  يصووو، الأمري يوووة البحريوووة فوووي الطيوووران قبووو  مووو  6529 عووواملأوة مووور   (T.Q.M)الجوووود  الشووواملة 
 البعيود المود  علو  ومتواصولة وصوهير  مسوتمر  نجا وات لتحقيوق طريقوة وهي   دار للإ الياباني سلوعبالأ الجود  تحسي 

 2.ال بون رضا تحقيق ة س م 

 وفيما يلي نورد بعل التعريفات الهامة لإدار  الجود  الشاملة:

 

ل  التوثيق المت امو  إعرفها عل  أنها هي   متفق علي  لردا  التشهيلي في عموم المنظمة  والمستند   -6
المنسوووقة للقوووو  العاملوووة والم وووائ  والموووواد والمعلوموووات  الإجووورا اتداريوووة لتوجيووو  أسووواليب  الفنيوووة والإوالفاعووو  فوووي 
 3رائق لضمان تحقيق رضا ال بائ  وب لفة مناسبة.ب فض  الط

دار  عمووواة التوووي تركووو  علووو  مواهووو  وقووودرات العمووواة والإ يوووا اعتبرهوووا شووو س تعاونيوووا لتنفيوووه الأ  -7
 4الفر  ذات الهد  المحدد لإسعاد ال بائ  الدا ليي  والخارجيي . باستعماة والإنتاجيةلتحسي  الجود  

 جابلون سي في الش   التالي:ويم   التعبير ع  نظر  

 

 

 

                                                           
الأردن  الطبعة الأول     مد للنشر والتويي،  محمد عوب الترتور  و محمد يايد الرق  و بشير مصطف  الناصر  إدار  الجود  الشاملة في الم تبات ومراك  المعلومات الجامعية  دار الحا 1

 .79  ص7112
 77محمد عبد الوهاع الع او   مرج، سبق ذكر    ص 2
 62  ص6526ة  بيروت لبنان  محمود داود الربيعي و ماين عبد الهاد  أ مد و ماين هاد  كراي الطائي  إدار  الجود  الشاملة في التربية والتعلي   دار ال ت  العلمي 3
 .71  ص7161لجود  الشاملة: مد   الوظائ، والأدوات  دار وم سسة رسسن للطباعة والنشر والتويي،  دمشق سوريا  رعد الصرن  إدار  ا 4
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 1(16الش   رق  م

الجود  الشاملة عبار  عو  الطريقوة التوي تعمو  علو  تشوجي، العواملي  علو  العمو  ضوم   : ير  ان ادار  -4
 2فريق وا د مما ينع و عل  العمس  او المستهل ي .

 

و تقدي   دمة بمسوتو  عواة مو  الجوود  المتميو    وت وون قوادر  أنتاي المنظمة لسلعة إنها أيعرفها عل    -
وتحقيوق الرضوا والسوعاد    با تياجات ورغبات عمسئها بالش   اله  يتفق مو، توقعواته م   سلها عل  الوفا  

 3يجاد صفة التمي  فيهما.إو تقدي  الخدمة و ألديه   ويت  ذل  م   سة مقاييو موضوعة سلفا لإنتاي 

                                                           
 .91  ص7112أبو ب ر محمود الهوب  إدار  الجود  الشاملة: في المجالي  التعليمي والخدمي  طرابلو ليبيا   1
 .61املة: مفاهي  وتطبيقات  دار اليايور  العلمية للنشر والتويي،  ص الد بني  مدان وعطالل  علي ال بون  إدار  الجود  الش 2
 .65محمود داود الربيعي و ماين عبد الهاد  ا مد و ماين هاد  كراي الطائي  مرج، سبق ذكر  ص 3
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و تقووودي  الخووودمات بحيوووا تووونخفل أنتووواي السووولعة إعرفهوووا ب نهوووا  وووي  اسوووتخدام المووووارد فوووي مرا ووو    -
 1الت لفة ويق  الهدر والفاقد م  الخدمات والموارد المادية  ويق  وقا الجمود وتوق، العمليات الانتاجية.

دار  الجود  الشاملة مهمة لجمي، العاملي  فوي الم سسوة ولا يقتصور عملهوا علو  إير  ب ن   -
دار  والتنظيمي ب افة عناصر  فوي تحقيوق سهام الفعاة للنظام الإنها تعني الإأالعاملي  في مجاة النوعية فقو إذ 

ماتيوووة وماليوووة. ويووور  وليوووة  ومعووودات وم وووائ  وقوووو  بشووورية ومعلو أللمووووارد المتا وووة مووو  مووواد   الاسوووتثماريةال فوووا   
مو  قبو    تصوورا عامواإلاد  الشواملة  ومواهي دار  الجوو إ ضير أن  لا يوجد تعري، متفق عليو  فيموا يتعلوق بتعريو، 

 2البا ثي  في هها المجاة.
 

   وة موور  موو، أنهووا ت ديووة العموو  الصووحي  بشوو   صووحي  موو  أ: عرفهووا علوو
 3الاعتماد عل  تقيي  العمي  في معرفة مد  التحس  في الادا .

   سولوع أو عور  مت صو  وشوام  فوي أدار  الجود  الشاملة ب نهوا عقيود  إتعر
دا   علو  المود  الطويو  مو   وسة التركيو  علو  موا  بهود  التحسوي  المسوتمر فوي الأ القياد  والتشهي  لمنظموة

 4.صحاع المصال  الآ ري  أوجمي، غفاة متطلبات المساهمي  إمتطلبات وتوقعات ال بائ  م، عدم 
  لو  تسوخير المووارد إداريوة وممارسوات المنظموة التوي تهود  إعتبرتهوا فلسوفة إ

 5هدافها.أكثر فاعلية لتحقيق أالمادية والبشرية في المنظمة ب سلوع 
   داريووة للم سسووة أنهووا الفلسووفة الإدار  الجووود  الشوواملة علوو  إ يووا عرفووا

 6هدا  المشروف معا.أ تياجات المستهل  وكهل  تحقيق إالتي تدرم م   سلها تحقيق ك  م  

                                                           
 .77محمود داود الربيعي و ماين عبد الهاد  ا مد و ماين هاد  كراي الطائي  مرج، سبق ذكر  ص 1
 .61 الد بني  مدان وعطالل  علي ال بون  مرج، سبق ذكر   ص 2
  للنشر والتويي، والطباعة  عمان الاردن  محمد عوب الترتور  و أغادير عرفات جويحان  إدار  الجود  الشاملة في م سسات التعلي  العالي والم تبات ومراك  المعلومات  دار المسير  3

 .41ص
 .72  ص 7161الشاملة: الفلسفة ومدا   العم   الج   الأوة  دار المناه  للنشر والتويي،  عمان الاردن  سلمان ييدان  ادار  الجود   4
 .71رعد الصرن  مرج، سبق ذكر   ص 5
 .74محمود عبد الفتا  رضوان  مرج، سبق ذكر   ص  6
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مري يوووة : فقوود صوودر دليوو  عوو  ويار  الوودفاف الأ -7
(DOD)   رشووووادية والفلسووووفية التووووي تمثوووو  نهووووا مجموعووووة موووو  المبووووادئ الإأدار  الجووووود  الشوووواملة علوووو  إوعوووور

والمصوووووادر البشووووورية لتحسوووووي   صوووووائية سوووووتخدام الأسوووووالي  الإإدا  المنظموووووة مووووو   وووووسة التحسوووووي  المسوووووتمر لأ
 1الخدمات والمواد التي يت  فيها تلبية  اجات العمي  في الوقا الحاضر والمستقب .

عمواة عو  أدا  الأالجود  الشاملة ب نها نظوام مت امو  فوي طريقوة  لإدار  تعري،م   سة هه  التعاري، نلخ  و  -4
 هدا  المنظمة.أطريق مشاركة جمي، العاملي  بالمنظمة لتحقيق رض  ال بائ  و 

 عل  النحو التالي: Integrated open systemالجود  الشاملة نظام مفتو  ومت ام   دار إ  ير تعتبروفي الأ

 (17م رق  الش  

  
                                                           

 .46محمد عوب الترتور  و أغادير عرفات جويحان  مرج، سبق ذكر   ص 1
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دار  الجوود  الشواملة فوي فروقات الأساسية بي  الإدار  التقليدية وإن نوض  بعل الأك  التعاري، فيم     استخسصوبعد 
                                الجدوة التالي:

 تلبية توقعات ال بائ  ربا  قصير  الأمدأ
 ستراتيجيإص  أ الثم  باهلمورد 

 نها رب أتعام  الجود  عل   ت لفة أنها تعام  الجود  عل 
 العمليات متحسينها( والنتائ  النتائ 

 تخفيل الت الي،
تحسووووي  الجووووود  مالمحافظوووووة علوووو  وييوووواد  عووووودد 

 ال بائ (
 العم  الجماعي الفردية

 لإدار  ك سوووا  اسوووتخدامها ويم ووو  صوووحي  المقبولوووة الأساسوووية والقوووي  والقواعووود والمعوووايير المعتقووودات مووو  مجموعوووة هووي
 .الجود 

 تطويرهوووووا  ثووووو. الأدا  تحسوووووي  المنظموووووة لتوجيووووو  ك سوووووا  QMPs)م دار  الجوووووود  الشووووواملة إمبوووووادئ  سوووووتخداما  ووووو يم
 والحفوا  تطووير عو  المسو وة وهوو   ISO / TC 176 مة الدولية للمعاييرظالمن م  دوليي   برا  قب  م  وتحديثها

 ISO.1 الجود  إدار  معايير عل 

                                                           
1  Qualiti management Principles, ISO QUALITY, Chemin de Blandonnet -  Switzerland,2015,p03. 
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الجوود  المسوتمر  وتركو  علو  تسقوي  ذ تهود  لإد واله  فوي منظوموة تحسوي إوتشم  ك  م ون وك  فرد فوي الم سسوة  
بو   والارتقوا عمواة قود أديوا بالصوور  الصوحيحة  مو  أوة مور   لضومان جوود  المنوت  أن الأ طوا  بالت كود مو   دوث الأ

 بش   مستمر.

 1:همهاأنهكر  مبادئ كثير  في مضمونهادار  الجود  الشاملة  إوبالتالي تشم  

 فقوو موجوود  المنظماتف شي   ك  بعد وهها واضحا يبدو الجود  لإدار  اأساسي اممفهو  العمي  عل  التركي  ي ون ربما
 2.للعمس  والخدمات السل، لتقدي 

 إدرام أن مس ظوة مو،   العميو وتوقعوات متطلبوات وفوق لجوود ل ومقواييو معوايير تحديود: العميو  علو  التركيو  مبدأ ويعني
 :كالتالي  سابها يت  والتي لها النسبية القيمة مفهوم م  ينطلق معينة  دمة أو سلعة لقيمة يسالح العمي 

 يتقوورر منافسووة أ وور  علوو  معينووة لسوولعة العميوو  تفضووي  نفوو  ذلوو  علوو   وبنووا( .  الموود ست/  المخرجووات=  القيمووةم 
 .السلعة لتل  المهكور  للنسبة قبول  مد 

 التوووي  تياجاتووو ا لنوووا يحمووو  الووه  الشوووخ  وهوووو   منظموووة لأ  أهميوووة العناصوور أكثووور ب نووو  العميووو (  Kotlerم  ويعوور 
 هووي بوو  المنظمووة علوو  معتموود غيوور العميوو  أن إلوو  ويشووير.  ولهووا لوو  مفيوود  بصووور  معهووا تتعاموو  أن المنظمووة علوو  يجوو 
 :العمس  م  نوعي  لوص، عمي  كلمة تستخدم وعمليا. علي  معتمد 

  المنظمة دا   العاملي  الأفراد وه  الدا لي العمي 
 3عماةمنظمات الأ 

 والش   التالي يوض  عجلة الجود  الشاملة المرت    عل  رض  المستهل :

                                                           
  7111التويي،  عمان الأردن  الطبعة الأول    س   سي  البيسو  وآ رون  الجود  الشاملة في التعلي : بي  م شرات التمي  ومعايير الإعتماد الأسو والتطبيقات  دار المسير  للنشر و  1

 .72ص
2 Joseph M.Juran and A. Blanton Godfrey, JURAN'S QUALITY HANDBOOK, Library of Congress Cataloging-in-

Publication Data, 5th ed, 1998, p 391. 
 92أبو ب ر محمود الهوب  مرج، سبق ذكر   ص 3



  

  

 
 

13 

 الجوووود  إدار  تطبيوووقل والداعموووة والمشووواركة والمووو ثر  الفاعلوووة القيووواد  وجوووود الشووواملة الجوووود  إدار  وأسوووو مبوووادئ أهووو  مووو 
 أ  ولا الشووواملة الجوووود  إدار  التطبيوووق النجوووا  يتحقوووق أن يم ووو  ولا.  المنشووو   وعمليوووات قطاعوووات جميووو، فوووي الشووواملة
 1 المبادر  الإنجا  الفاعلة وقيادتها العليا الإدار  ومشاركة دع  لها يتحقق ل  ما أ ر  مبادر 

 التوي المناسوبة الدا ليوة البيئوة وإيجواد للمنظموة  ال لوي والتوجو  الهرب و د   لق مس ولية المنظمة قياد  عل  تق، يا 
 2.البيئة تل  عل  والمحافظة هدا  الأ تحقيق في الفاعلة بالمشاركة للعاملي  تسم 

 عند تطبيق مبدأ القياد  هي:وم  بعل الفوائد الرئيسية المحتملة 

  هدا  الجود  للمنظمة.أيياد  الفعالية وال فا   في تحقيق 

                                                           
 .62ي والمهني  الإدار  العامة لتصمي  وتطوير المناه   الممل ة العربية السعودية  صإدار  الجود  الشاملة  مجلة تخص  إدار  م تبية  الم سسة العامة للتدري  التقن 1
 .72  ص7161سلمان ييدان  مرج، سبق ذكر   2
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  فض  لعمليات المنظمة.أتنسيق 
   بي  مستويات ووظائ، المنظمة. الاتصاةتحسي 
  1فرادها عل  تحقيق النتائ  المرجو .أتطوير وتحسي  قدر  المنظمة و 

 

 فهوووي السوووابقة العمووو  أنموواط علووو  الشووواملة الجووود  إدار  فلسوووفة بووو  تميوو ت مهموووا أساسوووا المسووتمر التحسوووي  مبووودأ بشوو  
 .   هائوعمس المنظمة إل  إضافية مناف، تقدي  لأج  الجود  عمليات وفاعلية كفا   ل ياد  المنظمة في المعتمد  الأنشطة

:  معنووو ب اليوميوووة القووورارات مووو  جووو  ا الجوووود  تصوووب  عنووودما أ  بوووالجود  العنايوووة بم سسوووة إلا الجوووود  تحسوووي  يتحقوووق ولا
 مو  الممتود السولوم وهوها   التشوهيلية والأنظموة المووظفي   شو ون وساعات الموارد تويي، وفي القرارات تخاذا في د الهاإ

   عاليووة بجووود  أعموواله  ياإنجوو إلوو  العوواملي  بوودف،  وواف ا يشوو   أن شوو ن  موو  الإداريووة المسووتويات أدنوو  إلوو  العليووا الإدار 
 2. فعالياته  ويياد  مهاراته  لتطوير العاملي  تقري  في الحافر هها م  ستفاد الإع   فضس

 ضوووورورياً التحسووووي  يعوووود يووووا  3 ومسووووتمرا ثابتووووا هوووودفا ي ووووون نأ يجوووو  للمنظمووووة  ال لووووي  دارلوووو المسووووتمر التحسووووي  إن
 فووورص و لوووق والخارجيوووة الدا ليوووة ظروفهوووا فوووي للتهيووورات والاسوووتجابة   الحاليوووة الأدا  مسوووتويات علووو  للحفوووا  للم سسوووة
 .جديد 

 وم  بعل الفوائد الرئيسية المحتملة عند تطبيق مبدأ التحسي  المستمر هي:

  العمس . ورضا التنظيمية قدرات العمليات أدا  تحسي 
  والخارجية الدا لية والفرص والرد للمخاطر التوق، عل  القدر  تع ي 
  التحسي  أج  م  التعل  ستخداما تحسي 
  4لسبت ار الداف، تع ي 

 في مبدأ التحسي  المستمر ألا وهي: اتخاذهاجرا ات التي يم   وم  بي  بعل الإ

 ،المنظمة مستويات جمي، عل  التحسي  الأهدا  إنشا  تشجي. 
                                                           

1  ISO 9000,Quality management systems – fundamentals and vocabulary, Fourth edition, Vernier Genevq Szitwerlqnd, 

2015, P 04 
 .16حمود الهوب  مرج، سبق ذكر   صأبو ب ر م 2
 .74محمد عبد الوهاع الع او   مرج، سبق ذكر    ص 3

4 ISO 9000,Quality management systems – fundamentals and vocabulary, P 06-07. 
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 ،أهوودا  الأساسووية لتحقيووق والمنهجيووات الأدوات تطبيووق المسووتويات م كيفيووة جميوو، علوو  النووا  وتوودري  تثقيوو 
 .التحسي (

 للنجا   م هلي  النا  أن م  الت كد. 
 ،1.التحسي  مشاري، م  والنتائ  والانتها  التنفيه   التخطيو وتدقيق ومراجعة تتب 

 الش   التالي يوض   طوات التحسي  المستمر: و 

  

 2 الخبووور  وأ والتخموووي  الحووود  علووو  ولووويو والمعلوموووات البيانوووات تحليووو  علووو  المسوووتند  تلووو  هوووي الفاعلوووة القووورارات إن
 1في  دمة متخه  القرار. الاستنتاجات يا لا ترك  القرارات الفعالة عل  جم، البيانات فقو ب  تحليلها  ووض، 

                                                           
1 Qualité management Principales, P 13. 

 .71محمد عبد الوهاع الع او   مرج، سبق ذكر    ص 2
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 هي: القرار تخاذا في الحقائق مد  عند تطبيق مبدأ  م  بعل الفوائد الرئيسيةو 

 القرار صن، عمليات حسي ت 
  الأهدا  تحقيق عل  والقدر  العملية أدا  تقيي  تحسي 
  وال فا   التشهيلية الفعالية تحسي 
  والقرارات الآرا  وتهيير والتحد  المراجعة عل  القدر  يياد 
 السابقة القرارات فعالية 

 القرار تتمث  في: اتخاذ في الحقائق التي يم   اتخاذها في مبدأ مد   الإجرا اتوم  بي  بعل 

 .المنظمة لإثبات أدا  الرئيسية ومراقبة الم شرات وقيا  تحديد -6
  .المعنيي  لرشخاص متا ة المطلوبة البيانات جمي، جع  -7
 .وآم  ال فاية في  بما وموثوقة دقيقة والمعلومات البيانات أن م  الت كد -4
 .طر  مناس  باستخدام والمعلومات البيانات وتقيي  تحلي  -1
 2الخبر  والحد . م، متواينة   الأدلة عل  بنا  الإجرا ات تخاذاو  القرارات خاذات -9

  

 إظهووار مو  تم ونه  ال املوة بالمشواركة لهو  والسوما  المنظمووة (Essenceم أسوا  هو  المسوتويات جميو، فوي فورادالأ نإ
 عتبواره اب مشواركته  وتشوجي، العواملي  ومسواهمات بقودرات عترا الا يعنيو  3.المنظمة فائد  أج  م  ومواهبه  قدراته 
 المشووواركة مووو  العووواملي  تم وووي   وووسة مووو  المشووواركة وتوووت    العموووس  و دموووة الجوووود  بتحسوووي  الخاصوووة لرف وووار مصووودرا
 غيوور والتفوواعست المشوو ست  وو  وفوور  قترا وواتالا أنظمووة  ووسة وموو  الإداريووة العمليووة فووي الإدار  موو، أساسووي بشوو  
 :ما يلي الرائد  الشركات في الجود  وتتطل    أ ر  وأدوات الجود  و لقات الموظفي  بي  الرسمية

 .ل ميل   ترامالا موظ، ك  بيد  أن -7
 . الشركة لد  بالعم  لت امالا الموق، يظهر أن -4

                                                                                                                                                                                                  
 .75 س   سي  البيسو  وآ رون  نفو المرج، السابق  ص  1

2 ISO 9000,Quality management systems – fundamentals and vocabulary, P 07-08. 
 .72  ص7161سلمان ييدان  مرج، سبق ذكر   3
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 تخواذا صوس ية وإعطوائه  الموظفي  بمشاركة إلا يتحقق ل  لت امفالا   للتمي  والفعلي التام لت امالا لدي  ي ون أن -1
  .عمله  بش ون الخاصة القرارات

 .  الشركة في الموظفي  كافة بي  عاةالف التخاط  أو التواص  -9

 1.العمي   دمة و الجود  الدور والفه  الوعي ويوجد لر سائه  الموطني  لت اما م  يع ي المستمر فالتواص 

 :فرادالأ مشاركةوم  بعل الفوائد الرئيسية عند تطبيق مبدأ 

 المنظمة في الأشخاص بواسطة للمنظمة الجود  أهدا  م  الفه  حسي ت 
  التحسي  أنشطة يف فرادالأ مشاركة تع ي 
  والإبداف المبادرات   الشخصية التنمية تع ي 
  فرادالأ رضا تع ي 
  والتعاون الثقة تع ي 

 تتمث  في: فرادالأ مشاركةفي مبدأ  تخاذهااجرا ات التي يم   وم  بي  بعل الإ

  الفردية مساهماته  م  الأهمية ه لف فرادالأ م، التواص. 
 المنظمة الوقا طواة التعاون ع ي ت. 
  و  بس المبادرات تخاذاو  لردا  القيود تحديد م  فرادالأ تم ي . 
  2.الشخصية الأهدا  ضد لردا  الهاتي التقيي  تم ي 

 

 نموووذي  لوو  موو  قووةالعس ذات والموووارد نشووطةالأ دار إ يووت  عنوودما كفووا   كثوورأ بصووور  يتحقووق المرجووو  للنتووائ  الوصوووة إن
 3.العملية

   .عل أ قيمة ذات نتائ  تحقيق إل  تهد  النشاطات أو الأعماة م  مترابطة سلسلة :ب نها العملية وتعر 

                                                           
 .11-95أبو ب ر محمود الهوب  مرج، سبق ذكر   ص 1

2 Qualiti management Principles, ISO QUALITY, P 09. 
 .74محمد عبد الوهاع الع او   مرج، سبق ذكر    ص 3
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 تحسوي  بهود  نحرافواتا یلوإ تو د  التوي الأسوباع وإيالوة ع  لل ش، المستخدمة النشاطات :فهي العملية تحسي  أما
 .  العملية إم انيات

مسووبقا وذلوو  لأجوو  ا يتوافووق موو، المواصووفات المعوود  مموو للإنتوواي ليووةا الد العمليووات تحسووي  و بوو  تقليوو  التوو ل، ويقصوود
 1العمي  المتهير . باتلرغ لسستجابة  مقارنة م، المنتجات المنافسة  وتحقيق المرونة والقابلية بالمنت الارتقا 

 : اتالعملي مد  وم  بعل الفوائد الرئيسية عند تطبيق مبدأ 

  التحسي  وفرص الرئيسية العمليات عل  الجهود تركي  عل  القدر  تع ي 
  متعووودد  الحوووواج  وتقليووو    للمووووارد الفعووواة الاسوووتخدامو    العمليوووات إدار فوووي  الفعاليوووة  وووسة مووو  الأمثووو  الأدا 

 .الوظائ،
  وال فا   الفعالية  تساقهااب يتعلق فيما المعنية لرطرا  الثقة توفير م  المنظمة تم ي 

 تتمث  في:  العملية في مبدأ مد   تخاذهااجرا ات التي يم   وم  بي  بعل الإ

 لتحقيقها السيمة والعمليات النظام أهدا  تحديد. 
  العمليات دار لإ والمسا لة والمس ولية السلطة إنشا. 
  العم  قب  القيود الموارد وتحديد المنظمة قدرات فه. 
 ك   النظام عل  الفردية العمليات عل  التعديست م  الت ثير وتحلي  المتبادة عتمادالا عملية تحديد. 
 2.وتقييم  وتحليل  الأدا  ومراقبة العمليات والتحسي  للتشهي  الضرورية المعلومات توفر م  الت كد 

 :العملية إدار الش   التالي يوض  نموذي منه  

 

 

 

                                                           
 .11أبو ب ر محمود الهوب  مرج، سبق ذكر   ص 1

2 Qualiti management Principles, ISO QUALITY, P 10-11. 
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 (19م رق  الش  

  

 موو، العسقووات المنظمووة توودير عنوودما المسووتمر النجووا  يتحقووق أن الموورج  موو . المنظمووة أدا  علوو  المهتمووة الأطوورا  توو ثر
 أهميوة لهوا والشوركا  المووردي  شب ات م، العسقات إدار و  الأدا  ذل  عل  ت ثيرها لتحسي  المهتمة الأطرا  م  الجمي،
 1. اصة

ذ توووربطه  عسقوووة مصووولحة مشوووتركة  تووو د  عنووود إدارتهوووا ب فوووا   إلووو  تع يووو  إكوووس علووو  الآ ووور     وردمووود المنظموووة والموووتعت و
 قيمة مضافة ل   منهما. قدرتهما عل   لق

                                                           
1 ISO 9000,Quality management systems – fundamentals and vocabulary, P 08. 
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 :العسقات دار إالفوائد الرئيسية عند تطبيق مبدأ  وص، بعل 1وم   سة ما سبق يم  

  طووور  ب ووو  المتعلقوووة والمعوقوووات للفووورص سوووتجابةالإ  وووسة مووو  بهوووا المهتموووة والأطووورا  المنظموووة أدا  تحسوووي 
 .معني

    المعنية الأطرا  بي  والقي  لرهدا  المشترم الفه. 
  المتعلقووة المخوواطر وإدار  وال فووا ات الموووارد تقاسوو   ووسة موو  المهتمووة لرطوورا  قيمووة  لووق علوو  القوودر  ييوواد 

 .بالجود 

 تتمث  في: العسقات دار إفي مبدأ  تخاذهااجرا ات التي يم   وم  بي  بعل الإ

 المد  طويلة عتباراتا م، الأج  قصير  الم اس  بي  تواين عسقات إقامة. 
 ،الصلة ذات المعنية الأطرا  م، والموارد والخبرات المعلومات وتبادة تجمي. 
  التحسي  مبادرات لتع ي    تضا قا  س    المهتمة لرطرا  الفع  ردود الأدا  وتقدي  الأدا  قيا. 
  2. فست المهتمي  م  وغيره  والشركا  الموردي  م، الأنشطة تعاوني وتحسي  تطوير إنشا 

الم لفة م   مسة مرا    تعد الأبري في تطبيوق هوها  (J. Jablonskiم تفيد الأدبيات الإدارية المعاصر  عل  أن طريقة
لت موا بتطبيقهوا بنجوا   سووا  كانوا إأثبتا كفا   عالية عل  مسوتو  كو  الم سسوات التوي و الأسلوع الإدار  المتطور  

  دمية. سلعية أم

علو  القيوام بالنشوواطات  تتعلوق هوه  المر لوة بتحضوير الأوضواف وإعودادها لتطبيوق إدار  الجوود  الشواملة والتوي ترت و  أساسوا
 التالية:

 خاذ قرار تطبيق إدار  الجود  الشاملة م  قب  الإدار  العليا. إت 

                                                           
 .75  ص7161سلمان ييدان  مرج، سبق ذكر   1

2 Qualiti management Principles, ISO QUALITY, P 17. 



  

  

 
 

21 

  تش ي  مجلو للجود  اله  يرأس  رئيو الم سسة ويض  مس ولي  مو  مسوتو  عواة  يوا يقووم بو دار  مشوروف
 والتهل  عل  مقاومة التهيير.. الجود 

   علوووو  أسوووولوع إدار  الجووووود  الشوووواملة الووووه  عوووواد  مووووا يووووت  بواسووووطة توووودري  مجلووووو الجووووود  والموووودرا  الرئيسوووويي
 مستشاري   ارجيي .

 حديد أهدا  الم سسة م   سة تطبيق إدار  الجود  الشاملة.ت 
 .رس  سياسة الم سسة المتعلقة بتطبيق إدار  الجود  الشاملة 
 .بنا  فر  العم  م  دوائر وأقسام مختلفة للعم  عل  تحقيق أهدافها المشتركة 
 .1وض، أسو قيا  الرض  الوظيفيمللعاملي ( ورضا  العمس   وة منتجات الم سسة 

المعلومات التوي تو   ستخداما يا يت   ت تي بعد مر لة الإعداد و تجهي  الظرو  المسئمة لتطبيق إدار  الجود  الشاملة 
دائوور  ديمنووم المعروفووة فووي التخطوويو  سووتخدامايووت   جمعهووا  ووسة مر لووة الإعووداد فووي عمليووة التخطوويو لمنهجيووة التنفيووه  و

 لمنهجية التنفيه.

 و تتضم  مر لة التخطيو القيام بعد  نشاطات م  أهمها:

 .تحلي  البيئة الدا لية بما فيها م  عناصر القو  و مواط  الضع، -
 .مسبقا لها ستعدادالاي  البيئة الخارجية سوا  الفرص المتا ة أو التهديدات المتوقعة و ذل  بهد  تحل -
 61إلوو   9بووي   صووياغة الر يووة القياديووة التووي تع ووو طمو ووات المنظمووة  ووسة الفتوور  القادمووة لفتوور  تتووراو  عوواد  -

 .سنوات
و الأسوووا   ت الرئيسووية التووي ت ديهوواوضوو، رسووالة المنظمووة موو   ووسة تحديوود سووب  وجووود المنظمووة أ  النشوواطا -

 .المستهدفة
 سوتراتيجياتالا بعيد  المد  لت وون متوافقوة مو، رسوالة المنظموة بالإضوافة إلو  وضو، الاستراتيجيةوض، الأهدا   -

 .ال فيلة بالوصوة إل  هه  الأهدا 
 .الشاملة مدير الجود  في المنظمة لي ون مس ولا ع  كافة النشاطات المتعلقة ب دار  الجود   تيارا -

                                                           
  19/7161(  جامعة قاصد  مربا  ورقلة الج ائر  مجلة أدا  الم سسات الج ائرية  العدد TQMك دا  لتحسي  إدار  الجود  الشاملة م  Six sigmaأ مد ب  عيشاو   طريقة  1

 .671ص
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 .عم  الفريق ضم  عات الجود  و التعاونتنفيه برام  تدريبية لفر  العم  مختلفة في موضو  -
 .ما يتعلق بخصائ  الجود  المطلوبةدراسة توقعات العمس  و متطلباته  في -
المتا ووووة  المووووارد الماديووووة و البشووورية عتبووووارالامتعلقووووة بالمر لوووة التاليووووة مووو، الأ ووووه بعوووي  تصووومي   طووووو التنفيوووه ال -

 للمنظمة.

 و يم   تقسي  تخطيو الإدار  للجود  الشاملة في هه  المر لة إل  ثسث مستويات أساسية:

 الاستراتيجية للجود  و اله  يشم  تحلي  البيئة و صياغة الر ية و الرسالة و الأهدا  ستراتيجيالتخطيو الإ. 
 لرضا العمي  تخطيو جود  المنت  و اله  يبدأ في تحديد العم  و متطلبات  و ينتهي ب جرا  القياسات السيمة. 
 خطيو جود  العمليات ضم  المواصفات المحدد  سلفا.ت 

التفاصووي  السيمووة  الشوواملة فووي الهي وو  التنظيمووي للمنظمووة ويووت  وضوو، فووي هووه  المر لووة يووت  إد وواة وتطبيووق إدار  الجووود 
 الصووووس يات والسوووولطات لرفووووراد التنفيووووه والهي وووو  التنظيمووووي الووووسيم وكيفيووووة تفووووويل للتطبيووووق بحيووووا يووووت  توضووووي  كيفيووووة

عمو  تسواه  فوي جمو، المعلوموات وإعطوا   لتسوهي  التنفيوه كموا يوت  تشو ي  فور والمصوادر المطلوبوة  العمليوة والإجرا ات
 تيوووار مووو  إالجوووود  الشووواملة ويوووت  فوووي هوووه  المر لوووة  والحلووووة المم نوووة للمشووواك  المطرو وووة التوووي تهووو  إدار  الاقترا وووات

وفوي  دار  الجوود  الشواملةوالدرايوة السيموة وال افيوة بشو ون إ ن يتمتو، بوالخبر أالتودري  فوي المنظموة بحيوا يجو   سيتول 
 1في مث  هه  التدريبات. م  هيئات  ارجية متخصصة دعوت الهال  يت  

 TQM متطلبوات تعتبر أه  مرا   تطبيق مد   إدار  الجود  الشواملة  والوبعل يعتبرهوا البدايوة الحقيقيوة لترجموة يا 
 وهي تت ون م  مرا   فرعية أو  طوات رئيسية وهي:  عل  أرب الواق، 

 فلسوفة إدار  المر لوة تودري  جميو، العواملي  علو تتطل  هه  الخطو   لق البيئوة الثقافيوة المناسوبة للعمو   ويوت  فوي هوه  
 ث  بالقيام بعدد م  البرام  وهي:الجود  الشاملة وتتم

 مديري .التعلي  وإعاد  التعلي  لل 
 .تطوير وتحديد ر ية واضحة لمستقب  الشركة 

                                                           
 .22  ص62 7167سات  العدد ة لعمور  أساسيات إدار  الجود  الشاملة في منظمات الخدمة بي  النظرية والتطبيق  جامعة غرداية الج ائر  مجلة الوا ات للبحوث والدرارميل 1



  

  

 
 

23 

  إنشا  وت وي  فريق إدار  لقياد  الشركة نحو الجود  الشاملة  وتطبيوق مبوادئ ديمون Deming عشور  لأربعوةا
 ولتجاوي الحواج  بي  الإدارات.

 .تطوير وتوظي، جمي، موارد الشركة بما ينسج  م، فلسفة إدار  الجود  الشاملة 
 مي في    المش   وتحسي  العملياتالمد   العل ستخداما. 

 قافوووة التحسوووي  المسوووتمر وهوووه  ثقافوووةفوووي هوووه  الخطوووو  مووو  عمليوووات التنفيوووه يتطلووو   ووو  المشووواك  مووو   وووسة سوووياد  ث
 بتحديود المشو لة ومو   والتوي تبودأ ن إجورا ات  و  المشواك  كموا هوي بالشو   أدنواإش  م، ثقافة    المشواك   و اتتم

 1الح  الأفض .  تياراث  تحليلها وصولا إل  

الضووبو  أدوات سووتخداماتتطلوو  عمليووة  وو  المشوواك  التووي توو  تحديوودها فووي الخطووو  أعووس   توودري  العوواملي  علوو  كيفيووة 
 تحسي  جود  العمليات.الإ صائي للعمليات وكيفية تفسير نتائجها بما ي د  إل  

لوضوو،  أسووالي  إ صووائية متقدمووة تتعوود  أدوات الضووبو الإ صووائي إلوو   طووو  التصوومي  سووتخدامايووت  فووي هووه  الخطووو  
 Taguchi طووور  تووواجوكي سوووتخدامامعوووايير تعظوووي  العمليوووات وهوووه  المر لوووة يتطلووو  التصووومي  الإ صوووائي للتجوووارع 

Methods  :والتي تساعد في 

 تصمي  مواصفات العملية Design of Process Specification   
  أبعاد العملية المثل Optimizing Process   

تحقيووووق  جوووو أعلوووو  التحليوووو  الإ صووووائي للقوووورارات التووووي سووووو  تتخووووهها الإدار  موووو   Taguchiوتركوووو  طوووور  توووواجوكي 
عوودد  هووه  الأسووالي  بوو  توودري  سووتخداماالأهوودا  المطلوبووة  وفووي هووه  الحالووة لا يتطلوو  توودري  جميوو، العوواملي  علوو  

 2محدد م  العاملي  للقيام بهه  المهمة عند التطبيق.

                                                           
 .669  ص 7166-7161تلمسان الج ائر   لعشاشي مصطف   إدار  الجود  في الم سسات الاقتصادية الج ائرية: آفا  وتحديات  رسالة شهاد  الماجستير  جامعة  1
 .661لعشاشي مصطف   نفو المرج، السابق  ص  2
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 وةالمت امنووة أو الرقابووة المر ليووة و المتابعووة الدقيقووة الأ الرقابووةيووت  بنووا  أنظمووة الرقابووة فووي إدار  الجووود  الشوواملة علوو  أسووا  
البعديووة و التووي يووت  فيهووا تقوووي  الجهووود المبهولووة فووي تطبيووق منهجيووة إدار   بووالأوة بالإضووافة إلوو  الرقابووة الس قووة أو الرقابووة

  الووهاتي عوو  طريووق العوواملي  لتقووويبالووهكر بوو ن هووه  المر لووة تتطلوو  قيووام المنظمووة بعمليووة ا الجووود  الشوواملة. و موو  الجوودير
تعتمد المنظموات كثيورا فوي مر لوة الرقابوة و  بعل المنظمات قد تستعي  بخبرات  ارجية في هها المجاة. كما أن فيها 

  تياجواتايوت  التركيو  علو  مود  تلبيوة المنظموة لمتطلبوات و  العمس   يوا مسمو اتالتقوي  عل  التههية الع سية م  
بالإضووافة إلوو   ي ووون نظووام الرقابووة فعووالا  ف نوو  ينبهووي أن تتوووفر فيوو  البسوواطة و قلووة الت لفووة و الموضوووعية و  توو  عمس هووا.

و تتطلووو  عمليوووة الرقابوووة و التقووووي  ضووورور  تووودري   الأ طوووا  فوووي الوقوووا المناسووو . كتشوووا ا قووودر  النظوووام علووو  تطبيقووو  و 
ات الأسووالي  الإ صووائية فووي الرقابووة بالإضووافة إلوو  توودريبه  الرقابووة و بالووه أسووالي  سووتخداماالعوواملي  المعنيووي  علوو  كيفيووة 

 1الإجرا ات التصحيحية لتعدي  المسار. تخاذاو تحليلها و  نحرافاتالا كتشا ا عل  كيفية 

وتبوادة ونشوور الخبوورات  عوداد والتخطوويو والتطبيووقالضورورية لوودع  مرا وو  الإ تتضووم  هووه  المر لوة توووفير المعلومووات يوا 
إلو  معرفوة وعوي وإدارم العواملي  ب هميوة  التقييمات وذل  ع  طريق التقيوي  الوهاتي الوه  يهود ُ  المر لة م وتت ون هه  
لتحديود الفجوو   استقصوائه  وأالشخصية مو، العواملي   الشاملة والتقيي  التنظيمي وذل  ع  طريق المقابست إدار  الجود 

 بوو دار  الجووود  الشوواملة بالإضووافة إلوو  هووها يووت  أيضوواً تقيووي  مووا يتعلووقالحاليووة وتلوو  المرغوووع فيهووا في التنظيميووةالثقافووة  بووي 
الت ووالي،  المنظمووة كمووا يووت  تقيووي  ت لفووة الجووود  وذلوو  بمقارنووة جميوو، را  العمووس  لمعرفووة مووا ينتظوور  ال بووون موو آت لفووة 

ونوووا ي الضووع،  القووو وتووت  كوو  هووه  التقييمووات  توو  يووت  تحديوود نوووا ي  للجووود الماليووة للجووود  موو، الت ووالي، الماليووة 
 2بالمنظمة.

يووت  تنوواوة  لجنووة إدار  الجووود  الشوواملة والعوواملون موو  كتسووبت ا فووي هووه  المر لووة وعلوو  ضووو  تنفيووه المرا وو  السووابقة ممووا 
لتقيووي  نتووائ    بوورات جوورا  تطبيووق TQMومناقشووة النتووائ  موو   ووسة  لقووة نقاشووية تضوو  جميوو، العوواملي  فووي الشووركة  

 3الإجرا ات السيمة بصدد ذل . تخاذاو التطبيق الأولي 

 معرفووي جووووهر   ( يووو ود المنظمووة ب سوووا  نفيووهمالت ثالثوووةالمر لووة ال جووواي المر لووة الصوووفرية مالإعووداد( و تووو إن يووا يعتبوور 
 يم وو  أن تتحوودث عنهووا فوور  النجووا علوو  التهييوور قوود توو  التهلوو  عليهووا  وقصوو   عتراضوواتوالافالسياسووة قوود  ووددت  

                                                           
 .91 ص 7112/7115ب  كي  نسري   التدري  م  منظور إدار  الجود  الشاملة  رسالة ني  شهاد  الماجيستر  جامعة الج ائر   1
 .22رميلة لعمور  مرج، سبق ذكر   ص 2
 .661صلعشاشي مصطف   مرج، سبق ذكر    3
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 وور  فووي المنظمووة للمشوواركة  وهووه  الأالأطوورا  وموو، الخبوور  الجديوود  الم تسووبة  يجوو  دعووو   العموو  و توو  هووه  النقطووة
 الأقسووووام  الموووووردي  والبووووائعي  أو جيةالاسووووتراتي عموووواةأن تشووووتم  علوووو  المنظمووووات الفرعيووووة وو وووودات الأ طوووورا  يم وووو الأ

 مووو  الخبووورات الم تسوووبة وإجووورا  التعوووديست والاسوووتفاد  يوووت  التوصوووية بتبوووادة ونشووور الخبوووراتدا ووو  المنظموووة و  المختلفوووة
 1.الاستراتيجية

 ووورص غالبيوووة رواد الجوووود  والجوووود  الشووواملة ومووو  سوووار علووو  دربهووو  مووو  بوووا ثي  وكتووواع علووو  تنووواوة ماهيوووة الجوووود   لقووود
  والعموس والعواملي     صوحاع رأ  المواةأن تتحقوق علو  الشوركات والم سسوات و أيضا  الم ايا التي يم   إالشاملة ث  

 . ي  تطبيقهاوالصعوبات والموردي   والمجتم، وغير   

ي الم ايوا ابور إدا  المنظموة  ويم و  تلخوي  أيجابية المنع سة عل  دار  الجود  الشاملة بالعديد م  الآثار الإإتمتاي  يا 
 2للجود  الشاملة بما ي تي:

 إدار  الجود  الشاملة عل  تقودي  السولعة / ظمات طالما يجر  التركي  م   سلتع ي التموق، التنافسي لهه  المن  
 ب ق  الت الي، الإنتايالخدمة ذات الجود  العالية لل بون وبالتالي يياد  

  هودافها الممثلوة فوي تحقيوق النموو وييواد  أ إنجواييمث  تطبيقها سلسوة مو  الفعاليوات المتتابعوة التوي تتوي  للمنظموة
 البشرية.مث  لمواردها الأ والاستثمارربا  الأ
   هوو  التحووديات التنظيميووة ال بيوور  التووي تسووتل م تعبئووة جهووود الجميوو، وذلوو  يووت  موو   ووسة التركيوو  علوو  أ وود أتمثوو

 الوه  المسئو  التنظيموي المنوا   يوا التنظوي  أفوراد ال بون فهي نقطة البداية الموفقة في هها المجواة  مو   وسة
 .الفلسفة لهه  التطبيق نجا  مستل مات أه  أ د يمث 

   الأهمية غاية في مسالة تعد النتائ  أو المخرجات عل  فالتركي . 
  المشواك  وتقلوي  التشوهيلية بالعمليوات  طوا الأ وتقلوي    المخ ون في الضياف تقلي   ل  م  ال فا   يياد 

 1(. والخارجي  الدا لي  ال بائ  ش او  م بال بائ  المتعلقة

                                                           
 .22رميلة لعمور  مرج، سبق ذكر   ص 1
 7112  دار الشرو  للنشر والتويي،  عمان الأردن  الطبعة الاول   واستدامتهاعبد الحميد عبد المجيد البلداو   إدار  الجود  الشاملة والمعولية مالموثوقية( والتقنيات الحديثة في تطبيقها  2

 .52 ص 
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  نتاجيةبنس  الإ الارتقا 
  بالربحية الارتقا 
  بالفاعلية التنظيمية وتقلي  معدة دوران العم  الارتقا 
 تحقيق رضا ال بون 
   توسي، الحصة السوقيةأجهع الم يد م  ال بائ   
  تقدي  الحلوة النظامية لمشاك  الجود 
 نشطة وتنسيق الجهودت ام  الأ 
  ،ساعات التشهي  والطاقة والنا ية المادية و الفاقد عل  مستو أتقلي  التل 
 تطوير مستمر في تصامي  المنتجات 
 سا  الفعلي والشعور بالمس ولية لد  العاملي بنا  الإ  
 تحقيق المي   التنافسية 
 2تحقيق العم  الجماعي 
 تحسي  نوعية الخدمات والسل، المنتجة 
 دا  عند العاملي  في الم سسةرف، مستو  الأ 
  تخفيل ت الي، الخدمات والتشهي 
  سالي  العم أالعم  عل  تحسي  وتطوير طر  و 
 3ويياد  قدر  الم سسة عل  البقا  والمنافسة استمرار 
 تحسي  بيئة العماة بتوفير كافة الخدمات 
 .  4تقوية الولا  للعم  والم سسة والمنش 

                                                                                                                                                                                                  
 .19-11، سبق ذكر    صمحمد عبد الوهاع الع او   مرج 1
 .52  ص 7112عبد الحميد عبد المجيد البلداو   مرج، سبق ذكر    2
 .45محمد عوب الترتور  و د. أغادير عرفات جويحان  مرج، سبق ذكر   ص 3
 .61  ص 7115ومبادئ وتطبيقات  ترجمة: هند رشد   كنوي للنشر والتويي،  القاهر  مصر   ديمنم وروبيرت هاغستروم  إدار  الجود  الشاملة اسو 4
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فيهوووا  نفتحوووااو فيهوووا جوووود  المنتجوووات  رتفعووواايوووام التوووي  صوصوووا فوووي هوووه  الأ مبادئهووواعووودم تطبيوووق الجوووود  الشووواملة و  نإ
 تخلوو لا الفلسوفة هوه  أن إلا  1جيود وجديود. موا هوولو  كو  إب  العميو  متطلو، أصالعالمية عل  بعضها البعل و  الأسوا 

 كالآتي:تعود   تطبيقها ومعوقات   تطبيقها عند الصعوبات م 

  المنظمة مشاك  لجمي، شافي يعس الشاملة الجود  تطبيق جع. 
  الشاملة الجود  ب دار  لت امهاا توضي  ع  العليا دار الإ عج . 
  ن فلسوووفة بووو المهووودد الشووواملة وشوووعوره  الجوووود  قيووواد  لووونمو الجديووود  الأدوار تفهووو  عووو  الوسوووط  دار الإ عجووو 

 . إنجاي العم  في قوته  العاملي  ستفقد الشاملة الجود 
  مو  هوائللجوود  وإعفا يدا  الرئيسوالأ فوي مهموة نهالأ بها هتماموالا للجود  الدا لية الفعاليات عل  العالي التركي 

 . ورغباته  الخارجي  ال بائ   اجات
  ي ف  نجا ها بما المطلوبة دار والإ الموارد توفير وعدم كثير   عم  فر  تش ي. 
 صائ  المنظمة م، ينسج  بما عليها تعديست إجرا  دون للجود  ممتاي  برام  يبني  . 
 ،2. المالية والعوائد الجود  أهدا  بي  الربو ضع 
 قسام.دارات والأدارية عل  الإضع، المتابعة الإ 
 القرار. تخاذادار  لد  بعل المس ولي  عل  نق  الخبر  الإ 
 جه   ذات العسقة.ضع، التنسيق بي  الأ 
  الموظ، المناس  في الم ان المناس .عدم وجود 
 عدم فه  بعل المس ولي  للمتهيرات الدا لية والخارجية 
  دا   المنش  . بالأمانيالة الخو  ب ن يشعر الموظ، وبش   معقوة إعدم 
  3بعمل . تدريبات محدد  متعلقة شا  مراك  للتدري  والتطوير الفعاة وتدري  الموظ،إنعدم 
  المرجو عدم تحقيق الربحية 
 الرو  المعنوية نخفابا 
   و الخدمةأمشاك  متجدد  في جود  المنت 
  1مخاطر العم 

                                                           
 .41محمود عبد الفتا  رضوان  مرج، سبق ذكر   ص  1
 .19محمد عبد الوهاع الع او   مرج، سبق ذكر    ص 2
 .62-61ديمنم وروبيرت هاغستروم  مرج، سبق ذكر   ص  3
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 .49-41محمود عبد الفتا  رضوان  مرج، سبق ذكر   ص  1
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دار  الجووود  الشوواملة يم ننووا الآن نوور  الآثووار الناجمووة عوو  تطبيقهووا موو   ووسة جوودوة إبعوود ر يووة م ايووا وصووعوبات تطبيووق 
  املة.دار  الجود  الشإلنا آثار تطبيق  توضيحي يوض 

 نتاي / الخدمة النهائيةنحو الإ
 الثانيةالخدمة وال لفة بالدرجة 

 نحو ال بون
 ول  وبالتساو الخدمة وال لفة بالدرجة الأ

 ج طويلة الأ ج قصير  الأ

 الوقاية مما سيحدث معالجة ما يحدث

 في النظام في العمليات

 عل  ك  فرد تق، عل  عاتق السيطر  النوعية

 العم فر   ع  طريق المدرا 

 كل، دور  الحيا   الشراكة السعر

   تسهي  المهمةالتفويل  التدري    الرقابةالتخطيو  التوظي،
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دار  إثور عنوانهوا أ ماجسوتيروهي مهكر   
ة م سسوة المطوا   ال بور  د مواني  ال  دراسة الاقتصاديةالجود  الشاملة عل  تنافسية الم سسة 

التجاريووة وعلوووم  الاقتصوواديةلوووم الع ولحوواي البوووير  أكلووي محنوود أجامعووة    موسوو  بووومردا    ولادبوو 
 .جامعة البوير   الج ائر التسيير 

 فووي جووهر  تهييوور تحوودث أن ب م انهووا التووي البوابووة تعتبوور الشوواملة الجووود  إدار  أن نسووتنت  دراسووت  توو  مووا  ووسة موو 
 تحقيوق يخودم الوه  الحوديا الأسولوع إلو  التقليود  الإدار  الأسولوع مو  وتحويلهوا الم سسوة  دا و  التنظيمية الثقافة
 كوو  يشووم  التهييوور هووها أن  يووا الشوواملة  الجووود  إدار  أهميووة تتجلوو  هنووا وموو  .الخدمووة أو للمنووت  عاليووة جووود  مسووتو 
 ال لوووي لوووردا  المسوووتمر والتحسوووي  والتعووواون الجمووواعي العمووو  علووو  معتمووودا الم سسوووة  فوووي العمووو  ومجوووالات الوظوووائ،
 .الطوي  المد  عل  النجا  لتحقيق

 قوودر  علوو  الفوائوود كالعموو  موو  العديوود لهووا الم سسووات قبوو  موو  العالميووة القياسووية المواصووفات تطبيووق أن نشووير كمووا
 وكوهل  والوضوو   الدقوة مو  كبيور  علو  درجوة ت وون عمو  وإجورا ات سياسوات إتبواف  وسة م  التنافو عل  التنظيمات

 العموس   مو، ومتينة قوية عسقات بنا  إل  إضافة والعمليات  تسج  الإجرا ات التي الوثائق م  مت املة مجموعة ت وي 
.المختلفة الم سسات قب  م  الربحية المستهدفة تحقيق

دور وهووي مووهكر  ماجيسووتر  بعنوووان  
  أعلوو  مصوون، سوويرامي  ر  تطبيقيووةدار  الجووود  الشوواملة مدراسووة إسووو ومبووادئ أالقيوواد  فووي تطبيووق 

.الأعماة إدار  العربية البريطانية للتعلي  العالي  الأكاديمية الخيمة( 

 أسووو تطبيوق وهوو ألا موضووعا الأهميوة  تتنواوة كونهوا فووي ت مو  الدراسوة أهميووة أن القووة يم و  هنوا ومو 
 اتخووواذ الفعالوووة  القيووواد م علووو  الضوووو   يوووا تسوووليو مووو  الإنتاجيوووة الم سسوووات فوووي الشووواملة الجوووود  إدار 

                                                           
  دراسة  الة م سسة المطا   ال بر  د ماني ب ولاد موس  بومردا    جامعة أكلي محند الاقتصاديةعمران  ميد  سعدلي فطيمة   أثر إدار  الجود  الشاملة عل  تنافسية الم سسة  1

 .7166/7167لوم التسيير  جامعة البوير   الج ائر. التجارية وع الاقتصاديةأولحاي البوير   العلوم 
(  الأكاديمية العربية البريطانية للتعلي  العالي برهان الدي   سي  السامرائي    دور القياد  في تطبيق أسو ومبادئ إدار  الجود  الشاملة مدراسة تطبيقية عل  مصن، سيرامي  را  الخيمة 2

 .7166/7167 إدار  الأعماة  
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 التحسووي  المجتموو،  الجموواعي  والعموو  المشوواركة  الاسووتراتيجيالتخطوويو  الحقووائق  أسووا  علوو  القوورارات
الموضووووعات  مووو  الموضووووف هوووها يعتبووور وبالتوووالي  (العموووس  رضوووا تحقيوووق إلووو  الأدا   والسوووعي فوووي المسوووتمر
 .والبحا بالدراسة الجدير 

 مو  إلو  العديود الدراسوة توصولا فقود الميدانيوة  الدراسوة وكوهل  النظريوة الدراسوة معطيوات  سة م و 
  :التالية النقاط في بلورتها يم   التي النتائ 

 إن  وب وووالوريو عليووووا  موووو هست علوووو   اصوووولي  الخيمووووة رأ  سوووويرامي  مصوووون، فووووي العوووواملي  معظوووو 
 كافوووة  (سووونوات 61-6ممووو    بوووراته  سووونوات تتوووراو  الخيموووة رأ  سووويرامي  مصووون، عمووواة مووو  الأغلبيوووة
 الجووود  تحقيووق إلوو  يسووع  مصوونعه  بوو ن ال ووافي الوووعي لووديه  الخيمووة رأ  سوويرامي  مصوون، فووي العوواملي 
 إرضا  العمس   أج  م  منتجات  كافة في الشاملة

 

 التعلووي  م سسوووات فووي الشوواملة الجووود  إدار  تطبيووق دون تحوووة التووي المعوقووات تحديوود" فووي للبحووا العووام الهوود  يتمثوو 
 مجتمووو، الدراسوووة  فوووروب شوووملا قووود و الميدانيوووة الدراسوووة أجريوووا ثووو  السوووابقة الدراسوووات سوووتعرابا تووو  قووود و  "العوووالي
 عبوار  الأوة. موونقسمي  م ونووة سوتبانةا إعوداد تو . فالتوصويات النتوائ  ملخ  ث  النتائ  يتضم  الثالا القس  و البحا 

  مووو إلوو  مقسوومة العووالي التعلووي  م سسوووات فووي الشووواملة الجووود  إدار  تطبيووق موو  تحوود التووي المعوقووات تمثوو  عنصوور عوو 
 أعضووا  جميوو، البحووا مجتموو، تحديوود توو  منوو  المستقصووي عوو  الأوليووة بالمعلومووات يعنوو  الثوواني القسوو  بينمووا مجموعووات

 كليوووة الإنسووانية  العلوووم كليووة الوودي   أصووووة و الشووريعة كليووة:  الوود الملوو  بجامعوووة النظريووة ال ليووات موو  التوودريو هيئووة
  يوووا  سوووتبانةا( 711م للتحليووو  الصوووالحة الإجماليوووة الاسووووتبيانات بلهووووا قوووود و. التربيوووة كليوووة الماليوووة  و الإداريوووة العلووووم
 . العينة إجمالي مو (% 11م   تقارع للتحلي  الصالحة الردود نسبة وصلا

 :العالي لتعلي  م سسات في الشاملة الجود  إدار  تطبيق تواج  التي المعوقات بريأ •

 . الحيا  مد  التعل  مفهوم إدرام ضع،.6
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 . العلمية لربحاث المالي الدع  ضع،.7

 . الم تبات إم انيات ضع،.4

 . التدريسي الع   يياد .1

 . للتخص  وفقا للمعوقات الرئيسية منوعات بي   تس ا وجود.9

 توجوود لا بينمووا التوودريو هيئووة عضوووو  بوور  إلوو  ذلوو  جوو،وير  التنظيميووة للمعوقووات الأهميووة درجووة تقوودير فووي فوورو  وجووود.1
 .المجتم،  دمة وجوان  العلمي  البحا وإجرا ات الم سسة  عم  تنظي  وإجرا ات الجوان  بقية في فرو 

 إجرا ات مجاة في المعيقات  صلا  يا دراستها ت  التي المجالات في المعيقات درجة تفاوتا.2

 مجووواة معيقوووات الثانيوووة المرتبوووة فوووي تسهوووا( 451.1م  سوووابي بمتوسوووو الأولووو   المرتبوووة علووو  الم سسوووة عمووو  تنظوووي .2
 المجتمووو،  دموووة جوانووو  مجووواة معيقوووات  صووولا  وووي  فوووي(  415.1م  سوووابي بمتوسوووو العلموووي  البحوووا إجووورا ات
 المعرفيووة  والجوانوو  القياديووة الجوانوو  مجووالي معيقووات نصووي  موو  ف انووا الرابعووة المرتبووة  أمووا( 661.1م الثالثووة المرتبووة
 9212.1م المعيوار  نحورا الا ونفوو( 192.4م الحسوابي المتوسو نفو عل  المجالي  ههي  م  ك   ص   يا

) 

 الشواملة الجوود  إدار  تطبيوق مو  تحود التوي المعوقوات فوي المبحوثي  إجابات متوسطات بي  إ صائيا دالة فرو  هنام.5
 لصوال  العلموي الم هو  لمتهيور وتبعوا الوهكور  لصوال  الجونو لمتهيور تبعوا وذلو  فلسوطي  فوي العوالي التعلي  م سسات في

 .التدريو هيئة لعضو الخبر  سنوات لمتهير تبعا المعوقات في فرو  وجود عدم تبي   ي  في. الدكتورا  درجة  ملة

 إشوورام علوو  العموو  وبالتحديوود عملهووا  لتنظووي  تتبعهووا التووي التنظيميووة للإجوورا ات الجامعووة بمراجعووة الدراسووة صوواأو  كمووا
 علوو  الموووظفي  يشووج، ماديووة  ووواف  نظووام سووتحداثاو  أكبوور  بصووور  الإداريووة العمليووة جوانوو  فووي التوودريو هيئووة أعضووا 
 .فعاة بش   وتنظيم  العم  إجرا ات في المشاركة

دار  الجوود  إمتطلبوات وهوي موهكر  ماجيسوتير عنوانهوا  
 جامعة بس ر   الج ائر. دراسة  الة بن  البركة   بداعيةإالشاملة في ظ  قياد  
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 والنقووواط المفووواهي  مووو  موعوووةلمج الشووواملة للجوووود  والمفووواهيمي النظووور  بووووالإطار المعنوووون هوووه  الدراسوووة  فوووي التطووور  تووو 
 تحوواوة التوي والأف وار الآرا  مو  مجموعوة هنوام ول و  للجوود   وا وود مفهووم علو  تفوا ا يوجود لا :سوي تي فيموا نلخصوها

 سوووووتجابةوالا والتعووووواط، الضووووومان و الموثوقيوووووة   للجوووووود  أبعووووواد  مسوووووة علووووو  تفوووووا ا شوووووب  وهنوووووام الجوووووود   تسموووووو أن
 مر لوووة و الجوووود  ت كيووود و control Quality الجوووود  مراقبوووة: ثسثووة فهوووي الجوووود  تطوووور مرا ووو  أموووا. والملموسووية

 والآرا  الأف وووار تلوو  جموو، أن يبوودوا فيمووا ل ووو  و تعريفهووا علوو  محوودد تفووا ا يوجووود لا الأ يوور  هووه  و .الشوواملة الجووود 
 وكووو  Baldrigeو Crosbyو Juranو Deming فهووو  الجوووود  رواد أشوووهر أموووا. الأمثووو  التعريووو، هوووو يعتبووور كلهوووا
 .الجود  تطوير في المتمي   مساهمت  ل  كان

 إدار  تطبيوق معوقواتموهكر  ماجيسوتر  تحوا عنووان  
 القوود  جامعووة الأمري يووة  العربيووة الجامعووة  الووة الفلسووطينية دراسووة الجامعووات فووي الشوواملة الجووود 
.المفتو ة

 العوالي التعلوي  م سسوات فوي الشواملة الجوود  إدار  تطبيوق مو  تحود التوي المعوقات أه  ع  ال ش، الدراسة هدفا 
 هوووه  نمووواذي أ ووود أنهوووا اعتبوووار علووو  الأمري يوووة العربيوووة الجامعوووة فوووي التووودريو هيئوووة أعضوووا  نظووور وجهوووة مووو  فلسوووطي  فوووي

 صودقها  تبوارا تو  سوتبانةا صومما  يوا الدراسوة  أهودا  لتحقيوق التحليلوي الوصوفي المونه  البا ثوان تبو،او  الم سسات 
 الجامعووة فووي التوودريو هيئووة أعضووا  موو  عضوووا( 12م  جمهووا بلووم التووي الدراسووة عينووة موو  البيانووات جموو، بهوود  وثباتهووا
 الريمووة سووتخداماب إ صووائيا تحليلهووا توو  البيانووات جموو، وبعوود البسوويطة  العشوووائية بالطريقووة  تيوواره ا توو  الأمري يووة  العربيووة

 (  SPSSم الإ صائية

 :الآتية النتائ  إل  الدراسة وتوصلا

 وذلو  التدريسوية  الهيئوة أعضوا  نظور وجهوة مو  الفلسوطينية الجامعوات فوي الشواملة الجوود  تطبيق لمعيقات دلالة هنام •
 الم سسووة  عموو  تنظووي  وإجوورا ات  المعرفيووة  والجوانوو  القياديووة  الجوانوو : وهووي دراسووتها توو  التووي المجووالات كوو  فووي

 .المجتم،  دمة وجوان  العلمي  البحا وإجرا ات

 عموو  تنظووي  إجوورا ات مجوواة فووي المعيقووات  صوولا  يووا دراسووتها توو  التووي المجووالات فووي المعيقووات درجووة تفاوتووا •
 البحووا إجوورا ات مجوواة معيقووات الثانيووة المرتبووة فووي تسهووام 451.1م  سووابي بمتوسووو الأولوو   المرتبووة علوو  الم سسووة
 661.1م الثالثوة المرتبوة المجتمو،  دموة جوان  مجاة معيقات  صلا  ي  فيم 415.1م  سابي بمتوسو العلمي 
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 مووو  كوو   صوو   يووا المعرفيووة  والجوانووو  القياديووة الجوانوو  مجووالي معيقووات نصوووي  موو  ف انووا الرابعووة المرتبووة أمووام 
 .( 9212.1م المعيار  نحرا الا ونفوم 192.4م الحسابي المتوسو نفو عل  المجالي  ههي 

 الشواملة الجوود  إدار  تطبيوق مو  تحود التوي المعوقوات فوي المبحووثي  إجابوات متوسوطات بوي  إ صائيا دالة فرو  هنام •
 لصوال  العلموي الم هو  لمتهيور وتبعوا الوهكور  لصوال  الجونو لمتهيور تبعوا وذلو  فلسوطي  فوي العوالي التعلي  م سسات في

 .التدريو هيئة لعضو الخبر  سنوات لمتهير تبعا المعوقات في فرو  وجود عدم تبي   ي  في. الدكتورا  درجة  ملة

 إشوورام علوو  العموو  وبالتحديوود عملهووا  لتنظووي  تتبعهووا التووي التنظيميووة للإجوورا ات الجامعووة بمراجعووة الدراسووة وصوواأ كمووا •
 علوو  الموووظفي  يشووج، ماديووة  ووواف  نظووام سووتحداثاو  أكبوور  بصووور  الإداريووة العمليووة جوانوو  فووي التوودريو هيئووة أعضووا 
 .فعاة بش   وتنظيم  العم  إجرا ات في المشاركة

مووهكر  لنيوو  شووهاد   
دار  الجود  طار المت ام  لإاسبة في تحقيق الإمتطلبات نظام المعلومات المحالماجيستر  عنوانها 

جامعة الواد   الج ائر بي بقس  المالية والمحاسبة  تدقيق محاس  الشاملة

 مو  وذلو  الصوناعية  بالم سسوات والوسوط  العليوا الإدار  مووظفي آرا  علو  التعور  تو  الميدانيوة الدراسوة م   وسة هوه 
 تو   يوا الم سسوات فوي المحاسوبية المعلوموات لنظوام الأساسوية والمقوموات الشواملة  الجوود  إدار  متطلبات معرفة ج أ

 بعوورب قمنووا SPSSو EXCEL برنووام  سووتخداماوب الميدانيووة الدراسووة فووي المسووتخدمة والأدوات   الطوور إلوو  التطوور 
 المعلوموووووات نظوووووام متطلبوووووات تضووووومنا التوووووي النتوووووائ  وعووووورب البيانوووووات تفريوووووم و الدراسوووووة بمجتمووووو، المتعلقوووووة الخصوووووائ 
  صوووووحة  تبووووارا أجوووو  موووو  وذلووووو   سووووتبيانالا ونتووووائ  الشوووواملة الجووووود  لإدار  المت امووووو  الإطووووار تحقيووووق فووووي المحاسووووبية
 المعلوموووات نظوووام عوامووو  إلووو   سلهوووا مووو  توصووولنا والتوووي الرئيسوووية  الإشووو الية علووو  الإجابوووة أجووو  مووو  المبنيوووة الفرضووويات
  بالم سسات الشاملة الجود  إدار  فلسفة تحقيق في رت ث  التي المحاسبية

 أهودافها يحقوق شو ن  مو  موا كو  تووفير إلو  تسوع  الصوناعية  الم سسوات أن نجود للدراسوة الميوداني التحليو   وسة م و 
المشوواركة فووي  وتم يوونه  عملهوو   مجوواة فووي عاليووة جوودار  يمل ووون الووهي  الموو هلي  توظيوو، علوو  قووائ  التعيووي  موو  بتوودا ا
 عل  الرقابة في  كفا ته  وقدراته وتنمية الصس يات  وتفويل قرار واتخاذهدا  ومقتر اته   في وض، الأ آرائه بدا  إ

                                                           
املة  قس  المالية والمحاسبة  تدقيق محاسبي  جامعة مهر  يدوية و هباة مل ية و مسعود بهاو    متطلبات نظام المعلومات المحاسبة في تحقيق الإطار المت ام  لإدار  الجود  الش 1
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 دا وو  والعوواملي  الإدار  بووي  فعوواة واتصوواة ت اموو  للتحقيووق المبووادر   رو  عنووده  يقووو  ممووا المسوو ولية وتحموو  عملهوو 
 . جود  شاملة إدار  تحقيق في والإبدا  وج   أ س  عل  ب عماله  ليقوم الم سسات 

 مجلوة دراسوات 
 دراسوة"التشوييد   شوركات في الشاملة الجود  إدار  تطبيق معوقات والمجتم،  تحا عنوان الإنسان
" مصرات  بمدينة العاملة التشييد شركات عل  تحليلية

 تطبيووق فووي وتوو  مصوورات  مدينووة فووي العاملووة  التشووييد شووركات تواجوو  التووي المعوقووات أبووري علوو  للتعوور  الدراسووة هووه  جووا ت
 بالموضووووف  المتعلقوووة النظريوووة والمووواد  السوووابقة الدراسوووات مراجعوووة  وووسة ومووو  عائقوووا شووو  . فيهوووا الشووواملة الجوووود  إدار 

 فوووي التحليلوووي الوصوووفي المووونه  تبوووافإ تووو . تسوووا لاتها علووو  والإجابوووة الدراسوووة أهووودا  لتحقيوووق الفرضووويات بعووول وصوووياغة
 تحليوو  ثوو  وموو . محوواور ثموواني موو  م ونووة الدراسووة مجتموو، علوو  مح مووة علميووة سووتبانةا وتوييوو، بتصوومي  وذلوو  البحووا
 ". الاجتماعية للعلوم الإ صائية الح م (SPSS) الإ صائي البرنام    سة م  ستبانةالا بيانات

 الجووود  إدار  مبووادئ تطبيووق مووامأ معووووقات وجووود فووي تمثلووا والتوصوويات النتووائ  موو  مجموعووة إلوو  الدراسووة توصوولا وقوود
 .الدراسة موضوف التشييد بشركات الشاملة

 مراقبوة بهود  الدراسوة محو  للشركات التنظيمي ضاأي وكشفا الهي   ضم  الجود  مراقبة م ت  وت سيو وجود ضرور 
 العوودد لتوووفير  اجووة وهنووام الشوواملة  الجووود  إدار  وأسووالي  نظوو  تطبيووق تبنووي وضوورور  الإنشووائية  العموواة جووود  وضوومان

 .والمجتم، الإنسان دراسات ملةج

مهكر  ني  شوهاد  الماجيسوتر   
دار  إ  قسو  علووم التسويير تخصو  سبقيات التنافسيةدار  الجود  الشاملة في تحقيق الأإأثر عنوانها 

 أعماة  جامعة الواد    الج ائر.

 شواملة إداريوة ثوور  أ ودثا التوي ديثوةالح داريوةالإ الفلسوفات مو  تعتبور الشواملةالجوود   إدار  أن و هدفا هوه  الدراسوة إلو 
 صووةالح د بهو سولعة أو  دموةلتقودي   داريوةالإ العمليواتتحسوي   إلو  عوام بش   تسع  جديد  تنظيمية ثقافة و لقا

                                                           
  دراسات الإنسان والمجتم،  تحا عنوان معوقات تطبيق إدار  الجود  الشاملة في شركات التشييد  "دراسة تحليلية عل  شركات  مصطف  محمد قريصة و عادة الشيباني محمد السوسي 1

 .7162التشييد العاملة بمدينة مصرات " 
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 ود  الجووو الت لفوووة  فووويلتخ فوووي تمثلوووةالم التنافسوووية سوووبقياتالأ قيوووقتح علووو  ذلووو  فوووي معتمووود  سووووقية  صوووةأكبووور  علووو 
 دار  الحديثة.الإ الفلسفة هه  أف ار يتبين دون تمعةمج قيقهاتح الصع  م  التي دافبوالإ التسلي  رونة الم

 توسووووطاتالم  سوووواع توووو  الفرضووووية هووووه  علوووو  بووووةللإجا الشوووواملة ود الجوووو دار إ بووووادئم الدراسووووة  موووو   سسوووواتالم  متلتوووو 
 الشواملة ود الجو دار إ مبادئ لمحور مثلةالم العبارات عل  الدراسة عينة أفراد تلاستجابا عياريةالم رافاتحنوالا سابيةالح
 .ستمرالتحسي  الم العملية  عل  كي ر الت  العاملي  مشاركة ال بون  عل  كي ر الت العليا  دار الإ ت امإلو  دع : م   ونالم

 تووو  الفرضوووية هوووه  علووو جابوووة للإ الدراسوووة  مووو   سسووواتالم فوووي التنافسوووية سوووبقياتالأ بعوووادلإ التبنوووي مووو  مسوووتو  هنوووام وووو
لمحوووور  مثلوووةالم العبوووارات علووو  الدراسوووة عينوووة أفوووراد تلاسوووتجابا عياريوووةالم رافووواتحنوالا سوووابيةالح توسوووطاتالم  سووواع

 .بداف والإ رونةالم التسلي   ود  الج الت لفة  وهي ل   ونةالم بعادلر وفقا وذل  التنافسية سبقياتالأ

 Qualité EN PRODUCTION, 

De l’ISO 9000 à Six Sigma, France.

ن تنفيووه نهوو  الجووود  وإ يائوو  مهمووة تتطلوو  ال ثيوور موو  الطاقووة. نظووراً لأن الأدا  طويوو  الأموود   فوو ن ظوواهر  الت كوو   طوور إ
بسرعة. يج  علينا تحلي  ما هو موجود. لا توجد شركات تفع  ذل  الجود  وغيرها. في ك  منه  نجود علو   الاستقرار

 .  هو اله  يعطي م   سة مشتريات الأق  مخططاً لونظام الجود . تهكر أن المستهل

ا تطوووير نظووام الجووود  هووو عموو  يعتبوور تطووور معوودة الوودوران م شوورا ممتوواي    يووا ف تصووب   سووار ا الجووود  التووي لا تبووعسمووة 
الجمي،  قرار إنشا  يج  أن يولد نه  الجود  دينامي ية للتقدم. عضوية الجمي، ل  يتحقق إلا إذا أدركنوا ودمجنوا العمو  
المنجووو  بالفعووو  لا ينبهوووي أن تتجاهووو  الصوووياغة الجديووود  الأسوووالي  القديموووة   فهوووها سوووو  يتجنووو  المووورار  التوووي سوووت ب  

 .مستقبس أ  تطور

 Quality 
management Principles, ISO Central Secretariat, Switzerland.

                                                           
1 Daniel Duret Maurice Pillet, Qualité EN PRODUCTION, De l’ISO 9000 à Six Sigma, France, 2015. 
2  International Organization for Standardization,  Quality management Principles, ISO Central Secretariat, Switzerland, 

2015. 
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 شوي  إنجواي  تو التوي الطريقوة علو  كبيور تو ثير لهوا التوي القاعود  أو النظريوة   أساسي عتقادا أن  هو" المبدأ" تعريفات أ د
 ويم ووو  صوووحي  المقبولوووة الأساسوووية والقوووي  والقواعووود والمعوووايير المعتقووودات مووو  مجموعوووة هوووي" الجوووود  إدار  مبوووادئ. "موووا
 تطويرهوووا تووو . الأدا  تحسوووي  المنظموووة لتوجيووو  ك سوووا  QMPs سوووتخداما م ووو ي .الجوووود  لإدار  ك سوووا  سوووتخدام ا

 الجوود  إدار  معوايير علو  والحفوا  تطويرع   المس وة وهو   ISO / TC 176 م  دوليي   برا  قب  م  وتحديثها
ISO. 

 :QMP ل   مستند يا توفر هه  الدراسة ال

 المبدأ وص،: البيان •

 للمنظمة المبدأ أهمية سب  شر : المنطقي الأسا  •

 بالمبدأ المرتبطة الفوائد عل  أمثلة: الرئيسية الفوائد •

 تطبيوووق عنووود المنظموووة أدا  تحسوووينها يجووو  التوووي النموذجيوووة للإجووورا ات أمثلوووة: تخاذهووواا يم نووو  التوووي الإجووورا ات •
 .المبدأ

 : Quality Management and ISO 

9001 Requirements, , Eugenia Gogoncea, Shaker Verlag, Aachen

الوفوا     الجوود  هوي مود  المتطلبوات الجود  مفهوم ل  العديد م  المعواني المحودد . مو  وجهوة نظور فوي إدار  الجوود   
سووا  مو   تطورت بمرور الوقوا   المجاة مه  لفه  نه  الجود    اله  بههاو اصة العمس . توضي  المفاهي  الخاصة 

ا م   يا محتوو   الأنشوطة المنفوه . سواه  العديود مو  المتخصصوي  فوي الجوود  فوي تطووير  يا التهطية   ول   أيض
يتميوووو  بتوسووووي،  -المرتبطووووة بووووالجود  الحديثووووة الوووونه   -النظريووووة فووووي تحقيووووق الجووووود  وتطبيقهووووا. التجميوووو، "إدار  الجووووود " 

لمنتجووات المصوونعة و العمليووات كوو  موو  ا  الاعتبووارالجووود  موو  المنووت  إلوو  مسووتو  الم سسووة   موو، الأ ووه فووي  اهتمامووات
التي تعتمد الجود  عليها. في هها الونه    تحقيوق الجوود  فوي التنظوي  هوو مسو لة إدار  ويتوافوق مو، مهموة المنظموة: لتلبيوة 

 وتوقعات أصحاع المصلحة. ا تياجات

                                                           
1 Maria Popescu, Lidia Mandru, Quality Management and ISO 9001 Requirements, , Eugenia Gogoncea, Shaker Verlag, 

Aachen, 2017. 
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 السابقة في الجدوة الآتي:تحلي  الدراسات يم ننا 

 

 المطا   م سسة
 ب ولاد د ماني ال بر 

 بومردا  موس 
7167.7166 

الاستبيان لجم، 
 البيانات
 الدراسة

 م، ومتينة قوية عسقات بنا 
 الربحية تحقيق العمس  
 الم سسات قب  م  المستهدفة

 .المختلفة

 البركة بن   الة دراسة
7164/7161 

الاستبيان لجم، 
 البيانات
 الدراسة

 للجود  أبعاد  مسة عل  اتفا 
 والتعاط، الضمان و الموثوقية  

 .والملموسية والإستجابة
 فهي الجود  تطور مرا   أما
 ت كيد و الجود  مراقبة: ثسثة
 .الشاملة الجود  مر لة و الجود 

 عل  تحليلية دراسة
 العاملة التشييد شركات

 مصرات  بمدينة
7162 

الاستبيان لجم، 
 البيانات
 الدراسة

 م ت  وت سيو وجود ضرور 
 الهي   ضم  الجود   مراقبة

 التنظيمي أيضا وكشفا
 بهد  الدراسة مح  للشركات
 العماة جود  وضمان مراقبة

 تطبيق تبني وضرور  الإنشائية 
 الجود  إدار  وأسالي  نظ 

 الشاملة

م سسة بسستي 
انابي  ولاية الواد  

7162/7162 

الاستبيان لجم، 
 البيانات
 الدراسة

 للإجرا ات الجامعة راجعةم
 لتنظي  تتبعها التي التنظيمية
 عل  العم  وبالتحديدعملها 
 في التدريو هيئة أعضا  إشرام

 بصور  الإدارية العملية جوان 
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  واف  نظام واستحداث أكبر 
 عل  الموظفي  يشج، مادية

 العم  إجرا ات في المشاركة
 .فعاة بش   وتنظيم 

الادار  العليا والوسط  
بالم سسات الصناعية 

ولاية الواد  
7161/7162 

الاستبيان لجم، 
 الدراسة البيانات

 إل  الم سسات الصناعية تسع 
 يحقق ش ن  م  ما ك  توفير

 قائ  التعيي  م  إبتدا  أهدافها
 الهي  الم هلي  توظي، عل 

 مجاة في عالية جدار  يمل ون
 في المشاركة وتم ينه  عمله  
 ومقتر اته  آرائه  إبدا 

الاستبيان لجم،  7169فرنسا 
 الدراسة البيانات

 م شرا الدوران معدة تطور يعتبر
 هو الجود  نظام تطوير ممتايا
 يج  إنشا  قرار  الجمي، عم 
 دينامي ية الجود  نه  يولد أن

 للتقدم

الاستبيان لجم،  7169سويسرا 
 البيانات

 الجود  الشاملة إستخدام يم  
 تحسي  المنظمة لتوجي  ك سا 
 م  وتحديثها تطويرها  ث. الأدا 
 / ISO م  دوليي   برا  قب 

 تطوير ع  المس وة هواله  
 إدار  معايير عل  والحفا 

 الجود 

الاستبيان لجم،  7162المانيا 
 البيانات

 المتطلبات مد  هي الجود  -
 . الوفا 

 هو التنظي  في الجود  تحقيق -
 مهمة م، ويتوافق إدار  مس لة

 إ تياجات لتلبية: المنظمة
 .المصلحة أصحاع وتوقعات
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فيموا بيونه   فوي  والا وتس يم ننا تلخي  الفر  بي  دراستنا و الدراسات السابقة في جدوة لتوضي  أوج  التشاب  
 الجدوة الآتي:

 

تختلووو، عووو  هوووه  الدراسوووة مووو  
 يووووووووووا تنافسووووووووووية الم سسووووووووووات 
واهميوووووووووة الموضووووووووووف و المتهيووووووووور 

 المستق 

يتشووابهان فووي الم سسووة الاقتصووادية 
 و المتهير التاب، 

 يووووا اعتمووووودت هووووه  الدراسوووووة 
 عل  الموظفي  بش   كبير  

المسووتخدمة  الأدواتيتشووابهان فووي 
 في تحلي  الدراسة   

تختلووو، عووو  هوووه  الدراسوووة مووو  
 الموضوووووووووووووف و أهميووووووووووووة يووووووووووووا 

 المستق  المتهير
 يتشابهان في المتهير التاب، 

تختلووو، عووو  هوووه  الدراسوووة مووو  
الموضووووووووف وموووووووا  أهميوووووووة يوووووووا 

 المتهير المستق 
 يتشابهان في المتهير التاب، 

تختلووو، عووو  هوووه  الدراسوووة مووو  
ر المتهيووالموضوووف و  أهميووة يووا 
 المستق 

 يتشابهان في المتهير التاب، 

تختلووو، عووو  هوووه  الدراسوووة مووو  
الموضوووووووووووووف و  أهميووووووووووووة يووووووووووووا 
 ر المستق المتهي

 يتشابهان في المتهير التاب، 
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تختلووو، عووو  هوووه  الدراسوووة مووو  
الموضوووووووووووووف و  أهميووووووووووووة يووووووووووووا 
 ر المستق المتهي

 يتشابهان في المتهير التاب، 

تختلووو، عووو  هوووه  الدراسوووة مووو  
الموضوووووووووووووف و  أهميووووووووووووة يووووووووووووا 
 ر المستق المتهي

 يتشابهان في المتهير التاب، 
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 والخووووودمات المنتجوووووات فوووووي الجوووووود  لإدار  متقدموووووة سوووووالي أ تطبيوووووق علووووو  تعتمووووود الشووووواملة الجوووووود  دار إ نإ  
 تجووا بالا البشوورية الموووارد سياسووات أو الخدمووة أو المنووت  ي ووون بحيووا المجوواة  هووها فووي ترسوومها التووي الاسووتراتيجية

 الممارسوات فوي المم نوة المسوتويات علو أ وتحقيوق المسوتمر والتطووير للتحسوي  وتهود   سوتراتيجيةالا يخودم اله 
ة والقيوواد  هووي موو  المبووادئ كووالتركي  علوو  العميوو  بصووفة جهريووفهووي تركوو  علوو  جملووة   والخوودمات والنوووات  والعمليووات

ومود   الحقووائق الم سسوة فوي تحسوو  نشواطاتها  اسووتمرارا التحسوي  المسووتمر الوه  يضوم  ضوأيسوا  فوي ذلوو  و الأ
وموود    فورادهو  مبوادئ الجووود  الشواملة فوي تطبيقهوا علوو  الم سسوات ومشواركة الأأتخواذ القورار الوه  يعتبوور مو  إفوي 

دار  الجوود  الشواملة وتحقيوق نجا هوا إكلهوا مبوادئ مهموة للم سسوات التوي تعتمود علو  و   العملية و تبوادة العسقوات
دار  العليووا عوو  هوو  الصووعوبات التووي تواجههووا الم سسووة فووي تطبيووق الجووود  الشوواملة هووي عجوو  الإأ  وموو  واسووتمراريتها

ضوا ضوع، أيدار  الوسوط  لوتفه  المحوور الجديود لونمو القيواد  و لإبو دار  الجوود  الشواملة وعجو  فوي ا الت امهوا  توضي
ونقووو  الخبووور  لووود  بعووول المسووو ولي  و  دار داريوووة علووو  الإهووودا  الجوووود  والعوائووود الماليوووة والمتابعوووة الإأالوووربو بوووي  
لو  فشوو  الم سسووة إوبه ووها قود يوو د  نتاجيووة لوو  نقو  الإإالوورو  المعنويوة لوود  بعول العموواة الووه  يو د   انخفواب
 . إفسسهال  إوقد ي د   استمراريتهاوعدم 

نبيوووة  ووووة مبوووادئ الجوووود  دراسوووات أج ثسثوووةدراسوووات عربيوووة و  ة تحليلنوووا للدراسوووات السوووابقة وهوووي ثمانيوووةومووو   وووس
مو   يوا تطبيوق مبادئهوا والأثور  الجوود  الشواملةذكور ملها كانا تركو  علو  في مجصنا إل  أن الدراسات الشاملة  ل

اله  يهدف  تطبيق مبادئ إدار  الجود  الشاملة في تحقيق أهدا  هه  الم سسة م، أن هنام بعول الدراسوات التوي 
ت لمووا عوو  بعوول المعيقووات التووي تحوووة دون تطبيووق مبووادئ إدار  الجووود  الشوواملة  وإن كووان لا يوجوود هنووام دراسووة 

 أن الدراسات في أغلبها تتقاط، ولو بش   ج ئي م، دراستنا السابقة. نتقاط، بش   كلي م، دراستنا إلا

 



 

 الفصل الثاني
التتبع التطبيقي لمبادئ الجودة 

 وتحدياتها في مؤسسة
  (FRIGO MEDIT) 

 

 



  

 

 

 

 

43 

 وال راسددي  النظ  دد  بيلأدب ددي  المتعلقدد  الأسيسدد   المفدديه   أهدد  تقدد    إلدد  الأول الفصدد  فدد  التطدد   بعدد 
 علدد  تمدد  التدد   التطب ق دد  ال راسدد  بتحل دد   الفصدد  هدد ا فدد  وسددنقة , الشدديمل  الجددةدة إدارة مبدديد  فدد  السدديبق 
 لمدي  الم د اي  الإسدقي  بمثيبد  وهدة"  بديلةاد  الفلاح د  المنتةجدي  وحفد  تثمد   FRIGO MEDIT  مؤسد 

 بتحل ددد  أ ضدددي سدددنقة  كمدددي, الشددديمل  الجدددةدة إدارة تطب ددد  ومعةقدددي  مبددديد  مددد  النظددد   الجييددد  فددد  تنيولددد  تددد 
 .FRIGO MEDIT مؤسس  ف  الشيمل  الجةدة إدارة مبيد  تطب   م ى وتةض ح ال راس  يتيئج ومنيقش 
  :التيل   المبيحث دراس  خلال م  ه ا ك  إل  ويتط  
 

 
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 اعتمديد  تد  الد   العلمد  المنهج تح     تضم  ح ث الم  اي  , ال راس  إع اد ك ف   المبحث ه ا ف  سنتنيول 
 .الب ييي  جمع وأدوا  ال راس  مجيلا  ال راس , وع ن  منهج إل  التط   خلال م  ال راس  ه   إيجيز ف 

 الةسدد ل  وهددة  مددي مشددةل  أو ظدديه ة  ل راسدد  الطلبدد   سددتم مهي التدد  المنظمدد  العلم دد  الط  قدد  هددة العلمدد  المددنهج
 ال راسد  أهد ا  تحق د  اجد  وم  ال راس , ه   طب ع  مع وتميش ي الحق ق , إل  الةصةل خلالهي م   مة  الت 
 وظدددددةاه  أحدددد ا  تتنددددديول البحددددث فددددد  ط  قدددد  بأيددددد   عدددد   والددددد   التحل لدددد , الةصدددددف  المددددنهج بيسدددددتم ا  قمنددددي

 معهدي يتفيعد  أن يسدتط ع والتد  مج  يتهدي, فد  التد خ  دون هد  كمدي والق يس لل راس  متيح  مةجةدة ومميرسي 
 الف ض ي  وصح  ص   وم ى الإشةيل   ضةء عل  ويحللهي فنصفهي

 

 النديس مد  الةيملد  المجمةعد  إلد    ش  كمي ال راس , تتضمنهي أن مة   الت  العنيص  ك  ال راس  مجتمع مث  
 التب  ددد  بغ فددد  العددديمل   فددد  ال راسددد  هددد   مجتمدددع تمثددد  و . البيحدددث ب راسدددتهي هدددت   التددد  يء الأشددد أو الأحددد ا  أو

 الفلاح ددد  المنتجدددي  لتمددد    تسدددتم   بددديردة مسددديح  عددد  عبددديرة وهددد  العيمددد  الاقتصددديد   المؤسسدددي  مددد  وتعتبددد 
 بدد  رشد   الفلاحدد  وز د  ودشدنهي,  3102/10/31 سددن  بنيئهدي فد  شدد   ح دث المجمد ة المنتةجددي  مد  وغ  هدي
 3102 سدن  العمد  ب ا د  وكييد  بد و  ال    يةر ,ودشنهي 3102/10/01 سن  الايتهيء عل  وشيرف  ع س 

 تم  نهدي وسدع  هةتديرا  1 مسديحتهي بلغد  ,ح دث 011 الدةلائ  الط  د  بديلةاد   الط  فديو  بل    ف  تقع فه .
 الأ  0و فددة  فمددي صددف  مدد  الحدد ارة درجدد  أ +(  مةجدد ) مةعدد  متدد  ألدد  01 منهددي مةعدد  متدد  ألدد  31
 لهدي كدين وقد  رسدم  غ د  عيمد  031و رسم  عيم  04 ,بهي تح  فمي صف  م  الح ارة درج  أ ( - سيل )

 1 .وميل   ي  الإميرا  إسبيي ي منهي ال ول بعض إل ...( والتم  البطيطي) مث  المنتجي  بعض تص    ف  ال ور

                                                           
 . عل  السيع  التيسع  صبيحي.3131أو   10مقيبل  مع الس   ج     سف ين, مهن س تقن  , الاثن     1
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3.  
 مد  ومتجييسد  معد و  مجتمدع مف دا  لةةن يظ ا البس ط , العشةائ   الع ن  عل  دراستني ف  اعتم يني   .2

 والد   التب  د  بيلغ فد  العديمل   مجمةعد  م  دراستني مجتمع  تةةن دراستهي, المطلةب المصيئص ح ث
  .عيم  04 ه  ع د  بلغ

 مددد  11% بنسدددب  حجمهدددي تح  ددد  تددد  ح دددث البسددد ط  العشدددةائ   الع نددد  علددد  دراسدددتني فددد  عتمددد ييا ولقددد          
 اسدتب ييي  عد د بتةز دع قمندي 21% وهدة المطلدةب المسدتةى تتعد ى يسدب  وهد  علد ه , ال راسد  لإسقي  مجتمع
 ممتلفد , م  اي د  ز ديرا  عبد  اسدتب ين 30  بلغد  للع ند , المحد د الحجد  علد  يحديف  حتد  المطلدةب مد  أكثد 
 للمعيلجددد  الصددديلح  الاسدددتب ييي  مجمدددة  وكدددين ف هدددي, الب ييدددي  لدددنقص يظددد ا الاسدددتب ييي  بعدددض اسدددتبعيد تددد  وقددد 

  :ذلك  ةضح التيل  والج ول استب ين,31 الإحصيئ  

 دــدالعـ ـانالبي
 مجموع الاستمارات الموزعة

 الاستمارات المستلمة
 الاستمارات الملغاة

 الاستمارات المقبولة للتحليل

 مدد  يددةع   علدد  الاعتمدديد تدد  ال راسدد , م دد ان واقددع مع فدد  مدد  يددتمة  وكدد  البحددث, فدد  اللازمدد  للب ييددي  للةصددةل
 :المصيدر
 لهدد ا  إعدد ادهي تدد  الدد   الاسددتب ين تةز ددع خددلال مدد  عل هددي الحصددةل تدد  التدد  وهدد   (0

 الاختبدديرا  واسددتم ا  الإحصدديئ , spss ال ب يدديمج بيسددتم ا  وتحل لهددي تف  غهددي ثدد  ومدد  , الغدد  
 .ال راس  مةضة  ت ع  ومؤش ا  ق م  ذا  ل لالا  الةصةل به   المنيسب  الإحصيئ  

 والمددةظف   المسددؤول   وبعددض العددي  بيلمدد    التق نددي ال راسدد , لمحدد  الم  اي دد  ال  دديرة إطددير فدد   (3
 مدنه  اسدتق ني ح ث معه , مه ةل  غ   مقيبلا  أج  ني ال راس , أه ا  وش ح بني الت ح   هيمش عل 
 . ال راس  تم   الت  المف  ة المعلةمي  م  جمل 
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 خص صدي اسدتب ين تصدم   الأمد  تطلد  ال راسد , ع ن  أف اد م  وواضح  دق ق  معلةمي  عل  الحصةل به       
 , الشدديمل  الجددةدة إدارة مبدديد  تطب دد  فدد  والمتمثلدد  ومتغ  اتهددي ال راسدد , ف ضدد ي  علدد  بندديءا وذلددك الغدد  , لهدد ا

  : ل  ف مي تةض حهي  مة  ج أ   م  الاستب ين ه ا و تةةن
   علددد  تشدددتم  ح دددث الع نددد , لأفددد اد وال  مغ اف دد  الشمصددد   المعلةمدددي  مددد  كددد  و تضددم 

 . الةظ ف  المب ة, سنةا  العلم , المؤه  العم   , الفئ   الجن ,: التيل   العنيص 
   ل  كمي الاستب ين بمحيور و تعل : 
 الجددةدة إدارة مبديد  تطب د  وضدع   عدد  عدي  واسدتطلا  ل راسد  المسددتق  بديلمتغ    تعلد   -

 . ال راس  مح   الشيمل 
 . المبيد  تطب   ومعةقي  صعةبي  ف  والمتمث  ل راس  التيبع بيلمتغ    تعل   -

 مق ددديس أسددديس علددد  الأسدددئل  إعددد اد تددد  المحددديور, لهددد   الإحصددديئ   المعيلجددد  عمل ددد  تسددده   أجددد  ومددد         
 المميسد  ل ةدير  مد  بد لا الثلاثد  ل ةدير  اسدتم ا  وتد  إجيبدي   ثلاثد  تحتمد  الإجيب  أ  , الثلاث  ل ةير 

  :التيل  الج ول ف  مب   هة كمي ,

 
علدد  الأدوا  الإحصدديئ    عتمدديدالايدد  تدد  إف سددتب ينالالتحل دد  إجيبددي  أفدد اد ع ندد  ال راسدد  علدد  عبدديرا  

ن المددد ى لتح  ددد  مجددديلا  لمق ددديس ل ةدددير  إالمع دددير  ح دددث   يحددد االمتةسدددل الحسددديب  والا: المددد ى التيل ددد 
أديدد   -  المق دديسأعلدد  درجدد  فدد) تدد  حسدديب المدد ى و سدديو    ال راسدد  ح ددث سددتب يناالمسددتم   فدد   ثلاثدد ال

2 (1-3( أ  )درج  ف  المق يس
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 غ   مةاف  درج  1.66إل   11م  

 محي   درج   2.33إل   1.67م 
 مةاف  درج  13إل   2.20م  

 

 ندد العبديرة مدد  خدلال أهم تهدي فدد  المحدةر بيلاعتمدديد علد  أكبد  ق مدد  متةسدل حسديب  فدد  المحدةر وع ت ت د       
تسيو  المتةسل الحسيب  ب   عبيرت   فأي   أخ  بع   الاعتبير أق  ق م  للايح ا  المع ير  ب نهمي

صددد يغ  محددديور وفقددد ا  الاسدددتب ين الأول ددد , تددد  إخضدديعهي لاختبدددير الصددد   والثبدددي  ح دددث مددد   علددد   بعدد 
الم اح  التيل  

 

لمحةمد   قبد  عمل د  يشد  الاستب ين ف  صةرتهي الأول   ت  تةز عهي عل  مجمةع  مد  ا بع  إع اد أسئل  ال راس 
ممتلدددد   سددددتب ين مدددد الامدددد  أجدددد  التأكدددد  مدددد  سددددلام  بندددديء   اسددددتب ين بيلمؤسسدددد  محدددد  ال راسدددد , وهددددوتةز ددددع الا

الجةاي , خيص  م  ح ث: 
 ؛ق  وص يغ  الأسئل  وصح  العبيرا د 
 ؛ئمتهي لعمل   المعيلج  الإحصيئ  تةز ع خ يرا  الإجيب  لضمين ملا 

 ستب ين المةج  للع ن  الم روس لةقة  ف  مشيك  تصم   ومنهج   الاتجن  ا

 

ودق  المستجةب   ف  الإجيب  علد  أسدئل  ستب ين, وللتأك  م  صح  م  أج  اختبير مص اق   وثبي  الا
, ولةددد  متغ ددد  علددد  حددد ا فقددد  تددد  اسدددتم ا  معيمددد  ألفدددي ك ويبدددي  لتحق ددد  الغددد   المطلدددةب, ح دددث أن سددتب ينالا

يك ثبددي  فدد  الب ييددي  فددإن ق مدد  , فددإذا لدد   ةدد  هندد(1و 1 ق مددي بدد   الصددف  والةاحدد  ) معيمدد  ألفددي ك ويبددي   أخدد 
المعيم  سة  تةةن مسيو   للصف , وعل  العة  إذا كين هنيك ثبدي  فد   الب ييدي  فدإن ق مد  المعيمد  تسديو  
الةاح  الصح ح, أ  أن ز يدة ق م  معيم  ألفدي ك ويبدي  تعند  ز ديدة مصد اق   ب ييدي  يتديئج الع ند , ممدي  دؤد  إلد  

 :ستب ين كمي  ل معيم  ألفي ك ويبي  لثبي  ص   الاو مة  تةض ح ايعةيسهي عل  ع ن  ال راس , 
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ق مددد  معيمددد  ألفدددي ك ويبدددي  ذا  قددد   ج ددد ة ح دددث بلغددد  ق مددد  معيمددد   تضدددح مددد  خدددلال الجددد ول أعدددلا  أن 
( وبلغدددد  ق مدددد  معيمدددد  الثبددددي  1.713) لتطب دددد  مبدددديد  ادارة الجددددةدة الشدددديمل الثبددددي  بيلنسددددب  للمحددددةر المتعلدددد  

الق مدد  الإجميل دد  لجم ددع عبدديرا   وأن( 1.232) المبدديد  تطب دد  معةقددي  و صددعةبي ببيلنسددب  للمحددةر المتعلدد  
 ممي   ل عل  ثبي  أداة ال راس . 1.7( وه  أكب  م  الح  الأدي  1.771الاستب ين بلغ  )

 الاسدتب ين, بيلإضديف  علد  إجديبته  خدلال مد  ال راسد , إل هدي تةصدل  الت  النتيئج عل  المطل  ه ا  حتة 
 النتيئج. ه   وتفس   لتحل  

 

فدد  أفددد اد الع ندد , ح دددث بلددغ عددد د  الإيدددي أكبددد  مدد  عدد د الدد كةر مدد  خددلال الجددد ول يلاحدد  أن عددد د  
 الطديبع الع ند  أفد اد علد   غلد  وبد لك %22بنسدب   أيثد  2بلدغ  الإيدي , أمدي عد د 57بنسدب  % ذكد  12ال كةر 
والشة  التيل   ةضح ذلك: ,ال ك  
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سددن  ح ددث بلددغ  01إلدد   31مد  خددلال الجدد ول يلاحدد  أن أغلب دد   أفدد اد الع ندد   نتمددةن للفئدد  العم  دد  مدد           
بنسددب   عمدديل 6سددن   21أقدد  مدد  , فدد  حدد   بلددغ عدد د العمدديل المنتمدد   للفئدد  العم  دد  02بنسددب  % 9عدد د هدد   

 أن الأرقدي  ه    وتش ,  %22عميل بنسب   4سن  هة 41إل  00م   اعميره  أمي ع د العيمل   ال   . 31%
 والشة  التيل   ةضح ذلك:الشبيب وه ا يظ ا لح اث  يشأتهي,   الفئ  ه  م  بيلمؤسس  العميل معظ 

 

سنة30اقل من 
40إلى 30من

سنة
50إلى 41من 
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, أمددي  %41) ثيية (بنسددب   مسددتةىمدد  خددلال الجدد ول يلاحدد  أن أغلب دد  أفدد اد الع ندد  متحصددل   علدد           
, فدددد  حدددد   بلغدددد  يسددددب  الأفدددد اد  %21فلقدددد  بلغدددد  يسددددب   جيمع دددد بيلنسددددب  لدفدددد اد المتحصددددل   علدددد  شددددهيدة 

وممددي  دد ل ,  %04 و المتحصددل   علدد  شددهيدة الميجسددت  , %12 دراسددي  عل دديالمتحصددل   علدد  شددهيدة فدد  
العلم  لعميل المؤسس  متةسل يةعي مي, والشة  التيل   ةضح ذلك: عل  المؤه 

SPSS V23

 

ثانوي جامعي دراسات عليا ماجستير
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سددنةا   4مدد  خددلال الجدد ول يلاحدد  أن أكبدد  يسددب  مسددتجةب  هدد  الأفدد اد الدد    تتدد اوح خبدد ته  أقدد  مدد 
  2, وه ا  عةد لح اث  المؤسس , ف  ح   بلغ ع د الأف اد المتحصل   عل  خبد ة مد   %61ف د بنسب  مئة   12

مدددص  مددي  ؤكدد  النتدديئج السدديبق  ف وهدد ا عيمدد  مهدد  و  , % 01ب ة أفدد اد بنسددب  مئة دد  قدد ر  سددن  عشدد 11إلدد  
 والشة  المةال   ةضح ذلك:,   عميل مؤسس  ه  م  فئ  الشبيب عن  أن أغلب ممي    الفئي  العم  

 

 

 التيل : الج ول ف  المجمةع  الأول   بعبيرا  الميص  النتيئج لمص الطلب  

سنوات5اقل من  سنة10إلى 5من
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علدد   مدةافق   FRIGO MEDITمؤسسد  ع ند  د أفد ا  تضددح بدأن السديب مد  خدلال يتديئج الجد ول       
 ضدم  متةسدل  قدع مدةافقته , وهدة لمد ى  2.6211الةلد  الحسديب  المتةسدل بلدغ ح دث , المجمةعد  الأولد 

 فد  "مةافد "الم دير تش   إلد  الت  الفئ  ( وه 13 إل  2.30 م ( لثلاث  ا ل ةير  مق يس فئي  م ثيلث  ال الفئ 
 ,المجمةعد  الأولد  علد  الع ند  أفد اد حةد  فد  عيمدي سديقيات هنيك أن الج ول يتيئج م   تضح ,كمي ال راس  أداة

 هتمدي بي  قد ون ع ند  أفد اد بدأن القدةل  مةنندي الجد ول يتديئج علد  اوبنديء 1.39236الةلد   الايحد ا  بلدغ ح دث
  ل : كمي وذلك تنيزل ي ت ت بي البع  له ا التفص ل   العبيرا  ت ت   م  خلالو  ,المؤسس  بيلمجمةع  الأول 

" فدد  الم تبدد  الأولدد  والتدد  تقددع المدد مي  فدد  مؤسسددتة  تقدد   وفقددي ل غبددي  ال بدديئ  "  ولدد جدديء  العبدديرة الأ     
أهم د  عةد  بد ور  مد ى  الد    1.126 بدييح ا  مع دير و  3.24بةسل حسيب  ق ر   ضم  مستةى مةاف , 

الإدارة العل ددي بمؤسسددتني تقددةد المددةظف   " لثدد  وتل هددي العبدديرة الثي ,  المدد مي  المق مدد  لل بدديئ  مدد  طدد   المؤسسدد 
" فدد  الم تبدد  الثيي دد  والتددد  تقددع ضددم  مسددتةى مةافددد ,  وبمتةسددل حسدديب  قددد ر   ج ددد يحددة أداء مهدديمه  بشددة  

ومسديهمتهي فد   الإدارة العل دي فد  المؤسسد وهد ا مدي  عةد  مد ى فيعل د   ،1.617وايح ا  مع ير  ق ر    2.21
هنيك ارتبي  وث   بد   مد    ومسدؤول  المؤسسد  "  ال ابع ف  ح   تأت  العبيرة  .مهيمه ق يدة المةظف   يحة أداء 

وايحد ا  مع ددير   2.62والتد  تقددع ضدم  مسددتةى مةافد , بمتةسددل حسديب  قدد ر  ال ابعدد  فدد  الم تبد  "  والمدةظف  
العل ي لهي.وجةد علاق  قة   وج  ة ب   مةظف   المؤسس  والادارة , وه ا   ل عل  1.2.7ق ر  
    -ب

 التيل : الج ول ف  المجمةع  الثيي   بعبيرا  الميص   لمص الطلب  النتيئج

ت اجع المؤسس  ك  الأيشط   0
نهيوالم مي  بشة  مستم  لتحس   10 مةاف  1.121 3.44 14% 

ن  تق   المؤسس  ك  يشي  لتتج 2
 10 مةاف  1.246 3.04 %11 سلب يت  ف  ال ورة المقبل 

  تهت  مؤسستني بجمع الب ييي 3
 13 مةاف  1.114 3.44 %11 والإحصيئ ي  المهم 

ل  تتم  المؤسس  الق ارا  بنيء ع 4
 12 مةاف  1.114 3.44 %11 معط ي  دق ق 
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علد   بيهتميمهدي مدةافق   FRIGO MEDITمؤسسد  ع ند  د أفد ا  تضدح بدأن السديب م  خلال يتيئج الج ول   
 الفئد  ضدم  متةسدل  قدع مدةافقته , وهدة لم ى 2.2221الةل  الحسيب  المتةسل بلغ ح ث ,المجمةع  الثيي  

( وهد  الفئد  التد  تشد   إلد  الم دير"مةاف " فد  أداة 12إلد   3.20مد  )مق يس ل ةدير  الثلاثد   فئي  م  الثيلث 
, ح دث لثيي د حةد  أفد اد الع ند  علد  المجمةعد  اعيمي فد   اتسيقيال راس  ,كمي  تضح م  يتيئج الج ول أن هنيك 

 بيهتمددددي علدددد  يتدددديئج الجدددد ول  مةننددددي القددددةل بددددأن أفدددد اد ع ندددد   قدددد ون  اوبندددديء 1.04122بلددددغ الايحدددد ا  الةلدددد  
       , وم  خلال ت ت   العبيرا  التفص ل   له ا البع  ت ت بي تنيزل ي وذلك كمي  ل :الثيي  المؤسس  بيلمجمةع  

" ط  والمد مي  بشدة  مسدتم  لتحسد نهيت اجدع المؤسسد  كد  الأيشد"  والثيلث  وال ابعد  لأول ا ا العبير جيء  
فدد  " تتمدد  المؤسسدد  القدد ارا  بندديء علدد  معط ددي  دق قدد " " تهدت  مؤسسددتني بجمددع الب ييددي  والإحصدديئ ي  المهمدد 

 3.44ةسدددل حسددديب  قددد ر   متبوالتددد  تقدددع ضدددم  مسدددتةى مةافددد , والثيي ددد  والثيلثددد  علددد  التدددةال  الم تبددد  الأولددد  
حدد و ورقيبدد  المؤسسدد  علدد  كدد  يشدديطيتهي عةدد  بدد ور  مدد ى  الدد    1.114و  1.121 بددييح ا  مع ددير و 

تقد   المؤسسد  كد  يشدي  لتتجند  سدلب يت  وتل هي العبديرة الثيي د  "  , عم  المؤسس  لتحس  وجمع ب ييتهي المهم  
وايحد ا    2.02والت  تقع ضم  مسدتةى مةافد ,  وبمتةسدل حسديب  قد ر    ابع " ف  الم تب  ال ف  ال ورة المقبل 
.المؤسس  بم ميتهي لظهةرهي ف  أحس  صةرة اهتمي وه ا مي  عة  م ى ، 1.729مع ير  ق ر  

 

 التيل : الج ول ف  المجمةع  الثيلث  بعبيرا  الميص   لمص الطلب  النتيئج

0 
تسمح مؤسستني للمةظف   بتق    
مقت حي  لح  المشةلا  

 الممتلف 
 11 محي   1.220 3.31 04%

تع ز المؤسس  ق را  ومةاه   2
 10 مةاف  1.246 3.04 %11 المةظف  

3 
الأيشط  ف  مؤسستني تت  بيلتنس   

 12 مةاف  1.121 3.44 %14 الج   ب   جم ع المصيلح

4 
تمتلك مؤسستني يظيمي إدار ي سه  

 13 مةاف  1.462 3.11 %14 الت ابل ب   ك  الةظيئ 

 10 مةاف  1.422 3.14 %21م  العلاقي   لمؤسستني شبة  4
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 الميرج   المتنةع 

تهت  مؤسستني بإدارة العلاقي  بشة   1
 فعيل لتحق   المصيلح

 14 مةاف  1.121 3.04 44%

// 

 بيهتميمهدي مدةافق   FRIGO MEDITمؤسسد  ع ند  د أفد ا  تضدح بدأن السديب لال يتديئج الجد ول خدمد   
 ضدم  متةسدل  قدع مدةافقته , وهدة لمد ى 2.0.33الةلد  الحسيب  المتةسل بلغ ح ث ,عل  المجمةع  الثيلث 

( وهد  الفئد  التد  تشد   إلد  الم دير"مةاف " فد  12إل   3.20م  )مق يس ل ةير  الثلاث   فئي  م  الثيلث  الفئ 
 لثيلثدد ,حةدد  أفدد اد الع ندد  علدد  المجمةعدد  اعيمددي فدد   اتسدديقيأداة ال راسدد  ,كمددي  تضددح مدد  يتدديئج الجدد ول أن هندديك 

 بيهتمددي علد  يتدديئج الجد ول  مةننددي القددةل بدأن أفدد اد ع ند   قدد ون  اوبندديء 1.22426ح دث بلددغ الايحد ا  الةلدد  
       , وم  خلال ت ت   العبيرا  التفص ل   له ا البع  ت ت بي تنيزل ي وذلك كمي  ل :يلث الثالمؤسس  بيلمجمةع  
فدد  الم تبدد  الأولدد  والتدد  تقددع " لمؤسسددتني شددبة  مدد  العلاقددي  الميرج دد  المتنةعدد "  الميمسدد  ةجدديء  العبددير 

وال    عة  بد ور  مد ى قدةة  1.422 بييح ا  مع ير و  3.14ةسل حسيب  ق ر   متبضم  مستةى مةاف , 
تمتلددك مؤسسددتني يظيمددي إدار ددي سدده  التدد ابل بدد   كدد  وتل هددي العبدديرة الثيي دد  "  , العلاقددي  الميرج دد  لدد ى المؤسسدد 

وايحد ا  مع دير    2.62والتد  تقدع ضدم  مسدتةى مةافد ,  وبمتةسدل حسديب  قد ر   ثيي  " ف  الم تب  الالةظيئ  
المؤسسد  يظدي  إدار   سده  وسديئ  التد ابل بد   المدةظف   و الادارة العل دي  امدتلاكال     ل عل  ، 1.2.7ق ر  
 لهي.

 ثيلثدد فدد  الم تبدد  ال "الأيشددط  فدد  مؤسسددتني تددت  بيلتنسد   الج دد  بدد   جم ددع المصدديلح "  لثدد العبدديرة الثيثد  تددأت  
والد    عةد  ، 1.6.6وايح ا  مع دير  قد ر    2.22والت  تقع ضم  مستةى مةاف ,  وبمتةسل حسيب  ق ر  

 علاقيتهي ب   جم ع المصيلح.المؤسس  بيلمحيفظ  عل   اهتمي ب ور  م ى 
والتددد  تقدددع ضدددم    ابعددد " فددد  الم تبددد  التعددد ز المؤسسددد  قددد را  ومةاهددد  المدددةظف   "  ي ددد العبددديرة الثيثددد  تدددأت  

ومتيبعدد   اهتمدي ممدي  د ل علد  ، 1.729وايحد ا  مع ددير  قد ر    2.02مسدتةى مةافد ,  وبمتةسدل حسديب  قد ر  
 المؤسس  لمةاه  وق ارا  مةظف هي لتحس   س  ورة العم .
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  " فددد  الم تبدددتهدددت  مؤسسدددتني بدددإدارة العلاقدددي  بشدددة  فعددديل لتحق ددد  المصددديلح "  سيدسددد العبددديرة الثددد  تدددأت  
، 1.6.6وايحددد ا  مع دددير  قددد ر    2.02والتددد  تقدددع ضدددم  مسدددتةى مةافددد ,  وبمتةسدددل حسددديب  قددد ر  ميمسددد  ال

 الةب   م  قب  المؤسس  بإدارة العلاقي  وذلك لتحق   مصيلحهي. الاهتمي وال     ل عل  
" فددد  تسدددمح مؤسسدددتني للمدددةظف   بتقددد    مقت حدددي  لحددد  المشدددةلا  الممتلفددد  "  ولددد العبددديرة الأثددد  تدددأت  

وايحددد ا  مع ددددير  قدددد ر    2.21,  وبمتةسددددل حسددديب  قدددد ر  محي ددد والتددد  تقددددع ضدددم  مسددددتةى سيدسدددد  الم تبددد  ال
 ثقته .وه ا   ل عل  ح    المةظف   بةضع آرائه  ومقت حيته  ل ى المؤسس  بغ   كس  ، 30..1
فدد   الجددةدة الشدديمل صددعةبي  ومعةقددي  تطب دد  مبدديد  إدارة فددإن إجيبدد  أفدد اد الع ندد  حددةل  القددةلوخلاصدد    
كييدد  كلهددي مهمدد  مدد  وجهدد  يظدد  المسددتجةب   ولإعطدديء أكثدد  وضددةحي عنهددي يددةرد  FRIGO MEDITمؤسسدد  

 الج ول المةال  ال    لمص يتيئج التحل  :

 10 مةاف  1.26321 3.1411
 13 مةاف  1.04122 3.4341
 12 مةاف  1.22426 3.0222

 

الجدةدة بصدعةبي  ومعةقدي  تطب د  مبديد  إدارة المحةر الثيي  المتعل   بعبيرا  الميص   لمص الطلب  النتيئج
 التيل : الج ول ف  الشيمل 

0 77% 5707 97055 95 

5 47% 0759 975.4 05 

. 49% 5709 97555 09 

4 77% 5779 97695 95 
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spss v23

علد  محي د      FRIGO MEDITمؤسسد  ع ند   أفد اد  تضدح بدأن السديب مد  خدلال يتديئج الجد ول 
 ضدم  متةسدل  قدع , وهدةمحي د ته   لمد ى 2.13 الةلد  الحسديب  المتةسدل بلدغ ح دث ,صدعةبي  ومعةقدي  

 محي د ""الم دير تشد   إلد  التد  الفئ  ( وه 2.33 إل  1.67 م ( ثلاث  ال ل ةير  مق يس فئي  م  الثيي   الفئ 
صدعةبي  علد   الع ند  أفد اد فد  محي د ة عيمدي اتسديقي هنديك أن الجد ول يتديئج مد   تضدح كمدي ال راسد , أداة فد  

 علد  وبنديء 1.273الةلد   الايحد ا  بلدغ ح دث , المؤسسد  فد  تطب د  مبديد  إدارة الجدةدة الشديمل  ومعةقدي 
المؤسسد  فد  تطب د   تجدي كد  الصدعةبي  والمعةقدي   حد رب  قد ون ع ند  أفد اد بدأن القدةل  مةنندي الجد ول يتديئج

  ل : كمي وذلك تنيزل ي ت ت بي البع  له ا التفص ل   العبيرا  ت ت   م  خلال ,المبيد 

7 67% 5777 97656 90 

6 69% 5707 97547 90 

5 79% 5759 97606 96 

5 69% 5749 97550 94 

0 79% 5747 97697 9. 

09 47% 5707 97557 95 

00 47% 5757 97506 97 

05 49% 0709 97575 00 

0. 79% 0767 97547 0. 

04 77% 0769 97574 04 

 // 5774 97557 
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" فد  الم تبد  الأولد  ضدم  مسدتةى  ةج  تحس   ب ئ  للعميل بتةف   كيف  الم مي   "ميمس  جيء  العبيرة ال   
 اهتمددددي  , وهدددد ا مددددي  دددد ل علدددد علدددد  التددددةال  1.121ر  وايحدددد ا  مع ددددي 2.22 مةافدددد , بمتةسددددل حسدددديب  قدددد ر  

 المؤسس  بمةظف هي بشة  كب   لتحس   مستةى الم مي  ف هي.
" فدد  الم تبدد  الثيي دد  تمصددص الشدد ك  سددجلا  ل فددع ايشددغيلا  المددةظف   لدد دارة العل ددي " ل ابعدد  اوتل هددي العبدديرة     

, والدد    1.112, وايحدد ا  مع ددير  قدد ر     2.21وبمتةسددل حسدديب  قدد ر  والتدد  تقددع ضددم  مسددتةى مةافدد , 
 مةظف هي. ايشغيلا المؤسس  ب فع ك   اهتمي ى م  لني عة  
 ةج  تعديون لتنف د  الأعمديل التد  ت كد  علد  مةاهد  وقد را  عمديل الإدارة لتحسد   "  العبيرة التيسع ث  تأت       

, وايحد ا  مع دير  2.02مةافد , وبمتةسدل حسديب  قد ر    ى, والتد  تقدع ضدم  مسدتة الثيلثد " ف  الم تبد  الجةدة 
تضدددح لندددي مددد ى ت ك ددد  المؤسسددد  علددد  المةاهددد  وقددد را  العمددديل لتحسددد   الجدددةدة العيل ددد  , وهددد ا   1.612قددد ر  

 .ب اخلهي
الم تبد   فد  "تسدتم   المؤسسد  أدوا  الجدةدة وأسديل بهي لحد  المشدةلا   " الثيمند  ةف  ح   جيء  العبدير      
, ومد   1.230ييح ا  مع دير  قد ر  وبد 3.01, وبةسدل حسديب  قد ر   حي د والت  تقدع ضدم  مسدتةى م ال ابع 

  ك  الةسيئ  لح  جم ع المشيك  المتعلق  بهي.  بيستم ا لمؤسس  تقة  هني  تضح لني بأن ا
" و                  ةجد  ذلدك الإحسديس الفعلد  والشدعةر بيلمسدؤول   لد ى العديمل  "   سيبعلاالحيد   عش  و  ت  وتل هي العبير     
فد  " المقي    اللازم  الت   حتدي  إل هدي المةظد  لإيجديز كد  مهمد  لق ديس الجدةدة وم اقبتهديتعتم  الإدارة عل  " 

, وايحد ا    2.21و  2.22وبمتةسل حسيب  ق ر  , حي  والت  تقع ضم  مستةى م الميمس  والسيدس الم تب  
المؤسسدد  فدد  حدد   وهدد ا  دد ل علدد  تحلدد  المةظدد  بدد وح المسددؤول   داخدد  , 1.161و  1.201مع ددير  قدد ر   

 تهت  الإدارة بم اقب  الجةدة وق يسهي.
عدد   تددةف   " و " لا تهددت  المؤسسدد  بطلبددي  ورغبددي  ال بدديئ " السيدسدد  والثيلثدد  الأولدد  والعيشدد ة و أمددي العبدديرا      

معدي    الأداء لتقدة   سد    استم ا  ت  " " و دورا  ت ر ب   متمصص  للعيمل   ف  المستة ي  التنظ م   الممتلف 
السددديبع  فددد  الم تبددد  " لا  ةجددد  علاقددد  وط ددد ة بددد   الأفددد اد والنظدددي  والإدارة "و " فددد  ضدددةئهيالعمددد  وأداء العددديمل   

,   3.01و  3.04والتددددد  تقدددددع ضدددددم  مسدددددتةى محي ددددد , وبمتةسدددددل حسددددديب  قددددد ر  والثيمنددددد  والتيسدددددع  والعيشددددد ة 
 دد  والمدد مي  هدد ا  دد ل علدد  مدد ى الأهم,  1.204 و 1.222و 1.224و 1.622وايحدد ا  مع ددير  قدد ر   

 الت  تق مهي المؤسس  لعملائهي.
 " و"غ ددديب يظدددي  واضدددح  نسددد  بددد   ممتلددد  الأيشدددط  بيلمؤسسددد  "  ثيي ددد  عشددد  والثيي ددد حققددد  العبددديرت   ال

علدد  التددةال , والتدد  تقددع  والثيي دد  عشدد  الم تبدد  الحيد دد  عشدد فدد  " تتجيهدد  المؤسسدد  رضددي المددةظف   واسددتق اره  
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 1.243عل  التةال ,  وايحد ا  مع دير   قد ر   0.21و  0.61, وبمتةسل حسيب  ق ر  مستةى محي  ضم  
 .يشيطيتهي ورضي المةظ عل  المؤسس  عل  التةال , وه ا مي  عة  ح و  1.220و

 علاقيت  مع الش كيء الميرج   لا تمتلك المؤسس  احصيئ ي   ضبل لثيلث  عش  وال ابع  عش  " ا ت  العبير 
والتد  تقددع ضددم    ة(الأخ ددو ال ابعدد  عشد  ) بد  الثيلثدد  عشد فدد  الم تلا تهدت  المؤسسدد  بعلاقتهدي مددع المدةرد   " و " 

, ممدددي 1.240و  1.204وايحددد ا  مع دددير  قددد ر   0.11و  0.14, وبمتةسدددل حسددديب  قددد ر  حي ددد مسدددتةى م
 .   حصيءاتهي ف  المستةى الميرج  إ امتلاكتج  صعةب  ف  ؤسس    ل عل  أن الم

لددددد  اختبدددددير الف ضددددد ي   جددددد  أولا إجددددد اء اختبدددددير التةز دددددع الطب عددددد  بيسدددددتم ا  اختبدددددير   إ التطددددد   قبددددد   
Kolmogorov-Smirnov  ,الد   يهد   مد  خلالهددي تب دين أ  تةز دع تنتمد  إل دد  الب ييدي  التد  تد  تجم عهددي

م  أج  تح    الاختبيرا  الت  سد ت  اسدتم امهي فد  اختبدير ف ضد ي  ال راسد , أ  تطب د  الاختبديرا  المعلم د  
 أو اللامعلم    وه ا مي سنب ن  م  خلال الج ول التيل :

اختبير ية  التةز ع ب ييي  
 إجيبي  الع ن 

aSmirnov-Kolmogorov Shapiro-Wilk ية  التةز ع 

صعةبي   المحةر الأول:
ومعةقي  تطب   مبيد  
 إدارة الجةدة الشيمل 

تطب    الثيي : المحةر
 مبيد  إدارة الجةدة الشيمل 

α

 Kolmogorov-Smirnov لمحةر  ال راس  وف  اختبير  Sigم  خلال الج ول يلاح  أن ق م  

وهد  أكبد   (Sig=0.200)( , ح ث تظه  مستةى المعنة د  للمحدةر الأول  1.12أكب  م  مستةى المعنة   )  
هد ا مدي  د ل (  1.12(  ووهد  أكبد  مد  )Sig=0.200(,وأ ضي بيلنسب  للمحةر الثديي  بلغد  ق مد  )1.12م  )
نددددي مدددد  اسددددتم ا  اختبدددديرا  ممددددي  مةن التةز ددددع الطب عدددد ن متغ دددد ا  ال راسدددد  وكدددد  عبدددديرا  الاسددددتب ين تتبددددع إعلدددد  

 .المعلم  
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الف ضد ي  الف ع د  أولا ثد   ختبيراح ار س ت  يالمعلم    وأسلةب الإ الاختبيرا بع  التأك  م  إمةيي   تطب        
.بع  ذلك الإجيب  عل  الف ض   ال ئ س   ل راس 

 10 ةج  أث  ذو دلال  إحصيئ   لعةائ   "التيل   الف ض   تمتب  والت   
 خل تبي   تحل   دراس  خلال م  ذلك" و  5% الشيمل  تطب   مبيد  إدارة الجةدة ف  الأول 

تطب   مبيد  إدارة الجةدة  "و"الأول  ف  تطب   مبيد  إدارة الجةدة الشيمل   10عةائ  ال "ب   الايح ار
 المؤسس , ف الأول   10عةائ  ال علاق  لمع ف  ب نهمي, الارتبي  علاق  دراس   ت  ذلك وقب  ,"الشيمل  
 المتغ   ب   المط   العلاق  واتجي  قةة لق يس ,ب  سةن الارتبي  معيم  استم ا  ت  ذلك عل  وبنيء

 التيبع والمتغ   ف  تطب   مبيد  إدارة الجةدة الشيمل " الأول  10لعةائ  ا "ف  والمتمث  المستق 
عل  النتيئج التيل     spss, ويتحص  م  خلال ب ييمج  تط ب  مبيد  إدارة الجةدة الشيمل  "ف  المتمث 

  :
90

ANOVA   
 

F
مستةى 
المعنة   

(SIG) 
R 2R 

معيملا  يمةذ  
 B T الايح ار

مستةى 
المعنة   

(SIG) 

0.7811.3.. 1.210 1.02 
Constant 

 a 2.217 2...0 1.111مق ار ثيب  

 ..b1 1.102- 1...0- 1.3متغ   مستق  

  ل :  تب   م  خلال تحل   الايح ار البس ل مي 

 ب  ديدةا جديب  أ      ل ذلك أن اتجي  العلاقد  بد   المتغ د    r=0.204بلغ معيم  الارتبي  ب  سةن  -
مبديد  إدارة  تطب د فد   ايمفدي   ؤد  إلد  الأول  ف  تطب   مبيد  إدارة الجةدة  المجمةع  عةائ ال

 .الجةدة الشيمل 

(  F= 1.7.1)المحسدددةب  بلغددد   F: ومددد  خدددلال الجدد ول أعدددلا  يجددد  ق مدد   F (F-test)اختبددير  -
 1.12المعتمددد  مددد  مسدددتةى ال لالددد   أكثددد هددد   =Sig ..1.3ن ق مددد  أوهددد  دالددد  إحصددديئ ي ح دددث 

 صلاح   النمةذ  لاختبير الف ض  . ع   عل  يست ل وبه ا
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 المتغ د ا   أثد ختبديرلا المتعد د الايحد ار تحل د  يتديئج بجد ول يست ل الأول  الف ض   ع  ول جيب 
 ( علد 1a ار)الايحد  خدل ومقطدع )b1 (الم د  قد   أولهي يتيئج ع ة  ب   ال  , التيبعف   المستقل 
 :  ل  كمي الف ض ي  كيي  بح ث الصف , تسيو  الأخ ى الأبعيد جم ع أن افت ا 

0H عن  مستةى معنة   تطب   مبيد  إدارة الجةدة ف  الأول   10 لعةائ  ةج  أث  ذو دلال  إحصيئ   لا
(0.05=α).

1H   عن  مستةى معنة   مبيد  إدارة الجةدة  تطب   ف الأول   10 لعةائ  ةج  أث  ذو دلال  إحصيئ
(0.05=α)

 :ح ث يج  1xb1+1y=a ل :    كمي الايح ار خل لمعيدل  العي  الشة   ع  بح ث
:Yالشيمل  الجةدةمبيد  إدارة  تطب   :المتغ   التيبع 

1:X الشيمل  تطب   مبيد  إدارة الجةدةف  الأول   10عةائ  ال :المتغ   المستق 

1:a الثيب 

1:b الايح ار  

 كمي  ل :  ه  البس ل الايح ار خل معيدل  فإن السيب  الج ول يتيئج عل  واعتميدا
1X )0.142-(+ 2.507Y=   

 تطب   مبيد  إدارة الجةدةف  الأول   10عةائ  ال غ يب حيل  ف  أي  القةل  مة  المعيدل  ه   م  ايطلاقي
 استم م  كلمي أي  كمي ,(57795(  ب  ق ر الشيمل  الجةدة إدارةمبيد   تطب   نإف ؤسس لما ف  الشيمل 

تطب   ع    إل  ؤد   ه ا نإف واح ة بةح ة الشيمل  تطب   مبيد  إدارة الجةدةف  الأول   10عةائ  ال ؤسس الم
 ) المعنة   مستةى ظه  ح ث المتغ     ب   سلب   علاق  إل   ش   ممي  0.142-))مبيد  إدارة الجةدة الشيمل  

 . إحصيئ يالعلاق  ل س  دال  أن  إل    ل ممي (α = 0.05) م  كب أ وه  ( 1.222

      م   كب أ وه  (1.222)  معنة   مستةى تح  (57795) بلغ  ) الثيب  ( التقيطع معلم   إل  بيلنسب  أمي

(α=  0.05) النمةذ  ف  المتغ   أهم   إل   ش   ممي.  

ف  الأول   10عةائ  ال ) الأول المستق  للمتغ   الايح ار خل م   ف ض ي  عل  (t) اختبير يت ج  أن كمي
م  مستةى ال لال   (, وه  أكب 1.222بمستةى دلال  ) (-1.200) بلغ  (الشيمل  تطب   مبيد  إدارة الجةدة
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الأول   10لا  ةج  أث  ذو دلال  إحصيئ   لعةائ  : ( القيئل H0ف ض   الع   ) يقب وعل   ( α= 0.05المعتم  )
 .(H1الف ض   الب  ل  )  فضوي( α 1.14) الشيمل  ف  تطب   مبيد  إدارة الجةدة
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 الف ع   الأول  الت  تنص عل : الف ض   رفضايطلاقي ممي سب   ت  

 10 إحصيئ   لعةائ  ةج  أث  ذو دلال   " التيل   الف ض   تمتب  والت  
 دراس  خلال م  ذلك" و  % 4مستةى معنة   عن  الشيمل   الجةدةإدارة تطب   مبيد  ف   الثيي  
"و" تطب   ف  تطب   مبيد  إدارة الجةدة الشيمل   ثيي  ال 10العةائ   " ب   الايح ار خل تبي   تحل  

 10لعةائ  ا علاق  لمع ف  ب نهمي, الارتبي  علاق  دراس   ت  ذلك وقب  ,"مبيد  إدارة الجةدة الشيمل  
 العلاق  واتجي  قةة لق يس ,ب  سةن الارتبي  معيم  استم ا  ت  ذلك عل  وبنيء ., الأول  ف  المؤسس 

" طب   مبيد  إدارة الجةدة الشيمل ف  ت ثيي  ال 10العةائ   "ف  والمتمث  المستق  المتغ   ب   المط  
  spss, ويتحص  م  خلال ب ييمج تطب   مبيد  إدارة الجةدة الشيمل   "ف  المتمث  التيبع والمتغ  

عل  النتيئج التيل   :
95 

ANOVA   
 

F
مستةى 
المعنة   

(SIG) 
R 2R 

معيملا  يمةذ  
 B T الايح ار

مستةى 
المعنة   

(SIG) 

0.0471..31 0.051 1.113 
Constant 

 B0 2.210 6.062 1.111مق ار ثيب  

 b2 -0.031 -0.218 1..31متغ   مستق  

spss v23

  ل :  تب   م  خلال تحل   الايح ار البس ل مي

  جديب  أ  ب  ديدةالعلاقد  بد   المتغ د    ا تجدي ا د ل ذلدك أن  r=0.051ب  سدةن  رتبدي الابلغ معيم   -
 ددؤد  إلدد  ال  دديدة فدد  تطب دد  مبدديد  إدارة  الشدديمل  فدد  تطب دد  مبدديد  إدارة الجددةدة ثيي دد ال 10العةائدد  

 الجةدة الشيمل .

(  F= 1.107)المحسدددةب  بلغددد   F: ومددد  خدددلال الجدد ول أعدددلا  يجددد  ق مدد   F (F-test)اختبددير  -
 1.12المعتمد  مد  مسدتةى ال لالد   كبد أهد  sig=0.830 ن ق مد  أدالد  إحصديئ ي ح دث غ د  وهد  
( القيئلد : H0وعل   يقب  ف ضد   العد   ), الف ض   ختبيرلاصلاح   النمةذ  ع    عل  يست ل وبه ا
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الشدددددديمل  الثيي دددددد  فدددددد  تطب دددددد  مبدددددديد  إدارة الجددددددةدة  10 ةجدددددد  أثدددددد  ذو دلالدددددد  إحصدددددديئ   لعةائدددددد   لا
(1.14 α)(  وي فض الف ض   الب  لH1). 

الت  تنص عل : ض   الف ع   الثيي  الف  رفض ايطلاقي ممي سب   ت    

    -  
 11 ةج  أث  ذو دلال  إحصيئ   لعةائ   " التيل   الف ض   تمتب  والت  .2

 دراس  خلال م  ذلك" و  % 4مستةى معنة   عن   طب   مبيد  إدارة الجةدة الشيمل الثيلث  ف  ت
"و" تطب   ف  تطب   مبيد  إدارة الجةدة الشيمل   لثيلث ا 11العةائ   " ب   الايح ار خل تبي   تحل  

 11لعةائ  ا علاق  لمع ف  ب نهمي, الارتبي  علاق  دراس   ت  ذلك وقب  ,"مبيد  إدارة الجةدة الشيمل  
 العلاق  واتجي  قةة لق يس ,ب  سةن الارتبي  معيم  تم ا إس ت  ذلك عل  وبنيء ., ف  المؤسس  ثيلث ال

 "ف  تطب   مبيد  إدارة الجةدة الشيمل   لثيلث ا 11العةائ   "ف  والمتمث  المستق  المتغ   ب   المط  
  spss, ويتحص  م  خلال ب ييمج تطب   مبيد  إدارة الجةدة الشيمل   "ف  المتمث  التيبع والمتغ  

 عل  النتيئج التيل   :

9. 

ANOVA   
 

F
مستةى 
المعنة   

(SIG) 
R 2R 

معيملا  يمةذ  
 B T الايح ار

مستةى 
المعنة   

(SIG) 

1.2841.272 0.258 1.167 
Constant 

 B0 2.585 6.398 1.111مق ار ثيب  

 b2 -1.82 -1.133 1.272متغ   مستق  

spss v23

  ل :  تب   م  خلال تحل   الايح ار البس ل مي

  جديب  أ  ب  ديدةالعلاقد  بد   المتغ د    ا تجدي ا د ل ذلدك أن  r=0.258ب  سدةن  رتبدي الابلغ معيم   -
 ددؤد  إلدد  ال  دديدة فدد  تطب دد  مبدديد  إدارة الثيلثدد  فدد  تطب دد  مبدديد  إدارة الجددةدة الشدديمل   11العةائدد  

 الجةدة الشيمل .
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(  F= 1.2.0)المحسدددةب  بلغددد   F: ومددد  خدددلال الجدد ول أعدددلا  يجددد  ق مدد   F (F-test)اختبددير  -
 1.12المعتمد  مد  مسدتةى ال لالد   كبد أهد  sig=0.272 ن ق مد  أدالد  إحصديئ ي ح دث غ د  وهد  
( القيئلد : H0وعل   يقب  ف ضد   العد   ), ختبير الف ض  صلاح   النمةذ  لإع    عل  يست ل وبه ا
الشدددددديمل   فدددددد  تطب دددددد  مبدددددديد  إدارة الجددددددةدة لثدددددد الثي 11جدددددد  أثدددددد  ذو دلالدددددد  إحصدددددديئ   لعةائدددددد   ة  لا
(1.14 α) (  وي فض الف ض   الب  لH1). 

الت  تنص عل : الف ع   الثيلث ض   الف  رفض ايطلاقي ممي سب   ت    

    -  

 ,"دارة الجةدة الشيمل  بإدارة الشد كي إتةج  هنيك علاق  قة   و مةتمل  ب   مبيد   "التيل   الف ض   تمتب  والت 
 تد  ذلدك علد  وبنيء .م ى تطب   مبيد  إدارة الجةدة الشيمل  لمع ف  ب نهمي, الارتبي  علاق  دراس   ت  ذلك وقب 

صدعةبي   "فد  والمتمث  المستق  المتغ   ب   المط   العلاق  واتجي  قةة لق يس ,ب  سةن الارتبي  معيم  استم ا 
 ,"  تطب   مبيد  إدارة الجدةدة الشديمل  "ف  المتمث  التيبع والمتغ   "ومعةقي  تطب   مبيد  إدارة الجةدة الشيمل 

عل  النتيئج التيل   :    spssويتحص  م  خلال ب ييمج 

  ل : البس ل مي يح ارالا تب   م  خلال تحل     
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أي    ل ذلك أن اتجي  العلاق  ب   المتغ     ا جيب  أ   r=0.253بلغ معيم  الارتبي  ب  سةن  -
تطب   الجةدة  اعتميد ةج  أث  ذو دلال  إحصيئ   لعةائ  تطب   مبيد  الجةدة عل   ةج   

 بيلمؤسس .

(  F= 1.231)المحسدددةب  بلغددد   F: ومددد  خدددلال الجدد ول أعدددلا  يجددد  ق مدد   F (F-test)اختبددير  -
المعتمدد  مدد  مسددتةى ال لالدد   بدد أكهدد  =Sig   1.2.2 ن ق مدد  أدالدد  إحصدديئ ي ح ددث غ دد  وهدد  
( H0وعل ددد  يقبدد  ف ضددد   العددد   )صدددلاح   النمددةذ  لاختبدددير الف ضدد  ,  علدد  يسدددت ل وبهدد ا 1.12

لددد  إعتمددديد تطب ددد   ةجددد  أثددد  ذو دلالددد  إحصددديئ   لعةائددد  تطب ددد  مبددديد  الجدددةدة ع ةجددد    القيئلددد : لا
 .(H1وي فض الف ض   الب  ل  ) (α 1.14) الجةدة بيلمؤسس 

الت  تنص عل : ض   ال ئ س  الف  رفض ايطلاقي ممي سب   ت    

    - . 

 ختبديرا خدلال مد  وذلدك ,صعةبي  ومعةقدي  تطب د  مبديد  إدارة الجدةدة الشديمل  عل  ال راس  ه   رك          
الثيلثددد            11العةائدد   الثيي ددد ) المجمةعدد  الثيي ددد ( و 10العةائدد  , الأولددد  ) المجمةعدد  الأولددد (  10كدد  مددد  العةائدد  

 طبقد  التد  ال راسد  يتديئج تفسد   خدلال مد  , وسد ت تطب د  مبديد  إدارة الجدةدة الشديمل ف   ) المجمةع  الثيلث ( 
 بيلةاد . FRIGO MEDITمؤسس    عل 

الأولدد   صددح  الف ضدد   الف ع دد  رفددضف ضدد ي  ال راسدد  مدد  خددلال الاسددتب ين, تدد   ختبدديرابندديء علدد  مددي سددب , فدد  
أثدد  ذو  ةجدد  لا  , أ  "الأولدد  ) المجمةعدد  الأولدد ( فدد  تطب دد  مبدديد  إدارة الجددةدة الشدديمل   10يلعةائ  بددالمتعلقدد  

و إ جديب   مقبدةلوذلك بمعيم  ارتبدي   ,"دة الشيمل  الأول  ف  تطب   مبيد  إدارة الجة  10دلال  إحصيئ   لعةائ  
 (%  فسد الأول  ) المجمةع  الأول ( ف  تطب   مبديد  إدارة الجدةدة الشديمل  10العةائ  ن أو  (204 .0) دددبلغ ب
 .تطب   مبيد  إدارة الجةدة الشيمل ف   التغ  ا  الحيصل  م  ) 0.2

الأولدد  ) المجمةعد  الأولد ( فد  تطب د  مبدديد  إدارة  10العةائد  ممدي  عند  بدأن يتديئج الف ضدد   الأولد  تشد   إلد  أن 
وذلددك مدد  , تطب دد  مبدديد  إدارة الجددةدة الشدديمل سدديه  فدد  لا ت FRIGO MEDITمؤسسدد  بالجددةدة الشدديمل  

وهدد ا راجددع تحق دد  أهدد افهي   المؤسسدد علدد   صددع , الأمدد  الد     مبدد ةوال للمهدديرا  عميلهددي اكتسدديبعدد   خدلال 
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مبديد  إدارة الجدةدة تطب د  فد    لمؤسس ال عيم  الأسيس   الت  تستن  عل هي ا  . فهة بمثيب عميلهي  كفيءا   لت ي 
 1.الشيمل 

الثيي دد  المتعلقدد   فدد  اختبددير ف ضدد ي  ال راسدد  مدد  خددلال الاسددتب ين, تدد  يفدد  الف ضدد   الف ع دد  مددي سددب بندديء علدد       
 ةجدددد  أثدددد  ذو دلالدددد  لا  , أ  "طب دددد  مبدددديد  إدارة الجددددةدة الشددديمل ( فددد  تثيي دددد ) المجمةعدددد  ال ثيي دددد ال 10يلعةائ  بددد

وذلدك بمعيمد  ارتبدي  ضدع   و إ جديب  بلدغ  ," طب   مبديد  إدارة الجدةدة الشديمل الثيي   ف  ت 10إحصيئ   لعةائ  
( 1.2%   )فسد ( فد  تطب د  مبديد  إدارة الجدةدة الشديمل ثيي د ) المجمةعد  ال ثيي  ال 10العةائ  ن أو  (1.121) دب

) المجمةعدد   ثيي دد ال 10العةائدد  ممددي  عندد  بددأن  , تطب دد  مبدديد  إدارة الجددةدة الشدديمل فدد    التغ دد ا  الحيصددل مدد 
لا  FRIGO MEDITمؤسسدد  بتشدد   إلدد   يتدديئج الف ضدد   الثيي دد  تطب دد  مبدديد  إدارة الجددةدة الشدديمل ( فدد  ثيي دد ال
مدد  التدد  تعدد   وح اثدد  يشددأتهي ,للمبدد ة امتلاكهدديلعدد   , وهدد ا راجددع  تطب دد  مبدديد  إدارة الجددةدة الشدديمل سدديه  فدد  ت

, ف  حد   أيهدي لا لتةس ع ه يكلهي ويقيطهيالتقن ي   لأح  , لةنهي تسع  لاقتنيء أه  مبيد  إدارة الجةدة الشيمل 
تعطدد  اهتمددي  كب دد ا بملدد  ثقيفدد  تنظ م دد  التدد  تسددمح بيلمشدديرك  وتدد ع  العمدد  الجمدديع  و فهدد  تعتبدد  بأيهددي تملدد  

 .تلقيئ ي, كمي أيهي تتبن  ه ة  ثيب 

بمددي  زبدديئ  لدد جمدد  خددلال عمل دد  ثقيفدد  التصدد     فدد وتطددةر  لتةسددع ه ةلهددي ةهدد يج ؤسسدد لدد ا تحدديول الم       
 طب   مبيد  إدارة الجةدة الشيمل ., وت سمح لهي بيلاستثمير الفعيل 

الثيي د  المتعلقد   ف  اختبير ف ضد ي  ال راسد  مد  خدلال الاسدتب ين, تد  يفد  الف ضد   الف ع د  بنيء عل  مي سب        
 ةجدددد  أثدددد  ذو دلالدددد  لا  أ  ", الثيلثدددد  ) المجمةعدددد  الثيلثدددد ( فدددد  تطب دددد  مبدددديد  إدارة الجددددةدة الشدددديمل  11يلعةائ  بدددد

 دو إ جيب  بلغ بد مقبةل ارتبي ك بمعيم  وذل ,"الثيلث  ف  تطب   مبيد  إدارة الجةدة الشيمل . 11إحصيئ   لعةائ  
( 1.2%   )فسدد الثيلثدد  ) المجمةعدد  الثيلثدد ( فدد  تطب دد  مبدديد  إدارة الجددةدة الشدديمل  11العةائدد  ن أو  (.1.22)

تشدد   إلدد   ممددي  عندد  بددأن يتدديئج الف ضدد   الثيي دد  , تطب دد  مبدديد  إدارة الجددةدة الشدديمل فدد    التغ دد ا  الحيصددل مدد 
 . تطب   مبيد  إدارة الجةدة الشيمل سيه  ف  لا ت FRIGO MEDITمؤسس  ب

                                                           
 . عل  السيع  التيسع  صبيحي.3131أو   14مقيبل  مع الس   صح او  ف   , م    المؤسس  , الثلاثيء   1
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الثيلثد  ) المجمةعد  الثيلثدد ( فد  تطب د  مبدديد   11العةائد  ممدي  عند  بدأن يتدديئج الف ضد   الثيلثد  تشد   إلدد  أن         
, وهدد ا  تطب دد  مبدديد  إدارة الجددةدة الشدديمل سدديه  فدد  تلا  FRIGO MEDITمؤسسدد   فدد إدارة الجددةدة الشدديمل  
و  دؤد   وهد ا  دؤد  إلد  يقدص فد  ال بديئ  لإدارة واسدع  المعلةمدي  لإدارة علاقيتهدي الميرج د راجدع لعد   امتلاكهدي 
ن أ. و مد  ملاحد  بد1 مد  المدير  مصد ر   ق  أب م  الع    م  اتفيق ي  مدع ؤسس إلا أن الم  ع   يمة المؤسس

لددد  تمصددص قسدددمي خدديو بيلعلاقدددي  الميرج دد  أو العلاقدددي  مددع ال بددديئ  كمددي ايددد  لا  ةجدد  لددد  هي قيعددد ة  ؤسسدد الم
ب ييدددي  خيصددد  بيل بددديئ  تمةنهدددي مددد  تدددةف   القددد را  اللازمددد  لمددد ميته , و تح  ددد  حيجددديته  ممدددي  ضدددم  لهدددي ولاء 

 ال بةن.
 الثيي ددد  والثيلثددد ,  و الف ضددد   الأولددد رفدددضتددد  وايطلاقدددي ممدددي سدددب , وبيلاسدددتنيد عل ددد ,  تضدددح بأيددد  فددد  هددد   ال راسددد     

وب لك  مةنني القةل بأيد  هنديك رفدض لإشدةيل   ال راسد , لأيد  لد   دت  تثبد  يمدةذ  ال راسد , وذلدك بمعيمد  ارتبدي  
مدي   فسد   تطب د  الجدةدة بيلمؤسسد  اعتمديدعةائ  تطب   مبيد  الجدةدة علد  وأن   ) 1.342وإ جيب  بلغ) متةسل
 .تطب   مبيد  إدارة الجةدة الشيمل م    (6.4%)يسبت 

لعةائدد  إلا أيهددي لا تعطدد  أهم دد  كب دد ة  تطب دد  مبدديد  إدارة الجددةدة الشدديمل محدد  ال راسدد   ؤسسدد تحدديول الم 
 . دراس  تلك العةائ  ع   إل  الأول  بيل رج  , وه ا   جعتطب   مبيد  الجةدة بيلمؤسس 

09
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FRIGOMEDIT 

 

spss v23

 

 تطب   الجةدة بيلمؤسس . اعتميدأث  ذو دلال  إحصيئ   لعةائ  تطب   مبيد  الجةدة عل  لا  ةج   .0
 .الشيمل  الجةدةإدارة تطب   مبيد   الأول  ف  10 ةج  أث  ذو دلال  إحصيئ   لعةائ لا   .3
 .الشيمل الجةدة إدارة تطب   مبيد  ف   الثيي   10  ةج  أث  ذو دلال  إحصيئ   لعةائ لا  .2
 .الشيمل الجةدة إدارة تطب   مبيد   الثيلث  ف  11  ةج  أث  ذو دلال  إحصيئ   لعةائ لا  .0
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FRIGOMEDIT 

 

 
فد  التد  تحدةل دون تطب قهدي ومعةقدي  تطب د  مبديد  الجدةدة واقدع  لةقدة  علد  ي احيولن الفص  ف  ه ا

, وهدد ا مدد  خدلال الاسددتب ين المددةز  علدد  ممتلد  أفدد اد الع ندد , ح ددث بةلا د  الددةاد  FRIGO MEDITمؤسسد  
SPSSت  الاعتميد عل  مم جي  ب ييمج   v23  لنتديئج للمعط دي  والةصدةل تحل د  ا مد  أجد كأداة مستم م

 .المطلةب 
  لا  ةجد  علاقد  واضدح  بد   العةائد  والتحد  ي  التد  تحدةل دون تطب د  ستب ين أيدف ز  يتيئج تحل   الاأ        

مبدددديد  إدارة الجددددةدة الشدددديمل  و  جددددع ذلددددك إلدددد  سددددبب   رئ سدددد    الأول متعلدددد  بعدددد د الع ندددد  والسددددب  الثدددديي  هددددة 
لأيدد  دائمددي  صددع  ذكدد  السددلب ي  والنقدديئص فدد  أ  مؤسسدد , ومدد   الاسددتب ينالإجيبددي  الح يد دد  التدد  أتدد  فدد  

خدددلال المقيبلددد  الشمصددد   التددد  أج  نيهدددي ومددد  خدددلال لقيئندددي مدددع المدددةظف   فإيندددي وقفندددي علددد  تطب ددد  مبددد أ العمددد  
    الجميع  ال   تم   ب  الش ك  ق   ال راس .



 

 

 

 خاتمة
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عةةر سةتح دة مةةن الم  عسة  اللاةةمامن    ةةم  ن  واسةيم اها ن المؤسسة  اليةةر د اةم المة علةة  ائةا      ةة  إ
د ةةةتن ل ةةة  لةةةمهن ائةةةا الم  عسةةة  دم   ةةة   ةةةظ  تات ةةة     عسةةةو   عةةةر  ةةةح الي ةةةتها  السةةة ا   والمي  ل ةةة  لئمةةةةو    
ود ي ةةة  الةةةةت ن  اةةةج وسةةةوئ  لةةةةست الي ةةة  ظ والمسةةةي ئ وظ  ود ياةةةي ال ةةةمهن الي  عسةةةو  لئمؤسسةةة    تةةةح  لةةة  ع ةةةم 

 ؤسس   د  وق ا اهن الةت ن اللا  ئ  . ص ةت  س ا ال مام  ظ الم

و ظ خلال    لةي   لمتضتع المهاس  الميمثح عر دةما   إليةيا  إ اهن اللاة ت     ي  وةق   ة  ا إ اهن الةةت ن 
دثمةةوظ وظ ةةم الم يتتةة   ال لاظوةة   ةة لتا      FRIGO MEDITاللاةة  ئ    وال ةةةم الموةةماسر  مؤسسةة  

تلةةةتل ائةةةا د  ل ةةة   اةةةج الم ةةة اوج ا س سةةةو  ل ةةةح  ةةةظ الةةةةت ن اللاةةة  ئ  و      ةةة  وصةةة ت  د      مةةة      ةةة   ةةةظ ال
   ار اليةما   الير دتاتن ا اهن اللا ت   ا م د  وق     ا ا اهن الةت ن اللا  ئ  ؟إش  لو      ا  : 

وعق    ج ائمر هصةوظ و يسئسةح   ظوةم دتصةئ    خيو  ا لو  دج ط ح ع ضو   ع او  الإش  وللإت    ائا ا دن
 .امن سي  ج  ي ئ     لمتضتع سي ي جاع ضو   المهاس  و  خي  هاإلا 

 

ود صةوح عةر د  وةق   ة  ا إ اهن الةةتن اللاة  ئ  ا    ا ن ا ثة   ع ز  سي  ج دةئوح ا سي و ن  ن تموع ال تا ق 
 ت لآدر:   ل 

ا ولةةا ا المةمتاةة  ا ولةةاط عةةر د  وةةق  ا ه  ةة  ل تا ق  ةةا ولةةا المي ئ ةة   ال  ضةةو  ال  اوةة اةةم  صةةة   
  وةةةق ا ولةةةا عةةةر د 40 ثةةة   و   لةةة  إظصةةة  و  ل تا ةةةق   اتتةةةم   ةةة  ا إ اهن الةةةةت ن اللاةةة  ئ         

 ."    ا إ اهن الةت ن اللا  ئ 
الث سوةة   اسةة   ةةظ خةةلال ا سةةي و ن  دةةج س ةةر ال  ضةةو  ال  اوةة   ةة ع ائةةا  ةة  سةة ق عةةر اخي ةة ه ع ضةةو   المه  

 المي ئ   
؛ لةةج ط عةةر د  وةةق   ةة  ا إ اهن الةةةت ن اللاةة  ئ ث سوةة ا المةمتاةة  ال ث سوةة ال  ةة  ا الةةةت ن ا ه  ةة  اتا ةةق  

   .إاة  رو ل   م   ح اهد  ط ض وف و   م ل  إظص  و  ث   و دل   ا 
الث لثةة  ا المةمتاةة  الث لثةة ط عةةر د  وةةق   ةة  ا إ اهن  السةةي  ل تا ق  ةة خ صةة   ةة دةةج س ووال  ضةةو  الث لثةة    

الث لثةةة  عةةةةر د  وةةةق   ةةةة  ا إ اهن  40اتتةةةةم  ثةةة   و   لةةة  إظصةةةة  و  ل تا ةةةق          الةةةةت ن اللاةةة  ئ 
   .و إاة  ر    تل اهد  ط م   ح  إظص  و  و ل    الةت ن اللا  ئ .
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 

 

  . إن الةت ن ار المةمتع ال ئر لئمياا  والخص  ص لئم يج  و الخم   الير د م    الم لم 
  . إن إ اهن الةت ن اللا  ئ  ار   اع ا ام ل اظ ط اق تموع ال   ئوظ   لم لم 
 ةت ن اللا  ئ  سل     يتح و ي   حإن إ اهن ال  . 
 ةمة ار وادخة   ال ة اها    ة ع ائةا   لة  د د ي الةت ن عر       ة  ائةا المسةي وم وال وة  ن وال مةح ال

 وإظص  و  .
 .اتاتن د  وق الةتن امن دةما    ظ شأس    ن دؤث  ائا دة وق ا امال 
 

 

   د  وةق الةةت ن   لمؤسسة  اايمة  ئةا اتتم  ث   و   ل  إظصة  و  ل تا ةق د  وةق   ة  ا الةةت ن ا 
 .طα=4.40ا
    ا ولةةةةةا عةةةةةر د  وةةةةةق   ةةةةة  ا إ اهن الةةةةةةت ن اللاةةةةة  ئ   40اتتةةةةةم  ثةةةةة   و   لةةةةة  إظصةةةةة  و  ل تا ةةةةةق

 .طα=4.40ا
    الث سوةةةةةة  عةةةةةر د  وةةةةةق   ةةةةة  ا إ اهن الةةةةةةت ن اللاةةةةةة  ئ  40اتتةةةةةم  ثةةةةة   و   لةةةةة  إظصةةةةة  و  ل تا ةةةةةق 

 .طα=4.40ا
    وةةةةةق   ةةةةةة  ا إ اهن الةةةةةةت ن اللاةةةةةة  ئ الث لثةةةةة  عةةةةةةر د 40اتتةةةةةم  ثةةةةة   و   لةةةةةة  إظصةةةةة  و  ل تا ةةةةةةق   

 .طα=4.40ا
 

 إلا د  وق     ا إ اهن الةت ن.  دس ا المؤسس  لوم المهاس 
  ا تةةع سةة م اةةم  وتةةت  ال لالةة  الإظصةة  و   ةةوظ ال تا ةةق والم ةة    اليةةر د د ةةي ائو ةة  الةةةت ن؛ إلةةا

 الةو  ا .دة م ال م ل  ظ خلال إت   د ج 
   عئسة   اليسةوو  وعةق   ة  ا الةةت ن اللاة  ئ ؛ دةية ج ل ةسل ت ةم د ةتا ر لئ مة ل لي  ةر  لاة ح  تثةة

 ع  لو .
    صةة   المؤسسةةة  وصةةة   ال و ةةة   ثةةة  ائةةةا اليةةة ا   ا ليصةةة    ود سةةةو    ةةةوظ اتا ةةةق الةةةةت ن ودةةةةما

 وص ت    د  و   .
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  ةة  ا الةةةت ن  سةةوم  عةةر   ةةم  الي سةةوق د ةةسل المؤسسةة   ةةظ خةةلال  سةةؤولو   ت ةةت ا ت وةة ن لي  وةةق  
 وال مح الةم ار؛ الس      ل   تئو   ظ خلال  هاسي   الموماسو .

  

 ائا ضتع ال ي  ج الير دج التصتل إلو   ام     الي اح اليتصو   الي لو :

  لئ  ةةةت    س سةةةو    ةةةة  إ اهاةةة     اي  هاةةة د  وةةةق المؤسسةةة   لم ةةة  ا إ اهن الةةةةت ن اللاةةة  ئ  ضةةة وهن
   لمؤسس   وضم ن سة ظ  .

   و ة ولة   الص ت    وال تالم عر د  وق     ا إ اهن الةت ن اللا  ئ ض وهن دتاو  المت  وظ  أامو
    دة    .

 ةظ   م   ا إ اهن الةت ن اللا  ئ  الير وتم  صة ت    عةر د  و  ة  ا ايم  ؤسس  اةم ائا الم 
 سلا ط  .دةسوظ  تح 

   ةةةع تةةةح  صةةةة ت   ةةةج و  ةةةظ خةةةلال د ياةةةي الالي ةةة    مت  و ةةة  تثةةة   ايمةةة  ا  لمؤسسةةة ائةةةا اتمةةة 
    مون سسو ن الي توي ائا  صة ت ال   عا  والمتاامالمص لح ل  

 

 ال ةثر س ي ح الآدر: مة ل ا  المهاس    سي  ئو  عر تآع ح لئ ةم وت

  ش ت    خ ى. ث  الص ت    وال تالم عر د  وق إ اهن الةت ن اللا  ئ  عر 
 سة ح المؤسس .عر      ا الةت ن اللا  ئ   وه 

 



 
 

 صادرقائمة الم
 والمراجع
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والتعليمية والصحية، مجموعةة النية   أبو النصر مدحت محمد ، إدارة الجودة الشاملة في مجال الخدمات الإجتماعية (1
 .8002العربية، 

أوهةةةإل إدر،ةةةل ، رحلةةةة إلةةةة عةةةالة الجةةةودة الشةةةاملة الم ةةةاهية والم ةةةادي، الجةةةول ا ول، مجموعةةةة ا  اد،ميةةةات الدوليةةةة  (8
.8002للنشر، الط عة ا ولة، 

 .علي ، إدارة الجودة الشاملة: م اهية وتط يقات، دار اليازوري العلمية للنشر والتوز،ع بني حمدان خالد الوبون وعطالله (3
ال يإوي حسن حسين وآخرون، الجودة الشاملة في التعلية: بين مؤشرات التميو ومعا،ير الإعتماد ا سل والتط يقات،  (4

 .8002 ردن، الط عة ا ولة، دار المسيرة للنشر والتوز،ع، عمان ا
محمةةد زا،ةةد و الناشةةر بشةةير مصةةط ة ، إدارة الجةةودة الشةةاملة فةةي الم ت ةةات ومرا ةةو  لرقةة االترتةةوري محمةةد عةةو  و  (5

 .8002ردن، الط عة ا ولة، ، المعلومات الجامعية، دار الحامد للنشر والتوز،ع، ا 
العةةةالي والم ت ةةةات  الترتةةةوري محمةةةد عةةةو  و جو،حةةةان أ،ةةةاد،ر عرفةةةات ، إدارة الجةةةودة الشةةةاملة فةةةي مؤسسةةةات التعلةةةية (2

.توز،ع والط اعة، عمان الاردنومرا و المعلومات، دار المسيرة للنشر وال
لتوز،ةع، د،منغ وروبيرت ها،ستروم، إدارة الجودة الشاملة اسل وم ادي وتط يقات، ترجمة: هند رشةدي،  نةوز للنشةر وا (2

 .8002القاهرة مصر، 
ن هةادي  ةراز الطةا ي، إدارة الجةودة الشةاملة فةي التربيةة والتعلةية، الربيعي محمود داود و مازن ع د الهادي أحمد و مةاز  (2

.0220ل ت  العلمية، بيروت ل نان، دار ا
رضةةةوان محمةةةود ع ةةةد ال تةةةاج ، إدارة الجةةةودة الشةةةاملة ف ةةةر وفلسةةة ة ق ةةة  أن ، ةةةون تط يةةة ، المجموعةةةة العربيةةةة للتةةةدر،   (2

 .8008مصر، الط عة ا ولة،  والنشر، القاهرة
لتوز،ةةةع، عمةةةان ادارة الجةةةودة الشةةةاملة: ال لسةةة ة ومةةةداخ  العمةةة ، الجةةةول ا ول، دار المنةةةاه  للنشةةةر وا ز،ةةةدان سةةةلمان ، (00

 .8000الاردن، 
والتوز،ةع، دمشة  الصرن رعد ، إدارة الجودة الشاملة: مدخ  الوظا ف وا دوات، دار ومؤسسةة رسةإن للط اعةة والنشةر  (00

.8002سور،ا، 
 .8002والخدمي، طرابلل لي يا، الهوش أبو ب ر محمود ، إدارة الجودة الشاملة: في المجالين التعليمي  (08
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ال لةةةةداوي ع ةةةةد الحميةةةةد ع ةةةةد المجيةةةةد ، إدارة الجةةةةودة الشةةةةاملة والمعوليةةةةة  الموقوقيةةةةة( والتقنيةةةةات الحد، ةةةةة فةةةةي تط يقهةةةةا  (03
 .8002ردن، الط عة الاولة، والتوز،ع، عمان ا وإستدامتها، دار الشروق للنشر 

شةةروا التط يةة ، الا اد،ميةةة الحد، ةةة لل تةةا  الجةةامعي،  -الاساسةةيات -بليةةة لح يةة ، إدارة الجةةودة الشةةاملة الم هةةوم (04
 .جامعة مستغانة، الجوا ر

د بةن سةعود الإسةإمية، بن علي الوام  نورة بنت ع د الرحمن ، معا،ير الجودة في المواقع الدعو،ة، جامعة الإمام محمة (05
 .هة0434/0435الممل ة العربية السعود،ة، 

(، جامعةة قاشةدي مربةاج TQM ةدداة لتحسةين إدارة الجةودة الشةاملة    Six sigmaبن عيشاوي  أحمد ، طر،قةة  (02
 .05/8004الجوا ر،ة، العدد  ورقلة الجوا ر، مجلة أدال المؤسسات

، جامعةةةةةة الجوا ةةةةةر، الشةةةةةاملة، رسةةةةةالة نيةةةةة  شةةةةةهادة الماجيسةةةةةتر بةةةةةن  ةةةةةيل نسةةةةةر،ن، التةةةةةدر،  مةةةةةن من ةةةةةور إدارة الجةةةةةودة (02
8002/8002 

سةةعدلي فطيمةةة ، أقةةر إدارة الجةةودة الشةةاملة علةةة تنافسةةية المؤسسةةة الإقتصةةاد،ة ، دراسةةة حالةةة مؤسسةةة  ،حميةةدة عمةةران (02
ة التجار،ةةة المطةةاحن ال  ةةرم دحمةةاني بةةدولاد موسةةة بةةومردال ، جامعةةة أ لةةي محنةةد أولحةةاق ال ةةو،رة، العلةةوم الإقتصةةاد،

 .8000/8008وعلوم التسيير، جامعة ال و،رة ،الجوا ر. 
 .8002الطا ي رعد ع د الله و قدادة عيسة ، إدارة الجودة الشاملة، جامعة زرقال ا هلية، ا ردن،  (02
 .8005-8004ال الخاشة ا ردن، العواوي محمد ع د الوها  ، إدارة الجودة الشاملة، جامعة الإسر  (80
إدارة الجةةودة فةةي المؤسسةةات الاقتصةةاد،ة الجوا ر،ةةة: آفةةاق وتحةةد،ات، رسةةالة شةةهادة الماجسةةتير، لعشاشةةي مصةةط ة،  (80

 .8000-8000لمسان الجوا ر، جامعة ت
المسةةةعود ربيةةةةع ، متطل ةةةةات إدارة الجةةةةودة الشةةةةاملة فةةةةي ظةةةة  قيةةةةادة إبداعيةةةةة، دراسةةةةة حالةةةةة بنةةةة  ال ر ةةةةة، جامعةةةةة بسةةةة رة  (88

 .8003/8004،الجوا ر.، 

ال مل يةةة و مسةةعود بهةةاوي ، متطل ةةات ن ةةام المعلومةةات المحاسةة ة فةةي تحقيةة  الإطةةار المت امةة  مهةةري ،دو،ةةة و ه ةة   (83
 .8002/8002لإدارة الجودة الشاملة، قسة المالية والمحاس ة ،تدقي  محاس ي، جامعة الوادي ،الجوا ر، 

ات التنافسةية، قسةة علةوم التسةيير نو،وة ز،ن  وناني مر،ة ومولاتي قمرة ، أقر إدارة الجودة الشاملة في تحقية  ا سة قي   (84
 .8002/8002تخصص إدارة أعمال، جامعة الوادي ، الجوا ر، 
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 حمه لخضر الوادي الشهيد جامعة

 والعلوم التجارية وعلوم التس يير الاقتصاديةكلية العلوم 

 قسم علوم التس يير

دار تخصص   أ عمال ةماستر ا 
 

          انياســــــتب                  
 

 

 

 

 

 

 

 :ملاحظة

 (T.Q.M)(Total Quality Management)الجودة الشاملة  إدارةتعتبر : إدارة الجودة الشاملة 

الموجات التي استحوذت على الاهتمام الكبير من قبل المديرين والممارسين والباحثين  أهممن 

قبل  من 5891لأول مرة عام  (T.Q.M)الجودة الشاملة  إدارةحيث استخدم مصطلح  كاديميين،الأ

 للإدارة وهيسلوب الياباني تحسين الجودة بالأ ىالطريق إليصف فيه  الطيران في البحرية الأمريكية

 لتحقيق رضا الزبون. المدى البعيد ىوصغير ومتواصلة عل طريقة لتحقيق نجاح مستمر
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، تحية طبية وبعد: والموظفات السيدات والسادة الموظفين  

في علوم التسيير تخصص إدارة أعمال  في إطار إتمام متطلبات إنجاز مذكرة لنيل شهادة ماستر أكاديمي، 

 والتي تحمل عنوان:

 تحديات التزام إدارة الشركات بتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة 
 تثمين وحفظ المنتوجات الفلاحية بالوادي"   FRIGO MEDIT دراسة حالة مؤسسة  "

تها بعناية من أجل الحصول على االتي نرجو منكم الإجابة على عبار بيانالاست ايسعدنا أن نضع بين أيدكم هذ

سوف  التي تدلون بها للإشارة فإن المعلومات التوصل إلى نتائج تخدم موضوع الدراسة،معلومات تساعدنا  في 

  .تبقى سرية ولن تستخدم إلا لغرض البحث العلمي فقط 

 تقبلوا منا فائق التقدير والشكر

 الطلبة:
 عبد القادر بيوضة    اسماعيل صوالح   التارزي هبيته



 ( في الخانة التي ترونها مناسبةxالرجاء وضع علامة )
 

 معلومات متعلقة بالموظف: 

 

 : ذكر                أنثى الجنس

 سنة          13أكثر من               سنة 13-05 سنة 03-03 سنة 03أقل منالعمر: 

 ماجستير                      دراسات علياجامعي                        ثانوي         :التعليمي المستوى

 سنوات  03إلى  55من  سنوات           53إل  31من           سنوات 31أقل من سنوات الخبرة :  

 : رئيس مصلحة                  رئيس مكتب               موظف                 الوظيفة

 

 دة الشاملة وتطبيق مبادئ إدارة الج :المحور الأول

غير 

 موافق
 الرقم العبارة موافق محايد

 10 الخدمات في مؤسستكم تقُدم وفقا لرغبات الزبائن   

 10 المؤسسة برضا الموظفين.تهتم    

   
الإدارة العليا بمؤسستنا تقود الموظفين نحو أداء 

 مهامهم بشكل جيد
10 

   
هناك ارتباط وثيق بين مدير ومسؤولي المؤسسة 

 والموظفين
10 

   
ترُاجع المؤسسة كل الأنشطة والخدمات بشكل 

 .مستمر لتحسينها
10 

   
سلبياته في  تقيم المؤسسة كل نشاط لتتجنب

 الدورة المقبلة
06 

 07 تهتم مؤسستنا بجمع البيانات والإحصائيات المهمة   

 10 تتخذ المؤسسة القرارات بناء على معطيات دقيقة   

تسمح مؤسستنا للموظفين بتقديم مقترحات لحل     10 



 المشكلات المختلفة.

 01 تعزز المؤسسة قدرات ومواهب الموظفين   

   
الأنشطة في مؤسستنا تتم بالتنسيق الجيد بين 

 جميع المصالح
00 

   
تمتلك مؤسستنا نظاما إداريا يسهل الترابط بين 

 كل الوظائف
00 

 00 لمؤسستنا شبكة من العلاقات الخارجية المتنوعة   

   
تهتم مؤسستنا بإدارة العلاقات بشكل فعال لتحقيق 

 المصالح المشتركة
00 

 

  



 الثاني: صعوبات ومعوقات تطبيق المبادئ  المحور

غير 

 موافق
 الرقم العبارة موافق محايد

 10 لا تهتم المؤسسة بطلبات ورغبات الزبائن   

 10 تتجاهل المؤسسة رضا الموظفين واستقرارهم   

   
لا يوجد علاقة وطيدة بين الأفراد والنظام 

 والإدارة
10 

   
انشغالات تخصص الشركة سجلات لرفع 

 العليا ةالموظفين للإدار
10 

 10 يوجد تحسين بيئي للعمال بتوفير كافة الخدمات؟   

   
 وأداء العمل سير لتقويم الأداء معايير استخدام يتم

 ا.ضوئه في العاملين
06 

   

 يحتاج يتال اللازمة المقاييس على الإدارة عتمدت

 الجودة لقياس مهمة كل زلإنجا الموظف إليها

 .ومراقبتها

07 

   
 لحل وأساليبها الجودة أدوات المؤسسة تستخدم

 المشكلات
10 

   
يوجد تعاون لتنفيذ الأعمال التي تركز على 

 مواهب وقدرات عمال الإدارة لتحسين الجودة؟
10 

   
 للعاملين متخصصة تدريبية دورات توفيرعدم 

 المختلفة التنظيمية المستويات في
01 

   
الإحساس الفعلي والشعور بالمسؤولية يوجد ذلك 

 لدى العاملين؟
00 

   
غياب نظام واضح ينسق بين مختلف الأنشطة 

 بالمؤسسة.
00 

لا تمتلك المؤسسة احصائيات يضبط علاقاته مع     00 



 الشركاء الخارجيين.

 00 لا تهتم المؤسسة بعلاقتها مع الموردين   

الجودة دارة مبادئ إ تطبيق ي حول دون نظركم الت)الصعوبات و النقائص( في  تاما التحدي

 ؟الشاملة
..................................................................................................................................................

..................................................................................................................................................

..................................................................................................................................................

.......................................... 
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Statistics 

 

N 

Mean 

Std. 

Deviation Valid Missing 

 444. 1.25 0 20 الجنس

 759. 1.95 0 20 العمر

 1.146 1.95 0 20 التعليمي_المستوى

 503. 1.40 0 20 الخبرة_سنوات

 366. 2.85 0 20 الوظيفة

 تقُدم مؤسستكم في الخدمات

 الزبائن لرغبات وفقا
20 0 2.75 .639 

 برضا المؤسسة تهتم

 .الموظفين
20 0 2.65 .587 

 تقود بمؤسستنا العليا الإدارة

 مهامهم أداء نحو الموظفين

 جيد بشكل

20 0 2.70 .470 

 مدير بين وثيق ارتباط هناك

 والموظفين المؤسسة ومسؤولي
20 0 2.50 .607 

 الأنشطة كل المؤسسة ترُاجع

 مستمر بشكل والخدمات

 .لتحسينها

20 0 2.55 .686 

 لتتجنب نشاط كل المؤسسة تقيم

 المقبلة الدورة في سلبياته
20 0 2.45 .759 

 البيانات بجمع مؤسستنا تهتم

 المهمة والإحصائيات
20 0 2.55 .605 

 بناء القرارات المؤسسة تتخذ

 دقيقة معطيات على
20 0 2.55 .605 
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 للموظفين مؤسستنا تسمح

 لحل مقترحات بتقديم

 .المختلفة المشكلات

20 0 2.20 .834 

 قدرات المؤسسة تعزز

 الموظفين ومواهب
20 0 2.45 .759 

 تتم مؤسستنا في الأنشطة

 جميع بين الجيد بالتنسيق

 المصالح

20 0 2.55 .686 

 إداريا نظاما مؤسستنا تمتلك

 الوظائف كل بين الترابط يسهل
20 0 2.60 .598 

 العلاقات من شبكة لمؤسستنا

 المتنوعة الخارجية
20 0 2.65 .587 

 العلاقات بإدارة مؤسستنا تهتم

 المصالح لتحقيق فعال بشكل

 المشتركة

20 0 2.45 .686 

 بطلبات المؤسسة تهتم لا

 الزبائن ورغبات
20 0 2.15 .988 

 رضا المؤسسة تتجاهل

 واستقرارهم الموظفين
20 0 1.80 .834 

 بين وطيدة علاقة يوجد لا

 والإدارة والنظام الأفراد
20 0 2.10 .788 

 لرفع سجلات الشركة تخصص

 للإدارة الموظفين انشغالات

 العليا

20 0 2.50 .607 

 للعمال بيئي تحسين يوجد

 الخدمات؟ كافة بتوفير
20 0 2.55 .686 

 الأداء معايير استخدام يتم

 وأداء العمل سير لتقويم

 .ضوئها في العاملين

20 0 2.15 .745 

 المقاييس على الإدارة تعتمد

 إليها يحتاج التي اللازمة

 مهمة كل لإنجاز الموظف

 .ومراقبتها الجودة لقياس

20 0 2.20 .696 

 أدوات المؤسسة تستخدم

 لحل وأساليبها الجودة

 المشكلات

20 0 2.40 .821 

 الأعمال لتنفيذ تعاون يوجد

 مواهب على تركز التي

 لتحسين الإدارة عمال وقدرات

 الجودة؟

20 0 2.45 .605 

 تدريبية دورات توفير عدم

 في للعاملين متخصصة

 المختلفة التنظيمية المستويات

20 0 2.15 .875 



 الفعلي الإحساس ذلك يوجد

 لدى بالمسؤولية والشعور

 العاملين؟

20 0 2.25 .716 

 بين ينسق واضح نظام غياب

 .بالمؤسسة الأنشطة مختلف
20 0 1.90 .852 

 احصائيات المؤسسة تمتلك لا

 الشركاء مع علاقاته يضبط

 .الخارجيين

20 0 1.65 .745 

 مع بعلاقتها المؤسسة تهتم لا

 الموردين
20 0 1.60 .754 

 الجودة إدارة مبادئ تطبيق

 الشاملة
20 0 2.54 .285 

 تطبيق ومعوقات صعوبات

 الشاملة الجودة إدارة مبادئ
20 0 2.13 .273 

 

 الجنس

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 75.0 75.0 75.0 15 ذكر 

 100.0 25.0 25.0 5 أنثى

Total 20 100.0 100.0  

 

 العمر

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 30.0 30.0 30.0 6 سنة 30 من أقل 

 40 إلى 30 من

 سنة
9 45.0 45.0 75.0 

 50 إلى 41 من

 سنة
5 25.0 25.0 100.0 

Total 20 100.0 100.0  

 

 التعليمي_المستوى

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 50.0 50.0 50.0 10 ثانوي 

 70.0 20.0 20.0 4 جامعي

 دراسات

 عليا
3 15.0 15.0 85.0 

 100.0 15.0 15.0 3 ماجستير

Total 20 100.0 100.0  

 

 



 الخبرة_سنوات

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 60.0 60.0 60.0 12 سنوات 05 من أقل 

 10 إلى 05 من

 سنوات
8 40.0 40.0 100.0 

Total 20 100.0 100.0  

 

 الوظيفة

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid رئيس 

 مكتب
3 15.0 15.0 15.0 

 100.0 85.0 85.0 17 موظف

Total 20 100.0 100.0  

 

 الزبائن لرغبات وفقا تقُدم مؤسستكم في الخدمات

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid غير 

 موافق
2 10.0 10.0 10.0 

 15.0 5.0 5.0 1 محايد

 100.0 85.0 85.0 17 موافق

Total 20 100.0 100.0  

 

 .الموظفين برضا المؤسسة تهتم

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid غير 

 موافق
1 5.0 5.0 5.0 

 30.0 25.0 25.0 5 محايد

 100.0 70.0 70.0 14 موافق

Total 20 100.0 100.0  

 

 جيد بشكل مهامهم أداء نحو الموظفين تقود بمؤسستنا العليا الإدارة

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 30.0 30.0 30.0 6 محايد 

 100.0 70.0 70.0 14 موافق

Total 20 100.0 100.0  

 



 والموظفين المؤسسة ومسؤولي مدير بين وثيق ارتباط هناك

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid غير 

 موافق
1 5.0 5.0 5.0 

 45.0 40.0 40.0 8 محايد

 100.0 55.0 55.0 11 موافق

Total 20 100.0 100.0  

 

 .لتحسينها مستمر بشكل والخدمات الأنشطة كل المؤسسة ترُاجع

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid غير 

 موافق
2 10.0 10.0 10.0 

 35.0 25.0 25.0 5 محايد

 100.0 65.0 65.0 13 موافق

Total 20 100.0 100.0  

 

 المقبلة الدورة في سلبياته لتتجنب نشاط كل المؤسسة تقيم

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid غير 

 موافق
3 15.0 15.0 15.0 

 40.0 25.0 25.0 5 محايد

 100.0 60.0 60.0 12 موافق

Total 20 100.0 100.0  

 

 المهمة والإحصائيات البيانات بجمع مؤسستنا تهتم

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid غير 

 موافق
1 5.0 5.0 5.0 

 40.0 35.0 35.0 7 محايد

 100.0 60.0 60.0 12 موافق

Total 20 100.0 100.0  

 

 دقيقة معطيات على بناء القرارات المؤسسة تتخذ

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid غير 

 موافق
1 5.0 5.0 5.0 



 40.0 35.0 35.0 7 محايد

 100.0 60.0 60.0 12 موافق

Total 20 100.0 100.0  

 

 .المختلفة المشكلات لحل مقترحات بتقديم للموظفين مؤسستنا تسمح

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid غير 

 موافق
5 25.0 25.0 25.0 

 55.0 30.0 30.0 6 محايد

 100.0 45.0 45.0 9 موافق

Total 20 100.0 100.0  

 

 الموظفين ومواهب قدرات المؤسسة تعزز

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid غير 

 موافق
3 15.0 15.0 15.0 

 40.0 25.0 25.0 5 محايد

 100.0 60.0 60.0 12 موافق

Total 20 100.0 100.0  

 

 المصالح جميع بين الجيد بالتنسيق تتم مؤسستنا في الأنشطة

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid غير 

 موافق
2 10.0 10.0 10.0 

 35.0 25.0 25.0 5 محايد

 100.0 65.0 65.0 13 موافق

Total 20 100.0 100.0  

 

 الوظائف كل بين الترابط يسهل إداريا نظاما مؤسستنا تمتلك

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid غير 

 موافق
1 5.0 5.0 5.0 

 35.0 30.0 30.0 6 محايد

 100.0 65.0 65.0 13 موافق

Total 20 100.0 100.0  

 



 المتنوعة الخارجية العلاقات من شبكة لمؤسستنا

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid غير 

 موافق
1 5.0 5.0 5.0 

 30.0 25.0 25.0 5 محايد

 100.0 70.0 70.0 14 موافق

Total 20 100.0 100.0  

 

 المشتركة المصالح لتحقيق فعال بشكل العلاقات بإدارة مؤسستنا تهتم

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid غير 

 موافق
2 10.0 10.0 10.0 

 45.0 35.0 35.0 7 محايد

 100.0 55.0 55.0 11 موافق

Total 20 100.0 100.0  

 

 الزبائن ورغبات بطلبات المؤسسة تهتم لا

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid غير 

 موافق
8 40.0 40.0 40.0 

 45.0 5.0 5.0 1 محايد

 100.0 55.0 55.0 11 موافق

Total 20 100.0 100.0  

 

 واستقرارهم الموظفين رضا المؤسسة تتجاهل

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid غير 

 موافق
9 45.0 45.0 45.0 

 75.0 30.0 30.0 6 محايد

 100.0 25.0 25.0 5 موافق

Total 20 100.0 100.0  

 

 والإدارة والنظام الأفراد بين وطيدة علاقة يوجد لا

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid غير 

 موافق
5 25.0 25.0 25.0 



 65.0 40.0 40.0 8 محايد

 100.0 35.0 35.0 7 موافق

Total 20 100.0 100.0  

 

 العليا للإدارة الموظفين انشغالات لرفع سجلات الشركة تخصص

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid غير 

 موافق
1 5.0 5.0 5.0 

 45.0 40.0 40.0 8 محايد

 100.0 55.0 55.0 11 موافق

Total 20 100.0 100.0  

 

 الخدمات؟ كافة بتوفير للعمال بيئي تحسين يوجد

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid غير 

 موافق
2 10.0 10.0 10.0 

 35.0 25.0 25.0 5 محايد

 100.0 65.0 65.0 13 موافق

Total 20 100.0 100.0  

 

 .ضوئها في العاملين وأداء العمل سير لتقويم الأداء معايير استخدام يتم

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid غير 

 موافق
4 20.0 20.0 20.0 

 65.0 45.0 45.0 9 محايد

 100.0 35.0 35.0 7 موافق

Total 20 100.0 100.0  

 

 لقياس مهمة كل لإنجاز الموظف إليها يحتاج التي اللازمة المقاييس على الإدارة تعتمد

 .ومراقبتها الجودة

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid غير 

 موافق
3 15.0 15.0 15.0 

 65.0 50.0 50.0 10 محايد

 100.0 35.0 35.0 7 موافق

Total 20 100.0 100.0  



 

 المشكلات لحل وأساليبها الجودة أدوات المؤسسة تستخدم

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid غير 

 موافق
4 20.0 20.0 20.0 

 40.0 20.0 20.0 4 محايد

 100.0 60.0 60.0 12 موافق

Total 20 100.0 100.0  

 

 لتحسين الإدارة عمال وقدرات مواهب على تركز التي الأعمال لتنفيذ تعاون يوجد

 الجودة؟

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid غير 

 موافق
1 5.0 5.0 5.0 

 50.0 45.0 45.0 9 محايد

 100.0 50.0 50.0 10 موافق

Total 20 100.0 100.0  

 

 المختلفة التنظيمية المستويات في للعاملين متخصصة تدريبية دورات توفير عدم

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid غير 

 موافق
6 30.0 30.0 30.0 

 55.0 25.0 25.0 5 محايد

 100.0 45.0 45.0 9 موافق

Total 20 100.0 100.0  

 

 العاملين؟ لدى بالمسؤولية والشعور الفعلي الإحساس ذلك يوجد

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid غير 

 موافق
3 15.0 15.0 15.0 

 60.0 45.0 45.0 9 محايد

 100.0 40.0 40.0 8 موافق

Total 20 100.0 100.0  

 

 .بالمؤسسة الأنشطة مختلف بين ينسق واضح نظام غياب

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 



Valid غير 

 موافق
8 40.0 40.0 40.0 

 70.0 30.0 30.0 6 محايد

 100.0 30.0 30.0 6 موافق

Total 20 100.0 100.0  

 

 .الخارجيين الشركاء مع علاقاته يضبط احصائيات المؤسسة تمتلك لا

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid غير 

 موافق
10 50.0 50.0 50.0 

 85.0 35.0 35.0 7 محايد

 100.0 15.0 15.0 3 موافق

Total 20 100.0 100.0  

 

 الموردين مع بعلاقتها المؤسسة تهتم لا

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid غير 

 موافق
11 55.0 55.0 55.0 

 85.0 30.0 30.0 6 محايد

 100.0 15.0 15.0 3 موافق

Total 20 100.0 100.0  

 
 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

 الجودة إدارة مبادئ تطبيق

 الشاملة
.106 20 .200* .956 20 .461 

 تطبيق ومعوقات صعوبات

 الشاملة الجودة إدارة مبادئ
.134 20 .200* .962 20 .583 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 

 

Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 20 100.0 

Excludeda 0 .0 



Total 20 100.0 

a. Listwise deletion based on all 

variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.770 28 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

.713 15 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

.532 15 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alphaa 

N of 

Items 

-.676- 2 

a. The value is negative 

due to a negative 

average covariance 

among items. This 

violates reliability model 

assumptions. You may 

want to check item 

codings. 

 

Variables 

Entered/Removeda 

Mode

l 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 صعوبات 1

 تطبيق ومعوقات

 إدارة مبادئ

 bالشاملة الجودة

. Enter 

a. Dependent Variable: الجودة إدارة مبادئ تطبيق 

 الشاملة



b. All requested variables entered. 
 

Model Summary 

Mode

l R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the 

Estimate 

1 .253a .064 .012 .283 

a. Predictors: (Constant), إدارة مبادئ تطبيق ومعوقات صعوبات 

 الشاملة الجودة

 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regressio

n 
.099 1 .099 1.231 .282b 

Residual 1.446 18 .080   

Total 1.545 19    

a. Dependent Variable: الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق 

b. Predictors: (Constant), الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق ومعوقات صعوبات 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.107 .513  6.061 .000 

 تطبيق ومعوقات صعوبات

 الشاملة الجودة إدارة مبادئ
-.265- .239 -.253- -1.109- .282 

a. Dependent Variable: الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق 
 

Model Summary 

Mode

l R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the 

Estimate 

1 .204a .042 -.012- .274 

a. Predictors: (Constant), O 

 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regressio

n 
.059 1 .059 .781 .388b 



Residual 1.352 18 .075   

Total 1.411 19    

a. Dependent Variable: الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق ومعوقات صعوبات 

b. Predictors: (Constant), O 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant

) 
2.507 .429  5.844 .000 

O -.142- .160 -.204- -.884- .388 

a. Dependent Variable: الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق ومعوقات صعوبات 
 

Model Summary 

Mode

l R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the 

Estimate 

1 .258a .067 .015 .270 

a. Predictors: (Constant), TH 

 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regressio

n 
.094 1 .094 1.284 .272b 

Residual 1.317 18 .073   

Total 1.411 19    

a. Dependent Variable: الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق ومعوقات صعوبات 

b. Predictors: (Constant), TH 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant

) 
2.585 .404  6.398 .000 

TH -.182- .161 -.258- -1.133- .272 

a. Dependent Variable: الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق ومعوقات صعوبات 
 



Model Summary 

Mode

l R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the 

Estimate 

1 .051a .003 -.053- .280 

a. Predictors: (Constant), T 

 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regressio

n 
.004 1 .004 .047 .830b 

Residual 1.407 18 .078   

Total 1.411 19    

a. Dependent Variable: الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق ومعوقات صعوبات 

b. Predictors: (Constant), T 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant

) 
2.210 .365  6.062 .000 

T -.031- .142 -.051- -.218- .830 

a. Dependent Variable: الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق ومعوقات صعوبات 
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