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كد هادمهاردن مهراة ظردن هظإدن هف ةا هة د   هة  ةمد  هفيهههذهة  اةبد ة  م اي هرخنص هاؤبسد هظا دن ينهجيدمه  نر د
ة د ههة ؤبسن هة  م اي هب صا نها نايرهصينبي ه ر ي هامهءته ه أهيد هة ؤبسد هصد لحهةلدد  هنظدإه د ن  هة اد ر
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ه1009:8002ة    ينهف ةا هة    ينهظإن هة ا رههالكلمات المفتاحية:

The assessment of the effectiveness of the application of quality 

management system approved international specifications ISO 9001:2008 in 

institutions of public economic 

case study  "LATFAN " institution N UOLEUT L 

The abstract: 

The aim of this study theoretical aspects in the field to identify the extent of the 

effectiveness of the application of quality management system approved 

international specifications ISO 9001:2008 in economic institutions, this shows 

the search the importance of customers to the Organization and to seek to 

appease and meet their needs, as the contribution of quality in improving the 

performance of public institutions, especially "LATFAN" institution, where the 

study dealt with all of the principles and the requirements of quality 

management system adopted in public institutions as criteria for an international 

standard for the rehabilitation of the institution toward obtaining ISO to enable 

them to cope with the higher echelon and keep up with the developments and 

changes to the surrounding environment in order to ensure the survival of the 

race row with competition institutions. 

The findings of this research through a field study to the existence of the 

effectiveness of the application of quality management system in economic 

institutions, and no distinctions of statistical significance due to age and 

qualified scientific nature of the work and professional experience. 
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 مقدمة المقدمة 

 

 

 ب‌

أدت التغيرات السريعة والمتلاحقة إلى زيادة اهتمام المؤسسات برغبات المستهلكين وجمع المعلومات عن 
 الحافزولم يعد السعر هو  خصائصهم واحتياجاتهم والعمل على تلبية هذه الرغبات للحصول على رضائهم،

هتم بها المستهلك مثل الثقة في جودة السلع وابتكار أنواع لسلوك المستهلك، بل ظهرت جوانب أخرى اساس  الأ
جديدة من المنتجات والتنوع فيها، وأصبحت المؤسسات مهددة بترك السوق إن لم تستطيع مواجهة هذه 
المتطلبات، وأدى هذا إلى اهتمام المؤسسات بضرورة البحث عن الجودة والتميز كسلاح إستراتيج  للحصول على 

عمله  بإتقانيتطلب أن يقوم كل فرد في المؤسسة  كانولتحقيق هذا   ،ضمن لها البقاء في السوقتيزات تنافسية م
من خلال إستراتيجية شاملة للتحسين المستمر في جودة المنتج سواء سلعة أو خدمة، وأن تكون هذه الإستراتيجية 

خططها  تضع الادارةتهلكين، وأن متميزة بالمرونة التي تمكن من إدخال التعديلات لتتلاءم مع احتياجات المس
 المستهلك. اتعلى أساس توجه استراتيجيتهاو 

تبحث المؤسسات الاقتصادية دوما عن السبل التي تسمح لها بتحسين قدرتها التنافسية، ولعل تحقيق الجودة ه  
ئص إحدى تلك السبل، لا سيما وأن التوجه الحالي أصبح يهتم أكثر بجودة السلع والخدمات وفقا لخصا

 .العالمية للجودة ومواصفات معمول بها عالميا يطلق عليها معايير التقييس الدولية أو مواصفات الإيزو

إدارة الجودة أحد المقومات الأساسية لنجاح التطبيق بداية من إقتناع والتزام  نظاميعتبر توفير متطلبات تطبيق و 
دارة الإظيمية، لذا ظهرت مواصفات دولية خاصة بأنظمة الإدارة العليا وما يتطلبه من تعديلات على الثقافة التن

التي تعتبر مرحلة لتهيئة الثقافة التنظيمية  ،0991 فعالة متعلقة بالجودة أطلق عليها أنظمة إدارة الجودة الإيزوال
جميع للمؤسسة وتأهيلها للبدء ببرنامج الجودة الشاملة من خلال إرساء ثقافة الجودة التي ينبغ  تبنيها من طرف 
 العاملين في المؤسسة وفي مقدمتهم الإدارة العليا وذلك بتحويل أفكار الجودة إلى ثقافة تنظيمية في المؤسسة.

إلا  ،وبالرغم من التوجه إلى أنظمة الجودة في الدول المتقدمة ووجود العديد من المؤسسات العالمية التي تطبقها الآن
دخل بعد دائرة التنفيذ الفعل  بإستثناء التسابق نحو تزائرية حيث لم أن الأمر يختلف في المؤسسات الاقتصادية الج

التأهل للحصول على مواصفة الايزو فقط بإعتبارها نهاية المطاف دون متابعة جدية لتطبيق هذه الأنظمة 
وفي توفير بالإضافة إلى وجود فجوة معرفية في تبني هذه الفلسفة  ،للإستفادة منها في إرساء ثقافة الجودة الشاملة

 مستلزمات نجاح تطبيقها من قبل المؤسسات الاقتصادية الجزائرية.   

 ية:طرح الإشكالية التالنقوم بانطلاقا مما سبق،   

في  8002:1009 الإيزوللمواصفات العالمية  تطبيق نظام إدارة الجودة الموافقما مدى فعالية "
 ."؟المؤسسات الإقتصادية العمومية

  :والمتمثلة فيأسئلة فرعية إلى  قمنا بتقسيمها كاليةالإشلتسهيل حل و   
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  ؟مؤسسة نفطالما مدى فعالية تطبيق مبادئ نظام إدارة الجودة في  -1

تعزى  مؤسسة نفطالالجودة في  إدارة توجد فروق ذات دلالة احصائية حول فعالية تطبيق مبادئهل   -2
 ؟الوظيفة والخبرة المهنيةللعمر والمؤهل العلم  و 

  :ين رئيسيتينتسئلة المطروحة قمنا بوضع فرضيوتسهيل الإجابة على الألمعالجة الإشكالية الرئيسية، و   

عند  مؤسسة نفطالفي مبادئ نظام إدارة الجودة تطبيق هناك فعالية في الرئيسية الأولى: الفرضية 
 .%00 مستوى المعنوية

 :التالية فرعيةالفرضيات الوقد قمنا بتقسيم الفرضية الرئيسية إلى     

  ‌5عند مستوى معنوية مؤسسة نفطالتطبيق مبدأ القيادة فعال في.% 

  ‌5عند مستوى معنوية مؤسسة نفطالفعال في التركيز على العملاء تطبيق مبدأ.% 

 ‌5توى معنويةعند مس مؤسسة نفطال فعال فيشاركة العمال تطبيق مبدأ م.%‌‌‌

  ‌5عند مستوى معنوية مؤسسة نفطالفي  فعالالتحسين المستمر تطبيق مبدأ.%‌ 

  ‌5عند مستوى معنويةبتبادل المنفعة مع الموردين  مؤسسة نفطالتقوم.%‌‌‌ 

ييية تطبيييق مبييادئ الجييودة فييي توجييد فييروت دات د ليية ا صييائية  ييول فعالالفرضييية الرئيسييية الةانييية:   
 .%5 تعزى للعمر والمؤهل العلمي والوظيفة والخبرة المهنية عند مستوى معنوية مؤسسة نفطال

 وقد قمنا بتقسيم الفرضية الرئيسية إلى فرضيات فرعية:   

  تعوزى للعمور  مؤسسوة نفطوالمبادئ الجوودة في  فعالية تطبيقلا توجد فروق ذات دلالة احصائية حول
‌.‌%‌5عند مستوى معنوية

 تعوووزى  مؤسسوووة نفطوووالمبوووادئ الجوووودة في  فعاليوووة تطبيوووقة احصوووائية حوووول لا توجووود فوووروق ذات دلالووو
 .%‌5عند مستوى معنوية للمؤهل العلم 

  لطبيعوة تعزى  في مؤسسة نفطالمبادئ الجودة  فعالية تطبيقلا توجد فروق ذات دلالة احصائية حول
 .%‌5عند مستوى معنوية العمل



 مقدمة المقدمة 

 

 

 د‌

  للخوبرة تعوزى  مؤسسة نفطالمبادئ الجودة في  قفعالية تطبيلا توجد فروق ذات دلالة احصائية حول
 .%‌5عند مستوى معنوية المهنية

 الموضوع: اختيارمبررات 

 هووذا ا نختوواربووه، و لقوود كانووت عوودة أسووبا  جعلتنوو عموول و ووث علموو  ممهداتووه و مبرراتووه لقيووام الباحووثلكوول    
 :ما هو موضوع  سنوردها في التالي منها ما هو شخص  ومنهاالموضوع 

 هذا من  واضيع ذات الصلة بالمجال الإقتصاديفي البحث في هذه الدراسات والكتابة بالم  فه  رغبتنافالأولى
 في إثراء المكتبة بهذا النوع من البحوث. ناومن ناحية أخرى هو رغبت ناحية،

  التي بدورها و المؤسسات الاقتصادية العمومية الجزائرية  على 1001معرفة أثر شهادة الايزو في والثانية المتمثلة
 .من خلال الحصول على الشهادة مواكبة التطورات الحاصلة على الصعيد الدولي والعالم تحاول 

 أهداف الدراسة 

 :هذا البحث إلى تحقيق الهدف التالييرم    

 .إدارة الجودة في المؤسسات الاقتصادية العموميةنظام  تطبيقمدى 

 :على لنا من التعرف ولتحقيق هذا الهدف فلابد 

 نظام إدارة الجودة الموافق للمواصفات العالمية ISO 9001:2008. 

  أثر شهادة الإيزوISO 9001 على أداء المؤسسات الاقتصادية العمومية.‌

 أهمية الدراسة

تكمن أهمية الدراسة في أهمية الجودة والتي أصبحت خبرة تنافسية، الأمر الذي جعل منها هدفا استراتيجيا يحوز 
ن اهتمام المؤسسات المختلفة، كما أصبحت الجودة جزءا أساسيا من ثقافة المؤسسة خاصة تلك على قدر عال م

 .التي تجد في تطبيق الجودة طريقا للنمو والاستمرار والتوسع
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 الدراسات السابقة

بعنوووان ثأثوور إشووهاد الجووودة  ،2010سوونة بجامعووة فرحووات عبوواس سووطيف نصووف ملوووك لم رسووالة ماجسووتير -
دراسوة إحصوائية بالمؤسسوة الوطنيوة لأجهوزة  – ISO 9001سسات الجزائرية حالة الواصوفة على أداء المؤ 
 الجزائريوة المؤسسة أداء تحسين في ISO 9001الجودة  إشهاد نجاحث، توصل فيها إلى أن القياس والمراقبة

 داخلها. السائدة تطور الثقافة بمدى يرتبط
بالجامعوووة الإفتراضوووية الدوليوووة عبووود العوووال زكووو  عبووود العوووال العزيوووز أطروحوووة دكتووووراه في إدارة الأعموووال لعبووود  -

توصول إلى أن تطبيوق إدارة  ،بعنوان ثإدارة الجودة ودورها في بناء الشوركاتث ،2010سنة بالمملكة المتحدة 
الجودة سيكون مصدرا مؤثرا كأداة قوية للوصول للتميز في العمل وهذا لن يتحقق إلا بثمرة جهود منسوو  

 يقهم كل متطلبات معايير ومقاييس الجودة.المنظمة وتطب
 :والزماني المكانيالإطار 

على  استبيانحيث قمنا بتوزيع لكل دراسة إطار مكاني وإطار زماني فالإطار الأول يكون من البديه  أن   
لى إ 2012سنة شهر أفريل  بدايةكان البحث في فأما الإطار الثاني ، ولاية الواديب مؤسسة نفطال فيمسؤولين 

 .2012غاية بداية شهر ماي سنة 

 منهج البحث والأدوات المستخدمة
 وتفسير فهم لأجل وهذا التفسيري، الابستمولوج  التوجه بإتباع قمنابغرض الإجابة على الإشكالية المطروحة 

المنهج  على مسارنا في معتمدين نظام إدارة الجودة في المؤسسات الاقتصادية العموميةتطبيق فعالية مدى  حقيقة
 البحث أن يأ وتفسير الظاهرة الفهم فبهد البحث استكشاف الأول خلال من نحاول حيث ،التحليل  الوصف 

 الاستكشاف نتائج جعل اي ،لذلك كافي شرح تقديم هدفه التحليل بينما ،استكشافية يمثل مرحلة المعلومات عن
 ا.منه الكمية خاصة المختلفة الأساليب على بالاعتماد عملية أكثر
 نتائج إلى والوصول الدراسة فرضيات اختبار أجل من البيانات لجمع كأداة ستبيانالا تقنية استخدام تم وقد

 (SPSS) حزمة برنامج ناكما استخدم ،ينور مح حيث كان الاستبيان مكون من .المدروسة للظاهرة تفسيرية
عينات الدراسة بعد تحويل من أجل تحليل الإجابات الواردة من  11إصدار  (MINITAB)و  09إصدار 

 .0919إصدار  (EXEL) ول ضمن برنامجدالى ج ستبيانبيانات الا
 وسائل جمع المعلومات والبيانات

هذه الدراسة على الكثير من المصادر العربية والأجنبية، وأهمها الأ اث والدراسات العالمية في  نالقد إعتمد  
وغيرها من المؤسسات بالإضافة إلى مختلف الهيئات الدولية  المنشورة بهذا الخصوص والمنشورات الصادرة عن

كما تم   الدوريات والمنشورات المختلفة التي تنشرها الهيئات والمؤسسات الوطنية والعربية المعنية بموضوع الدراسة.
 .كاداة في دراسة  الحالة ستبيانالا استخدام
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 صعوبات الدراسة 
في طريقة اعداد الإستبيان  حيث وجدنا صعوبة في دراسة الحالة هامن أهم ىلقد واجهنا عدة صعوبات ولعل   

 .صعوبة استقبالنا من طرف ادارة المؤسسة وكذلك ،وتحليلهوتوزيعه واسترجاعه 
 محتوى البحث

ات قمنا بتقسيم الدراسة إلى  من أجل الإجابة عن الإشكالية الرئيسة وعلى الأسئلة الفرعية ولإثبات صحة الفرضي
 كالتالي:  وه  ينلفص

حيووث   ثوولاث مباحووثث وكووان فيووه ‌ISO 9001:2008الفصوول الأول بعنوووان ثالدراسووة النظريووة لنظووام إدارة الجووودة
ماهيوة الجوودة وتناولنوا فيوه تعريوف الجوودة وتطورهوا التواريخ  وأبعادهوا، وأموا المبحوث الثواني  المبحث الأول بعنوان كان

إلى كوول موون تعريووف نظوووام إدارة  نووا فيووهتطرقو  ISO 9001 الجووودة المواصووفات العالميووة لأنظمووة إدارةفكووان بعنوووان 
 0991علاقوة نظوام الإيوزو كوان بعنووان الثالوث   ، والمبحوث الجودة ومبوادئ إدارة الجوودة ومتطلبوات نظوام إدارة الجوودة

بووين  لاخووتلافاوأوجووه أوجووه التشووابه وتطرقنووا فيووه إلى شوورح إدارة الجووودة الشوواملة وذكرنووا  بنظووام إدارة الجووودة الشوواملة
 .وإدارة الجودة الشاملة 0991نظام الإيزو 

  فكان عبارة عن دراسة الحالة التي قدم ث الميدانية لمؤسسة نفطال بالواديدراسة الث كان بعنوانالثاني  والفصل
ة المبحث الأول واقع نظام إدار وتناولنا في  النتائج الخاصة بالموضوع. واستخراجستبيان وقمنا بتحليله لافيها ا

، حيث قمنا بتعريف المؤسسة وشرح هيكلها التنظيم  و التعرف على واقع نظام إدارة الجودة الجودة بالمؤسسة
في المؤسسة، والمبحث الثاني كان بعنوان إجراءات الدراسة الميدانية وفي هذا المبحث تناولنا كل من منهجية 

ة المستخدمة في الدراسة، بالإضافة الى صدق الدراسة الميدانية وكذا مصادر البيانات والأساليب الاحصائي
 نا التطرقحاولو  نتائج التحليل الاحصائ  واختبار الفرضيات فكان بعنوان المبحث الثالثوثبات الأداة. وأما 

تحليل البيانات الخاصة بالسمات الشخصية لأفراد العينة، ثم بعد ذلك تحليل مجالات الدراسة واختبار  ه إلىفي
 الفرضيات.
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 تمهيدال
لقددأ بحددالجو ة ددحا  نددسيا تتاابدداا تمبددالت ةقتبإدداد لهم ددحز لمنددمتأةلية ولدديةد ل نبدداد  هادد  واولادد        

قالد  لهدا ة دحا  لم ةقتبإدادة وةق نبداد قمالع  ة حا ة كاق نباد ةليسماد  ةلدله  دا ةلبدهل  ةليسماد  وةلقا ح اد  لهي 
غددا ةليسمادد  ةلددله ت ددي  نددهلميا ةنلماا قدد  لدده دددسو قاإدد  ةلذددياا  بو ةلمدددا  ةلدد    تلجددي لهإتبإدداد لم  دداو 

 ة حا ة لثل شياا  ةنقزو.
ل ا ةندد  تهددأا ةلعأقددأ لدده ةق نبدداد نت ابدد  لتميراتهدداة وتددحاا ةلحقددو و ةنل ا ادداد ةقااقدد  لدده ب ددولدده اتددا 

ةلدله طيز ةلحححو نت ة حا  بما قمتانب لع تلح ةد ةلعصدية يادت تحة دي اد ؤ ةق نبداد ةلعأقدأ لده ةلملجدأقاد 
و ظيدددح  لتبإدددد   صددداا ةلعددداقش وة مذدددا  ةلم تحلح ادددالحقددد  ةنقمو  )ةقبدددم اأ  لددده ب يدددا تدددأض لبدددمح    دددا ةلزلدددح 

تلدحقي وابد   وةلدله ادأايا حة يد  ةلملجدأقاد ةلبدالق  داة  قذةد كناة   ة دحا  ةلذداله  ةقحةح اد ةلعاقا ة وتعدأ 
 .ولمتالش ةناة ةد لذ ل لبمإي

 وتلح اا ةلما يخش ة حا  ل يحم اأقأ ةل صل نت ا ة دسو ة حا  تليقتا له لها  بام ناة   ةلمعيا ب ل وله
 وليةيل ة حا  ولملهااتي ناة   و بام وةنقز  ل يحم تتاولتا بقضا كإا وب اميا ةلذاله  ة حا  ناة   لعيا  وك لك
 . تلااقي
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      المبحث الأول: ماهية الجودة
 :تعيقف ة حا  وتلح اا ةلما يخش وبلعاااا لع ذكي ب امياكل له نت  ةلمليز  ة ةقالجت له دسو انتلجاوو   

 المطلب الأول: تعريف الجودة
 قهش: يات   كي لتيا لا قح أ لأد تعا قف لهيرحا   

 1التعريف اللغوي: -1
ا وةنددميرااة لددأؤ  اددأةة كهإدد   ددحا  لم بحددل ةله دد  تعددض ة اددأ قددتقل ةلدديا ةة وققدداو ب دداا اددس  لم لإهددي وب ددح 

 يجحاؤ ) حاؤ  ب  حا   اأة. وب اا ةلذشة
وققصددأ  ددا طااعدد  ةلذددا  وةلذددت  وا  دد   Qualitiesوتعدديا كهإدد   ددحا  لالستاتادد  ل مددا كهإدد  لذددمق  لدده 

بلا كهإ   حا  له بحل ةله   تعحا نت )ةلتحع  بد  لده ة دتو وقدأ )تتدحع  ةلذدا  ب حةلدا وتعمد  كهإد  حسيية 
ة دددحا  لددده و دددحا لادددزةد و حددد اد لعاتددد  لم ةلبدددهع  بو ةاألددد  ن  و دددأد اددد ؤ ةقادددزةد اممدددا تهددد   غاددداد لددده 

 قذمقيا بو قبمعإهيا.
    تعريفات علماء الجودة: -2

ااقعاا  ةلأنانش لهلج م لها   ةلها بما: "لأ  لسئإ  ةقتمج لسنمعإاو" Joseph juranليايا  يات -
 2اح ال ةقتمج لسئم للإنمعإاو بم غا لسئم ل ل ةلتبي له و ع يال  ةقتمج. juran حا  ةقتمج لم  ب  

   ة ددحا  ل مددا " دداتج ت الددل دصددائ   ذدداطاد ةلمبددحقت وة تأندد  وةلصدداا A.V.Feignbaunوقددأ لدديا  -   
       3وةل   لأو ؤ يم ه له تهاا  يا اد ةلعإال و غااتي".

وليايددا لبددم ااهددأ ل مددا "تي دد  يا دداد ةلعإددسة وةقبددم اأقه وتحقعدداتهم لذدد   ةقتددمج  صددائ   ددأا  ت ددح   -   
 4بنانا لمصإام ةقتمج وتقأيمي لهعإال )ةقبم اأ  بما ق له يا اتي وتحقعاتي".

ةلأليق ادد  لتبددام ة ددحا  "اددش  إحلدد  ةالددو وةلتذدداطاد وةلأيددأةا ةلددله قددمم تزوقددأاا  كإددا لياميددا ة إعادد   -   
 لهم كأ له ب  ةقتميراد وةلعإهااد وةاألاد نمذاع يا اد  أا ". 

 

                                                           
 .01ص ة2102لإا ة ةلأ ا ة  ةللاع  ةلاوتة قعةاة  ةلحالأ لهتذي وةلمحة  ة ناة   ة حا  ةلذاله  لم لتبإاد ةلألإاو ل  ةلتبيق  وةلملااتةآديو  إحا يب  ةلحةا  و  - 1

 .01 ص ة2102ةلأ ا ة  لإا ة ةللاع  ةلبالع ة ل ااام وتلااقادة اة  وةئل لهتذي وةلمحةقعة :بحمأ  حا ة ناة   ة حا  ةلذاله    حظ -2

 .21 ص ةقي ع   بية -3
ةلأ ا ة  ة  كتحة ةقعيا  لهتذي وةلمحةقعة ةللاع  ةلثا ا ة لإا ةا ةلأدل اب  باةة ة العاد : ISOقزوليأ  حالح ةلباليةئشة حااح كيم ةل تاضة   بام ةاة   ة حا  ةن -4

 .00 ة ص2100
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وقعددددديا  دددددح ة  ة دددددحا  ل مدددددا "ةقسئإددددد  للإندددددمتأةم  ب  كهإدددددا كا دددددو ةاألددددد  بو ةلبدددددهع  ةقصدددددتع  لسئإددددد   -   
 1إا كا و  اأ ".ننمتأةم ةقبم اأ كه

 وقعيايا كيون  لمعيقف قذمط ااي ثسث  شيوط لملجقات ة حا :  -   
 ةلحااة لاقملهااد. ـ
 ة عأةم ةلعاحب. ـ
    2تت ا  ةلعإل لصح   حلجالج  له بوو لي  وكل لي . ـ

 تعاريف المنظمات العالمية للجودة: -3
  3."بو لبمح  له ةلمإازة حا  لها بما ا    "_ليا  ةلقالحس بكب ح ا ةلأليق ش     
باةة ةلعإدل ةلصدلجاحة ولالذد ل ةلصدلجاح لده ةقدي  ةلأوتة "_ ليايا لعيأ ة حا  ةل ادأ ة  ةلأليق دش لهدا بمدا    

 4."لع ةلالمإاا لها تقاام ةقبم اأ لم لعيا  لأ  ابه ةلأاةة
بو دأل  ةل   لأقي  "  إحل  ةاصائ  و ةلبإاد نهع :لها بما  2212ISOلياميا بقضا لعاقا  -  

 5.ةلقأ   لها تهاا  ةلحا اد ةلضإتا  و ةلصييح "
تهد   لادا   لده  إحلد  ةلصد اد و ةاصدائ  ةقح دحا  لم ةقتدمجةادش ولم ةلأدا  بملاع ةلقحو ب  ة دحا  

 ةلحا اد و ةليغااد ةلضإتا  و ةلصييح  ةلحالا  و ةقبمقاها  لهزلح .
 للجودةالمطلب الثاني: التطور التاريخي 

ن  ةامإدام ةن بدا  بمح دحع ة دحا  ةلد   يحبدا ل  اد  كادا  لده ةقتبإداد ةقعاحدي ة لداو ولادأ ةلبدال  ولداو لدده 
م و دحا ةن بدا  لهدا ةلم ا ةد ةلثح   ةلصتالا  كإا قألش ةل يبة لل ن  لهإح حع   و ؤ ةلما يخاد  ةلضدا ل  لم قدأ

 6.و ي ةقعإح  
كا  ققدحم  دا نشدااع يا اتدي كدا  قيةلدش لالدل ةلأقد  ولعدل ةاصدائ  ةلتحلاد  اان با  له دسو ةلألإاو ةلله  

م لباط  نل ا ااتي يح م لها لأ  حسيا  طعالدي وشديةلي ولدأ  قدأ   غةلله ته   غااتي وتذاع يا اتية ا ا    
 .ة حا  قأيم  قأم ةلعإل ةن باضونائل ةلحإاق  )ةليلحة ةلباف  لها حماقمية ل لك ام  
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لعدددل ةلأيددداا نت ب  بقدددأم ةامإدددام لدددا حا  قي دددع نت ةلقدددي  ةلثددداله لذدددي قادددل ةقددداسا لم ةلحضدددا   ةلاالهاددد   وتذدددا
  لداا ة تضدإتو لعضديا ة حة دب ةقمعهقد  222لالعيةز نلا  ي م حمح ةبي ةل   نه قا ح ي ةلذيا ةلد   تضدإه )

. كإدددا  صدددو ةقددداا    ققدددحم لمحدددسح ةلعادددبقصددد  ةلقاإددد  بلالميردددا  ة يادددت قنهدددزم لددده ققدددأم ندددهعا  غدددا  ادددأ  بو  ا
  لتي لها ب ي )نذة كدا  لتداة قدأ لدت لامدا  لي دل وع يحبده لإهدية يادت ةمدا  ةلاادو ةلد   لتداؤ ونداب لدحد 221)

  1حايب ةلااوة ابحا ققمل ذلك ةلاتاة .
 .لمزةم ة حا  لم ةلعإل ولم ةلبهع سيظ نذ  لم ا ة ةلقا ح  ةلم كاأ لها  يو   ة

ي ةلاامإددام لددا حا  نت قاددام ةلثددح   ةلصددتالا ة ولددا  ددمج لتيددا لدده  ددتال  لم ةن مددا  وةشددمأةا لهإتاابدد  لدد  وةنددمإ
ةقتميرددد  لهياإتددد  لهدددا ةلأندددحةزة ةلألدددي ةلددد   با  نت لأةقددد  ةلاامإدددام لح دددع  بدددام لضددداو ة دددحا   دددأا تقهادددل 

 2.حححو نت باضل ةلليز لأاةة ةلعإلةلانحيةااد لم ةلأاةةة وةل
 ةلحةقع ن  ةلاامإام بمح حع ة حا  لم ةلعصي ةلحأقت قي ع نت لأةق  ةلثدح   ةلصدتالا  وذلدك لتدألا لدأب ةلاامإدام لم

لملاادددت بندددالاب ةلمقاددداو وو دددع ةقحةحددد اد ةلقااندددا  لملجقادددت ة دددحا  لم ةلبدددهع وةادددألادة ولقدددأ لددديد ة دددحا  
وةلذددد ل ةلمدددا  تصدددل نت لدددا ادددش لهادددي ةلادددحمة  وبندددالاب  ددداليا لم ةلعصدددي ةلحدددأقت لالعأقدددأ لددده ةقيةيدددل قادددل ب 

 قح ح ذلك:
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 (: مراحل تطور الجودة10الشكل رقم )

 

 

 ةلإدددا  ةلأوتةة ناة   ة ددحا  ةلذدداله  لم لتبإدداد ةلألإددداو: لدد  ةلتبيقدد  وةلملااددتة اة  ةلحالددأ لهتذددي وةلمحةقددعة ةللاعدد  وآددديو  إددحا يبدد  ةلددحةا ة المصدددر: 
 .22 ة ص2102ة ةلأ ا 

 1:قهش شيح ا ؤ ةقيةيل ونحا نحاوو ااإا
 : مرحلة ضبط الجودة بواسطة العامل المنفذ المرحلة الأولى

نددت ة وتعمدد  بوو لييهدد  لهملددح  لم  دداو ة ددحا ة وكا ددو لسةلدد  لحظا دد  ةلمصددتاع  0111ظيدديد ادد ؤ ةقييهدد  قاددل 
و ادد ة ةلتبددام كددا  اتدداا لددالس  وةيددأة  بو  إحلدد   ددأوا  لدده ةلعإدداوة كددا حة يددنه ماقدد  ةلقددي  ةلمانددع لذددية وادد

 هاد  لعدأ ةلا ميداة لده ن ما دية ةلله تصتاع ةقتمح  لال اللة وكا  كل لالل قبملاع ليةقا   حا  ةقتمدح   لبئحل 
  ةلصد ا  ةلدله كا دو وقأ ظيي ا ة ةلأنهحب له ليةقا  بو  او ة حا   إه  بام ةلمصدتاع لم ةلحيدأةد ةن ما اد

 2.يم ه ب   بإاي لالتبام ةلحيلم  نائأ  لم ذلك ةلحقو )ب  لا
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لم   دددو  (inspectorsول مذددد  )  لثدددح   ةلصدددتالا  قعإهدددح  كصدددا ع  )لتميرددد لقدددأ كدددا  ةلحياادددح  ةقيدددي  قادددل ة
قدأ كدا حة لهدا  ة و workmanshipةلحقوة و بأقه لهيرحا  لده ددسو ت داديام ةل ادا بميدا ةتهم لم ةلصدتال  )

 1.لا حا  ةقمحقع  له طيا ةلزلائهايم وولش 
لقدددأ ظيدددي اددد ة ةلدددتإو لددده ةليقالددد  لتدددأاا كدددا  ةن مدددا  قمإادددز لالابددداط ة وكدددا  ةلعالدددل ققدددحم ل دددل ليةيدددل ةلعإهاددد  

 2.ةلعإها  ةن ما ا  وينه ماقميا ةن ما ا ة يات كا  لانملالمي ليةقا   حا  ةقتمح  له لأةق 
 (Forman Control: مرحلة ضبط رئيس العمال للجودة )انيةالمرحلة الث

لددأبد ادد ؤ ةقييهدد  لددع لأةقدد  ةلقددي  ةلعذدديقه  مايردد  لملااددت ل يددحم ةقصددتع ةقمضددإه لحيددأةد ن ما ادد  كاددا  و مايردد  
لبيح  ةلصتال  ةلحأقث ة و بية  لهمحنع لم طيز ةن ما  بحاح له ةلصعب  او ة حا  وليةقاميا لده طديا ةلعالدل 

 ة ةلألي ةل   با  نت  يو   ت هاف  ئداو كدل  إحلد  لإدل  د ؤ ةقيإد ة يادت ققدحم لدأا  Operatorقت   )ة
ة ب  ب  لبدد ولا  اكاددا لدده ةلعإدداو لددت و ةلعإددل وقمددحت  ئابدديم  إاددع ن مددا  تهددك ةدإحلدد  وليةقادد  لددأ   حاتهدد

نت غاقد   0111  لده ندت  اد ؤ ةقييهدليةقا  بو  او ة حا  بحالجو تقع لها لداتت  ئداو ةلعإداوة وقدأ ةلمدأد 
 0121.3نت  

 ( Inspector Control: مرحلة ضبط الجودة بواسطة المفتش )المرحلة الثالثة
  بحددداح  بدددام 0102ة اتدددسو ةلحددديب ةلعاقاددد  ةلأوت )0121نت غاقددد  ندددت   0121 مدددأ اددد ؤ ةقييهددد  لددده ندددت  

ع ييردم ةلحيدأةد ةن ما اد  وبحدالجو بلدأةا اائهد  لده ة يات تتحلو بندالاب ةن مدا  وةتبدةلمصتاع بكثي تعقاأة
ةلعإدداو اددو لبدد ولا  لذدديا وةيددأة ةلألددي ةلدد   با  نت ظيددح  وظا دد  ةلم مدداشة ياددت قددمم ت هاددف ل ددمش لم 

ام ةلحديب ةلعاقاد  ةلثا اد  ةن ما  بميت  ةلم ماش قصأ لزو ةقتمح  غا ة اأة وةنمإي اد ة ةلأندهحب نت غاقد  قاد  و ش
 4.م0101

لم ادد ؤ ةقييهدد  ةلمقددأ ةل ثددا لدده لددأ ةة ةلذدديكاد ب  بندداس ةلح دداظ لهددا ة ددحا  اددح ةلمإدداا ةلم مدداش ةلدد   كددا  و 
قبيي لم ذلك ةلحقو ك  ي   ادأ ة وةلد   ت تلااقدي لم ةل ثدا لده ةقصدا ع لضدإا  ة دحا ة يادت لإدأد لعدل 

ش حددا ل ة ةلألددي ةلدد   بوقددع لعضدديا ادد ؤ ةقصددا ع نت و ددع لحةحدد اد قاانددا  لم ةلمصددتاع ولا نددو لإهادداد ت مددا
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: ادل ادح  دحا  تصدتاع بلهداو بم و دع لعداقا ت مداش ب ةلم  دا اادي ونللائدي ةلأولحقد لم ل ةز دلا  ثل ااإا يج
 1.وبشأ

ولا شك ب ي لم ياو ت هاب ةلعتصي ةلثداض ادم  ذلدك ندحا قد ا  نت ن داو ةلعتصدي ةلأووة ولده ه ققدل ةلاامإدام 
2.م ماش بحس  له ب هيا )ب  له ب ل  اليا واقاقيا لا حا  ةلله  اة ةل

   
 عة: السيطرة على الجودة إحصائياالمرحلة الراب

ظيددديد دس دددا تلااقددداد ةلبدددالي  لهدددا ة دددحا  لمندددمتأةم يادددت  0121 – 0122 مدددأ اددد ؤ ةقييهددد  لددد  لدددالش 
وتددد ثي ةن مدددا  وع قعدددأ ةل لجددد   ة اتدددسو ةلحددديب ةلعاقاددد  ةلثا اددد  تصدددالأدادلأندددالاب ةنيصدددائا  ةااحددد  لالعاتدددة

لتانااة ل لك لأب ن مذا  ةلبالي  لها ة حا  لمنمتأةم ةلعاتادة وله ة أقي لال كي ب  تلدحقي بندالاب  011%
قدددددأم  0122ةلبدددددالي  ةنيصدددددائا  لهدددددا ة دددددحا  لددددده لدددددأةقميا ةلأوت  دددددي  ددددددسو ةقييهددددد  ةلبدددددالق . ا دددددش لدددددام 

W.A.Shewhart صددائا  لهددا ةقم دداةد ةلددله لياددو ااإددا لعددأ  دديةئو ةلبددالي  ةلددله ل يددحم ددديةئو ةلبددالي  ةني
  3لعاو او ة بناناا لم ةلبالي  ةنيصائا  لها ةلعإها  ةن ما ا .

 المرحلة الخامسة: تأكيد الجودة
ة ه تلح  لعأ ذلك لا د  بلعااؤ ك نهحب اعداو لم  داو ةليقالد  لهدا 0122لام  م  ا بم يحم ت كاأ ة حا لأب ةل

 حا ة ةلمإأد لهاي ناة   ة حا  ةلذاله  ااإا لعأ وققحم اد ة ةق يدحم لهدا اهبد   ل ااادا ةن : ن  ةلححدحو نت ة
قملهددب  قالدد  شدداله  لهددا كاادد  ةلعإهادداد  zero defectلبددمح  لمقددأم لدده ة ددحا  واقاددت ن مددا  لددأو  بدلدداة 

ااي  يددحا لذددمك  لدده قاددل  اددع ضددو ددحب ت وذلددك لدده لييهدد  تصددإام ةقتددمج يددنه وحددحلي نت ةلزلددح  وادد ة قعددض
ةناة ةد ةقعتادد  لمت ادد  ادد ؤ ةقيةيددلة اال ددل قذددما لذدد ل لمعدداو  لم و ددع ةلبددال ةل  اهدد  قتددع ةلأدلدداة لم بقدد  

 4لييه  بو لإها .
اا حا  لاا   له لتاة قذما لم تذااأؤ  اع ةقعتا  لية ايح ل لك  يأ لذدما تمقداطع وتم الدل اادي  ادع 

 يحا ةقذمك  لذ ل لمتانت لالالمإاا لها ةلاتصاو ةقبمإي.ة 
 نمتأةم ثسا ب حةع له ةليقال  اش:نلأو  بدلاة قمات ت كاأ ة حا   واقاقا لذعا  ةن ما 

ةليقالدد  ةلحقائادد : واددش ةليقالدد  ةلددله تعددض لمت ادد  ةلعإددل بولا لدد وو نكمذدداا ةالدد  قاددل وقحلددي وةلعإددل لهددا  -0
 لتع يأوثي.
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الدد  ةقييهادد : وتعددض ل لجدد  ةقتددمج لعددأ ن ميدداة كددل لييهدد  تصددتاع لهم كددأ لدده لبددمح  ة ددحا  ياددت لا ةليق -2
 قتمقل ةقتمج او ةلصتع له لييه  لأدي  نلا لعأ الجصي وةلم كأ له  حاتي.

ةليقالدد  ةلاعأقدد : وتعددض ةلم كددأ لدده  ددحا  ةقتددمج لعددأ ةن ميدداة لدده تصددتاعي وقاددل ة مقالددي لاددأ ةلزلددح  وذلددك  -0
 1إا ا اهحؤ له ةلأدلاة بو ةلعاحب. 

لده دددسو  Based - Prevention بددام بناندي لتدع وقددحع ةلأدلداة ادح ممدا تقدأم قمضدح ب  ت كاددأ ة دحا    
ةلمكادددز لهدددا لصددداا  ةلأ ذدددل  ولاندددمتأةم ةلأ دددحةع ةلثسثددد  لددده ةليقالددد  ةلدددله تم الدددل لدددع لعضددديا ةلددداعل لددده ب دددل 

ةلقحو ب  ت كادأ ة دحا  بحداح بيدأ ةنندمةتايرااد ةلأناندا  ةلدله تبدمتأ ةلحصحو لها ن ما  لأو  بدلاةة ويم ه 
نلايددا ناة   ة ددحا  ةلذدداله ة اان مددا  لددأو  بدلدداة قعددض  ددحا  لالادد  وةقدداا  ن ما ادد  وة ددحا   دد ة ةقعددت تعددأ بمثالدد  

بدميهكة وقدأ تاتدو اد ؤ ةلبح  ةلحةقش لهإتبإ  لم ةداو ةلمتاابش وة بي ةلد   قححدل ةقتبإد  نحدح اقادت   دا ةق
  ةلأليق ادد  لصددتال  ةلصددحة قش لهيردداش ةلأليق ددشة Martinةننددمةتايرا  ةلعأقددأ لدده ةلذدديكاد ةلعاقادد  لتيددا شدديك  )

نذ ةلمإأد لها و ع لي الج اعاو ن ما  ححة قش قاا   لهدا ةلححدحو نت بادأةايا ولدأو  بدلداة وةلذد ل ةلمدا  
 2ا  ةلأ ذل .دسو ةلمكاز لها لصاقح ح ة حا  له 

 ( Quality Assurance(Q.A))المرحلة السادسة: مرحلة ضمان الجودة 
ة يادددت كدددا  ة دددأا ادددح ةندددمإية ق  ةلح ددداظ لهدددا لبدددمحقاد 0121نت غاقددد   م0121 مددأ اددد ؤ ةقييهددد  لددده ندددت  

ادددز لهدددا لادددع ة دددحا  ةلدددله ت اقاقيدددا و دددإا  ثااتهدددا وذلدددك لاندددمتأةم ةلمتلددداو وناة   ب بإددد  ة دددحا ة كإدددا ت ةلمك
 .له ت تصتاعيا وةلم كأ له  حاتهاةقتميراد ةل

لأب ةلم  ا لم لب ل   إا  ة دحا  لم ةلمصدإامة وةن مدا ة وةلمكادبة وةادألاد وةلملدحقية  0121ولم لأةق  نت  
بو    ةلعدداله  لم ةلذدديك وذلددك لدده دددسو ةلأ ذددل  ةقمعهقدد  لالعإهادداد ة تأنددا  و عددل لبدد ل  ة ددحا  لبدد ولا  كاادد

 .ةقتبإ 
وممدددا  دددأ  ةنشدددا   نلادددي ب  اددد ؤ ةل  دددي  ) دددإا  بو تحكادددأ ة دددحا  كإدددا قبدددإايا ةلددداعل   ددداةد  مايرددد  قدددا يققدددي 

  وةلدله لاشديوة ةلعإدل Quality Circlesةلاالدا اح  لده حايداد لهإحند  ل عدل تلاداقيم ل  دي  يهقداد ة دحا  )
 Zero Defect .3لذعا  ةلعاب ةلص ي  )  ا لم مخمهف ةلذ ادة لان اا  نت تاتايم واقاقيم
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وققددحم بنددهحب لإددل يهقدداد ة ددحا  لهددا ة مإدداع كاادد  ةلعدداله  لم ةلذدديك  لم لقدداةةد بندداحلش لتمبإدد  قتاقذدد  
ندددال ابددد  لحقدددع و دددحا  ةلعإدددلة يادددت قدددمم ددددسو اددد ؤ ةلهقددداةةد ةلملج ادددز وةلمذددديراع لهدددا اأقدددأ ةقذددد سد 

لأا اوةئي ة حا  لم ةلذيكاد ةلاالا ا  بةقأ له لائد   غله. وقأ هحو ةقتانا   الي  ولتاقذ  ةلحةلمحمإه  لهيرحا  ه 
 .ادل ما لح   ةلثإا ات 0122  نت  Business Weekبلف اةئي ة لأ    بما وح و لم  ه  )

ذة كا دددو يهقددداد ة دددحا  قدددأ يققدددو  مدددائج نيجالاددد  لم ةلاالدددا  وكدددا   دددا تددد ثا كادددا لهدددا ابددد  ة دددحا  لم ةو 
لداو لبداب ةلصتالاد ةلاالا ا ة امما ع اقت نح  حايا  االذاا  لم بليق ا لبداب ةلليققد  ةلدله طاقدو  دا و 

 1. حاي  لم ةلمقتا    بيا
وللإشدددا   ام دددي لم لأةقددد  ةلثإا اتددداد شددد هو ةقتبإددد  ةلعاقاددد  لهمقاددداو  ا دددا  لمتصصددد  لح دددع نلاددد  تثادددو لددده 

 .ن يةةةد وطيز ة حا  ةلله تماعياةلتيائا  حلج  دس ا ةلذيكاد لزلائتيا ةلأةدها  و 
كإعادا  او  لحيدأ لضدإا    ISO 9000بحأ د   دو ةقتبإد  لائهد  ةقحةحد اد ةلقااندا  نقدزو  0127ولم نت  

وةلله  اةد بناندا لم ديقو  ISO 9003   و  ISO 9002 و  ISO 9001ة حا ة وذلك لملاات ةقحةح اد 
 . ةلمصإام بو ةن ما  بو ةاألادنحةة لم (Quality Assurance( Q.A))ل يحم  إا  ة حا  

ن  اددم  ةلثإا اتدداد شدد هو لدد    تا يخادد  لم  دداو ةلاامإددام لددا حا ة ياددت قلهددت لهايددا ةنددم اددم  ة ددحا ة لأ  
 2.لمتااو  إه  او ةلأنحةز ةلأولا ة حا  قأ بحالجو لملهاا   يو قا  لهذيكاد ةلله تبعا نت ة

 بعة: إدارة الجودة الشاملةة الساالمرحل
ددددسو ةلثإا اتددداد لددده ةلقدددي  ةقا دددش تحندددعو ا دددي  لذدددا ك  ةلعددداله  كااددد  لم ةقتبإددد  لهبدددالي  لهدددا ة دددحا  

 Total Quality Managementوبطهددت لهددا ادد ة ةلملددح  لم ادد ؤ ةقييهدد   ةنددم ناة   ة ددحا  ةلذدداله  

لإددل لحثددت لهإتبإدد  ك ددل لصددح   ن دديةةةد    ل  ددي: ةلات دداز لهددا اا ددلFeigebaum (0120ةلدد   لياددي 
اتاد  وناة قدد  اعالدد  ولم الهد  لمح اددي ةلألإدداو ةقمتاندق  لاادديةاة وةق ددائهة وةقعهحلداد ةااحدد  لاقتبإدد  وةقصددتع 

ةلاقمصددااق   دداة ولددع ةلتلجددح ةقبددمإي لم   ل اضددل وبكثددي ةللدديز لإهادد  لضددإا    ددا ةلزلددح  لدده ة ددحا  وةل ه دد
 اداد ةلبدالي  لهدا ة دحا  لم ةلبدحزة يد ةل ثا لده لي  ةلصتال  دسو ةلثإا اتاد ظيةنمعإاو ةلحانحب لم

وا دددي  ةلبدددالي  لهدددا ة دددحا  ةلذددداله  تاتدددو ت كادددأ لمزةقدددأ لم ةلبدددالي  لهدددا ة دددحا  لهإيريدددز وت كادددأ تصدددإام 
زةقدددأ لم ةقتميردددادة وتدددأقات  دددحا  ةقتميردددادة وةددددالاد ةلأددددي  ذةد ةلصددداا  ة وتذددديأ ةلمبدددعاتاد تحندددع لم
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ةنمعإاو ا ؤ ةل هب   ة أقأ  وةامإام لمزةقأ يا اد ةقبميهكة ولا ليديب لده يقاقد  ب  ةلزلدح  ادح ةلمحدأا 
          1قبمح  ة حا  ولها ةلصتال  ب  تم اف لمهاا  يا اد ةقبميهك.

 المطلب الثالث: أبعاد الجودة
عدداا ة ددحا ة ولعدل ةلبدداب لم ذلددك قي ددع نت ةدددمسا لقدأ ةدمهددف ةلعهإدداة وةقيمإدد  بميرداو ةناة   يددحو اأقددأ بل

و يددداد  بددديام نت ة دددحا  ونت طااعددد  ةقدددأدل ةلددد   قماتح دددي لم  بددديتهم نلايددداة اددد ة لان ددداا  نت ةددددمسا بلعددداا 
ة دددحا  لددد  ةلقلددداع ةلصدددتالش وةلقلددداع ةادددألش وذلدددك لهدددا بنددداس و دددحا ةدمساددداد لددد   دددحا  ةلبدددهع  و دددحا  

 :  كس له  حا  ةلبهع  وةاأل إا قهش تح اح بلعاا  ةاأل ة ونتلجاوو اا
 أبعاد جودة السلعة: -0  

ن   بام ة حا  لتألا ظيي ت تلااقي بولا لم ةداو ةلصتالش )ب  لها ةلبهع  ل م  له ةلحقوة وقدأ  كدز اد ة 
  Equipement Reliabilityةلتبددام لم ةلاأةقدد  لهددا ةقبددائل ةلمقتادد  لثددل ةلمإااقدد  )لحثحقادد   ةلأ يددز  )

وةلمقاداو وقادداس ةلعاددحب وليةقادد  ةلعإهاداد. وقددأ شدد ل ةلددمته  لدده ةلعادحب ل يددحم ة ددحا  لم ةلصددتال  لعددأ  
 2نتحةدة ه احو نحح ةلاامإام لملجب  ةلمصإام.

و بية لم دي تلاات  بام ة دحا  لم ةادألاد ادم  بغهدب بلعداا ة دحا  ةلدله يدأااا ةلعهإداة  داةد يدحو ة دحا  لم 
 ةقااق  ةقهإحن . ةقتميرادةلصتالشة ب   حا  ةلبهع بو  ةلقلاع

ة وةلدددددله قعيايدددددا ل مدددددا ةقلالقددددد   دددددحا  لالالمإددددداا لهدددددا لدددددأدل ةلزلدددددح بلعددددداا ة" Evansاقدددددأ يدددددأا "نق دددددا و 
لسنددمتأةمة ياددت قددي  لدد   بلعدداا ة ددحا  تملجددأا لدده دددسو و يدد   بددي ةلزلددح  ولدده دددسو لددا يحقددت   دداؤ 

 :3اا اشوقذاع يا مية وا ؤ ةلألع
 .: ةل ا ا  ةلله قمم  ا باةة ةلحظا  ةلأاةة -
 . انه ولباوئ ةقتمح : ةقبيي -
 .: وتعض ةيمإالا  ةنمإية  ةقتمح  لم ةلاشم او قأ  ةلتا   أا ةنلمإااق  -
 .تع  له لأ  ةنمتأةم ةقتمح  قال تأاح ؤ : واشةقما   بو شأ  ةلملجإل -
 ةلحااة لال ي . -
 .قتمح  يات قهعب ا ة ةلاعأ او ة كااة لم   ب ةلزلائه وتيوقج ةلبهع: واش  او ةة إالا  -
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لان دداا  نت ةلألعدداا ةلبددالق  ايتدداا اأقددأ لألعدداا ة ددحا  لاقددا قاددحلا كثدداة لدده طدديا ةقيمإدد  لدداناة   واددح 
 "ة وننمدداEvans"ة وادح لا يخمهدف لده ةلملجأقدأ ةلد   قألدي "نق دا و Garvinةلملجأقدأ ةلد   قألدي "كدا اه 

اح تحناع ون اا  لهاية يات يأا بلعاا ة حا  لم ةلصتال  لم ثما ا  لدأو ندم  كإدا اعدل "نق دا و"ة وتمإثدل 
 ااإا قهش:

 : ققصدددأ لدددي ةاصدددائ  ةلمذددد اها  ةلأناندددا  لهإتمدددح  بو ةل ا اددد  ةلدددله قدددمم  ددداPerformance 1ةلأاةة ) .0
ا وة اادداتهم ةلذتصددا ة اددالأاةة ةلدد   قعمدد ؤ  ة وتمحقددف ب ادد  ادد ؤ ةاصددائ  لهددا  غادداد ةلأادديةباةة ةلحظا دد

 ح  ك لك لالتبا  لذت  آدي. شت  لا ل  ي يمثل  حا  لالا  قأ لا ق
وقمحةادددت باةة ةقتدددمج لدددع دصائصدددي ةقح دددحلا ة واددد ؤ ةاصدددائ  لح دددحلا  ويم ددده قااندددياة بلدددا لسقددد  ةلأاةة 

 لا حا  امع و  اوا باعاو ةلأايةا و غااتهم.
: ولعتااددا  اندده ولبدداوئ ةقتمددح ة وةمهددف ب ادد  ادد ؤ ةاصددائ  Features 2إاددزةد )ةاصددائ  بو ةق .2

 يبب تقاام ةلأايةا  ا طاقا لأ اميا لالتبا   مة واش دصائ  لح حلا  يم ه قاانيا.
: تبدددإا بقضدددا ةقعحلاددد ة وتعدددض ةيمإالاددد  ةندددمإية  ةقتمدددح  لم ةلاشدددم او قدددأ  Reliability 3ةنلمإااقددد  ) .0

ا   أا ة وقع  لتيدا لده ددسو ةيمإدالاد تعلدل ةقتمدح  ددسو ادم  ةلتاد   دأا ة وتقداس بممحندو ةلحقدو ةلت
ةل   يمضش ينه يأوا بوو لللة كإا تقاس بقضا بممحنو ةلحقو ل  ةلأللداو بو بمعدأو  دأوو ةلأللداو 

   له ةلانمتأةم.دسو ام  ةلتا   أا ة وا ة ةلاعأ لا يم ه اأقأؤ بو نكمذااي نلا لعأ لضش ام 
: اش ةلأ    ةلله ت ح  اايدا ةاصدائ  ةل ازقائاد  ودصدائ  ةلأاةة قتمدح  Conformance 4ةقلالق  ) .2

لا مماثه  قحةح اد لعأ  لباقاة وقا ةةاد ا    ةلملالت لع ةقحةح اد ةةا لبدمح  ة دحا ة وتذدإل ةقلالقد  
 لتاحي اةدها  وبدي  دا  ا .

: وتبإا بقضا شأ  ةلملجإلة وتعض لقدأة  بو لدأ  ةندمتأةم ةقتمدح  قادل تدأاح ؤ Durability 5ةقما   ) .2
ةل ازقددائش ) ةقدداا   بو ت ضددال ةنددماأةلية واددش تعدد  لدده لإددي ةقتمددح  ولددأ  حددسيامية بو اددش لددأ  ةلانددم اا  

تهددك ةلأللدداو  لدده ةقتمددح  قاددل تددأاح  باةئددي واقددأة  دحةحددي ةلمذدد اها  وةنددملجال  تذدد اهية ولدداو ةققصددحا اتددا

                                                           
 .21 صة لي ع نات ذكيؤ  حظ بحمأ  حا ة  - 1
 .20ةقي ع   بية ص  - 2
 .21ص , 2102لإا ة ةلأ ا ة  ه شاكي  اأة  إأ لحةا ةلزقااةدة ناة   ة حا  ةلذاله : تلااقاد لم ةلصتال  وةلمعهامة اة  ح اة لهتذي وةلمحةقعة ةللاع  ةلثا ا ةنحن - 3

 .ةقي ع   بي - 4

 .21 إأ لحةا ةلزقااةدة لي ع نات ذكيؤة ص  ةنحنه شاكي  اأ - 5



الفصل الأول  الدراسة النظرية لنظام إدارة الجودة

 

 

09 

ه نحدسيياة ول ده ةققصدحا تهدك  ةلأللداو ةلدله قصدعب نحدسييا بو ةلدله ت ه د  نحدسييا  ةلابال  ةلله يم
 لااب  تباو  بو تميراوة ت ه   ةنماأةو ةقتمح  بمتمح  آدي  أقأ.

 : ةققصددحا  دددا ةلقدددأ   لهددا نحدددسح ةقتمددح  لبددديل  ونددديحل ةServiceability 1حددسيا  ةلاندددمعإاو ) .2
وقمضددإه ذلددك لددأ  تددحاي دددألاد ةلمصددهاح وةلصدداا   وندديل  وك دداة  ذلددكة اددالزلح  قيددمم بقضددا بمددأ  تددحاي 
نل ا اددد  تصدددهاح ةلأللددداو وةلبددديل  لم ذلدددكة وتقددداس حدددسيا  ةلاندددمعإاو بو نل ا اددد  ةاألددد  بممحندددو وقدددو 

 ةلمصهاح.
 لعأ ةلااع واعالاميا.لا قمضإه ا ة ةلعتصي ن اا  نت لا نات لأ  تحاي قلع ةل اا  ودألاد لا 

: ةققصددحا لدد لك  دداو ةقتمددح  و عحلمددي وحددحتي ول ةقددي و ةئلجمددي ولح ددي ولبيدديؤ Aesthetics 2ة إدداو ) .7
وتتاندقية واددش بلدح  تمعهددت لدد وز ةلزلدح ة وادد ة ةلاعددأ ادح لعددأ شتصدش لا لسقدد  لددي لالحظا د  بو ةقما دد . و دد ة 

ةلبدحز وا ةند  ندهحا   يم ده ةلبدالي  لهادي لده ددسو ا ةندو  اا لم   ب ةلزلائه وتيوقج ةلبهعةكةلاعأ او   
 وة اااد ةقبميهك وتحقعاتي.

: ادددش تعدددض ةلمقادددام بو ةلا لاددداع ةلددد ة  لهزلدددح   ددداؤ ةقتمدددح ة Perceived quality 3ة دددحا  ةقأ كددد  ) .2
 وةقمحلأ له سمع  ةقتمح  وحمسد ةلألاق  وةنلس  لتي وةنم لسلمي ةلميرا ق .

لعاا ةلله نات ذكياا تمعهت جودحا  ةلبدهع ة وادش بلعداا لح دحلا  يم ده لذدااأتها وقااندياة ولده ه يم ده ب  ن  ةلأ
 نحأا لبيحل  لأ   حا  نهع  لا.

 Conformence ofوللإشا   ام  ليةقا  ة حا  لم ةلصتال  تعمإدأ لهدا ةقلالقد ة ب  للالقد  ةقحةحد اد )
specififications ندده اة ةلألددي ةلدد   قددأو لهددا ندديحل  ليةقادد  ة ددحا  لم ةلقلدداع   . واددش لحةحدد اد لعددأ

 ةلصتالش ب   حا  ةلبهع.
 أبعاد جودة الخدمة:  -2

تعدديا ةاألدد  ل مددا: ب   ذدداط بو  بو ت إاهددش لا قتددمج لتمددح  لدداا ة واددح ة ا ددب غددا ةلبددهعش لم ةلا مقدداو لدد  
 4ةقذم  )ةلزلح   وةلاائع )ةقزوا .

                                                           
 .21ةا ةلزقااةدة لي ع نات ذكيؤة ص  إأ لح  نحنه شاكي  اأة - 1

 .22لي ع نات ذكيؤة ص   حظ بحمأ  حا ة  - 2

 .21لي ع نات ذكيؤة ص  إأ لحةا ةلزقااةدة  نحنه شاكي  اأة - 3

 .22 لي ع نات ذكيؤة صعها لحكإاشة ل - 4
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ال  لثددل تقددأب و ادد  غ ةئادد  لهزلددح  بو لعقددأ  لثددل تبددحق  ةلددياه ةلعقددا   قتددزو لدداة وتذددإل وةاألدد  قددأ ت ددح  لبدد
لتبإدداد ةاددألاد لهددا ةل تددااز وةقبمذدد ااد وةلاتددحا وةق نبدداد ةلمعهاإادد  وةلقضدداة وغددا ذلددك لدده ةقتبإدداد 

 1ةلله لا تقأم نهعا لااق  بو لهإحن .
عددأ لدددأ  نددتحةد لدده نلددمةا قلددداع ةلصددتال  لدد لكة و بمددا قي دددع لقددأ لددأب قلدداع ةاددألاد قعدددما ل  ادد  ة ددحا  ل

ةلبددداب لم ذلدددك نت كدددح  قلددداع ةادددألاد ع قحة دددي   دددو لبدددمح  ةقتاابددد  ةاا  اددد  ةلعتا ددد  ةلدددله قحة ييدددا قلددداع 
ةلصتال ة ا ة لان اا  نت لالل آدي قمإثل لم قه  لعأو ةلأ ح  ةلله قأاعيا قلاع ةاألاد لاققا  د  لدع ةلقلداع 

 2لصتالش.ة
" وةلسئدي اأقدأ لعدل  Parasuramanوبلدام اد ؤ ةلصدعحل  لم اأقدأ  دحا  ةادألاد اقدأ يداوو لا ة ندح لا  "

 3ةلألعاا ةلأكثي ب ا   حا  ةاأل ة وةقمإثه  لم ةن :
  : ب  كم له ةلحقو يجب ب  قتمبيؤ ةلزلح  لالجصل لها ةاأل و Timeةلحقو ) -
 عتااا ال قمم تقأب ةاأل  لتألا قمم ةلحلأ  او : ولTimelinessاق  ةلمبهام ) -
 : ولعتددداؤ ادددل قدددمم نا ة  كدددل ةقدددحةا )ةلأشدددااة  ةقلهحلددد و بو ادددل كدددل ةقدددحةا Completenessةن دددام )  -

 ةلعإهااد  ةقلهحل  كاله  بو ت ةنما ائياو  -)ةلأشااة 
  : ب  ال قييب ةقحظ   ل ل ةلح  لاذاش و  Couryesyةداله  ) -
عتاؤ ال تقدأم ةادألاد لدت و ةلدتإو لأ  ةلدح و ولم ب  ل : و Consistencyبيرام بو ةلتإلا  )ةلا  -

 وقو لالتبا  لت و ةلزلح و ب  ال تقأم ةاأل  لت و ةلتإو ولم ب  وقو لالتبا  لت و ةلزلح و 
  : ب  ال ةاأل  نيه  ةقتاوو Accessibiliy and Convernienceنيحل  ةقتاو وةقسئإ  ) -
  : ولعتااا ال ت باةة ةاأل  لذ ل حلجاح له ةقي  ةلأوتو Accuracy  )ةلأق -
 : وتعددض اددل قبددملاع لددحظ ش ةاألدد  ةلانددميرال  بو ةلمددأدل لبدديل  Responsivenessةلانددميرال  ) -

  ويحهح  ةقذاكل غا ةقمحقع و
كد لك لاادألاد ةقصدايا    ولا قسيظ لها بلعداا ةاألد  بمدا غدا لمعهقد  اقدو لااألد  لحيدأااة لدل ادش ليتالد 

لهبددهع  لثددل ةلمبددهامة ةلمعالددل لددع ةلزلددائهة ةلأقدد  لم ةقحةلاددأة ... وغددا ذلددكة ياددت يم دده ب  قتبددي نت ةلصددتال  
ل ما  إحل  له ةاألاد ةقيتال  ااإا لاتياة لابو اقدو لد  ةلذديك  وةلزلدح  ةلتيدائشة ول ده اةددل ةقتبإد  ذةتهدا 

                                                           
 .22 لي ع نات ذكيؤة ص عها لحكإاشةل - 1

 ةقي ع   بي. - 2

 .27 ص ةقي ع   بية - 3
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تبدددا  لقبدددم ةلمصدددإامة وقبدددم ةلميرإادددع بو ةلمكادددب ادددح ةلدددح  لقبدددم ةن مدددا ة وقبدددم اقبدددم ةن مدددا  ادددح ةلدددح  لال
 1ةلم هاف اح ةلح  لقبم ةلمكابة وقبم ةلمبحقت اح ةلح  لقبم ةلمتزقه.

ولع ذلك ام تا  بهم ل   ل دل لده ةلبدهع  وةاألد  بلعااادا ةقبدمقه  وةقإادز  نذة  بي دا نت كدل وةيدأ  لم يدأ ذةتهدا 
ةلبهع  ولدا قتا دش ب  تمدحاي لهادي لده حد اد ة دحا ة وةاألد  ولدا يجدب ب  تمدحاي لهادي لده حد اد )طااعميا ة ب  

 2ة حا .
وممدددا  دددأ  ةنشدددا   نلادددي ب  ب اددد  بلعددداا ة دددحا  ندددال   ةلددد كي ةمهدددف لددده ندددهع  نت بددددي  ولددده دألددد  نت بددددي ة 

ي  لثدل ةلأ ة د ة وكد لك ةلألعداا ةقيإد  لم االألعاا ةقيإ  لم ندهع  كالبداا   ةمهدف لده تهدك ةقيإد  لم ندهع  بدد
 3.ةاأل  لم ةداو ةلصلجش ةمهف لتيا لم ةداو ةلملح 

 المطلب الرابع: أهمية الجودة
   ل    اع ةقتبإاد تعلش ةامإالا كااة لهيرحا ة وا ة ةلاامإام قعحا لعأ  ةلماا ةد اش: Lewisقي  لحقو )

 نقددأةم لهددا شدديةة ةلبددهع وةاددألادة لأ  دد  ب  لإهادد  ةلذدديةة لاتددو حددا  ةقبددميه ح  قمإلجصددح  كثدداة قاددل ة
تمابدددددم لالمعقادددددأ وةلمذدددددالك وع قعدددددأ ةقبدددددميه ح  يدددددنه لم ةلاهدددددأة  ةقمقألددددد ة قدددددمااو  لم تقدددددأب ةلذددددد او  

  صحص  اةة  ةلبهع وةاألاد. 
 لهزلددائه لدداليغم لدده ب  ب  ةلملددح  ةلم تحلددح ش بو ةلمقددض قددأ نددالأ ةقددأ ةة لم تقددأب دددألاد ن ددااا  ولسئإدد  

ةاألاد امدا  نت ةلهإبد  ةن بدا ا  لده قادل لقدألش ةادألاد ذو  ةلاتصداو ةقااشدي لالزلدائهة بلدا ةق اتدب 
 ةاه ا  بو ةلحظا   اقأ نا و لم الم ةق اتب ةلألالا  بو ةن ما ا  لم اقات لااعاد  اأ .

 حا  تعمد  لادز  تتاابدا   د  ةناة ةد لهدا بدد اا لعد  تتالش يأ  ةقتااب  لم قلداع ةادألاد ولهادي ادم  ة د
 4.ةلالماا  لم  ذاطيا ةلمبحققش

 . ةقاا  ةل  اة  ةلمعهاإا  و اع لبمح  ةلأاةة لهعاله  لاق نب 
 . ةق نب  ةلمعهاإا  له اهال ةقذ سد لالليةئت ةلعهإا     
 .ةقاا  ةن ما ا  وة ال ت الاف باةة ةلعإهااد 
 لها لتميراد ةقذيوع كتماير   حاتها وةنخ ا  نعياا. كقااو ةقبميهةقاا  ن 
 .اقات ةلتإح لم ةلأ ل ةللحقل 

                                                           
 .27 لي ع نات ذكيؤة صعها لحكإاشة ل - 1

 .  بي ةقي ع - 2

 .22ةقي ع   بية ص  - 3

 .72 – 72ة ص ص 2102 ةةلأ ا  لإا ة ز لهتذي وةلمحةقعةة ل نب  ةلح ةISOوةنقزو  TQMة ناة   ة حا  ةلذاله  وآديو حماأ لاأ ةلت  ةللائشة  - 4



الفصل الأول  الدراسة النظرية لنظام إدارة الجودة

 

 

11 

 . ةقاا  ةلحص  ةلبحقا 
 .  نتاي  ايص بك  لهمصأقي لهتا 
 .ةقاا    ا ةلعإاو و اع لعتحقاتهم 
 .1نشااع يا اد و غااد ةلزلائه وةننميرال  لمحقعاتهم 

 :ISO 9001 لمية لأنظمة إدارة الجودةالمبحث الثاني: المواصفات العا

تعيقدف  بدام ناة   ة دحا  ولاداائ ناة   ة دحا  ولملهاداد  بدام ناة   كدل لده نتلجاوو لم ا ة ةقالجدت ةلملديز نت  
 :ة حا 

 (ISO 9001:2008) المطلب الأول: تعريف نظام إدارة الجودة

 لحيوا ةلأوت لددد:واش ة اش لذمق  له ةقتبإ  ةلعاقا  لهمقااو ISOكهإ  ن      
  (INTERNATIONAL ORGANISATION OF STANDARDIEATIO) 
كا ددو و  لعددأ ةلحدديب ةلعاقادد  ةلثا ادد  0122ت ت نابدديا لددام  اددش لتبإدد  غددا ي حلادد  وغددا تالعدد  لالددم ةقملجددأ ةو 

دة وتم دح  لحةحد اد وتحيادأاا لده ة دل تبديال لإهاد  ةلمادااو ةلدأو  لم مخمهدف ةددالا ليإميا ةليئابا  نحدأة 
   2كل لضح له اول  مخمه  .  لضح 021 له 

ادددأا  ة0127 نهبددده  لددده ةقحةحددد اد ةق محلددد ة حددداا ةتها ةقتبإددد  ةلأولاددد  لهمقاددداو ندددت : "ISO 9000 قعددديا
وتصف ةلعتاحي ةقلهحب تحاياا لم  بام ةل   يجب ب  تماتاؤ ناة   ةقتبإ  لم كأ لده ب  لتميراتهدا تمحةادت بو ت دحز 

 3.د ةلعإسة وتحقعاتهم"يا اد و غاا

 وتهأا ا ؤ ةقحةح اد نت:
 .م تحلح ااةلمتإا  و ةلتبيال لإها  ةلماااو ةلأو  لهإتميراد وتلحقي ةلمعاو  لم  او -  
 ذياا  ةقمعهق   ا.ةلتلحقي  إحل  لذمك  له ةققاقاو لم لأ   الاد وو ع لعاقا قتح - 
 . ISO 9000ه ة ل اقات ا ة بحأ د لحةح اد تتبام وتتبات وتحياأ لحةح اد اولا  ل- 

ةلددله بحددأ اا ةقعيددأ  BS – 5750لدده ةقحةحدد اد ةلقاانددا  ةل قلا ادد   ISO 9001وقددأ ةشددمقو لحةحدد اد 
 .0171ةل قلاض لهإحةح اد ةلقاانا  لام 

                                                           
 .20 – 22 : لأدل لملجب  باةة ة العادة لي ع نات ذكيؤ ص صISO ليأ  حالح ةلبإيةئشة حااح كيم ةل تاضة  بام ناة   ة حا  ةنقزو - 1

 العددددد  ةقبدددداه ة ة زةئدددددية  ةلم لهددددحم ةلمبدددداا   ةقاتائادددد  لبددددد ا أ ة  نددددال  لا بدددددمالحلتددددا   ددددح  ةلدددددأقهة  ددددحا  ةاددددألاد وبثيادددددا لهددددا   دددددا ةلعإددددسة ا ةندددد  لاأة اددددد  لم ل نبدددد - 2
  .01ة ص 2112/2117

اة  ةل  ددددي ة ددددالعشة  وباددددم ةلمعددددأقسد ةلددددله بادهددددو لهايدددداة 11102 – 1111يبدددد  لاددددأ ةلعدددداو  إددددأة ةن اادددداد ةلحأقثدددد  لم ناة   ة ددددحا  وةقحةحدددد اد ةلقاانددددا  )ةلأقددددزو   - 3
 .010 ة ص2112 ة لصية ةلان تأ ق
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د لأ بإد  ة دحا  اش لاا   له  إحل  له ةقحةحد اد وةقعداقا ةلدله ت ةلماا ادا لملهادا ISO 9001ولالما  ام  
لهددا بندداس تحثاددت كددل ةلددتبم وةلا دديةةةد وةلمعهاإدداد  ISOلده قاددل ةقتبإدد  ةلأولادد  لهمقادداوة وتعمإددأ لحةحدد اد 

لمحيادأ كدل لدا  0127ةنحدأة  ةلأوو لدام  ISO 9001وةلايم اظ لالبيرسد ةقسئإد  وقدأ حدأ د لحةحد اد 
اقدأ  كدز لهدا ت كادأ   ISO 1110:0112   ةلثداضز لهدا  داو ة دحا ة بلدا ةنحدأةكدقمعهدت لدتبم ة دحا ة وقدأ   

 ISO  ةليةلدع حدأةةناقدأ  كدز لهدا  بدام ناة   ة دحا ة وبلدا  ISO 1110:2111 وبلدا ةنحدأة  ةلثالدتة دحا ة 
اقددأ  كددز لهددا ةلعإهادداد ولدداو لهددا ةقتددمج   بددية ااقعدداقا ةقح ددحل  تمعهددت لالعإهادداد ولا تمعهددت  9001:2008

اددأ  وذلددك  ددأا تعزقددز ةقعدداقا تذددا نت ناة   ةقتبإدد  وباةئيددا و ددإا  ن مددا  ةقتميردداد ة  لدداقتمجة ياددت ب  ادد ؤ
 ةلحقاق  له دسو ةلم  ا لم ةقتاطي.لها وةل   قيكز  ISO 1110:2102ة ا ة وقأ ت نحأة    ا ةلعإال

 :1له ثسث  ل ح اد ISO 9001:2008وتم ح  نهبه  
 ةقصلهلجاد ااي. بنانااد  بام ناة   ة حا  ولعاض -
 لملهااد  بام ناة   ة حا . -
 ليشأ  بام ناة   ة حا . -

 إدارة الجودةنظام ومتطلبات المطلب الثاني: مبادئ 
 نتمليز لم لا قهش نت شيح لااائ ولملهااد  بام ناة   ة حا  

 الفرع الأول: مبادئ نظام إدارة لجودة
ثإا اد  وةلدله تعمد  ةلقالدأ  ةلأناندا  ةلدله لتادو لهايدا لائهد  ةلاقدزو ةاة   ة دحا  ةل بام ااإا قهش نامم تقأب لااائ 

وا ؤ ةقااائ يم ه ب  تبدمتأم لده طيقدت ةلااة   ةلعهادا كمطدا  لمح ادي ةقتبإد  نت ابد  وتلدحقي ةلأاةةة   9001
 072.2 تا  لاقزو  قم وا ؤ ةقااائ ت ةيجاااا له طيقت ةا ةد وةقعيا  لهت ةة ةلأولا  ةقذا ك  لم ةلهيرت  ةل

 ونحا  قحم لمعيقف كس له تهك ةقااائ لع شيح لابو  ا وتح اح  مائج ةلملاات وةقااائ اش:
 :3التركيز على العميل  -1

ن  ةق نبد  تعمإددأ لهدا ةلائتيددا لذد ل بنانددش اد ة قبددمح ب لتيدا ايددم يدا ميم ةلحالادد  وةقبدمقاها  وةلقاددام لهددا 
   نت ةلم حز.نشااليا مما ناأاعيا لا  ال

 
                                                           

 إددأ ة  العدد  ةلعهددحم ةنقمصددااق لم  لا بددما  نددال لددس  لها دد ة ب ادد  ة ددحا  ةلذدداله  و لحةحدد اد ةنقددزو لم تتاابددا  ةق نبدد  ا ةندد  يالدد  ل نبدد  حددتال  ةل حةلددل لبدد ي ة  -1 
 .20 ة ص2110/2112لب ي ة ة زةئية  اضيد

 .10/12/2102 لم، ar/iso-http://www.qms.org.sa/qms/qms/certificates-9001 بم ةناة  ةلحنحل  ة ياد ةلحاحه  لها شيااةد   - 2

 .22 ة ص2100/2102ة زةئية ة  الع  ة زةئي ةلعهحم ةلميرا ق ةلا بما لم   نال غاش لاأ ةلحهامة اب  باةة ةق نب  لم ظل ناة   ة حا  ةلذاله ة ز ل -3 
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 :1ي كإا قهشتلااق وقمم
 .تحاا قتحةد ةلاتصاو ةل عال  لمهقش ب ةة ولقمياد وش او  ةلعإسة 
 . لإل ةلانمااا اد لي ا ةلعإسة وةلأد  لالتمائج ك يأ بنو ةلملحقي ة ال 
  بايا وتلحقي ةلتبم واقا لايماا اد كل شييح .كا ةن  شيةئح ةلعإسة ةقتمه   و 

 :2ا ة ةقاأب لا قهش لااتاحةئأ توله 
   ا ةلعإسة.  –  
 ةننيةع لم ةلمتإا . –  
 ةقاا  ةلانمثإا ةد. –  

 :3القيادة  -2
ن  ةقددأ ةة اددم ةقتاددع ةلأنانددش لهمح يدداد ةقح ددحا  اةدددل ةقتبإدد  ممددا قبددمح ب لددتيم دهددت لائدد    دده ةلعإدداو لدده 

 ةقذا ك  لم ةةاذ ةلقية ةد واقات ةلأاأةا.
 :4قهش ي كإاتلااقوقمم 
 .نلأةا ةل ةلج ةلمأ قاا  ةلسةل  نلأةا ةلص حا ةلأوت وةلثا ا  له ةلقاااةد 
 .و ع ةلأاأةا لها  اع ةقبمحقاد وليةقا  اقاقيا 

 :5ا ة ةقاأب لا قهش احةئأ تلااتوله 
 اقات ةلأاأةا. -
 ةلملحقي ةقبمإي. -

 :6مشاركة العمال  -3
 م  بلية  يو قا لملجب  باةة ةقتبإ .ن  لذا ك  ةلعإاو وةلانم اا  له د ةتهم قع

 :7ي كإا قهشتلااقوقمم 
 . ةنمقلاب ةقحظ ح  ةقإازو  ذو  ةا ةد ةلتا لج 

                                                           
ة ة العد  ةنامة دا  ةلأولاد  لاقإه د  لم ناة   ةلألإداو لاأ ةلعزقز لاأ ةلعاو ةكش لاأ ةلعداوة ناة   ة دحا  واو ادا لم لتداة ةلذديكادة بطيويد  لقألد  لهلجصدحو لهدا ا  د  ةلدأكمح ةؤ -1 

 . 27 ة ص2101ةقملجأ ة لاقح 
 ةقي ع   بي. -2 
 .22 ة ص2101ةلأ ا ة  لإا ة ة زة ةلثاضة اة  ةقتااج لهتذي وةلمحةقعة نهإا  ةقأة ة ناة   ة حا  ةلذاله : ةل هب   ولأةدل ةلعإلة -3 
 .27 لاأ ةلعزقز لاأ ةلعاو ةكش لاأ ةلعاوة لي ع نات ذكيؤة ص - 4
 ةقي ع   بي. - 5

 .22 ص لي ع نات ذكيؤغاش لاأ ةلحهامة ز ل  - 6
 .22لي ع نات ذكيؤة ص أ ةلعزقز لاأ ةلعاو ةكش لاأ ةلعاوة لا - 7
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 .ةلالمإاا لها ةلعاله  لم بلاكه لإهيم 
 .تذيراع ةقحظ ح  لهإذا ك  لم ةلملجب  ةقبمإي 
 ة ونطسليدم لهدا  مدائج قاداس تعزقز  ح ةلا مإاة لالا د  لده طيقدت تحلاد  ةقحظ دح  لمد ثاام لهدا ةلعإدس

   ا ةلعإسة.
 1:ا ة ةقاأب لا قهش احةئأ تلااتوله 

 ةلانم سو ةلألثل لهإحة ا. -
 اقات ةلأاأةا. -

 2مقاربة العمليات )المسارات(:  -4
  ذل  لانمعإاو لقا ل  ةقبا ةد.يم ه ةلحححو نت ةلتمائج ل  اة  له دسو تباا ةقحة ا وةلأ

 :وةلذ ل ةلما  قح ح ذلك
 ة العمليات في نظام إدارة الجودة(: سلسلة أنشط12الشكل رقم )

 الرقابة / القيود   

 ةلمأ قب -
 ةن يةةةد -
 ةقحةح اد -
 ةلقحة   -
 ةلأاأةا -

 المخرجات                                                                                              المدخلات

 ةاي اد ةقيغحب اايا -                                                                                        ةقحةا          -
 ةقتي اد غا ةقيغحب اايا -                  ةقعهحلاد                                                                           -

     
 المواردالآلية /    
 ةلأ يز  وةقعأةد -
 ةلأايةا -

 

 .22 ة ص2101ة زة ةلثاضة لإا ة ةلأ ا ة  اة  ةقتااج لهتذي وةلمحةقعة نهإا  ةقأة ة ناة   ة حا  ةلذاله : ةل هب   ولأةدل ةلعإلة: المصدر
                                                           

 .22لي ع نات ذكيؤة ص لاأ ةلعزقز لاأ ةلعاو ةكش لاأ ةلعاوة  - 1

 .22ص ، لي ع نات ذكيؤنهإا  ةقأة ة  - 2

 العمليات

Process 



الفصل الأول  الدراسة النظرية لنظام إدارة الجودة

 

 

11 

اددد  ةلددديلو لددد  ةلذددد ل بلدددسؤ قاددد  لدددأدسد ومخي ددداد ةلعإهاددد  وآلااتهدددا وكا اددد  ةليقالددد  لهايددداة نذ ن  نا ةا كا    
ب ذددل  ةلعإهادداد قبددالأ لهددا نكمذدداا  قدداط ةلضددعف لم ب بإدد  ةناة  ة وادد ة لددا تححددل نلاددي  بددام ناة   ة ددحا  

ةلدد   ع قعلددش ةلصددح   ةلحقاقدد  لهعسقدداد ةلأةدهادد  لدد  ب ذددل  ةلعإهاددادة لقا  دد  لددع ةقددتيج ةلمقهاددأ  لم ةناة   
 ديةةةد  ذداطا لت ددياة  دديةةةد ونلمد د ب  كدل لده ادد ؤ ةنةن االأادأةا ةلبدالق  لدتبم ة ددحا   كدزد لهدا تحثادت

   بلا  بام ناة   ة حا  قام لالمكاز لها تبهبل ا ؤ ةلأ ذل  ولسقميا لع لعضيا ةلاعل.
 1:ي كإا قهشتلااق وقمم

 .تقهال ةلم الاف واو ةد ةلتا  قهاه  له دسو ةلانمتأةم ةل عاو لهإحة ا 
 مائج لملجبت  ولبمقي  ولمحقع .  
 .نيجاا ايص لهملجبه 

 2:ا ة ةقاأب لا قهش لااتتاحةئأ وله 
 اعالا  وك اة  ةلتبام ةقح حع ونيحل  ايإي وتلحقيؤ. -

 3الإدارة بمدخل النظم:  -5
ن  اأقددددأ ايددددم وتبدددداا ةلعإهادددداد ةقمةللدددد  لهددددا بندددداس ةلماا اددددا ك  بإدددد  نابدددداام لم اقاددددت ةل  دددداة  وةل عالادددد  

 ةقتذحا .
 4:شي كإا قهتلااق وقمم

 .ةلمأةدل وةلمحةحل ل  ةلعإهااد نحا ق ا  لاقتبإ  نت باضل ةلتمائج 
 . ةلقأ   لها تيكاز ةديحا لها ةلعإهااد ةليئابا 
 . تحاا ةلثق  لهيرياد ةقعتا  لم ةنمقية  واالها  ةقتبإ 

 5:ا ة ةقاأب لا قهش احةئأ تلااتوله 
  .ةنمقية  لبمح   حا  ةاألاد ةققأل  وباةة ةقتبإ -
 ةلملح  ةقبمإي. -
 اب  لائ  ةلعإل. -

                                                           
 .22لي ع نات ذكيؤة ص  لاأ ةلعزقز لاأ ةلعاو ةكش لاأ ةلعاوة - 1

 .ةقي ع   بي - 2

 .72لي ع نات ذكيؤة ص : لأدل اب  باةة ة العادة ISO بام ناة   ة حا  ةلاقزو حااح كيم ةل تاضة  ليأ  حالح ةلباليةئشة - 3

 .21لي ع نات ذكيؤة ص لاأ ةلعزقز لاأ ةلعاو ةكش لاأ ةلعاوة  - 4

 ةقي ع   بي. - 5
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 1التحسين المستمر:  -6
 يجب ب  ق ح  ةلملجب  ةلذالل لأاةة ةق نب  اأاا  ئاباا.

 2:ي كإا قهشتلااقوقمم 
 نلأةا لإهااد وليةلج لميرإاع ةلااا اد واهاهيا وناة   ةلم اا لملحقي ةلأاةة.

 3:ا ة ةقاأب لا قهش احةئأ تلااتوله 
 إي.ةلملحقي ةقبم

 4منهجية الاستناد للحقائق عند اتخاذ القرارات:  -7
 ن  ةلقية ةد ةل عال  اش تهك ةقبمتأ  نت ةلملجهال ةلبهام لهااا اد وةقعهحلاد. 

 5:ي كإا قهشتلااق وقمم
تصددإام ةلتإدداذ  ةلسةلدد  لميرإاددع ةلااا دداد ةقلهحلدد  لمت ادد  ةلعإددل واهاددل ةلااا دداد واقددا لمقددا قي ول شدديةد لح ددحلا  

 تييرا  لسئإ  لملجهال ةقتاطي وةةاذ ةلقية ةد ةقتانا .ول
 6:ا ة ةقاأب لا قهش احةئأ تلااتوله 

   قأ   ةةاذ ةلقية ةد لها اقات ةلأاأةا.با
 7علاقات تبادل المنفعة مع الموردين:  -8

 .قأل  ل هايإان  ةلعسق  لع ةقح اقه اش لسق  تيةلو لع ةقتبإ  وتعإاقيا ناتع و لها ايرام ةلقاإ  ةق
 8:ي كإا قهشتلااق وقمم

و ددع ةلدد ةلج وةلعإهادداد ةلسةلدد  لقادداس باةة ةقددح اقه وةققدداول  وة يدداد ةقمعاو دد  ويددثيم لهددا ةلملددحقي بمددا يحقددت 
 ةقصالح ةقمااال .

 9:ا ة ةقاأب لا قهش احةئأ تلااتوله 
 ةلا تقاة بمبمح  ةاألاد. -

                                                           
 .22 ص لي ع نات ذكيؤةلاأ ةلحهامة غاش ز ل - 1

 .21لي ع نات ذكيؤة ص لاأ ةلعزقز لاأ ةلعاو ةكش لاأ ةلعاوة  - 2

 ةقي ع   بي. - 3

 .22مرجع سبق ذكره, ص سلمان زيدان,  - 4

 .21لي ع نات ذكيؤة ص لاأ ةلعزقز لاأ ةلعاو ةكش لاأ ةلعاوة  - 5

 ةقي ع   بي. - 6

 .72لي ع نات ذكيؤة ص : لأدل اب  باةة ة العادة ISO بام ناة   ة حا  ةلاقزو ليأ  حالح ةلباليةئشة حااح كيم ةل تاضة  - 7

 .21لي ع نات ذكيؤة ص وة لاأ ةلعزقز لاأ ةلعاو ةكش لاأ ةلعا - 8

 ةقي ع   بي. - 9
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 ةنخ ا  ت الاف ةلذيةة وةلمت ا .   -
 : متطلبات نظام إدارة الجودةفرع الثانيلا

 له ثما ا  لتحا بنانا :  ISO 9001:2008تم ح  لملهااد  بام ناة   ة حا  
 :المجال .0

 1عام: - أ
تم ددددت لددددع لملهادددداد ةلعإاددددل ولملهادددداد ةقتبإدددد  لاددددا  لقددددأ   ةقتذدددد   لهددددا تقددددأب لتددددمج بو دألدددد   -

 وةلمذيقعا  ةلله تهمزم  ا ةقتذ  .
لدده دددسو ةلملااددت ةل عدداو لتبددام ناة   ة ددحا  وتذددإل لهادداد ةلملجبدد  ةقبددمإي  اقاددت   ددا ةلعإاددل -

 لهتبام وةلله تضإه اقات لملهااد ةلعإال وك ة لملهااد ةقتبإ  و ةلمذيقعا  ةقلاق .
 2التطبيق: - ب

 اددع ةقملهادداد ةلددحة ا  لم ادد ؤ ةقحةحدد اد ةلقاانددا  ةلأولادد ة لالدد  وتلاددت لهددا  اددع ةقتذدد د لصدديا 
 ةلتبي له  حليا وييرإيا وطااع  لتميراتها.

ياتإا لا يم ه تلاات ب  له لملهااد ا ؤ ةقحةح اد ةلقاانا  ةلأولا  لباب طااع  ةقتذ   ولتميريداة 
 يم ه ةلماا  ا ة ةنثتاة.

 3:معياريالمرجع ال .2
    0000 - 8002ةقحةح ISO – وةقصلهلجاد. ةقااائ –م ناة   ة حا   ب 

 4:التعريفات والمصطلحات .3
 . الال ة حا : وثاق  تصف  بام ناة   ة حا  ةقعإحو لي لاق نب 
 .ةلعإها :  إحل  ةلأ ذل  وةن يةةةد ةقمةلل  ةلله احو ةقأدسد نت مخي اد 
 ه اقات لملهااد ونيماا اد ةلعإال.  ا ةلعإال: ةلم كأ ل 
 .تعهاإاد ةلعإل: وثاق  تبمتأم لضاو ةلألإاو لذ ل ل صل واقات 

 

                                                           
 .22 نهإا  ةقأة ة لي ع نات ذكيؤة ص - 1

 .02/00/2112 ةقملهاادة ةنحأة  ةليةلعة –:  بم ناة   ة حا  1110ةقحةح   ةلقاانا  ةلأولا ة بقزو  - 2

 . 22 لي ع نات ذكيؤة ص نهإا  ةقأة ة - 3

 .27/10/2102 لم، http://allstandards.org/ISO9001.html ليكز ةنمذا ةد ة حا ة - 4



الفصل الأول  الدراسة النظرية لنظام إدارة الجودة

 

 

19 

 1نظام إدارة الجودة: .4
  :2)ةلاتأ  قم  معهق  لاقملهااد ةلعال  وةلمحثاقا وةقلملهااد  بام ناة   ة حا  تح اح  يم تتاو   

   2المتطلبات العامة: - ب
ت د   بدام ناة   ة دحا  وب  ادااظ لهادي وتعإدل لهدا تلدحقيؤ لاندمإية ة كإدا وة  لها ةقتبإ  ب  تضع وتحثدت وت

 لهايا ب :
 أ ةلعإهااد لم ةقتبإ .قاأ 
 .تمحت تذ ال ا ؤ ةلعإهااد وليةقاميا 
 .تضإه تحاي ةقحة ا وةقعهحلاد 
 .تعإل لها قااس ولمالع  واهال ةلعإهااد 
 .تبعا نت ةلحححو نت ةلتمائج ةقتلو  ا 
  .ي  ةلملجب  ةقبمإي 

 3متطلبات التوثيق: - ب
 لها: QMSيجب ب  قذإل  بام ناة   ة حا   
  : الال ة حا 

  لاز  بام ناة   ة حا  وت احال ب  ننمثتاةةد. -
 ت احال ةن يةةةد ةقحثق . -
 وحف تمالع ةلعإهااد وت الهيا. -

 :او ةلحثائت  
 تحةقع ةلحثائت. -
 اا.ةقحةاق  لها ةلحثائت قال نحأة   -
 لية ع  واأقت ونلاا  ةقحةاق . -
 ةلم كأ له ب  ةلتبش ةلأدا  اقو لماي . -
  إا  لقاة ةلحثائت  ااز  ويم ه  اازاا وننم اليا. -

                                                           
 .212   حظ بحمأ  حا ة لي ع نات ذكيؤة ص - 1

 .ةقي ع   بي - 2

 .ةقي ع   بي - 3
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  ااز واصل ةلحثائت ةاا  ا . -
 لزو وليةقا  ةلحثائت غا ةقبمتأل  وةقه ا . -
 :او ةلبيرسد  

سد ة دحا  وةلمحاابد  لهايدا واأقدأااة وةزقتيداة لها ةقتبإ  ب  تضدع ن ديةةةد لحثقد  لأ دل ليةقاد  ندير
 وننم الياة وحماقمياة وام  ةنيم اظ  اة ونتسايا.

 دديو   تحثاددت نااندد  ة ددحا  لم  QMSلان دداا  نت ذلددك تمضددإه لملهادداد ةلمحثاددت  بددام ناة   ة ددحا  
 ددحا  بمية عدد  نااندد  ة ددحا  لم  ة تقددحم ةلذدديكاد ةقانحدد  لتبددام ناة   ة ددةقتبإدد  وباددأةا ة ددحا  اايددا. و 
يدا لهدا ةلأطديةا ةقعتاد ة كإدا تقدحم لالم كدأ لده لمالعد  بادأةا ة دحا  إةقتبإ  وةلم كدأ لده  ذدياا وتعإا

 لها لبمح  ةقتبإ  ولها لبمح  ةلأوةئي وةلأقبام
 لا قهش: وتمضإه  1الإدارة: ةمسؤولي .5

 :  نلمزةم ةناة 
 ااد ةلعإال وك ة ةقملهااد ةلقا ح ا .ةلمححال لهإتذ   ب ا  ةلحثائت بممله -
 ن ذاة ناان  ة حا . -
 ةلم كاأ لها ب  باأةا ة حا  قأ ت ن ذائيا. -
 تت ا  لية عاد ةناة  . -
 2ةلم كاأ لها تحةاي ةقحة ا. -
  :ةلمكاز لها ةلعإال 

 يجددب ب  ت كددأ ةناة   ةلعهاددا ب  لملهادداد ةلعإددسة قددأ ت اأقددأاا وتهااميددا  ددأا ةلحصددحو لهددا
 3  ا ةلعإسة.

  : ناان  ة حا : يجب لها ةناة   ةلم كاأ لها ب  ناان  ة حا 
 لتانا  له ي  له ةقتذ  . -
 .تذمإل لها ةنلمزةم لاقملهااد وةلملجب  ةقبمإي ل الها   بام ة حا  -
 تمضإه نطا  لإل ن ذاة ولية ع  باأةا ة حا . -

                                                           
لا بما  نال  ا ةن  نيصائا  لاق نب  ةلحطتا  لأ يز  ةلقااس وةقيةقا ة   iso 9001( 2111)لتصف لهحاة بثي نشياا ة حا  لها باةة ةق نباد ة زةئيق  يال  ةقحةح اد  - 1

 .21ة ص 2111/2101 ة زةئيةلم لهحم ةلمبااة  الع  ايياد لااس نلافة 

 .20ةقي ع   بية ص  - 2
 .22ةقي ع   بية ص  - 3



الفصل الأول  الدراسة النظرية لنظام إدارة الجودة

 

 

10 

 1ب ي قمم لية عميا ننمإية ق  لتاناميا. -
 2او: ولمتلاو اقات ةقتمج يجب لها ةقتذ   اقات ةن :ةلمتل 
 باأةا ة حا  ولملهااد ةقتمج. -
 ةلاو  بام ناة   ة حا . -
 :ةقب ولا  وةلبهل  وةنتصالاد 
ةقبددد ولا  وةلبدددهل  يجدددب ب  ت كدددأ ةناة   لهدددا ب  ةقبددد ولااد وةلبدددهلاد وةلعسقددداد ةقمأةدهددد   -

 دل ةقتذ  .ت اأقأاا وتححاهيا اةلاتيا قأ 
ممثدددل ةناة  : يجدددب لهدددا ةناة   ةلعهادددا ب  تعددد  لضدددح لددده ناة   ةقتذددد   لدددسو  لهدددا لبددد ولااتي  -

 ةلأدي  ق ح  لي لب ولااد ونهلاد.
ةنتصددالاد ةلأةدهادد : يجددب لهددا ةناة   ب  تضددإه لإهادداد ةنتصددالاد ةقتانددا  قددأ ت ن ذددائيا  -

 3ل الها   بام ناة   ة حا . اةدل ةقتذ   وب  ةنتصالاد تمم لم لا قمعهت
  :  لية ع  ةناة 
 لام: يجب ةلح اظ لها نيرسد ةقية ع . -
 لأدسد ةقية ع : وتذإل ةلأاةة ةلحا  وايص ةلملجب  وةلملحقي. -
مخي داد ةقية عدد : يجدب ب  تذددإل مخي داد  لية عدداد ةناة   لهدا ب  قددية ةد بو بلإداو تمعهددت  -

 4ولإهااتي.لملجب  االها   بام ناة   ة حا  
 5إدارة الموارد: .6

  وةلحةلا  وةقأ ل . كإدا تيت دز ةقحةحد   لهدا ةلاتاد    حة ا وداح  ةقحة ا ةلاذيق  ةل  له يات ت ل  ةق 
 ويم ه شيييا لم ةلما : ةلملجما  لهإتبإ  ولائ  ةلعإل

 .تألا ةقحة ا: يجب لها ةقتذ   اأقأ وتحاا ةقحة ا ةلله اما  نلايا 
  ةلاذيق : ةقحة ا 
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ةلأاددديةا ةلددد قه ققحلدددح  ل لإدداو  دددا تددد ثا لهدددا تلدددالت ةقتددمج لدددع ةقملهاددداد يجدددب ب  ق دددح  لددام:  -
 لأقيم ةل  اة  له يات ةلمعهام ةقتانب وةلمأ قب وةقيا   وةا  .

ةل  اة  وةلمأ قب وةلمحلا : اأقأ ةل  اةةد ةلله اما يا ةلأايةا ةل قه قعإهح  ل  ذدل   دا تد ثا  -
 تلالت ةقتمج لاقملهاادة وتحاا ةلمأ قب وتحلا  ةلعإاو لملجقات ةل  اة  ةلسةل .لها 

 : يجدددب لهددا ةقتذددد   ب  اددأا وتدددحاي واددااظ لهدددا ةلاتادد  ةلاناندددا  ةلددله اما يدددا  ةلاتادد  ةلأنانددا
 لملجقات ةلملالت لع لملهااد ةقتمج.

 ةلدد  لملجقادت ةلملددالت لدع لملهادداد لائد  ةلعإددل: يجدب لهددا ةقتذد   ب  اددأا وتدأقي لائدد  ةلعإدل ةلس
 ةقتمج. 

 1تحقيق الخدمة: .7
اأقدددأ طددديز ةلملجقدددت وةقيةقاددد  وةل لجددد  لهم كدددأ لددده للالقددد  ةاألددد  لان ددداا  نت و دددحا ةلبددديرسد  

ةلضيو ق  لد لك. وتيكدز ةقحةحد   لهدا ةلعإهاداد ةقيتالد  لدالعإسة لده يادت اأقدأ ةقملهاداد وةلم  قد  
 اا  نت ةلمصإام وةلملحقي وةقذمقاد و او ب يز  ةلقااس.ةلع با  له ةلعإسة لان 

2القياس والتحليل والتحسين: .8
   
 ة ون يةة ةلملجباتاد ةقبمإي .تيكز ةقحةح   لها ليةقا  وقااس

  لددددام: يجددددب لهددددا ةقتذدددد   ةلدددداو وتلااددددت لإهادددداد ةقيةقادددد  وةلقادددداس وةلملجهاددددل وةلملجبدددد  ةلددددله
 اما يا.

 ة لان ددداا  نت ن ددديةة ةلمدددأقات    دددا ةلعإدددسة ا ةقتذددد   ب  تم كدددأ لدددهةقيةقاددد  وةلقاددداس: يجدددب لهددد
 نيجاا ةلليز ةقتانا  قيةقا  وقااس ةلعإهااد وك ة ةقتمج.ةلأةدهش و 

  او ةقتمج غا ةقلالت: يجب لها ةقتذ   ب  ت كأ ب  ةقتمج ةل   لا قملدالت لدع ةقملهاداد قدمم 
و تبدهاإي لده غدا قصدأة واد ؤ ةلأ ذدل  ةقمعهقد  لاقتميرداد  اازؤ وةلبالي  لهاي قتع ننمتأةلي ب

 غا ةقلالق  يجب اأقأاا لم ن يةة لحثت.
   له اتدد  لهددا لتانددا  اهاددل ةلااا دداد: يجددب لهددا ةقتذدد   اأقددأ و إاددع واهاددل ةلااا دداد ةقتانددا

  حا  يم ه لإهي.واالها   بام ناة   ة حا  ولمقاام نذة لا كا  ةلملجب  ةقبمإي لتبام ناة   ة
 : ةلملجب 
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ةلملجب  ةقبمإي: يجب لها ةقتذ   ب  ابه لمنمإية  لده االهاد   بدام ناة   ة دحا  وذلدك لده  -
ددددسو نندددمتأةم ناانددد  ة دددحا  وبادددأةا ة دددحا  و مدددائج ةقية عددداد واهادددل ةلااا ددداد وةلألإددداو 

 ةلمصلجالجا  وةلحقائا  ولية ع  ةناة  .
 ةلألإاو ةلمصلجالجا :  -
 ها ةقتذ   نةاذ ةلألإاو ةلمصلجالجا  نةةل  بنااب لأم ةلملالت وذلك قتع ت ية اا.يجب ل 
 .يجب ب  تمتانب ةلألإاو ةلمصلجالجا  ةقمت   لع ت ثا ةقذاكل ةقمحقع  له لأم ةلملالت 
 ةلألإاو ةلحقائا :  -
  وذلددددك قتددددع يجددددب لهددددا ةقتذدددد   نةدددداذ ةلألإدددداو ةلحقائادددد  نةةلدددد  ةلأنددددااب ةلمحمإهدددد  لعددددأم ةلملددددالت

 يأوثيا.
 .يجب ب  تمتانب ةلألإاو ةلحقائا  ةقمت   لع ت ثا ةقذاكل ةقمحقع  له لأم ةلملالت 

 :ISO 9001خطوات الحصول على شهادة : ثالثالمطلب ال
اددم  اتدداا ثددسا ليةيددل بنانددا  قتا ددش ة مااةاددا  ISO 9001يددنه تددمإ ه ةقتبإدد  لدده ةلحصددحو لهددا شددياا  

 تمهت  ااإا قهش:
 1:مرحلة الاستعداد للتسجيل: أولا

وادش ةقييهد  ةلأوت وةلددله قدمم اايددا نلدأةا ةلأو داع و يازاددا ل دش تددمسةم لدع لملهاداد ةلذددياا  ةقلهحلد ة وتمضددإه 
 ا ؤ ةقييه :

 ةامإام ةناة   ةلعهاا لالحصحو لها ةلذياا  وي ز ةلعاله   أا ت اال ةقتبإ  نةةة ذلك. - ب
 ه كل ةلأ ذل  ةقمعهق  لا حا .تعا  لأقي لهيرحا  لب ولا ل - ب
 تذ ال ايقت لإل ليإمي ةنشيةا وةلمتبات وةنلأةا. - د
 ةلاأة لح ع دل  لإل و أوو ةلض لهمت ا  لها بناس ب  قمم ةلمقاأ لي. - ا
 حااغ  ناان  ة حا  وباأةايا لم ةقتبإ . -  
 ا .كمال  وتحثات ن يةةةد ةقتبإ  وتعهاإاد ةلعإل وةن يةةةد ةلمصلجالجا  وةلحقائ - ح
 نلأةا الال ة حا  وةل   قعم  لي عا  ئاباا. - خ

                                                           
 .007 - 002   حظ بحمأ  حا ة لي ع نات ذكيؤة ص - 1



الفصل الأول  الدراسة النظرية لنظام إدارة الجودة

 

 

11 

ن دددديةة ةلمددددأقات ةلددددأةدهش لتبددددام ناة   ة ددددحا  لم ةقتبإدددد  لهم كددددأ لدددده ةلحادددداة بمملهادددداد ةلتبددددامة ولدددده  - ا
ةلضدديو   ةلمثاددو ب  ةقددأققح  ةلددأةدهاح  قددأ شددا كحة لم او   تأ قاادد  لهمددأقات ةلددأةدهش لأ بإدد  ة ددحا  

 ويصهحة لها شياا  ل لك.
 يةة ةلمأقات ةاا  ش.ن  - ذ

 1مرحلة الحصول على الشهادة:ثانيا: 
 ا ؤ ةقييه  قمم اايا يصحو ةقتبإ  لها ةلذياا ة وتذإل لا قهش:

 ةلمعاقأ لع ةقبيرل ب  ةلذيك  ةقيدص  ةلله نحا  تح ةلذياا . - ب
 ةقتبإ . ةلله تقأليا  Document Rviewقاام ةقبيرل / ةلذيك  ةقيدص  لأ ةن  ولية ع  ةقبمتأةد 

 ةلمعاو  لع ةقبيرل ون يةة كاا  ةلمعأقسد ةلله قلهايا. - ب
ب  ن يةة تقاام  يق  لتبدام ناة   ة دحا ة واد ؤ ةالدح   Gap Analysisقاام ةقبيرل لعإل اهال ةلث يةد 

 ةدماا ق  ولابو ن اا ق .
  وةلدد   قدمم ااددي ةكمذدداا قادام ايقددت ةلمدأقات ةلمددالع لهإبدديرل لدم يةة ةلمقاددام ةليسمددش لتبدام ناة   ة ددحا - د

 بق  مخال اد قملهااد  بام ناة   ة حا  يات تقبم ا ؤ ةقتال اد نت ثسث  ب حةع:
    حايق مخال  Major. 
   مخال   ح اMinor. 
  لسيبادObservation. 

وق  دددل لدددتح ةلذدددياا  نذة كدددا  اتددداا ب  مخال ددداد  حايقددد ة بلدددا نذة كدددا  اتددداا مخال ددداد حددد ا  بو 
 اعاا   تح ةلذياا  لها ب  قمم تصلجاح ا ؤ ةقتال اد ةلص ا  وةقسيباد لايقا.لسيباد 

لتح ةلذياا  لتاة لها تححااد ةل يقت ةلمالع لهإبيرل ةل   قدام لدم يةة ةلمقادام ةليسمدش. بلدا نذة كدا   - ا
 اتاا مخال اد  حايق  االجمم لها ةقتبإ  تصلجاح ا ؤ ةقتال اد وطهب نلاا  ةلمقاام.
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 1مرحلة ما بعد الحصول على الشهادة:: ثالثا
لعأ يصحو ةقتبإ  لها ةلذياا  ةقلهحل ة ام  لهايا ةلح اظ لها   و ةقبمح  ةلد   يققمدي لتدأ يصدح ا لهدا 
ةلذياا ة وله ب ل ذلك ققدحم ةقبديرل )ةلذديك  ةقانحد  لهذدياا   ل لجد   بدام ناة   ة دحا  لده ددسو  دحل  لده 

 ةلزقا ةد:
 ق  ةدأول ة وةلله تمم لاا  كل نم  شيح .ةلزقا ةد ةلأو   - ب

 ةلزقا ةد ةق ا ئ  وةلله ت ح  لم يال  ةنمسم ش او  له لاحب لم لتميراد ةقتبإ . - ب
وة ددأا ةلأنانددش لدده ادد ؤ ةلزقددا ةد اددح ةلملجقددت لدده ب   بددام ة ددحا  لددأ  ةقتبإدد  ق ددش بمملهادداد ولعدداقا  بددام 

 .ISO 9001ناة   ة حا  
 ISO 9001 نظام إدارة الجودةئد تطبيق : فوارابعال المطلب

 له بام ةل حةئأ ةلله  تايا ةقتبإاد له تلاات  بام ناة   ة حا  لا قهش: 
 . إا  ثااد  حا  ةقتمجة االمكاز اتا لها ةنمإية ق    و ةقبمح  له ة حا  لم لتميراد ةقتبإ  
   ام  ا ؤ ةقاداائ تملهدب ن ديةة ةلملجبداتاد ن يةةةد ةلملجب  ةقبمإية ا هإا لإهتا بمااائ ناة   ة حا

 .ةقبمإي  لم ةلأ ذل  وةلعإهااد
 .2 اع ك اة  ةلعاله  له دسو ةلمعهام وةلمأ قب ةقبمإي 
 . ةقاا  ةلقأ   ةلمتاابا  لهإتبإ  وةلعإل لها لبالأتها لأدحو بنحةز  أقأ 
 دلدداة ةلعدداله   مايردد  ةلمددأ قب ة ددال ةلم ددالاف ةن الادد  لهإتبإدداد لأنددااب لأقددأ  لدده ب يددا تقهاددل ب

 ولعاقي  ةلأ يز .
 3وةلمقاأ لم يةةةد وتعهاإاد ةلعإل  ماير  لمحثات ا ؤ ةن يةةةد وةلمعهاإاد. ةلا ضااط 
 . نللاة نشا   وة لج  لهعإسة ل   ةقتبإ  تماع ةالحةد ةنيجالا  لملجب  ة حا 
 مدددا  وابددد  لإهاددداد ةلمصدددتاعة وةقددداا  ةقددداا  ةل  ددداة  ةلأةدهاددد  لهإتبإددد  لددده ددددسو تحنددداع قالدددأ  ةن 

ن ما اد  ةلعداله ة وتبدهاو ةلضدحة لهدا  قداط ةلضددعف لم ةقتمدح ة وةةداذ ةن ديةةةد ةل  اهد  بمتدع يددالاد 
 ةلضعف ولأم ةلملالت لبمقاس.

 .قبالأ ةناة   لها ةةاذ ةلقية ةد ةلحاسم  ةقمعهق  لا حا  واباتيا 
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 ه دسو اأقأ ةلبهل  وةقب ولا ة ولأم ةلهيرحة نت ةلقدية ةد ةل ياقد  اب  لإهااد ةلاتصاو ةلأةدها  ل
 وةلا  الا .

  نللاة ةلعاله  ةلثق  وةلذعح  لالزاح لباب يصحو ةقتبإ  لها شياا  ةقلالق ة مما قتع و ةيجالادا  لهدا
   .لبمح  ةليوح ةقعتحق  وةلي ا له ةلعإل وا ازام لأاةة بلإا م واقا  قملهااد ةقحةح

 .قبالأ لها نيجاا يهحو لهإذاكل ولتع ت ية اا 
 . 1يمتح ةلعاله  ةلقأ   لها  او لإهااتهم ةن ما ا 

 إدارة الجودة الشاملةب 0110المبحث الثالث: علاقة نظام الإيزو 
نددددتلجاوو ااإددددا قهددددش اأقددددأ ةلعسقدددد  لدددد  ةنقددددزو و ناة   ة ددددحا  ةلذدددداله  لبمعي دددد  لدددد لك باددددم  قدددداط ةلمذددددالي 

ونلماا ادددا  قلددد  ةلاأةقددد  لح دددع ةل حةحدددل لددد   1110دددمساة وندددا ح  ةلأ اددد  بم دددا  اأقدددأ ندددهاااد ةنقدددزو وةن
 ةلاقددزو كحثاقدد  تدد له اقاددت ناة   ة ددحا  لاقتبإدد  وناة   ة ددحا  ةلذدداله  ك هبدد   تهددأا نت اقاددت ةلم الددل ةقثددا 

 :ة حا  ةلذاله  ناة   عسق  نتقحم لمللاة لمح  لهوقال ةلمليز ةت اأقأ ةل
 الجودة الشاملة إدارة المطلب الأول: ماهية

 نتلجاوو لم ا ة ةقلهب ةلمليز نت ل يحم ة حا  ةلذاله  وب اميا وبام لعحقاد تلااقيا 
 الجودة الشاملة:إدارة الفرع الأول: مفهوم 

حل  له ةلأا ا  وةقااائ ةلدله يم ده قعأ ل يحم ةاة   ة حا  ةلذاله  له بيأا ةق ااام ةناة ق  ةلله تقحم لها  إ
وقأ ندمهف ةل ثا له ةق  ديقه وةلادايث  لم اأقدأ لأ  ناة   ة  تماتااا وذلك له ب ل اقات باضل باةة مم هة 

تعيقف لم ت لهاي نلا ب  بغهدب اد ؤ ةلمعدا قف لم قد  لم ةل ثدا لده ة حة دب ةلأناندا  ناة   ة دحا  ةلذداله ة وقدأ 
 وله بلية ا ؤ ةلمعا قف: TQMق يحم بظييد تصح  لام 

 (  لياو لتبإ  ة حا  ةل قلا اBQA" ةل هب   ةناة ق  لهإ نب  ةلدله   ناة   ة حا  ةلذاله  لها بما
 2."أ  له دس ا اقات كل له ةيماا اد ةقبميهك وك لك اقات باأةا ةقذيوع لعاقت
  هددا بمددا "لددتيج تلااقددش شددالل قيددأا نت اقاددت لعيددأ ة ددحا  ةل اددأ ة  ناة   ة ددحا  ةلذدداله  للدديا

يا دددداد وتحقعدددداد ةلعإاددددل ياددددت قددددمم ةنددددمتأةم ةلأنددددالاب ةل إادددد  لدددده ب ددددل ةلملجبدددد  ةقبددددمإي لم 
 3ةلعإهااد وةاألاد لم ةقتبإ ".
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  وقأ لياياJames Rilay  واح  ائب  ئاو لعيأ  ح ة  ةقتم  لمأ قب وتقدأب ةلانمذدا ةد يدحو
ا " اددحو لم ةلليققدد  ةلددله تددأة   ددا ةقتبإدد ة وةلددله تمضددإه تيكاددز طاقدداد ةقتبإدد  ة ددحا  ةلذدداله  لهددا بمدد

  شدددشة ةقيةيدددل ةقتمه ددد  لهعإدددلة ةذ ب لهدددا ةلملجبددداتاد ةقبدددمإي  ل دددل ةلعإهاددداد وةلحظدددائف وقادددل كدددل
 1."ة حا  لابو بكثي له اقات يا اد ةلعإال

 له تدددأة   دددا ةقتبإددد  لملدددح  االهاميدددا وليو ميدددا لاتإدددا ليايدددا ةلعددداع  دددح  بوكس دددأ لهدددا بمدددا "ةلحنددداه  ةلددد
 2."وو عيا ةلمتاابش لها  لاز ةلعإل ك ل

   وقدددأ يدددأا كدددحو ل يددددحم ناة   ة دددحا  ةلذددداله  ل مددددا " بدددام ناة   قضدددع   ددددا ةلعإددداو لهدددا  بس قائإدددد
ا ةقدأ  ةلأولحقاد لألا له ةلمكاز لها ةلأ لداح ذةد ةلألدأ ةلقصداة نذ ب  اد ة ةلا داؤ يحقدت ب لايدا لهد

   3."ةللحقل بكثي ثااتا وةنمقية ة لاققا    لع ةقأ  ةلزلض ةلقصا
ولددده ددددسو ةلمعدددا قف ةلبدددالق  يم تتدددا تعيقدددف ناة   ة دددحا  ةلذددداله  ل مدددا بندددهحب ناة   لم الدددل يم ددده لددده 

عدداله  لذدد ل باضددلة واددح ققددحم لهددا ةلالمددزةم ةل هددش بماددأب ة ددحا  لدده طدديا ةناة   وةلدسلددي ناة   ةقتبإدد  
وةلمكادددز لهدددا ةلزلدددائه  ونشدددااع يا ددداتهم وةلاندددميرال  لمحقعددداتهم ةلحالاددد  وةقبدددمقاها ة وةلمكادددز لهدددا ةلملجبددد  
ةقبمإي ل ل ةلعإهااد ولم مخمهف ليةيل ةلعإل لذ ل يمتع يدأوا ةلأدلداة وةقذداكل وةلعإدل لهدا نحداة 

  عال   إاع ةلعاله  وةلأقبام لم ةقتبإ .ةلعإل لذ ل حلجاح له ةقي  ةلأوتة وةلمكاز لها ةقذا ك  ةل
 :أهمية إدارة الجودة الشاملةالفرع الثاني: 

 ن  ناة   ة حا  ةلذاله  ب ا  لم ةقتبإاد و ت إه اأؤ ةلأ ا  ااإا قهش:
 .  ةقاا  ةن ما ا  و ة ال ةلم ه 
 .اقات   ا ةلعإالة وتقأب بيبه وباضل ةقتميراد لهعإال 
 تصاو ل  مخمهف ةقبمحقادةو تتإا  شعح  لحيأ  ةدإحل  و ةقاا  ةلثق  ل  ةلأايةا.اب  لإها  ةلا 
 .4اب  لم ةلبإع  ةللاا  لهإتبإ  لم  بي لإسئيا 
 .ت اا لم نهحكااد ةلأايةا ةلعاله  لم ةقتبإ   اايا 
 .ةلعاله  له ةلقاام لعإها  لية ع  وتقاام لااةة لذ ل لبمإي     

                                                           
 .02حماأ لاأ ةلت  ةللائشة لي ع نات ذكيؤة ص   - 1
 .20 إحا لاأ ةل ماح   حة ة لي ع نات ذكيؤة ص  - 2
 .22ةقي ع   بية ص   - 3
لم لهحم  ةن  تلااقا  لها ةلعاله  بم مااد  الع  ةقهك لاأ ةلعزقز جوأ ة  نال  لا بمالز  لتو  إأ ةل الأ ة تلاات ل يحم ةاة   ة حا  ةلذاله  لم ةق مااد ة العا ة ا    - 4

 .22ة ص 2112ةلبعحاق ة  جوأ ة  الع  ةقهك لاأ ةلعزقز ةنقمصااق 
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  1لم اا لعاأ له ةلتبام ةلمقهاأ  ةقلات لم ش ل ن يةةةد وقية ةد. لتيج شالل 
 وةلذ ل ةلما  قح ح ب ا  ناة   ة حا  ةلذاله :
 أهمية إدارة الجودة الشاملة (:13الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .071ص 2112 ة زةئيةة و قه  12ةلعأا  تةلاايناة   ة حا  ةلذاله  كمح ي تتاابش لم ةقتبإاد ةقعاحي ة  ه  ، : له لتم لاأ ةليحما المصدر

ب ادد  ناة   ة ددحا  ةلذدداله  لم  بددام ةناة   وقعدد  لدده تبهبددل ب ذددل  لإهادداد  بددام بلددسؤ لددأ  قح ددح ةلذدد ل 
ةناة   وتيةلليددا لددع لعضدديا ةلدداعل ياددت بمددا تبددعا نت ابدد  ة ددحا  ممددا قدد ا  نت ة ددال ةلم ددالاف وتقهاددل 

قتمج لتي اب  ةن ما ا  وا ة لا يم ده ةق نبد  لده ةلدأدحو نت ةلبدحز جودحا  لالاد  ةلأدلاة وكبب ةلحقو مما 
    .ل ا    اأ  لم ةلبحزليكز لتااب  باضل و ونعي بقل وله اتا ت بب 

 معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة:الفرع الثالث: 
 بام لعحقاد تلاات ناة   ة حا  ةلذاله  لم لا قهش: ه نيجاة يم

 لح حع ناة   ة حا  ةلذاله  وداح  لم ةلاهأة  ةلتالا .يأةث   -
 ةلاذيق  ةق اه  لم ا ة ةداو.لأم تحاي ةل  اةةد  -

                                                           
 .072 ص ة2112 زةئيةة  ةو قه  12ةلعأا له لتم لاأ ةليحما ة ناة   ة حا  ةلذاله  كمح ي تتاابش لم ةقتبإاد ةقعاحي ة  ه  ةلاايت  - 1

 ة ال ت الاف اب  ة حا 

 تقهال ةلاا  تذ ال -

 تقهال ةلادلاة -

 ةلم داتقهال  -

 و ةلحا اد ةنلاداب  ةنمتأةم -

 اب  ةلا ما ا 

غزو ةلبحز جوحا  ةلها 
ليكز لتااب  ةاضل و  و نعي ةقل

 ةنمإية ق  لم ةلبحز
 دهت ايص لإل ةكثي
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 ةصا  لاالغ غا كااا  لأ ل تلاات ناة   ة حا  ةلذاله . -
 ةلالمقاا ةااط  لأ  لعل ةلعاله ة وداح  ةلقأةلا لتيمة لعأم يا ميم نت ةلمأ قب. -
1اتح   بو ةلأوتحقيةطش لم ةناة   وتذأا ةقأقيقه لم ت حقل حسيااتهم.ةتااع ةلأنهحب ةلأق م -

   
لقاولد  ةلم ادا لدأ  لعدل ةلعداله  لبداب طااعدميم ةققاولد  لهم ادا بو لبداب ةادحا لده تد ثاةد ةلم ادا  -

 لهايم بو ل ا ذلك له ةلأنااب.
 لأم ةلاقام لالأنالاب ةنيصائا  لضاو ة حا . -
 قع  له حةئأ ةلله يم ه ب   تايا ةقتبإ  له  يةة تلاات ناة   ة حا  ةلذاله .تحقع ةلتمائج ةلبي  -
 لأم و حا  بام اعاو لستصالاد وةلم  ق  ةلع با . -
 لأم و حا ن بيرام وةلمتاغم نحةة ل  بلضاة ايقت ةلعإل بو ل  ايز ةلعإل لاعضيا. -
 2ح  وةل يز لم ةلحقو ةقتانب.ةلم دي لم نقصاو ةقعهحلاد له ةنحاةةد ةلله يحققيا ةلعاله -
 تحة ع لعيا  وقأ   ةقأ ةة لها تلاات ناة   ة حا  ةلذاله . -
 ةلاامإام لالأاأةا قصا  ةقأ  ون او ةلأاأةا طحقه  ةقأ . -
ةلمتحا له ت الاف تلاات ناة   ة حا  ةلذاله ة وا ة قي ع نت لأم نا ةا ةل حةئأ وةقزةقا ةلله تتيردي لده  -

 تلااقيا.
  3ةلتبام ةقا  وةقعهحلا  ولذ ل داص لم ةلقلاع ةلح حلش.  عف -

 وإدارة الجودة الشاملة 0110الإيزو  أوجه التشابه بين نظام: نيالمطلب الثا
ة وادد ة  ة ددع لالأندداس نت ةشددمةكيإا لم 1110لقددأ يددأا دهددو كاددا لدد   بددالش ناة   ة ددحا  ةلذدداله  وةنقددزو 

 ش: ه  له ةلتقاط  ح ااا لم لا قه
 : لب ولا  ةناة   بو او  ةلقااا 

قهقدددش ةقبددد ولا  ةل ددد   لهدددا ةناة   ةلعهادددا لم  –وناة   ة دددحا  ةلذددداله   1110ةنقدددزو  –كدددس ةلتبدددال  
نحدداح تلااددت ةلتبددال ة وذلددك لأ ادد  ةلم ادداةد ةلمحمإددل نيددأةثيا لهددا مخمهددف لبددمحقاد ةقتبإدد  ادد ة لدده 

ةقيحددحا  وةقتصصدد  لهإددأده  لدده  يدد  بدددي . وقمح ددب لهددا قادداا   يدد ة ونت ب ادد  ةقاددالغ وةلدد ةلج 

                                                           
 .20نحنه شاكي  اأة  إأ لحةا ةلزقااةدة لي ع نات ذكيؤة ص  - 1

 .202   حظ بحمأ  حا ة لي ع نات ذكيؤة ص  2 -

 .020 – 021لعها لحكإاشة لي ع نات ذكيؤة ص ص   3 -
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ةقتبإ   ذدي ثقااد  ةلتبدال  لد  لالهايدا ونقتداليم لضديو   ةلالمدزةم ة إدالش يدنه قمبدت قتبإدميم ةلملدح  
 1ولتااب  لثاستها.

 :ةلاامإام لالعإهااد 
هدا ندهع  بو دألد   ادأ  لا تد   قعلش ةلتبالدا  ةلأ اد  ةل د   لهعإهادادة يادت قعمد ة  ب  ةلحصدحو ل

نلا لدده دددسو ةلايددمةم ةلمددام وةقضدداحط قددا تملهاددي كددل لإهادد  لتدد  لإهادد  ةلذدديةة نت ندددية  ةقتمددح  لذدد هي 
 2ةلتيائش وات لا قيغاي ةلزلح .

 :ةلعإل ليوح ةل يقت 
اتهمة وقدددأاع قملهددب لدددأدل ةناة   لدددا حا  ةلذددداله  لذدددا ك  ةلعددداله  لم ةةددداذ لعدددل ةلقدددية ةد لم لبدددمحق

لددا إاع لهددا لبددمح  ةقتبإدد  نت ةلعإددل لدديوح ةل يقددت ةلحةيددأة لملجقاددت اهبدد   ناة   ة ددحا  ةلذدداله ة لم 
لدددأو ؤ قيكدددز لهدددا ت دددحقه ايقدددت لهيردددحا  قذددديا لهدددا لإهاددد   1110ةنطدددا    بدددي حدددأ ب  لدددأدل ةنقدددزو 

 د ة ةل يقددت ادش نشددال  ثقاادد  ولدده لد  ةقيددام ةقتحطدد   1110ت اادل ةقتبإدد  لهلجصدحو لهددا شددياا  ةنقدزو 
 3ةلعإل ة إالش نحاح لي الج ا ة ةلتبام.

 :ةلمكاز لها ةلمأ قب 
بو تلااددت  بددام ةناة   لددا حا  ةلذدداله  قملهددب لدديةلج  1111ن  ةلحصددحو لهددا نيددأ  شدديااةد ةنقددزو 

بندهحب  نتواقدي ةلمقهادأ  ةلد   كا دو تعإدل  تأ قاا  كثا  ة لأ ي ناتمقل لاقتبإ  له ةلأندهحب ةناة  
قضع ة حا  ةلعالا  شعا ة لي ولالما  قدأ تهيرد  ةقتبإداد ةليةغاد  لم تلاادت ةلتبدال  ةناة قد   دل ةلأ ةند  

 4نت تصإام وو ع  بام تأ ق  قيكز لالأناس لها بام لملهااد ا قه ةقأده  ةناة ق .
لداد  عدل ةقتبإد  تم الدل نيجالادا لدع لائد  لإهيدا ن  لأدل ناة   ة حا  ةلذاله  قيكز لالأنداس لهدا و دع لا ا از 

لا  1110وتلح  له بنالاب باةئيا وادت لدا  هادي لملهاداد اد ؤ ةلاائد ة لدأو ؤ يصدحو ةقتبإد  لهدا شدياا  ةنقدزو 
يجعهيا لم ل له له نلجب ا ؤ ةلذدياا  و دزع ةلثقد  لده  بدام  حاتهدا نذة ياابدو لهدا ةقبدمح    بدي لده ةلأاةة 

لهااد ةلزلائه وةلاائ  لم تلح  اةئدمة لد لك و دب لهايدا نادداو ابداتاد او قد  لهإلجاابد  لهدا ثقد  لالماا  ب  لم
                         ي  ةقانح  لهذياا  له  ي  بدي .ةلزلائه له  ي  وة 

                                                           
 .11 لزغاش لاأ ةلحهامة ة لي ع نات ذكيؤة ص  1 -

 .10 ص ةقي ع   بية  2 -
  بي.ةقي ع    3 -

 ةقي ع   بي.  -4 
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 وإدارة الجودة الشاملة 0110الايزو  : أوجه الاختلاف بين نظامثالثالمطلب ال
قيمم بمح حع ناة   ة حا  ةلذاله  ولسقميا بمعادا  ةلاقدزو ادش ذلدك ةلاددمسا لد  ن  بوو لسيب  تصااا ة

ةقأده ة وةقمإثل بنانا لم ةددمسا وتعدأا تعدا قف ةناة   لدا حا  ةلذداله  ولدأم يدأوا ن داع يدحو اد ة 
وتعيق يدا  ددأا  1110ةق يدحم للالعدي ةل هبد شة لم يد  ب تددا حدأ ب  اتداا ةت داز كدالس يددحو لحةحد   ةنقدزو 

لهدا ةقبدمح  ةلعداقش ولد   1110لذ ل حيقح له طيا ة ائ  ةقتذد   لهتبدامة لدا نديل تلاادت  بدام ةلاقدزو 
 مخمهف ةقتبإادة واح ةلألي ةل   قعأ حعب ةلملجقات لالتبا  لملاات ةناة   لا حا  ةلذاله .

ام  حا  قمم ةلمكاز اادي لهدا ةن ديةةةد ن اا  نت ا ة ةندمسا لها لبمح  ةلمعيقف حأ ب  ةنقزو اح  ب
وةللدديز ةليسمادد  ةلددله تيشددأ ةلعدداله  لم باةة ةلعإددلة وب  نلمددزةم ةقددحظ    دد ؤ ةللدديز وةن دديةةةد ناضددإه باةة 
ةلعإدددل لذددد ل  ادددأة كإدددا قمحقدددف ةلحصدددحو لهدددا شدددياا  ة دددحا  لهدددا  مدددائج ةقية عددداد ةاا  اددد  وةلأةدهاددد  

 دد ؤ ةللدديز وةن دديةةةد لدده لألددية ولدده ه اددم  ةلمكاددز لالتبددا  قحةحدد اد ةم أ لددا نذة كددا  اتدداا ةلمددز لملجأقدد
ةنقزو لتصب لها ةن يةةةد ةلمصلجالجا  وطيز تذ ال ةلتبام ةن ما ش له ةلتايا  ةل تاد ة ايدح لد لك  بدام 

وشداله   ددو  الدا لم ناة   ة ددحا  ةلذداله  نذ بمدا اهبدد   لالد  ادض يدوة لم يد  ب تددا حدأ شد س بدددي ل داقية 
 اع  حةيش ةقتبإ ة ايش تعم  ةقتبإ   بالدا ن مإالاداة اتاداة ثقاااداة وحدأ ب  تيكادز ة يدحا لم اد ؤ ةل هبد   
قددائم لهددا ةلأادديةاة لا اادداتهمة طإحيدداتهمة اوةاعيددمة نددهحكااتهم وتعمإددأ لذدد ل بنانددش لهددا ةلم الددل ةلثقددالم 

وو ةلما  قا  بام ةل يوقاد ل  ناة   ة دحا  ةلذداله  وةقدزو ةلا مإالش ل   الاد ةلعإل لم لحةقعيم. وة أ
1110:1 

 :0110الفروقات بين إدارة الجودة الشاملة وايزو : (10الجدول )
 ISO 9001 ادارة الجودة الشاملة

  تيتاو لانمةتايرا  ةقتبإ. 
 .تيت ز لها ةل هب   وةق ااام وةلأنالاب 
 . ةلم كاأ لها لذا ك  ةلعاله 
 لاقتبإ  ك ل. تعمض 
 . كل ايا لب وو له ة حا 
  .تمضإه ت ا ةلثقاااد وةلعإهااد 

   . لا تيتاو لانمةتايرا  لحيأ 
 .تيكز لها ةلتبم ةل تا  وةن يةةةد 
 . لذا ك  ةلعاله  لابو  يو ق 
 .يم ه ب  ق ح  ةلمكاز  زئاا 
 . قبم ة حا  اح ةقب وو له ة حا 

  ا.                                                                                                                          له ةلأ بب نلقاة ةلأو اع لها يا                                                                                                                                                                                                                                                                                                               
 .000 ة ص2102ةلأ ا ة  لإا ة ةللاع  ةلبالع ةقعة اة  وةئل لهتذي وةلمحة    حظ بحمأ  حا ة ناة   ة حا  ةلذاله  ل ااام وتلااقادةالمصدر: 

                                                           
 .000 لي ع نات ذكيؤة ص  حظ بحمأ  حا ة  - 1
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لددل لددالع و اتدداا  ISO 9001:2008لدداو اتدداا  قدداط تعددا   كاددا  لدد  ناة   ة ددحا  ةلذدداله  ولعدداقا 
كتلددح  لاأئادد  لم ندداال   ISO 9001:2008 قدداط ةلمقدداة كثددا ة ادد ة ويم دده نلماددا  ةلحصددحو لهددا شددياا  

 1ا  ةلذاله .ةلبا نحح تلاات لتييرا  ناة   ة ح 
ويم ددده ةلقدددحو لددد   ناة   ة دددحا  ةلذددداله  ادددش شددد ل لددده بشددد او ةناة   ةلقددداا   لهدددا نيدددأةا ةلم الدددل لددد  
ةلاعددأقه ةلا مإددالش وةلثقددالم لدده  يدد ة وةلاعددأ ةل ددض لدده  يدد  بدددي  وقيكددز ادد ة ةلتددحع لدده ةناة   لهددا ةلحادداة 

  اا  نت ةقملهااد ةل تا .لايماا اد كل له ةلعإسةة ةلعاله ة بحلجاب  بس ةقاو لان
ولددده ددددسو لدددا ندددات قمضدددح ب دددي يم ددده لهإتبإددد  ب  تلادددت ناة   ة دددحا  ةلذددداله  لدددأو  ةلحصدددحو لهدددا شدددياا  
ةلاقددددزوة وةلع ددددو حددددلجاح نذ يم دددده لهإتبإدددد  ةلحصددددحو لهددددا ةلذددددياا  او  ةنددددمتأةليا لددددأدل ناة   ة ددددحا  

ا  له ب ل تلاات ناة   ة حا  ةلذداله ة ايإدا نذ  كإقأل  بول 1110ةلذاله ة كإا يم ه ةلمإاا  بام ةلاقزو 
 لأدس  غا لمعا  ا  ولقأ بشا د شيك  ةلهحقأة لم كادأ ة دحا  لده ددسو ا ةند  ب يتهدا لهدا ةق اتدب ةلدله

ل إل ناة   ة دحا  ةلذداله ة ل تدي  1110ة ب  ةلاقزو 1110تبيرل ةقتبإاد لهلجصحو لها شياا  ةلاقزو 
 2لاو لأقس لتيا.
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 الفصل خلاصة

ؤ له دسو ا ة ةل صل قبيي لتا ةلملح  ةل   ليامي ة حا  وب اميا لالتبا  لهإ نب  وتيكازاا لهدا ةلعإادل لالمادا  
. وحدحلا نت بندهحب بكثدي تلدح ة قعديا لتبدام ناة   ة دحا  ة ةلد   قعمد  ثقااد  ناب و حا وننمإية  ا ؤ ةق نب 

   ناة قددد  وتلدددح  ا دددي  شدددالل قيدددأا نت ةلملجبددد  ةقبدددمإي لم ةلعإهاددداد تتباإاددد   أقدددأ  وادددش ةلدددله بيدددأثو ثدددح 
وةلمت ددال لم ةلم ددالاف لدده دددسو نشدديةا  اددع ةلعدداله  لم ةق نبدد  وناددداو ت ادداةد لهددا باةة كددل ادديا وا اددزؤ 

ن  ةلح ددددع ةلحددددا  ق ددددي  لهددددا ة يددددنه قددددمإ ه لدددده باةة ةلعإددددل ةلصددددلجاح ولذدددد ل حددددلجاح ولم ةلحقددددو ةقتانددددب
ة زةئيقدددد  ةلددددله بحددددالجو ليددددأا  بكثددددي لدددده ب  وقددددو لضددددا لم بنددددحةقيا ولإسئيدددداة ب  تم اددددف لددددع  ةق نبدددداد

ةلملجدددحلاد ةلحاحددده  لم  اليدددا يدددنه قمبدددت  دددا لبددداقي  ةلتبدددت ةلعدددا   ددد ؤ ةلم ددداةد وةلاقددداة لم حدددف ةلبدددااز لدددع 
وةندددعا لددده طددديا  لا وقادددحلاةةق نبددداد ةقتاابددد ة وقعمددد   بدددام ناة   ة دددحا  لددده ةقدددأةدل ةلحأقثددد  ةلدددله لقادددو نقادددا

ةق نباد لم مخمهف بنحاة ةلعاع و ةل   قعمإأ لها ةلمزةم ةناة   ةلعهاا والإيدا لدي وتقدأب ةلبدال ةل  اهد  لملااقدي 
وةلددله تهدددأا نت  0009وةلمحاابدد  لهاددية ويددنه تددتيرح ةق نبدد  لم ذلددك يجدددب ب  ت يددم  اددأة لعددت لعدداقا ةنقددزو

ونادددداو ةن ددديةةةد ةلمصدددلجالجا  وةلحقائاددد  ةلدددله تيادددع لددده اعالاددد   بدددام ناة   ة دددحا   ةلملجبددد  وةقية عددد  ةقبدددمإي ة
 .أل  ول لك اقات ةلأاأةا ةقي ح واقات  حا  ةقتمج بو ةا
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 مهيدتال
، اؤامثلىة بإسقاط جانب الدراسة النظرية على  اؤسسةىة  ىل الدراسىة  إىذا ر الىار الفر ى ا  سنقوم في هذا الفصل

 اؤسسةىىىىا  ا ياصىىىىاقية في 1009في مىىىىدا يةال ىىىىة امل ىىىى  نظىىىىام رقارل اوىىىىوقل اؤوايقىىىىة للموا ىىىىفا  الةاؤ ىىىىة ا يىىىى  
الةموم ة،  إذا عل  طل ةة الثقاية الةائدل قا ىل اؤسسةىة،  كلىا باؤسسةىة الةموم ىة الوطن ىة لاوغيى  البىاغ  اللنى ي  

 .بالواقي
ةىىة تماشىى ا مىى  هىىذا اتىىدم ه اقةىى ل هىىذا الفصىىل رف ي يىىة ملالأىى ، يفىى  اؤرلألىىة اب ف امرينىىا رف الاةريىى  باؤسس

مرالأل الامل    الشهاقا  اؤاحصىل  رقارل اووقل في هذه اؤسسةة الذي انا لنا ي ها ة  اي  نظام  ل الدراسة،  
عل ها  عرجنا بةدها رف اوانب اؤنهج  للدراسة اؤ دان ة لأ   شرلأنا المريقىة الىا اعامىدنا عل هىا في اق ى ل ناىائ  

 مىدا يةال اهىا في اؤسسةىة مى   ى    8002ا يى    امل   ملىاق  نظىام رقارل اوىوقل اؤوايقىة للموا ىفا  الةاؤ ىة
تحديىىىد مابىىىدا  الدراسىىىة، طريقىىىة اؤةاينىىىة  اق ا  اىىى  الل انىىىا ل في اب ىىىد يمنىىىا بةىىىر   تحل ىىىل الناىىىائ  اؤاحصىىىل 

 باساخدام مجموعة م  ابق ا   الا الارا  ا لأصائ ة اؤاواي  عل ها  الا ااماش  م  اهدام اللح ل
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 بحث الأول: واقع نظام إدارة الجودة بالمؤسسةالم
رن او ائر م  الد   الا اةة  جاهدل رف الامور  الاقدم  انم ىة اياصىاقها  مى  اجىل هىذا يهى  اةامىد بقىول على  

يةىد يمىىا  اسىىياا ج   لأ ىىوي  مى  اهىىل اؤسسةىىا  الوطن ىىة الىا اةىىاهل بفةال ىىة في تحريىىا يمىا  ارر يىىا ، لأ ىى  
نم اىه دىد شىرإة نفمىا  الىا اةىد الرائىدل على  اؤةىاوا الىوطي في مجىا  تى ي ، نقىل  اوغيى  اؤناجىا  هذا القمىا   ا

 اةري  بمسسةة نفما :الاللي ل ة  مشاقاتهال  م  هنا نامرق رف 
 المؤسسة:بتعريف المطلب الأول: ال

 مى  اهىل اؤسسةىا اةىد   اق  مسسةة نفما  شما   لايىة الىواقي  ى  اتةىله،  هى  مسسةىة كا  طىاب   ىاري، 
 اةاى  نفمىا  في  ير ىه  جوقهىا على  الةىالأة الاياصىاقية الوطن ىة  الد ل ىة، لأ ى الةموم ة في او ائىر الاياصاقية 

 ل ة  مشاقاتها ع  إاية اراب الوط الويه الحا ر الشرإة الولأ دل الا اضم  اةوي   اوغي  اؤواق اللي ل

 :إما سنحا   او  ح ه تلها الانظ م ، ا  امورها  اهل اهدايهاسناةرم عل  نشأته  م      ما يل  
 :1نشأ   امور مسسةة نفما : الفرع الأول

بفضىىىل اؤرسىىىوم الرئ ةىىى  ريىىىل  ERDP   NAFTAL، نشىىىأ  اؤسسةىىىة SONATRACHهىىى   ىىىاقرل مىىى  
صىف ة  هى  تهىال بصىناعة  ا 1801جىانف   81، بدا  تمارس نشىاطها في 1801ايريل  84الصاقر في  08/181

 01/101عىدله  يةىمه بفةىل اؤرسىوم ريىل  1801، في NAFTALاللي    اوغي  اؤواق اللي ل ة تحىه ع مىة 
 رف مسسةاين:

- NAFTECمسسةة في اصف ة اللي  ل : 
- NAFTALمسسةة مخاصة في اةوي   اوغي  اؤواق اللي ل ة  مشاقاتهال : 

 مقةمة رف ج ئين: NAFTALلأ   ان  إلمة 
-   NAFTعاؤ  يقصد به الويوقل : مصملح 
- AL الحريين اب لين م  إلمة :ALGERIEل 
 مل ىار 4 براسما  SPA غد  مسسةة نفما  نظامها لاصلح شرإة مةاهمة 1880 ايريل 10  بداية م  -

 م يىىىىد قل لتىىىىل سىىىىهل اابةىىىىة بنةىىىىلة 18 سىىىىهل بق مىىىة 444 قينىىىىار ج ائىىىىري مقةىىىىمة رف مل ىىىون  448 

 اجل:ؤسسةة سونمراك  هذا م   188%
 ادع ل رمتان ا  اؤسسةةل 

                                                           

 .81/85/1814 في،  http://ecomedfot.blogspot.com/2015/01/naftal.html، اؤاخصص مد نة  - 1
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 ريجاق متانة في الةوق الةاؤ ل 
الويىىوق ا ىىرا  ا ىىة باوغيىى     يةىىه مسسةىىة نفمىىا  رف مقاطةىىا   اريىىة  ا ىىة باوغيىى  1884جىىانف   81 في 

البىىاغ  ال يىىو ، لأ ىى  ان ق رهىىا الرئ ةىى  هىىو اوغيىى   اةىىوي  اؤىىواق اللي ل ىىة علىى  الىىياب الىىوطي لأ ىى  ااىىد ل في 
   الاال ة:المجالا

  ملءGPLل 
  ال يهل  اغة 
   تىى ي ، اةىىوي   اوغيىى  الويىىوق  البىىاغ  اللىىي   اؤم ىىGPL غيىىو  الاشىىح ل، ال يىىه، الةجىى    اؤىىواق ،

 الخا ةل
 نقل اؤواق اللي ل ةل 
 :1ابهدام  اؤهام ا سياا ج ة للمسسةةثاني: الفرع ال

  اللي ل ة م      اؤنظمة  اة د شىلتة الاوغيى  على  مةظىل مهمة شرإة نفما  ايإ  عل  اةوي  اؤواق  اؤناجا
 الياب الوطي  ايإ  ابهدام ابساس ة لشرإة نفما  عل  ما يل :

 انظ ل  اموير النشاط الاةويق  الاوغية  للمواق اللي ل ة  تحويلهال 
 يلت ي   نقل ا   اؤواق  اؤناجا  اللي ل ة  اةويقها عل  مةظل الياب الوط 
 الةهر عل  الأيام  امل   ا   اؤةايد ا سياا ج ة لحماية اؤنشأل الصناع ةل 
  ىى  التفىىاءا  الةامىىة لانظمىىة اؤناهجىىة  تىى ي     اةريىى   امىىوير الة اسىىة اؤناهجىىة علىى  اسىىاس مرايلىىة  

 للمةلوما ل
  ارق اللشىرية  الوسىائل اموير      إفاءا  عمل ة للةمل ا  اؤوجهة  للإساةما   الا ا ىار ابلأةى  للمىو

  الخدما ل
 اهل غبائ  مسسةة نايما :: ثالثالفرع ال

الخمط اووية  ، سونلباغ، الخموط اووية او ائرية، ا قارا  ارل ة،  غارل الديا  الوطي،ك  اهمها: سوناطرا
 الفرنة ةلللالخل

 للاوغي  بالواقي ات تل الانظ م  ؤسسةة نفما رابع: الفرع ال
 شتل الاالي ات تل الانظ م  ؤسسةة نفما  للاوغي  بالواقي:يو ح ال

                                                           

 .صلحة اراسلة الةامة ؤسسةة نفما  بالواقيالويائ  الدا ل ة ؤ -1
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 (: الهيكل التنظيمي لمؤسسة نفطال للتوزيع بالوادي40الشكل رقم)
 المدير العام

 الةتىىىىىىىىىىىىىراىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىاريىىىىىىىىىىىىىىىىىىىة              
 مةس   ابم  الصنىىىىىىىىاع               

 مةس   ابم  الىىىىىىىىدا ل               
  ل ة الاخم ط  ا ع م الآلي              
 الخدمىىىىىىا  ا جامىىىىىىىاع ة                   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مصلحة اراسلة الةامة ؤسسةة نفما  بالواقيلالمصدر: 
   :1له تل الانظ م  ؤسسةة نفما ملةط لشرح       ما يل  اقديم  سنحا   م
 هىىو اؤةىىس   اب   في اؤسسةىىة، يهىىو الىىذي  ثىىل الولأىىدل قا ل ىىا   ارج ىىا  اؤشىىرم علىى   ىى ط الولأىىدل  المدددير:

  الةمل ا  الخا ة بها با  اية رف الاة د  الانظ ل بالانة   م  اؤصالح اب رال

                                                           

" مذإرل اؤاسي في الةلوم اؤال ة  اراسل ة، يةل الةلوم الاجارية، جامةة اسةلأالة مسسةة نفما ، لأاس  مةةوق"قر  هل اة نل لة، اة د الخ ارا  اولائ ة في اؤسسةا  او ائرية 1 - 
 .44 ص، 1811/ 1818و ائر، ا   ريلة،

 قائرل الاقن ة قائرل الاةوي  قائرل اؤةاخدمين قائرل اراسلة  اؤال ة

 مصلحة اراسلة الةامة

 مصلحة اؤوارق اللشرية

مصلحة   انة 
 الشلتا 

 مصلحة اة د ابجور يما  الشلتا 

 مصلحة الخ ينة

 مصلحة الص انة

 يما  اؤةاهلتين

 مصلحة الاموي  مصلحة الوسائل الةامة

 مرإ  ماةدق اؤواق

 مصلحة الاخ ي  مصلحة النقل مصلحة الاة د
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 هى   ل ىة اتمى  مهماهىا في رق ىا  ا ى  ابعمىا  الخا ىة باؤسسةىة رف نظىام علام الآلي: خلية التخطيط والإ 
 ا ع م الآلي كلا ع   اسلة  اجورل

 هىى  متاىىب اىىاب  للمىىدير اقىىوم باسىىاقلا  إىىل اؤةلومىىا   ريصىىاتا رف اؤىىدير ا  انف ىىذ يىىرارا   ا ىىة السددكريتارية: 
  اؤصالح الة نة يه   اسمة بين اؤدير  اؤصالح اب رالباؤصالح يه  اأ ذ الاةل ما   الويائ  رف

 ه  متاب ااب  للمدير ايضا يهال بماابةة ا   الخدما  الاجاماع ة الخا ة بالةمىل،  إىذا الخدمة الإجتماعية: 
 اةا دية الولأدلل

  ه  مصلحة متونة ن رئ س اؤصلحة  ي ث ير  :المستخدمين:  دائرة
 الةما  باؤسسةةلعل  ماابةة  تحضد اجور  ةاؤةس ل  اة د ابجور:  ه مصلحة -
ال باسىاقلا  الةمىىا  اوىدق  مىىنهل الىىدائمين تهىى افي انى ارق اللشىرية: اتمىى  مهمىة هىىذه اؤصىىلحةاؤىىو  مصىلحة -

  اؤاةايدي  إذا اؤهن ين  مرايلاهل  ررشاقهل  با  اية رف الاتفل بجم   مشاإل الةما ل
 ال باموي  اؤصالح بالخدما ، إاتاا   اصوير الويائ ،  الاجه  ا  اؤتال ةلالوسائل الةامة:  ته مصلحة -
 تهال بص انة  ماابةة الةااق الخاص بالولأدل بما في كلا  سائل النقل،  انقةل رف يرعين:  ه التقنية:  الدائرة
   انة الشلتا :  ه  تهال بص انة عداقا  اللن ي  في ا   ارما ل مصلحة -
 ةهر عل    انة عااق النقل الخاص بنفما لانة:  االص  مصلحة -
تهىال بماابةىة عمل ىة اةىوي   اوغيى  اؤىواق اللي ل ىة الخا ىة بالولأىدل،  إىذا ماابةىة ملفىا  ا ىى    هى ة التسدوي:: دائدر 
 الذي  ياةاملون م  الولأدل  انقةل رف ي ية ير  : ال بائ 
  الاابةىة للولأىىدل با  ىاية رف الشىىهر على  انظىى ل يمىا  الشىىلتا :  هىو يىىر   ىاص بمرايلىىة  تمىوي  ارمىىا -

  مرايلة الاساه ك ال وم  تا،  رعداق الاقرير الشهري م  لأو لة اؤصاري  الخا ة بهذه ارما ل
اؤةىىىاهلتين:  يهىىىال بفىىاح ملفىىىا  لل بىىىائ   الااصىىا  اؤلاشىىىر مةهىىىل  مرايلىىة لأةىىىاباتهل مىىى  اةىىىل هل  يمىىا  -

 ل  تحق   راس اؤا لاؤواق اؤملوبة  إذا الةهر ع
ال ب مجة  تموي  الولأدل م  اؤواق اللي ل ة  إىذا ال بىائ  الخىواص  القمىا  الةمىوم  مى  تهالاموي :    مصلحة -

 اوغي  اؤواق اللي ل ةل
 هىىو علىىارل عىى  مرإىى  اسىىاقلا   اوغيىى  اؤىىواق اللي ل ىىة الخا ىىة بنشىىاط الولأىىدل بمىىا في كلىىا  المركددا المتعدددد المددواد:

بمخال  انواعه با  اية رف ال يو  بمخال  انواعها ايضىا،  إىذا غىاغ اللواىان  ال  بىان  الةجى   اؤماط ىة  اللن ي 
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 مىىا الةهىىا، يتىىل اؤىىواق اؤىىذإورل اصىىل في اللدايىىة رف هىىذا اؤرإىى   هىىو بىىد ره يقىىوم باوغيةىىه لأةىىب الاخمىى ط  ال مجىىة 
 رف ي ية ير    ه : CMPاؤاف  عل ها،  ينقةل 

يىىر  مةىىس   علىى   ة مىى  رئىى س اؤصىىلحة  مةىىاعدي ، يهىىوماتونىى هىى  مصىىلحةلأرإىىة اؤخىى  ن:    مصىىلحة -
لأرإة اؤخ  ن قا ل اؤرإ ، رك يقوم با شرام على  إىل اؤناوجىا   اؤىواق الىا اىد ل رف الولأىدل ا  تىرل 

 الةالأةمنها سواء تحويلها اف  لأدا  ا را ا  اةويقها ا  اساه إها قا ل ا، إما انه مةس   عل  
  (La Coure) الا ه  علارل ع  مةالأة مخصصة لاخ ي  يار را  الباغ  برام ل ال يو ل  
في برمجىىىة  اوغيىىى  اؤىىىواق اللي ل ىىىة للمحمىىىا  سىىىواء الاابةىىىة  ااىىىالخص مهماهىىى مصىىىلحة النقىىىل:  هىىى  مصىىىلحة -

 اة رف برمجىىة مهامىىللولأىىدل ا  ارمىىا  ا سىىاثمارية الخا ىىة،  إىىذا مرايلىىة  ماابةىىة اؤخىى  ن ال ىىوم  با  ىىاي
 الاوغي  بالنةلة للةائقين القائمين بهذه الةمل ةل

 ع يا   ارج ة منها:  تذه اؤصلحة -
 مصلحة النقل بالولايةل 
 مصلحة الة ارا  بالولايةل 
 مصلحة اؤناجل بالولايةل 
 الشرإة الوطن ة للاأم نا ل 

 ىىىو    ىىىر ل اللضىىىائ   اؤىىىواق في اةىىى د اؤخ  نىىىا   كلىىىا مىىى  ق ةمخاصىىى مصىىىلحة الاةىىى د:  هىىى  مصىىىلحة -
في بمايىىىة اةىىىم    لاةىىىه ل عمل ىىىة اؤرايلىىىة اينىىىاء الق ىىىام بةمل ىىىة اوىىىرق يىىىال اةىىىج ل لأرإىىىة اؤخىىى  ن اللىىىواغم 

 ل)بماية اؤخ  نا (
  يام   هذا الفر  في انه يةد بنظام ا ع م في تحرير  ت ي  الويائ  اراسل ةل

ذه الىىدائرل في تحديىىد س اسىىة  تمىىة لصىىالح الولأىىدل  إىىذا الةىىهر علىى   ااجلىى  مهىىام هىى الماليددة والمحاسددبة: دائددرة
للولأىىىدل،  يىىىراس هىىىذه الىىىدائرل  امل ىىى  القىىىوانين اراسىىىل ة  اؤال ىىىة قا ىىىل الولأىىىدل،  اللحىىى  اوىىىاق علىىى  الاىىىواغن اؤىىىالي

ذا رسىىاقلا  اؤةىىس   الىىذي يةىىهر علىى  الق ىىام بتىىل مىىا يلىى م للحصىىو  علىى  اؤىىوارق اؤال ىىة الىىا تحااجهىىا الولأىىدل،  إىى
 الويائ  الرسم ة اراسل ة م   ارل الولأدل  إذا ررسا  الويائ  رف الخارل  الاوي   عل هال

  انقةل هذه الدائرل رف يةمين اساس ين هما:
 اةاىىى  هىىىذه اؤصىىىلحة نقمىىىة الاقىىىاء ا ىىى  الىىىد ائر الاابةىىىة للولأىىىدل   ىىى  ان إىىىل  مصىىىلحة اراسىىىلة الةامىىىة: -

 ة بجم   النشاطا  ارج  في اب د رف هذه اؤصلحة ل ال مةاواها  اسل ال الويائ  اراسل ة الخا 
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 ل  ابموا  ت ي عديه،  يتم  ق رها الرئ ة  في :  ااتون هذه اؤصلحة م  رئ س  مةانةمصلحة الخ ي -
 المطلب الثاني: واقع نظام إدارة الجودة بالمؤسسة

الىىا    1811ايريىىل  1يىىوم   A11 -12010ريىىل  ISO 888181880تحصىىله مسسةىىة نفمىىا  علىى  شىىهاقل 
اابةىة ال Vinçotte International Algerie SPA، مى  طىرم ات  ىة او ائريىة للإعامىاق سىنوا  3 مىدتها
 ة دمىى 138اإثىىر مىى   اىىوير لأ ىى ي لفىىورقه بللج تىىا،  في مقرهىىا الرئ ةىى يقىى   الىىا  Vinçotteمنظمىىة الةاؤ ىىة لل

للامل قىىا  ابإثىىر   بالنةىىلة احل ىىل  الا الىىارلالر ىىدار الشىىهاقا ،  إىىذلا ماخصصىىة في مجىىا  الافاىى ق  الريابىىة   
مجىىالا  التهربىىاء،  ريىى   الةاىىاق،  مةىىدا  الضىىبط،  اتندسىىة اؤدن ىىة،  الةىى مة في الةمىىل،   ايىىة  في  هىىي انوعىىا

 الل  ة   اية  د ا شةا ل
 1810ماي  4 رف غاية 1814ماي  1م  لةهدل يان ة بداية ظ عل  الشهاقل فام  الحاسافاقل مسسةة نفما    

 المبحث الثاني: إجراءات الدراسة الميدانية
 انىىا   إىىل مىى  منهج ىىة الدراسىىة اؤ دان ىىة  إىىذا مصىىاقر الل انىىا   ابسىىال ب الالأصىىائ ةنفي هىىذا اؤلحىى  سىىوم    

 ، با  اية اف  دق  يلا  ابقالل اؤةاخدمة في الدراسة
 الميدانية المطلب الأول: منهجية الدراسة

 مجتمع الدراسة:  -1
 بالواقيل مسسةة نفما ا قاريين ةما  الياتون مجام  الدراسة في هذا اللح  عل      

 عينة الدراسة:  -2
 ه عامىىىل  35، لأ ىىى  مةىىىه الدراسىىىة اإثىىىر مىىى  بىىىالواقيمسسةىىىة نفمىىىا  رقارل عمىىىا  تمثلىىىه في ع نىىىة مىىى        

  ل، عل  ا ا م مةاوياتهل ا قاريةةتص ص الدراسة عل  الف ة ا قارية بهذه اؤسسة

  اود   الاالي يو ح كلا: ،منها 35 اسامارل،  ه اسيجا  38 لقد ه اوغي    
 : عدد الاستمارات الموزعة والمستردة وكذا الصالح منها للتحليل(22)رقم جدول

 الاسامارا  الصالحة للاحل ل الاسامارا  اؤةيقل الاسامارا  اؤوغعة الة نة
 35 35 38 ق الاسامارا عد

 لينم  رعداق المالل المصدر:   
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 المطلب الثاني: مصادر البيانات والأساليب الاحصائية 
 مصادر البيانات: -1

اؤصىىاقر اب ل ىىة: ؤةاوىىة اووانىىب اؤاةلقىىة باؤو ىىو  ه اللجىىوء رف اىى  الل انىىا  الا ل ىىة مىى   ىى   الاسىىامارل   - أ
 .تذا البر إأقال رئ ة ة  الا  ممه  ص صا 

اؤصىاقر الثانويىة:  ه ي هىا الاعامىىاق على  مخالى  اؤراجىى  باللبىة الةرب ىة  ابجنل ىة مىى  إاىب  رسىائل جامة ىىة،  - ب
 مج   علم ة  تمة، با  ىاية رف بةىا اؤوايى  اؤوجىوقل على  شىلتة الانينىه،  ه الاعامىاق على  الل انىا  

 اسةلالثانوية  صو ا في الفصو  النظرية م  هذه الدر 

 أدوات الدراسة: -2

مىدا يةال ىة نظىام رقارل اوىوقل اؤوايقىة للوا ىفا  لدراسىة بإعداق اسامارل  ماللين(: يام ال)الاستبيان الاستمارة -أ
، لأ ىى  يةىىىمه ةموم ىىة لأالىىة مسسةىىة نفمىىا  بىىالواقيفي اؤسسةىىا  ا ياصىىاقية ال 888181880الةاؤ ىىة ا يىى   

 الاسامارل اف ج اي  هما:

  : لأ ىى  ياىىوي هىىذا اوىى ء علىى  مةلومىىا  ماةلقىىة باؤةاقصىىين،  مىى  بىىين هىىذه اؤةلومىىا : اوىىنس، اوىى ء اب -
 لطل ةة الةمل، الخ لالةمر، اؤسهل الةلم ، 

 لعلارا  الاسال ان في مو و  اللح او ء الثاني:  في هذا او ء ه رقرال  -
 : ور في اود   الاالي ئمة لتل اؤ ةلارا   ت  او  ح عدق  ا ر الاسال ان  ال

 الملائمة العبارات(: محاور الدراسة وأرقام 20الجدول رقم)

 الملائمة للمحور عباراتال المحدددددددددددددددددددددددددددددددددددددور الرقم
 0-1 بملدا الق اقلالاس لة اؤاةلقة  81

 13-8 اليإ   عل  الةم ء لداالاس لة اؤاةلقة بم 81

 18-15 مشارإة الةما بملدا اؤاةلقة الاس لة  83

 15-18 مقاربة الةمل ا  )اؤةارا (بملدا الاس لة اؤاةلقة  85

 18-14 ا قارل بمد ل النظلالاس لة اؤاةلقة بملدا  84

 34-38 الاحةين اؤةامرالاس لة اؤاةلقة بملدا  84

 38-34 ك القرارا منهج ة ا ساناق للحقائ  عند رتا الاس لة اؤاةلقة بملدا 81

 53-58 ع يا  الاق  اؤنفةة م  اؤورقي الاس لة اؤاةلقة بملدا  80

 .بناءا عل  اسامارل اللح  ينم  رعداق الماللالمصدر:    
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 علىىىىارا علىىىى  مق ىىىىاس ل تىىىىار  الخماسىىىى  لتىىىىل  مىىىىاللين ل طىىىى   علىىىى  جراء  اوجهىىىىا  اؤةاقصىىىىين اعامىىىىد ال    
إمىا هىو   84 رف 81مو  الاسامارا  ه ارم  ها بإعمىاء إىل راي ي مىة مة نىة مى  الاسامارل، يلةد الحصو  عل  مج

 مو ح في اود   الاالي:
 (: درجات سلم ليكارت الخماسي20الجدول رقم)

 مواي  بشدل مواي   ايد غد مواي  غد مواي  بشدل
81 81 83 85 84 

 ل سلل ل تار  الخماس: المصدر                              

 لأ   ه تحديد طو    يا مق اس ل تار  الخماس  الدن ا  الةل ا إما يل :    
 5 = 1-4لأةاب اؤدا=  -
 8.0 = 5/4 طو  الخل ة: -
 ايل ي مة في اؤق اس + الحد ابعل  للخل ة= طو  الخل ة -

  بالاالي يصلح طو  الخ يا إما هو مو ح في اود   الاالي:
 يا حسب مقيا  ليكارت الخماسي.(: طول الخلا20الجدول رقم)
 اؤةاوا اؤاوسط الحةابي

  بشدل غد مواي   1.0رف ايل م   81م  
  غد مواي   1.4رف ايل م   1.0 م 
  ايد 3.5 ايل م  رف 1.4 م 
 مواي  5.1 ايل م  رف 3.5م  
 مواي  بشدل 4رف  5.1 م 
 بناءا عل  اؤةلوما  الةابقة ينلمالل: م  اعداق االمصدر                          

 ل  سسةةاؤلقد اعامدنا في هذا اللح  إذلا عل  اؤقابلة غد اؤه تلة م  بةا مةس لي المقابلة:  -ب
اؤةلوما  م  ،  إان اتدم الاساس  م  اللجوء اف اسلوب اؤقابلة هو الحصو  عل  اإ  يدر ممت  الدراسة

  الق ام بةمل ة تحل ل هذا الاسال ان يصد اعماء افةدا  منمق ةل اؤةم ا  الا يد اةاعدنا في

الةديىىد مىى  اؤ لأظىىا  في م ىىدان الةمىىل، إمىىا  شىىاهدنا ىىل الدراسىىة  ةمىى   ىى   غيارانىىا للمسسةىىالملاحظددة:  -ج
سىىجلنا الةديىىد مىى  هىىذه اؤ لأظىىا  يصىىد اساحضىىارها  الاعامىىاق عل هىىا في بةىىا الافةىىدا  الىىا ااملىىب كلىىا، 

 ما اةل  بةلوك ابيراق قا ل هذه اؤسسةا ل   صو ا
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 الأساليب الاحصائية: -0
بةىىد اةنىىا ل سىىامارا  الصىىالحة للدراسىىة، يمنىىا باشىىفد علاراتهىىا بىىالمرق اؤناسىىلة، بةىىد كلىىا يمنىىا بمةاوىىة هىىذه    

 Statistical) ةالل انىا  بمريقىة رلتي ن ىة، مى   ى   الاعامىاق على  برنىام  الحى م الالأصىائ ة للةلىوم الاجاماع ى

package for social sciences ) برمى   االىذي يرمى  لىه ا اصىارspss إىذا برنىام  18ر ىدار  ،Minitab  
 ل14ر دار 
  كلا بالاعاماق عل  لأةاب  تحل ل عدق م  اؤسشرا  الالأصائ ة اهمها ما يل :     
 الاترارا   النةب اؤ وية  -
   الاسال انمة ار الفا إر نلاخ ؤةرية يلا  يقرا -
 اؤاوسط الحةابي -
 الانحرام اؤة اري -
 (One Way ANOVA) تحل ل الالاي  ابلأاقي -
 (Scheffeالا الارا  اللةدية ) -
 ل(One sample T-test) ا الار ماوسما  الة نة بواسمة الاوغي  المل ة  -

 المطلب الثالث: صدق وثبات الأداة
 ارل إما يل : دق الاسامم  ه الاحق  صدق الأداة:  -1

 تحكيم الاستبيان:

مخاصىىىىىين في علىىىىىل الاياصىىىىىاق  الاقارل  سىىىىىااذلل سىىىىىامارل، ه عر ىىىىىها علىىىىى  عىىىىىدق مىىىىى  اب ينمىىىىىاللبةىىىىىد رعىىىىىداق ال     
 بةد   و  الرق ق يمنا بإجراء الاصح حا   الاةدي   الا ارشدنا رل ها ارتمينل  ا لأصاء بب ة تحت مها،

 فحص ثبات الاداة: -2

لىىىا  اؤق ىىىاس قياىىىه  ااةىىىايه ي مىىىا يق ةىىىه مىىى  مةلومىىىا   سىىىلوك عىىى  ا اهىىىا  اؤةاقصىىى ،   تىىى  يقصىىىد بث      
الاحق  م  يلا   ااةاق اؤق اس م      اترار امل   اؤق اس نفةه عل  نفس اؤةاقص  منهل  هو مىا يةىرم 

 (لTest Retestبمريقة رعاقل الا الار)
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ل  ماوسط مةام   الارالاط بين مفرقا  اؤق اس  اطلى  عل هىا مةاقلة اةامد ع (cronbach اييح إر نلاخ )   
 الفاإر نلىاخلأ ى  ان مةامىل  ،( لا الار يلا  ا   انس ا  ااةايه الدا ل Coefficient Alphaمةامل الفا )
 1( يأإثر ق  عل  الثلا   الااةاق الدا ل  للمق اس اؤةاخدمل8.1إلما إان )

 ،الفاإر نلىىىاخ  هىىىذا باسىىىاخدام طريقىىىة مةىىىام   الثلىىىا  علىىى   ىىىا ر الاسىىىال ان بىىىإجراء ي ىىىاس ينمىىىاللام اللقىىىد يىىى   
  اود   الاالي يو ح مةام   الفاإر نلاخ

                        (: معاملات الثبات لمحاور الاستبيان.20الجدول رقم)             
 مةامل الفاإر نلاخ عدق الةلارا  ارا ر

 8.811 55 اؤةامل التل 
 spssبناءا عل  مخرجا   ينم  رعداق المالل :المصدر

 هىذا  8.1اإى  مى   ي مىة  هى  8.811مةامل الثلا  التلى  ي مىة   بلغ هن لأظ م      اود   الةاب  ان    
 يد  عل  ان الاسال ان ياما  بدرجة يلا  عال ة  هذا ما يجةله يف  بأغرا  الدراسةل

 حصائي واختبار الفرضياتالمبحث الثالث: نتائج التحليل الا
سىىنحا   في بدايىىة هىىذا اؤلحىى  تحل ىىل الل انىىا  الخا ىىة بالةىىما  الشخصىى ة بيىىراق الة نىىة،   بةىىد كلىىا تحل ىىل     

 مجالا  الدراسة  ا الار الفر  ا ل
 المطلب الأول: تحليل البيانات الخاصة بالسمات الشخصية لأفراد العينة )السيكو مترية(

 الجنس:    -1

 :ع نة الدراسة م  لأ   اونس، إما ه  مو حة في اود   الاالي ااوغ     

 (: توزيع أفراد العينة حسب الجنس20الجدول رقم)
 النسبة المئوية التكرار الجنس
  %85.1 31 كإر

 % 84.8 81 انث 

  %188 35 المجمو 

 spssبناءا عل  مخرجا   ينم  رعداق المالل :المصدر                    

     ت  او  ح ناائ  اود   الةاب  في الشتل الاالي:    
 
 
 

                                                           

 ل 111، ص1888، ، او  ل، مصر1، اراة  الد الةمري، قار الفار ق للنشر  الاوغي ، طSPSS جولي بالانه، الاحل ل ا لأصائ  باساخدام برنام  - 1
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 (: توزيع أفراد العينة حسب الجنس20رقم)الشكل               

 
 ل18ر دار  SPSS رجا  برنام مخم  رعداق الماللين بناءا عل   المصدر:     

،  امىىىا %85.1 ةىىىلاهل( ان اغلىىىب ايىىىراق الة نىىىة كإىىىور لأ ىىى  بلبىىىه ن84(  الشىىىتل ريىىىل )81يلىىىين اوىىىد   ريىىىل )
نصىىر الةبشىىتل إلىىد علىى  ن اؤسسةىىة اةامىىد  بالاىىالي يىىإ هىى  نةىىلة  ىىة فة جىىدا  %84.8ا نىىاث يللبىىه نةىىلاهل 

 لالذإري
 العمر:  -2

ه اقةى مه اف اربةىة ي ىا ،  اتدم م  قراسة هذا اؤابىد هىو مةريىة اؤةىاويا  الةمريىة بيىراق الة نىة، لأ ى     
 :لأ   الةمر إما هو مو ح في اود   الاالي  إان اوغي  ايراق الة نة م 

 
 (: توزيع أفراد العينة حسب العمر20الجدول رقم)                    

 النسبة المئوية التكرار العمر
 % 88.8 88 14ايل م  

  %14.4 88 38 رف 14من

 % 13.4 80 34 رف 38 م 

  %48.8 11 34 اإ  م 

 % 188 35 المجمو  

 .18 ر دار spssبناءا عل  مخرجا   ينم  رعداق المالل :صدرالم        

   ت  او  ح ناائ  اود   الةاب  في الشتل الاالي:              
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 (: توزيع أفراد العينة حسب العمر20الشكل رقم) 

         
 ل18ر دار  spssبناءا عل  مخرجا   ينم  رعداق المالل المصدر:     

سىنة في ع نىة الدراسىة،  ان  14ان لا يوجىد اشىخاص عمىرهل ايىل مى   (84)  الشتل ريل( 80)ريل  يلين اود  
مىىىى  ع نىىىىة الدراسىىىىة بلبىىىىه  %13.4،  ان سىىىىنة 38 – 14مىىىى  ع نىىىىة الدراسىىىىة بلبىىىىه اعمىىىىارهل مىىىىا بىىىىين  14.4%

 34اعمىارهل  سنة، في ما إانه النةلة ابإ  في ع نة الدراسىة لاشىخاص الىذي  يايىه 34 -38اعمارهل ما بين 
 ل %48سنة لأ   بلبه النةلة 

 المؤهل العلمي:  -0

 (: توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي20الجدول رقم)           
 النةلة اؤ وية الاترار    اؤسهل الةلم  

 % 14.4 88 يانوي 

  %11.0 85 اقي سام 

 % 55.1 14 جامة  

 % 15.1 84 قراسا  عل ا

 % 81.8 81 مسهل ج ر 

  %188 35 المجمو 

 ل18ر دار  SPSS رجا  برنام مخ عل  بناء : م  رعداق الماللينالمصدر      

   ت  او  ح ناائ  اود   الةاب  في الشتل الاالي:      
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 المؤهل العلمي (: توزيع أفراد العينة حسب20الشكل رقم)            

          
 ل18ر دار  spssل  مخرجا  برنام  اء عبن م  رعداق الماللين المصدر:

 رف ما يل :  (80)  الشتل ريل (88) اشد ب انا  اود   ريل
 الاشىخاص الىذي  لىديهل شىهاقل اقىي سىام   %14.4اما نةىلة ابشىخاص الىذي  لىديهل مةىاوا يىانوي اقىدر بىىى 

، امىىىا ابشىىىخاص %55.1، امىىىا ابشىىىخاص اؤاحصىىىلين علىىى  شىىىهاقل جامة ىىىة اقىىىدر نةىىىلاهل بىىىىى %11.0اقىىىدر بىىىىىى 
،  امىىا ابشىىخاص الىىذي  لىىديهل مسهىىل ج ىىر اقىىدر بىىىى %15.1الىىذي  لىىديهل شىىهاقل قراسىىا  عل ىىا اقىىدر نةىىلاهل بىىىى 

ل  بالاالي يأيراق الة نة لىديهل مسهىل علمى  يةىمح تىل با جابىة عى  اسى لة ا سىال ان  اتىون جرائهىل مقلولىة 1.8%
   اقية رف لأد إلدل

 طبيعة العمل: -0
 (: توزيع أفراد العينة حسب طبيعة العمل12) الجدول رقم                      

 
 
 
 
 
 

 ل18ر دار  SPSS بناء عل   مخرجا  برنام  ينم  رعداق الماللالمصدر: 

   ت  او  ح ناائ  اود   الةاب  في الشتل الاالي:      
 

 العلمي المؤهل

 ثانوي

 تقني سامي

 جامعي

دراسات 
 عليا

 مؤهل آخر

 النةلة اؤ وية الاترار  طل ةة الةمل 
 % 81.8 81 مدير 

 % 80.0 83 مةس   

 % 11.4 85 رئ س قائرل 

 % 31.5 11 رئ س مصلحة

 % 53.4 14  ظ فة ا را

  %188 35 المجمو 
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 (: توزيع أفراد العينة حسب طبيعة العمل20رقم)الشكل              

      
 ل18ر دار  SPSS مخرجا  برنام   م  رعداق الماللين بناء عل  المصدر:  

 ( رف ما يل :80(  الشتل ريل )18ل )اشد ب انا  اود   ري
نةىىىىلاهل  اقىىىىدري ةىىىىس لينامىىىىا اؤ،   2.9%بىىىىى  نةىىىىلاهل اقىىىىدر مهنىىىىة مىىىىدير ان نةىىىىلة ابشىىىىخاص الىىىىذي  يةملىىىىون 

،  امىىا %31.5بىىى نةىىلة رؤسىىاء اؤصىىالح اقىىدر إمىىا،  % 11.4ى بىى رؤسىىاء الىىد ائر ياقىىدر نةىىلاهلامىىا   ، %0.0بىىىىى
ل  بالاىىىالي يىىىأيراق الة نىىىة لىىىديهل مةىىىاوا ا  مسهىىىل %53.4بىىىىى ابشىىىخاص الىىىذي  لىىىديهل شىىىهاقا  ا ىىىرا اقىىىدر 

 علم  يةمح تل با جابة ع  اس لة الاسال ان  اتون ارائهل مقلولة   اقية رف لأد إلدل

 الخبرة: -0
 (: توزيع أفراد العينة حسب الخبرة11الجدول رقم)                      
 النةلة اؤ وية الاترار  الخ ل 

 % 15.1 84 سنوا  4ايل م  

 % 18.4 81 سنوا  18رف 4م 

 % 15.1 84 سنة 14رف 18م  

 % 48.8 11 سنة 14اإثر م  

  %188 35 المجمو 

 ل80ر دار  SPSS رجا  برنام مخم  رعداق الماللين بناء عل  المصدر: 

   ت  او  ح ناائ  اود   الةاب  في الشتل الاالي:      
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 (: توزيع أفراد العينة حسب الخبرة20رقم)الشكل                          

      
 ل18ر دار  SPSSرجا  برنام  مخبناء عل   اللين: م  رعداق المالمصدر

سىنوا   4( رف ان نةلة ابشخاص الذي  لديهل   ل ايىل مى  88(  الشتل ريل )11اشد ب انا  اود   ريل )
 بالاىالي يىأيراق الة نىة لىديهل مةىاوا  %54سىنوا  يىدر  بىى  4، ابشىخاص لىديهل  ى ل اإثىر مى  %44اقدر بى 

 مقلولة  مو وع ةل اراءهلم  الخ ل يةمح تل با جابة ع  اس لة الاسال ان  اتون 
 

 المطلب الثاني: تحليل مجالات الدراسة
اوىة إىل  ىور سنحا   في هذا اؤملب  تحل ىل  منايشىة  ا ى  الفقىرا  اؤشىتلة رىا ر الاسىال ان، لأ ى  سى ال مة 

 عل  لأدال
فعاليدددة تطبيددد: مبدددادا نظدددام إدارة الجدددودة الموافقدددة للمواصدددفات مدددد  تحليدددل ومناقشدددة عبدددارات محدددور  -1

 :2220:0221العالمية الاياو 
يةال ىة امل ى  ملىاق  نظىام رقارل اوىوقل علارا ، تحا   بابسىاس الاةلىد عى  مىدا  ثمان ةياشتل هذا ارور م      

،  إانه ناائ  الاحل ل الالأصائ  للةلارا  إما ه  مو ىحة في 188088881ا فا  الةاؤ ة الاي   اؤوايقة للمو 
 :ة   الاال ااود
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 مبدأ القيادة(: تحليل ومناقشة عبارات 12الجدول رقم)
 
 
 بدأ القيادةحور مم  (1

 

 غد
 مواي 
 بشدل

غد 
 مواي 

   ايد
 مواي 

 مواي 
 بشدل

ط 
وس
اؤا

ةابي
الح

 
م  

نحرا
الا

اؤ
ري
ة ا

 

 ب
اليا

 الةدق الةدق الةدق الةدق الةدق 
 نةلة نةلة نةلة نةلة نةلة

لدا مجلس ا قارل يناعة بأن اووقل اسقي رف الري  
 م  اقاء اؤسسةةل

88 1 5 11 11 5.10 8.140 83 

88 1.8 11.0 48 34.3 

مدير يةل رقارل اووقل ك    ل  رؤام بمهامه 
 الوظ ف ةل

88 84 81 11 18 3.18 1.830 80 

88 15.1 18.4 34.3 18.5 

 85 8.441 5.14 88 11 81 81 88 يال رجراء الادريب لأو  اووقل باسامرارل

88 1.8 4.8 45.1 14.4 

رن الادريب في مجا  اووقل يشمل إاية اؤدراء 
  الةاملين في اؤسسةةل

88 88 84 13 14 5.14 8.141 81 

88 88 11.4 30.1 55.1 

رن الادريب في مجا  اووقل يةمل عل  اإاةاب 
اؤادرب مهارا  الاةامل م  الةم ء )ال بائ ( في 

 اؤسسةةل

88 81 85 11 14 5.15 8.088 81 

88 4.8 11.0 34.3 51.1 

رن الادريب اؤاةل  باووقل يرإ  عل  اقوية ر ح 
 اؤقدمةل الاةا ن  الاحةين اؤةامر ووقل الخدما 

88 83 84 13 13 5.84 8.841 84 

88 0.0 15.1 30.1 30.1 

 81 1.853 5.84 14 18 84 85 88 التثد م  القرارا  يال اتاكها بشتل ااع ل

88 11.0 15.1 18.5 55.1 

قعل  الي ا قارل الةل ا جهوق رقارل اووقل ر انا 
تامل، بد رها في تحق   اهدايها بشتل مناظل  ما
 الةموق الفقري لنجاح يةل رقارل اووقلل

88 83 81 10 11 5.14 8.041 84 

88 0.0 1.8 41.8 34.3 

 ل18ر دار  spssبناءا عل  مخرجا   اللين: م  رعداق المالمصدر

مجالا   ايا ح لدا الق اقلاؤشتلة ؤ ثمان ةم       اوا اود   الةاب  ياجل  ان اؤاوسط الحةابي للفقرا  ال
 (،  ياضح م  اود   الةاب  ما يل :5.14 18ل3) اؤاوسما  الحةاب ة ي ها ما بين

 "رن الادريب في مجا  اووقل يشمل إاية اؤدراء  الةاملين في اؤسسةةم  ارور " الرابةةاصدر  الةلارل  -ا 
ا اه راي اؤلحويين اف  ،  هو ما يشد اف8.141 بانحرام مة اري يدره  5.14اليا ب اب   بماوسط لأةابي

لأةب سلل بشدل عل   اوا هذه الةلارل لأ   يق  اؤاوسط الحةابي في اؤنمقة الخا ة باؤوايقة  بشدل اؤوايقة
 لل تار  الخماس 
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رن الادريب في مجا  اووقل يةمل عل  اإاةاب اؤادرب مهارا  الاةامل "م  ارور  امةةالأاله الةلارل الخ -ب 
،  هو ما يشد 8.088 بانحرام مة اري  5.15" اليا ب الثاني بماوسط لأةابيائ ( في اؤسسةةم  الةم ء )ال ب

عل   اوا هذه الةلارل لأ   يق  اؤاوسط الحةابي في اؤنمقة الخا ة بشدل اف ا اه راي اؤلحويين اف اؤوايقة 
 للأةب سلل ل تار  الخماس بشدل باؤوايقة 

" لدا مجلس ا قارل يناعة بأن اووقل اسقي رف الري  م  اقاء اؤسسةة" ارور م  اب فإان ارا ب الةلارل  -ل 
،  هو ما يشد اف ا اه راي اؤلحويين اف اؤوايقة 8.140 بانحرام مة اري  5.10اليا ب الثال  بماوسط لأةابي

  لسلل ل تار  الخماس  عل   اوا هذه الةلارل لأ   يق  اؤاوسط الحةابي في اؤنمقة الخا ة باؤوايقة لأةب
" اليا ب الراب  بماوسط يال رجراء الادريب لأو  اووقل باسامرار" الأاله الةلارل الثالثة م  ارور -ق 

،  هو ما يشد اف ا اه راي اؤلحويين اف اؤوايقة عل   اوا هذه 8.441 بانحرام مة اري   5.14لأةابي
 لالخا ة باؤوايقة لأةب سلل ل تار  الخماس الةلارل لأ   يق  اؤاوسط الحةابي في اؤنمقة 

قعل  الي ا قارل الةل ا جهوق رقارل اووقل ر انا بد رها في تحق   اهدايها " م  ارور  دلالأاله الةلارل اب -ه 
 5.14" اليا ب الخامس بماوسط لأةابيبشتل مناظل  ماتامل، الةموق الفقري لنجاح يةل رقارل اووقل

،  هو ما يشد اف ا اه راي اؤلحويين اف اؤوايقة عل   اوا هذه الةلارل لأ   يق  8.041 بانحرام مة اري 
 اؤاوسط الحةابي في اؤنمقة الخا ة باؤوايقة لأةب سلل ل تار  الخماس ل

رن الادريب اؤاةل  باووقل يرإ  عل  اقوية ر ح الاةا ن  الاحةين اؤةامر "الأاله الةلارل الةاقسة م  ارور -  
،  هو ما يشد اف 8.841 بانحرام مة اري  5.84" اليا ب الةاقس بماوسط لأةابيوقل الخدما  اؤقدمةو

اؤوايقة عل   اوا هذه الةلارل لأ   يق  اؤاوسط الحةابي في اؤنمقة الخا ة باؤوايقة ا اه راي اؤلحويين اف 
  لأةب سلل ل تار  الخماس ل

" اليا ب الةاب  بماوسط التثد م  القرارا  يال اتاكها بشتل ااع " الأاله الةلارل الةابةة م  ارور -غ 
،  هو ما يشد اف ا اه راي اؤلحويين اف اؤوايقة بشدل عل   اوا هذه 1.853 بانحرام مة اري  5.84لأةابي

 الةلارل لأ   يق  اؤاوسط الحةابي في اؤنمقة الخا ة باؤوايقة بشدل لأةب سلل ل تار  الخماس ل
" اليا ىىىب الثىىىام  مىىىدير يةىىىل رقارل اوىىىوقل ك   ىىى ل  رؤىىىام بمهامىىىه الوظ ف ىىىة" الأالىىىه الةلىىىارل الثان ىىىة مىىى  ارىىىور -ح 

،  هىىو مىىا يشىىد اف ا ىىاه راي اؤلحىىويين اف اؤوايقىىة علىى   اىىوا 1.830 بىىانحرام مة ىىاري  3.18بماوسىىط لأةىىابي
 باؤوايقة لأةب سلل ل تار  الخماس ل هذه الةلارل لأ   يق  اؤاوسط الحةابي في اؤنمقة الخا ة 
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 التركيا على العملاءمبدأ (: تحليل ومناقشة عبارات 10الجدول رقم)
 
 
 مبدأ التركيا على العملاءمحور  (2

 غد
 مواي 
 بشدل

غد 
 مواي 

   ايد
 مواي 

 مواي 
 بشدل

ط 
وس
اؤا

ةابي
الح

 
م  

نحرا
الا

ري
ؤة ا
ا

 

 ب
اليا

 الةدق الةدق الةدق الةدق الةدق 
 نةلة نةلة نةلة نةلة نةلة

اقوم اؤسسةة باساقصاء الةم ء ا  رجراء 
مقاب   مةهل ؤةرية ارائهل  املةاتهل لأو  

 مخال  الخدما  الا اقدمهال

88 81 88 13 18 5.55 8.104 81 

88 4.8 88 30.1 44.8 

 83 8.814 5.14 13 14 83 81 81 ادرك اؤسسةة  ر رل الاهامام بآراء إاية الةم ءل 

1.8 1.8 0.0 51.1 30.1 

يال الاخم ط لخدما  اؤسسةة بناءا عل  
 الأا اجا   اويةا  الةم ءل

88 85 84 18 84 3.14 8.044 84 

88 11.0 15.1 40.0 15.1 

 81 8.514 5.31 11 13 88 88 88 يال الاةامل م  اييالأا  الةم ء بجديةل 

88 88 88 41.4 31.5 

يال اةج ل شتا ي  اييالأا  الةم ء  اةمل 
 عل  مةاواهال

88 88 81 18 81 5.88 8.441 85 

88 88 18.4 40.0 18.4 

 ل18ر دار  spssبناءا عل  مخرجا   الماللين: م  رعداق المصدر

 إ ى  على  الةمى ءلي اؤشىتلة ؤلىدا ا مةىةم       اوا اوىد   الةىاب  ياجلى  ان اؤاوسىط الحةىابي للفقىرا  الخ
 (،  ياضح م  اود   الةاب  ما يل :55ل5 14ل3ايا ح مجالا  اؤاوسما  الحةاب ة ي ها ما بين )

اقىىىوم اؤسسةىىىة باساقصىىىاء الةمىىى ء ا  رجىىىراء مقىىىاب   مةهىىىل ؤةريىىىة ارائهىىىل مىىى  ارىىىور "  فاصىىىدر  الةلىىىارل اب -ا 
 بىىىىانحرام مة ىىىىاري يىىىىدره  5.55اب   بماوسىىىىط لأةىىىىابي " اليا ىىىىب املةىىىىاتهل لأىىىىو  مخالىىىى  الخىىىىدما  الىىىىا اقىىىىدمها

،  هو ما يشد اف ا اه راي اؤلحويين اف اؤوايقة عل   اىوا هىذه الةلىارل لأ ى  يقى  اؤاوسىط الحةىابي في 8.104
 لاؤنمقة الخا ة باؤوايقة لأةب سلل ل تار  الخماس 

" اليا ىىىىىب الثىىىىىاني بماوسىىىىىط لأىىىىىا  الةمىىىىى ء بجديىىىىىةيىىىىىال الاةامىىىىىل مىىىىى  اييامىىىىى  ارىىىىىور " رابةىىىىىةالأالىىىىىه الةلىىىىىارل ال -ب 
،  هو ما يشد اف ا اه راي اؤلحويين اف اؤوايقة على   اىوا هىذه الةلىارل 8.514 بانحرام مة اري  5.31لأةابي

 للأ   يق  اؤاوسط الحةابي في اؤنمقة الخا ة باؤوايقة لأةب سلل ل تار  الخماس 
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" اليا ىىىب الثالىىى  اىىىدرك اؤسسةىىىة  ىىىر رل الاهامىىىام بىىىآراء إايىىىة الةمىىى ء" ورمىىى  ارىىى ثان ىىىةإىىىان ارا ىىىب الةلىىىارل ال -ل 
،  هىىو مىىا يشىىد اف ا ىىاه راي اؤلحىىويين اف اؤوايقىىة علىى   اىىوا 814ل8 بىىانحرام مة ىىاري  5.14بماوسىىط لأةىىابي

 لهذه الةلارل لأ   يق  اؤاوسط الحةابي في اؤنمقة الخا ة باؤوايقة لأةب سلل ل تار  الخماس 
" اليا ىىب يىىال اةىىج ل شىىتا ي  اييالأىىا  الةمىى ء  اةمىىل علىى  مةاواهىىا" مىى  ارىىور امةىىةالأالىىه الةلىىارل الخ -ق 

،  هىىو مىىا يشىىد اف ا ىىاه راي اؤلحىىويين اف اؤوايقىىة علىى  8.441 بىىانحرام مة ىىاري   5.88الرابىى  بماوسىىط لأةىىابي
 لا ة باؤوايقة لأةب سلل ل تار  الخماس  اوا هذه الةلارل لأ   يق  اؤاوسط الحةابي في اؤنمقة الخ

" يىىال الاخمىى ط لخىىدما  اؤسسةىىة بنىىاءا علىى  الأا اجىىا   اويةىىا  الةمىى ء" مىى  ارىىور ثالثىىةالأالىىه الةلىىارل ال -ه 
،  هىىىىو مىىىىا يشىىىىد اف ا ىىىىاه راي اؤلحىىىىويين اف 8.044 بىىىىانحرام مة ىىىىاري  3.14اليا ىىىىب الخىىىىامس بماوسىىىىط لأةىىىىابي

الةلىىىارل لأ ىىى  يقىىى  اؤاوسىىىط الحةىىىابي في اؤنمقىىىة الخا ىىىة باؤوايقىىىة لأةىىىب سىىىلل ل تىىىار  اؤوايقىىىة علىىى   اىىىوا هىىىذه 
 الخماس ل

 مشاركة العمال مبدأ(: تحليل ومناقشة عبارات 10لجدول رقم)ا
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 الةدق الةدق الةدق الةدق الةدق 

 نةلة نةلة نةلة نةلة نةلة

 81 8.885 3.01 84 11 81 84 88 يدرك إاية الةاملون مفهوم اووقلل

88 15.1 4.8 41.0 11.4 

 81 8.411 5.14 18 13 81 88 88 يةامل الةاملون باؤسسةة ال بائ  مةاملة ممااغلل

88 88 1.8 41.4 8.51 

يال اتل   الةاملين بابعما  الا اق   م  
 ا اصا اتهلل

88 81 84 11 85 3.43 8.841 85 

88 18.4 11.4 48 11.0 

يال اعالار إل يرق في اؤسسةة عم ل قا ل  
  يةمل عل  تحف  ه  رر اءهل

85 85 81 14 85 3.31 1.188 84 

11.0 11.0 18.4 55.1 11.0 

ن  الاحل  بر ح الفري  يةوق مخال  رن ر ح الاةا  
 ايراق اؤسسةةل

88 80 84 10 83 3.51 8.841 84 

88 13.4 15.1 41.8 0.0 

يال اوظ   موظف  يةل رقارل اووقل عل  اساس 
 علم   شهاقل جامة ة    لل

81 84 81 15 81 3.41 1.815 83 

1.8 15.1 18.4 51.1 18.4 

 ل18ر دار  spssبناءا عل  مخرجا   اللين: م  رعداق المالمصدر
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اىيا ح  مشىارإة الةمىا اؤشىتلة ؤلىدا  ةىاةم       اىوا اوىد   الةىاب  ياجلى  ان اؤاوسىط الحةىابي للفقىرا  ال
 (،  ياضح م  اود   الةاب  ما يل :14ل5 31ل3مجالا  اؤاوسما  الحةاب ة ي ها ما بين )

" اليا ىىىىب اب   بماوسىىىىط ةامىىىىل الةىىىىاملون باؤسسةىىىىة ال بىىىىائ  مةاملىىىىة مماىىىىاغليمىىىى  ارىىىىور " ثان ىىىىةاصىىىىدر  الةلىىىىارل ال -ا 
،  هو ما يشد اف ا اه راي اؤلحويين اف اؤوايقىة بشىدل على   اىوا 8.411 بانحرام مة اري يدره  5.14لأةابي

 لماس هذه الةلارل لأ   يق  اؤاوسط الحةابي في اؤنمقة الخا ة باؤوايقة بشدل لأةب سلل ل تار  الخ
 3.01اليا ىىب الثىىاني بماوسىىط لأةىىابي "يىىدرك إايىىة الةىىاملون مفهىىوم اوىىوقلمىى  ارىىور "  فالأالىىه الةلىىارل اب -ب 

،  هىىو مىىا يشىىد اف ا ىىاه راي اؤلحىىويين اف اؤوايقىىة علىى   اىىوا هىىذه الةلىىارل لأ ىى  يقىى  8.885 بىىانحرام مة ىىاري 
 لسلل ل تار  الخماس  اؤاوسط الحةابي في اؤنمقة الخا ة باؤوايقة لأةب

يىىال اوظ ىى  مىىوظف  يةىىل رقارل اوىىوقل علىى  اسىىاس علمىى   شىىهاقل " مىى  ارىىور ةاقسىىةإىىان ارا ىىب الةلىىارل ال -ل 
،  هىىىو مىىىا يشىىىد اف ا ىىىاه راي 1.815 بىىىانحرام مة ىىىاري  3.41" اليا ىىىب الثالىىى  بماوسىىىط لأةىىىابيجامة ىىىة   ىىى ل

لأ ى  يقى  اؤاوسىط الحةىابي في اؤنمقىة الخا ىة باؤوايقىة لأةىب سىلل اؤلحويين اف اؤوايقة عل   اوا هذه الةلىارل 
   لل تار  الخماس 

" اليا ىىب الرابىى  يىىال اتل ىى  الةىىاملين بابعمىىا  الىىا اقىى   ىىم  ا اصا ىىاتهل" مىى  ارىىور ثالثىىةالأالىىه الةلىىارل ال -ق 
ين اف اؤوايقىىة علىى   اىىوا ،  هىىو مىىا يشىىد اف ا ىىاه راي اؤلحىىوي8.841 بىىانحرام مة ىىاري   3.43بماوسىىط لأةىىابي

 لهذه الةلارل لأ   يق  اؤاوسط الحةابي في اؤنمقة الخا ة باؤوايقة لأةب سلل ل تار  الخماس 
" اليا ىب رن ر ح الاةىا ن  الاحلى  بىر ح الفريى  يةىوق مخالى  ايىراق اؤسسةىة" م  ارور امةةالأاله الةلارل الخ -ه 

،  هىىو مىىا يشىىد اف ا ىاه راي اؤلحىىويين اف اؤوايقىىة علىى  8.841اري  بىىانحرام مة ى 3.51الخىامس بماوسىىط لأةىىابي
  اوا هذه الةلارل لأ   يق  اؤاوسط الحةابي في اؤنمقة الخا ة باؤوايقة لأةب سلل ل تار  الخماس ل

" ءهيىىال اعالىىار إىىل يىىرق في اؤسسةىىة عم ىىل قا لىى   يةمىىل علىى  تحف ىى ه  رر ىىا" مىى  ارىىور رابةىىةالأالىىه الةلىىارل ال - 
،  هىىىو مىىىا يشىىىد اف ا ىىىاه راي اؤلحىىىويين اف 1.188 بىىىانحرام مة ىىىاري  3.31بماوسىىىط لأةىىىابي ةىىىاقساليا ىىىب ال

اؤوايقىىىة علىىى   اىىىوا هىىىذه الةلىىىارل لأ ىىى  يقىىى  اؤاوسىىىط الحةىىىابي في اؤنمقىىىة الخا ىىىة باؤوايقىىىة لأةىىىب سىىىلل ل تىىىار  
 الخماس ل
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 مقاربة العمليات )المسارات( مبدأ(: تحليل ومناقشة عبارات 10الجدول رقم)
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منةقة يةد  تحق   اهدام اؤنظمة بمريقة علم ة
الأد ابسلاب الا قيةه ا قارل لالي رنشاء يةل 

  اص بإقارل اووقل الشاملةل

88 81 81 14 11 5.84 8.015 81 

88 1.8 18.4 55.1 31.5 

الذ  رقارل اؤسسةة جهوقا  لأداث الاب د ال غم 
 في افتد الةاملين با اه اووقلل

88 85 81 18 88 3.81 8.885 83 

88 1.01 4.8 44.8 14.4 

يال امل   او  ا  يةل رقارل اووقل لديتل 
بخصوص اإاشام اب ماء  اصح حها      

 اجراءا  الاصح ح  الويايةل

88 84 88 14 11 5.88 1.855 81 

88 11.4 88 51.1 34.3 

يةل رقارل اووقل ك  ياعل ة يوية في تحق   اهدام 
 اؤنظمةل

88 85 85 14 11 3.81 8.848 85 

88 11.0 11.0 55.1 31.5 

يوجد ادي   قا ل  ااب  لقةل رقارل اووقل عل  
الةمل ا   ا جراءا  ؤرايلة انف ذ الاقارا  

 اب را، الةمل ا   الخمط اؤو وعة باؤنظمةل

88 81 80 11 81 3.04 8.011 84 

88 4.8 13.4 48 18.4 

 ل18ر دار  spss  مخرجا  بناءا عل اللين: م  رعداق المالمصدر

مقاربىىىة الةمل ىىىا  اؤشىىىتلة ؤلىىدا  مةىىةمىى   ىىى    اىىوا اوىىىد   الةىىاب  ياجلىىى  ان اؤاوسىىىط الحةىىابي للفقىىىرا  الخ
 (،  ياضح م  اود   الةاب  ما يل :84ل5و04ل3ايا ح مجالا  اؤاوسما  الحةاب ة ي ها ما بين ) )اؤةارا (

تحق ىى  اهىىدام اؤنظمىة بمريقىىة علم ىىة منةىقة يةىىد الأىىد ابسىلاب الىىا قيةىىه " مىى  ارىور  فاصىدر  الةلىىارل اب -ا 
 بىانحرام مة ىاري يىدره  5.84" اليا ب اب   بماوسىط لأةىابيا قارل لالي رنشاء يةل  اص بإقارل اووقل الشاملة

اؤاوسىط الحةىابي في ،  هو ما يشد اف ا اه راي اؤلحويين اف اؤوايقة عل   اىوا هىذه الةلىارل لأ ى  يقى  8.015
 لاؤنمقة الخا ة باؤوايقة لأةب سلل ل تار  الخماس 

يىىال امل ىى  او ىى ا  يةىىل رقارل اوىىوقل لىىديتل بخصىىوص اإاشىىام اب مىىاء مىى  ارىىور " ثالثىىةالأالىىه الةلىىارل ال -ب 
، 1.855 بىانحرام مة ىاري  5.88" اليا ىب الثىاني بماوسىط لأةىابي اصح حها    ى  اجىراءا  الاصىح ح  الويايىة

 هىىو مىىا يشىىد اف ا ىىاه راي اؤلحىىويين اف اؤوايقىىة علىى   اىىوا هىىذه الةلىىارل لأ ىى  يقىى  اؤاوسىىط الحةىىابي في اؤنمقىىة 
 لالخا ة باؤوايقة لأةب سلل ل تار  الخماس 



الفصل الثاني  الدراسة الميدانية بمؤسسة نفطال الوادي

 

 
41 

 الىىذ  رقارل اؤسسةىىة جهىىوقا  لأىىداث الاب ىىد الىى غم في افتىىد الةىىاملين" مىى  ارىىور ن ىىةثاإىىان ارا ىىب الةلىىارل ال -ل 
،  هىىىىو مىىىا يشىىىىد اف ا ىىىىاه راي 8.885 بىىىىانحرام مة ىىىاري  3.81" اليا ىىىب الثالىىىى  بماوسىىىط لأةىىىىابيبا ىىىاه اوىىىىوقل

اؤلحويين اف اؤوايقة عل   اوا هذه الةلىارل لأ ى  يقى  اؤاوسىط الحةىابي في اؤنمقىة الخا ىة باؤوايقىة لأةىب سىلل 
 لل تار  الخماس 

" اليا ىىب الرابىى  يةىىل رقارل اوىىوقل ك  ياعل ىىة يويىىة في تحق ىى  اهىىدام اؤنظمىىة" مىى  ارىىور رابةىىةالأالىىه الةلىىارل ال -ق 
،  هىىو مىىا يشىىد اف ا ىىاه راي اؤلحىىويين اف اؤوايقىىة علىى   اىىوا 8.848 بىىانحرام مة ىىاري   3.81بماوسىىط لأةىىابي

 ل هذه الةلارل لأ   يق  اؤاوسط الحةابي في اؤنمقة الخا ة باؤوايقة لأةب سلل ل تار  الخماس
يوجىىد اىىدي   قا لىى  اىىاب  لقةىىل رقارل اوىىوقل علىى  الةمل ىىا   ا جىىراءا  " مىى  ارىىور امةىىةالأالىىه الةلىىارل الخ -ه 

 3.04" اليا ىىىب الخىىىامس بماوسىىىط لأةىىىابيؤرايلىىىة انف ىىىذ الاقارا  اب ىىىرا، الةمل ىىىا   الخمىىىط اؤو ىىىوعة باؤنظمىىىة
ويين اف اؤوايقىىة علىى   اىىوا هىىذه الةلىىارل لأ ىى  يقىى  ،  هىىو مىىا يشىىد اف ا ىىاه راي اؤلحىى8.011 بىىانحرام مة ىىاري 

 اؤاوسط الحةابي في اؤنمقة الخا ة باؤوايقة لأةب سلل ل تار  الخماس ل
 الإدارة بمدخل النظم مبدأ(: تحليل ومناقشة عبارات 10الجدول رقم)

 
 
 الإدارة بمدخل النظممبدأ محور  )0
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يال رشراك يةل رقارل اووقل في تحل ل اؤةم ا  
الحال ة   اؤةاقلل ة عند     الخمط ات تل ة 

 لللةمل ا  ا قارية لتل رقارل عل  لأدا

88 85 85 18 81 3.04 8.081 85 

88 11.0 11.0 44.8 18.4 

اقوم رقارل اووقل باؤنظمة لديتل بد ر رئ ة  في 
     الخمط  الاسياا ج ا ل

88 84 84 10 84 3.44 8.848 84 

88 11.4 15.1 41.8 15.1 

هناك اق  ل  ارج  لشرإة ا  مسسةة عاؤ ة ا  
 ة لديتلل ل ة يق ل اقاء يةل رقارل اووقل باؤنظم

88 84 81 14 18 3.00 1.830 83 

88 11.4 4.8 51.1 18.5 

طل ةة عمل يةل رقارل اووقل باؤنظمة لديتل هو 
    ماابةة  انف ذ رجراءا   عمل ا  ا قارا  

 اب رال

88 85 84 11 13 3.81 1.818 81 

88 11.0 11.4 31.5 30.1 

ةموم ة رن ات تل الانظ م  الحالي للمسسةة ال
 ياناسب م  امل   اووقلل

88 85 83 11 18 3.81 8.831 81 

88 11.0 0.0 48 18.5 
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 ل18ر دار  spssعل  مخرجا   ابناء اللين: م  رعداق المالمصدر

ا قارل بمىد ل الىنظل اؤشىتلة ؤلىدا  مةىةم       اوا اود   الةىاب  ياجلى  ان اؤاوسىط الحةىابي للفقىرا  الخ
 (،  ياضح م  اود   الةاب  ما يل :81ل3 44ل3لا  اؤاوسما  الحةاب ة ي ها ما بين )ايا ح مجا

" رن ات تىل الانظ مىى  الحىالي للمسسةىة الةموم ىة ياناسىب مى  امل ى  اوىىوقلمى  ارىور "  ىدلاصىدر  الةلىارل اب -ا 
 ا ىىاه راي اؤلحىىويين اف ،  هىىو مىىا يشىىد اف8.831 بىىانحرام مة ىىاري يىىدره  3.81اليا ىىب اب   بماوسىىط لأةىىابي

اؤوايقىىىة علىىى   اىىىوا هىىىذه الةلىىىارل لأ ىىى  يقىىى  اؤاوسىىىط الحةىىىابي في اؤنمقىىىة الخا ىىىة باؤوايقىىىة لأةىىىب سىىىلل ل تىىىار  
 لالخماس 

طل ةىىىة عمىىىل يةىىىل رقارل اوىىىوقل باؤنظمىىىة لىىىديتل هىىىو   ىىى  ماابةىىىة  انف ىىىذ مىىى  ارىىىور " رابةىىىةالأالىىىه الةلىىىارل ال -ب 
،  هىىو مىىا 1.818 بىىانحرام مة ىىاري  3.81" اليا ىىب الثىىاني بماوسىىط لأةىىابي  اب ىىرارجىىراءا   عمل ىىا  ا قارا

يشىىد اف ا ىىاه راي اؤلحىىويين اف اؤوايقىىة علىى   اىىوا هىىذه الةلىىارل لأ ىى  يقىى  اؤاوسىىط الحةىىابي في اؤنمقىىة الخا ىىة 
 لباؤوايقة لأةب سلل ل تار  الخماس 

ك اق ىى ل  ىىارج  لشىىرإة ا  مسسةىىة عاؤ ىىة ا   ل ىىة يقىى ل اقاء يةىىل هنىىا" مىى  ارىىور لثىىةثاإىىان ارا ىىب الةلىىارل ال -ل 
،  هىو مىا يشىد اف 1.830 بىانحرام مة ىاري  3.00اليا ىب الثالى  بماوسىط لأةىابي "رقارل اووقل باؤنظمىة لىديتل

باؤوايقىىة ا ىىاه راي اؤلحىىويين اف اؤوايقىىة علىى   اىىوا هىىذه الةلىىارل لأ ىى  يقىى  اؤاوسىىط الحةىىابي في اؤنمقىىة الخا ىىة 
   للأةب سلل ل تار  الخماس 

يال رشراك يةل رقارل اووقل في تحل ل اؤةم ا  الحال ىة   اؤةىاقلل ة عنىد   ى  " م  ارور  فالأاله الةلارل اب -ق 
 بىانحرام مة ىاري   3.04" اليا ىب الرابى  بماوسىط لأةىابيالخمط ات تل ة للةمل ا  ا قارية لتل رقارل على  لأىدا

ما يشد اف ا اه راي اؤلحويين اف اؤوايقة عل   اىوا هىذه الةلىارل لأ ى  يقى  اؤاوسىط الحةىابي في  ،  هو8.081
 لاؤنمقة الخا ة باؤوايقة لأةب سلل ل تار  الخماس 

اقىىىىىىوم رقارل اوىىىىىىوقل باؤنظمىىىىىىة لىىىىىىديتل بىىىىىىد ر رئ ةىىىىىى  في   ىىىىىى  الخمىىىىىىط " مىىىىىى  ارىىىىىىور ن ىىىىىىةثاالأالىىىىىىه الةلىىىىىىارل ال -ه 
،  هىىو مىىا يشىىد اف ا ىىاه راي 8.848 بىىانحرام مة ىىاري  3.44يا ىىب الخىىامس بماوسىىط لأةىىابي" ال الاسىىياا ج ا 

اؤلحويين اف اؤوايقة عل   اوا هذه الةلىارل لأ ى  يقى  اؤاوسىط الحةىابي في اؤنمقىة الخا ىة باؤوايقىة لأةىب سىلل 
 ل تار  الخماس ل
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 تمرالتحسين المس مبدأ(: تحليل ومناقشة عبارات 10الجدول رقم)
 
 
 التحسين المستمربدأ حور مم  )6
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 الةدق الةدق الةدق الةدق الةدق 
 نةلة نةلة نةلة نةلة نةلة

 81 8.814 3.04 80 11 84 85 88 يال ي اس اقاء الةاملين اؤاةل  با نااج ة باسامرارل 

88 11.0 15.1 48 13.4 

يال ي اس اقاء الةاملين اؤاةل  بجوقل الخدما  الا 
 يال اقد ها باسامرارل

88 81 81 11 80 5.84 8.134 81 

88 4.8 4.8 45.1 13.4 

يقوم يةل رقارل اووقل باق  ل شهري عل  باي  
 ا قارا ل

88 13 84 88 81 3.18 1.185 84 

88 30.1 15.1 14.4 18.4 

يقوم يةل رقارل اووقل باق  ل سنوي عل  باي  
 ا قارا ل

88 81 84 15 81 3.41 1.854 84 

88 18.4 11.4 51.1 18.4 

اةاةين منظماتل اؤويرل بمسسةا  عاؤ ة ا   ل ة 
ماخصصة في اقارل اووقل عند رنشاء يةل  اص 

 بإقارل اووقلل

88 84 84 10 84 3.40 8.811 85 

88 15.1 11.4 41.8 15.1 

 ع  اؤنظما  بق مة علل رقارل اووقل يةم ه 
مصداي ة اتون عونا  قارل اووقل في اليإ   

 . الاوس   لأداث يارق إلد في تحق   ابهدام

88 85 84 11 85 3.15 8.010 83 

88 11.0 15.1 41.0 11.0 

 ل18ر دار  spssبناءا عل  مخرجا   اللين: م  رعداق المالمصدر

اىيا ح الاحةين اؤةىامر اؤشتلة ؤلدا  ةاةم       اوا اود   الةاب  ياجل  ان اؤاوسط الحةابي للفقرا  ال
 (،  ياضح م  اود   الةاب  ما يل :84ل5 18ل3مجالا  اؤاوسما  الحةاب ة ي ها ما بين )

" يىىال ي ىىاس اقاء الةىىاملين اؤاةلىى  بجىىوقل الخىىدما  الىىا يىىال اقىىد ها باسىىامرار"مىى  ارىىور  ثان ىىةاصىىدر  الةلىىارل ال -ا 
،  هىىو مىىا يشىىد اف ا ىىاه راي اؤلحىىويين اف 8.134 بىىانحرام مة ىىاري يىىدره  5.84اليا ىىب اب   بماوسىىط لأةىىابي

يقىة بشىدل لأةىب سىلل اؤوايقة بشدل عل   اىوا هىذه الةلىارل لأ ى  يقى  اؤاوسىط الحةىابي في اؤنمقىة الخا ىة باؤوا
 لل تار  الخماس 

" اليا ىىب الثىىاني بماوسىىط يىىال ي ىىاس اقاء الةىىاملين اؤاةلىى  با نااج ىىة باسىىامرارمىى  ارىىور "  فالأالىىه الةلىىارل الا -ب 
،  هو ما يشد اف ا اه راي اؤلحويين اف اؤوايقة عل   اىوا هىذه الةلىارل 8.814 بانحرام مة اري  3.04لأةابي

 لؤاوسط الحةابي في اؤنمقة الخا ة باؤوايقة لأةب سلل ل تار  الخماس لأ   يق  ا
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 عىى  اؤنظمىىا  بق مىىة علىىل رقارل اوىىوقل يةم ىىه مصىىداي ة اتىىون عونىىا " مىى  ارىىور ةاقسىىةإىىان ارا ىىب الةلىىارل ال -ل 
 3.15ط لأةىىابي" اليا ىىب الثالىى  بماوسىى قارل اوىىوقل في اليإ ىى   الاوسىى   لأىىداث يىىارق إلىىد في تحق ىى  ابهىىدام

،  هىىو مىىا يشىىد اف ا ىىاه راي اؤلحىىويين اف اؤوايقىىة علىى   اىىوا هىىذه الةلىىارل لأ ىى  يقىى  8.010 بىىانحرام مة ىىاري 
 لاؤاوسط الحةابي في اؤنمقة الخا ة باؤوايقة لأةب سلل ل تار  الخماس 

ا   ل ىىىة ماخصصىىىة في اقارل  اةىىىاةين منظمىىىاتل اؤىىىويرل بمسسةىىىا  عاؤ ىىىة" مىىى  ارىىىور امةىىىةالأالىىىه الةلىىىارل الخ -ق 
، 8.811 بىىانحرام مة ىىاري   3.40" اليا ىىب الرابىى  بماوسىىط لأةىىابياوىىوقل عنىىد رنشىىاء يةىىل  ىىاص بىىإقارل اوىىوقل

 هىىو مىىا يشىىد اف ا ىىاه راي اؤلحىىويين اف اؤوايقىىة علىى   اىىوا هىىذه الةلىىارل لأ ىى  يقىى  اؤاوسىىط الحةىىابي في اؤنمقىىة 
 لار  الخماس الخا ة باؤوايقة لأةب سلل ل ت

" اليا ىىب الخىىامس يقىىوم يةىىل رقارل اوىىوقل باق ىى ل سىىنوي علىى  بىىاي  ا قارا " مىى  ارىىور رابةىىةالأالىىه الةلىىارل ال -ه 
،  هىىو مىىا يشىىد اف ا ىىاه راي اؤلحىىويين اف اؤوايقىىة علىى   اىىوا 1.854 بىىانحرام مة ىىاري  3.41بماوسىىط لأةىىابي

 اؤنمقة الخا ة باؤوايقة لأةب سلل ل تار  الخماس لهذه الةلارل لأ   يق  اؤاوسط الحةابي في 
 ةىىاقس" اليا ىىب اليقىىوم يةىىل رقارل اوىىوقل باق ىى ل شىىهري علىى  بىىاي  ا قارا " مىى  ارىىور ثالثىىةالأالىىه الةلىىارل ال - 

،  هىىو مىىا يشىىد اف ا ىىاه راي اؤلحىىويين اف اؤوايقىىة علىى   اىىوا 1.185 بىىانحرام مة ىىاري  3.18بماوسىىط لأةىىابي
 لالةلارل لأ   يق  اؤاوسط الحةابي في اؤنمقة الخا ة باؤوايقة لأةب سلل ل تار  الخماس هذه 

 منهجية الإستناد للحقائ: عند إتخاذ القرارات مبدأ(: تحليل ومناقشة عبارات 10الجدول رقم)
 

منهجية الإستناد للحقائ: بدأ حور مم )7
 عند إتخاذ القرارات

 غد
 مواي 
 بشدل

غد 
 مواي 

   ايد
 مواي 

 مواي 
 بشدل

ط 
وس
اؤا

ةابي
الح

 
م  

نحرا
الا

ري
ؤة ا
ا

 

 ب
اليا

 الةدق الةدق الةدق الةدق الةدق 
 نةلة نةلة نةلة نةلة نةلة

يال اساةما  المرق ا لأصائ ة لفحص  ادي   إل 
 النشاطا  باؤسسةةل

88 81 85 14 11 5.11 8.055 81 

88 4.8 11.0 51.1 34.3 

يد م  لألقا  اووقل ؤنايشة مةائل يوجد الةد
 الةمل اؤخالفة باؤسسةةل

88 88 81 10 84 3.41 1.815 85 

88 14.4 1.8 41.8 11.4 

 تحل ل رف اساناقا ا جراءا   اتاك القرارا  اتاك
 ل الحدس الخ ل م   ماواغن  اية 

88 83 81 11 81 3.81 8.181 81 

88 0.0 4.8 45.1 18.4 

  مويوية قي قة  اؤةلوما  الل انا  ان م  أإدالا
 لالتفاية ي ه بما

81 81 81 11 81 3.00 1.880 83 

4.8 4.8 1.8 45.1 18.4 
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 ل18ر دار  spssبناءا عل  مخرجا   اللين: م  رعداق المالمصدر

منهج ىىىة ا سىىىاناق دا اؤشىىىتلة ؤلىىى ربةىىىةمىىى   ىىى    اىىىوا اوىىىد   الةىىىاب  ياجلىىى  ان اؤاوسىىىط الحةىىىابي للفقىىىرا  اب
(،  ياضح م  اوىد   11ل5 41ل3ايا ح مجالا  اؤاوسما  الحةاب ة ي ها ما بين )للحقائ  عند رتاك القرارا  

 الةاب  ما يل :
" يىىال اسىىاةما  المىىرق ا لأصىىائ ة لفحىىص  اىىدي   إىىل النشىىاطا  باؤسسةىىةمىى  ارىىور "  فاصىىدر  الةلىىارل اب -ا 

،  هىىو مىىا يشىىد اف ا ىىاه راي اؤلحىىويين اف 8.055 بىىانحرام مة ىىاري يىىدره  5.11ابياليا ىىب اب   بماوسىىط لأةىى
اؤوايقىىىة علىىى   اىىىوا هىىىذه الةلىىىارل لأ ىىى  يقىىى  اؤاوسىىىط الحةىىىابي في اؤنمقىىىة الخا ىىىة باؤوايقىىىة لأةىىىب سىىىلل ل تىىىار  

 لالخماس 
 الخى ل مى   ماىواغن  ايةى  تحل ىل رف اقااسىان ا جىراءا   اتىاك القىرارا  اتىاكمى  ارىور " ثالثىةالأاله الةلىارل ال -ب 

،  هىىو مىىا يشىىد اف ا ىىاه راي اؤلحىىويين 8.181 بىىانحرام مة ىىاري  3.81" اليا ىىب الثىىاني بماوسىىط لأةىىابي الحىىدس
اف اؤوايقىة على   اىوا هىذه الةلىىارل لأ ى  يقى  اؤاوسىط الحةىابي في اؤنمقىىة الخا ىة باؤوايقىة لأةىب سىلل ل تىىار  

 لالخماس 
" التفايىىىة ي ىىىه بمىىىا  مويويىىىة قي قىىىة  اؤةلومىىىا  الل انىىىا  ان مىىى  الاأإىىىد" مىىى  ارىىىور رابةىىىةارا ىىىب الةلىىىارل الإىىىان  -ل 

،  هو ما يشىد اف ا ىاه راي اؤلحىويين اف اؤوايقىة 1.880 بانحرام مة اري  3.00اليا ب الثال  بماوسط لأةابي
 لة الخا ة باؤوايقة لأةب سلل ل تار  الخماس عل   اوا هذه الةلارل لأ   يق  اؤاوسط الحةابي في اؤنمق

" يوجىىد الةديىىد مىى  لألقىىا  اوىىوقل ؤنايشىىة مةىىائل الةمىىل اؤخالفىىة باؤسسةىىة" مىى  ارىىور ثان ىىةالأالىىه الةلىىارل ال -ق 
،  هىو مىا يشىد اف ا ىاه راي اؤلحىويين اف اؤوايقىة 1.815 بانحرام مة ىاري   3.41اليا ب الراب  بماوسط لأةابي

 ل اوا هذه الةلارل لأ   يق  اؤاوسط الحةابي في اؤنمقة الخا ة باؤوايقة لأةب سلل ل تار  الخماس عل  
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 علاقات تبادل المنفعة مع الموردين مبدأ(: تحليل ومناقشة عبارات 10الجدول رقم)
 

 

علاقات تبادل المنفعة مع مبدأ محور  )0
 الموردين

 غد
 مواي 
 بشدل

غد 
 مواي 

   ايد
 مواي 

 مواي 
 بشدل

ط 
وس
اؤا

ةابي
الح

 
م  

نحرا
الا

ري
ؤة ا
ا

 

 ب
اليا

 الةدق الةدق الةدق الةدق الةدق 
 نةلة نةلة نةلة نةلة نةلة

 م  ا ا ار اؤورقي  اأ ذ رقارل اؤسسةة في الحةلان 
 عنصر اووقل إمحدق رئ ة ل

88 88 81 18 13 5.31 8.408 81 

88 88 4.8 44.8 30.1 

    ال ام  ال غمة لق اس اقاء اؤورقي   لأثهل عل  
 الاموير بما يق  اؤصالح اؤالاقلةل 

81 81 83 11 84 3.00 8.008 83 

1.8 4.8 0.0 45.1 11.4 

م   اؤةاقلل ة  الخمط اؤةلوما  الاق اقوم اؤسسةة ب
 لاؤورقي 

81 85 85 10 81 3.14 1.811 85 

1.8 11.0 11.0 41.8 8.41 

يسقي الاق  اؤنفةة م  اؤورقي  رف ا راقاء بمةاوا 
 الخدما ل

88 88 83 10 13 5.18 8.418 81 

88 88 0.0 41.8 30.1 

 ل18ر دار  spssبناءا عل  مخرجا   اللين: م  رعداق المالمصدر

ع يىا  الىاق  اؤنفةىة ة ؤلىدا اؤشىتل ربةىةم       اوا اود   الةاب  ياجل  ان اؤاوسط الحةىابي للفقىرا  الا
 (،  ياضح م  اود   الةاب  ما يل :5.31 14ل3ايا ح مجالا  اؤاوسما  الحةاب ة ي ها ما بين )م  اؤورقي  

 م  ا ا ار اؤورقي  اأ ذ رقارل اؤسسةة في الحةىلان عنصىر اوىوقل إمحىدق م  ارور "  فاصدر  الةلارل اب -ا 
راي  ،  هىىىىو مىىىىا يشىىىىد اف ا ىىىىاه804ل8 بىىىىانحرام مة ىىىىاري يىىىىدره  5.31 اوسىىىىط لأةىىىىابي" اليا ىىىىب اب   بمرئ ةىىىى 

لأةىب سىلل  في اؤنمقىة الخا ىة باؤوايقىةعل   اوا هذه الةلىارل لأ ى  يقى  اؤاوسىط الحةىابي  اؤلحويين اف اؤوايقة
 لل تار  الخماس 

" اليا ىىب رقي  رف ا راقىىاء بمةىىاوا الخىىدما يىىسقي الىىاق  اؤنفةىىة مىى  اؤىىو مىى  ارىىور " رابةىىةالأالىىه الةلىىارل ال -ب  
،  هىىو مىىا يشىىد اف ا ىىاه راي اؤلحىىويين اف اؤوايقىىة علىى  8.814 بىىانحرام مة ىىاري  5.18 الثىىاني بماوسىىط لأةىىابي

 ل اوا هذه الةلارل لأ   يق  اؤاوسط الحةابي في اؤنمقة الخا ة باؤوايقة لأةب سلل ل تار  الخماس 
  ى  الى ام  ال غمىة لق ىاس اقاء اؤىورقي   لأىثهل على  الامىوير بمىا يقىى  " مى  ارىور ثان ىةرل الإىان ارا ىب الةلىا -ل 

،  هىىو مىىا يشىىد اف ا ىىاه راي 8.008 بىىانحرام مة ىىاري  3.00 " اليا ىىب الثالىى  بماوسىىط لأةىىابياؤصىىالح اؤالاقلىىة
بي في اؤنمقىة الخا ىة باؤوايقىة لأةىب سىلل اؤلحويين اف اؤوايقة عل   اوا هذه الةلىارل لأ ى  يقى  اؤاوسىط الحةىا

 لل تار  الخماس 
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" اليا ىىىب مىىى  اؤىىىورقي  اؤةىىىاقلل ة  الخمىىىط اؤةلومىىىا  الىىىاق اقىىىوم اؤسسةىىىة ب" مىىى  ارىىىور ثالثىىىةالأالىىىه الةلىىىارل ال -ق  
يقىىة علىى  ،  هىىو مىىا يشىىد اف ا ىىاه راي اؤلحىىويين اف اؤوا1.811 بىىانحرام مة ىىاري   3.14 الرابىى  بماوسىىط لأةىىابي

 ل اوا هذه الةلارل لأ   يق  اؤاوسط الحةابي في اؤنمقة الخا ة باؤوايقة لأةب سلل ل تار  الخماس 

 المطلب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة

 اختبار الفرضية الرئيسية الأولى:  -1 

ة ةل  اود   الاالي يو ح س ال في اللداية ا الار الفر  ا  الفرع ة اؤشتلة تا،   ا الار الفر  ة الرئ     
 (One sample T-testللة نة الوالأدل )T  ا الار 
 (One sample T-testللعينة الواحدة )T (: اختبار22الجدول رقم )            

 مستو  الدلالة T قيمة المحدددددددددددور

 8.88 4.41 الق اقلملدا 

 8.88 4.58 الةم ءاليإ   عل  ملدا 

 8.88 3.81 ةما المشارإة ملدا 

 8.88 4.44 مقاربة الةمل ا  )اؤةارا (ملدا 

 8.88 4.85 قارل بمد ل النظلا ملدا 

 8.88 5.11 حةين اؤةامرالاملدا 

 8.88 4.13 منهج ة ا ساناق للحقائ  عند رتاك القرارا ملدا 

 8.88 4.11 ع يا  الاق  اؤنفةة م  اؤورقي ملدا 

 8.88 4.51 إل  ا ر الاسال ان

 ل14ر دار  Minitabبناءا عل  مخرجا  برنام   ين: م  رعداق الماللالمصدر     

  بالنسبة للفرضية الفرعية الأولى: -أ     
H0 : 4عند مةاوا مةنوية  غد يةا  في مسسةة نفما  امل   ملدا الق اقل.% 
H1 :  4عند مةاوا مةنوية  مسسةة نفما امل   ملدا الق اقل يةا  في.% 
،  ي مىىة مةىىاوا الدلالىىة للمحىىور الا   4.41 ارةىىوبة اةىىا يt  ن لأىىظ مىى   ىى   اوىىد   الةىىاب  ان ي مىىة   

  طىىرم الاىى ام مىيوجىد  ه، اي انىىH0 نىريا  H1،  عل ىىه نقلىل الفىىر  8.84مى   ا ىىبر هىى  ي مىة  88ل8يةىا ي 
 %.4عند مةاوا مةنوية بامل   ملدا الق اقل  مسسةة نفما الاقارل الةل ا في 

  بالنسبة للفرضية الفرعية الثانية: -ب    
H0   اهم ىىة بالبىىة لل بىىون مىى   ىى   اليإ ىى  عل ىىه   الةىىة   ر ىىائه عنىىد مةىىاوا مةنويىىة  مسسةىىة نفمىىا : لا اةمىى

4.%    
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H1   4اهم ة بالبة لل بون م      اليإ   عل ه   الةة   ر ائه عند مةاوا مةنوية  مسسةة نفما : اةم.%  
،  ي مىىة مةىىاوا الدلالىىة للمحىىور الثىىاني 4.58ي ارةىىوبة اةىىا  t مىى   ىى   اوىىد   الةىىاب  ان ي مىىة ن لأىىظ     

اهم ىة  مسسةىة نفمىا ، اي اةمى  H1 نقلىل   H0  عل ه نىريا الفىر  8.84م   ا بر ه  ي مة  8.88يةا ي 
 ل%4عند مةاوا مةنوية بالبة لل بون م      اليإ   عل ه  الةة   ر ائه 

  لنسبة للفرضية الفرعية الثالثة:با -ج    
H0  في اتىاك القىرار، إمىا ان اؤسسةىا  لا تهىال باحف ى هل عنىد مةىاوا  مسسةىة نفمىا : لا يشارك الةىاملين لىدا

   %.4مةنوية 
H1  في اتاك القرار، إما ان اؤسسةا  تهىال باحف ى هل عنىد مةىاوا مةنويىة  مسسةة نفما : يشارك الةاملين لدا

4.% 
 ي مىىىة مةىىىاوا الدلالىىىة للمحىىىور الثالىىى   3.81ارةىىىوبة اةىىىا ي  t مىىى   ىىى   اوىىىد   الةىىىاب  ان ي مىىىةن لأىىىظ   

مسسةىة اي يشارك الةاملين لدا  ،H0 نريا  H1 عل ه نقلل الفر   8.84م   ا بر ه  ي مة  8.88يةا ي 
 في اتاك القرار، إما ان اؤسسةا  تهال باحف  هلل  نفما 
  لفرعية الرابعة:بالنسبة للفرضية ا -د    

H0  : 4عند مةاوا مةنوية  مسسةة نفما في  امل   ملدا مقاربة الةمل ا  غد يةا.%    
H1  :  4عند مةاوا مةنوية  في مسسةة نفما امل   ملدا مقاربة الةمل ا  يةا.%   
حىىىور الرابىىى  ،  ي مىىة  مةىىىاوا الدلالىىة للم4.44ارةىىوبة اةىىىا ي  tن لأىىظ مىىى   ىى   اوىىىد   الةىىاب  ان ي مىىىة   

 8.88 ، لأ ىى  مةىىاوا الدلالىىةH1 نقلىىل   H0 عل ىىه نىىريا الفىىر   8.84مىى    ىىبر هىى  ي مىىة ا 8.88يةىىا ي 

 يةال ة امل   ملدا مقاربة اؤةارا  في اؤسسةةليشد رف 
   بالنسبة للفرضية الفرعية الخامسة: -ه    

H0  : 4د مةاوا مةنوية عن مسسةة نفما في  امل   ملدا ا قارل بمد ل النظل غد يةا.%    
H1  : 4عند مةاوا مةنوية  مسسةة نفما في  امل   ملدا ا قارل بمد ل النظل يةا.%     
،  ي مىىة مةىىاوا الدلالىىة للمحىىور الخىىامس 4.85ارةىىوبة اةىىا ي  tن لأىىظ مىى   ىى   اوىىد   الةىىاب  ان ي مىىة   

امل ى  ملىدا في ياعل ىة هنىاك اي  ،H0 نىريا  H1 عل ىه نقلىل الفىر   8.84مى   ا ىبر ه  ي مىة  8.88يةا ي 
 .%4عند مةاوا مةنوية  ا قارل بمد ل النظل
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  :سادسةبالنسبة للفرضية الفرعية ال - و   
H0  4بالاحةين اؤةامر للةمل ا  عند مةاوا مةنوية  مسسةة نفما : لا تهال.%    
H1  4بالاحةين اؤةامر للةمل ا  عند مةاوا مةنوية  مسسةة نفما : تهال.%    
 الةىىاقس،  ي مىىة مةىىاوا الدلالىىة للمحىىور 5.11ارةىىوبة اةىىا ي  tن لأىىظ مىى   ىى   اوىىد   الةىىاب  ان ي مىىة   

بالاحةىىين  تهىىال مسسةىىة نفمىىا ان اي  ،H1 قلىىل ن H0ا ينىىر  عل ىىه  8.84مىى   ا ىىبر هىى  ي مىىة  8.88يةىىا ي 
 ل%4اؤةامر للةمل ا  عند مةاوا مةنوية 

  :السابعة بالنسبة للفرضية الفرعية - غ  
H0  : 4عند مةاوا مةنوية بالاساناق للحقائ  عند رتاك القرارا   مسسةة نفما لا اقوم.%    
H1  : 4عند مةاوا مةنوية بالاساناق للحقائ  عند رتاك القرارا   مسسةة نفما اقوم.%     
 الةىىاب لىىة للمحىىور ،  ي مىىة مةىىاوا الدلا5.23ارةىىوبة اةىىا ي  tن لأىىظ مىى   ىى   اوىىد   الةىىاب  ان ي مىىة   

 مسسةىىىىة نفمىىىىا اقىىىىوم اي  ،H0 نىىىىريا  H1 عل ىىىىه نقلىىىىل الفىىىىر   8.84مىىىى   ا ىىىىبر هىىىى  ي مىىىىة  88ل8يةىىىىا ي 
 .%4عند مةاوا مةنوية  بالاساناق للحقائ  عند رتاك القرارا 

   :الثامنةبالنسبة للفرضية الفرعية  - ح  
H0  4ةاوا مةنوية عند مم  اؤورقي   بالاق  اؤنفةة مسسةة نفما : لا تهال.%    
H1  4عند مةاوا مةنوية م  اؤورقي   بالاق  اؤنفةة مسسةة نفما : تهال.%    
 الثىىىام ،  ي مىىىة مةىىىاوا الدلالىىىة للمحىىىور 4.11ارةىىوبة اةىىىا ي  tن لأىىظ مىىى   ىىى   اوىىىد   الةىىىاب  ان ي مىىىة   

بالىاق  تهىال  سةة نفما مس  ان اي H0 نريا  H1 عل ه نقلل الفر   8.84م   ا بر ه  ي مة  8.88يةا ي 
  ل%4عند مةاوا مةنوية م  اؤورقي   اؤنفةة
عند  مسسةة نفما في هناك يةال ة في امل   ملاق  نظام رقارل اووقل  :بالنسبة للفرضية الرئيسية الأولى  

 .%84 مةاوا اؤةنوية
 ي مىىىة مةىىىاوا الدلالىىىة لمجمىىىو  ارىىىا ر  ،49ل4ارةىىىوبة اةىىىا ي  tن لأىىىظ مىىى   ىىى   اوىىىد   الةىىىاب  ان ي مىىىة   

  هىىذا يةىىي انىىا، H1الفر ىى ة   نقلىىل H0 الةدم ىىة  ةالفر ىى نىىريا عل ىىه  8.84 هىى  ي مىىة ايىىل  مىى   00ل0يةىىا ي 
 .%84 عند مةاوا اؤةنوية مسسةة نفما في ملاق  نظام رقارل اووقل اوجد يةال ة في امل   
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 ة الرئيسية الثانية:اختبار الفرضي - 2

اؤسهىىل اةى ا للةمىر    مسسةىة نفمىا في  يةال ىة امل ى  ملىاق  اوىوقللا اوجىد يىر ق كا  قلالىة الأصىائ ة لأىو      
 لالوظ فة  الخ ل اؤهن ةالةلم    
سىى ال ا الىىار هىىذه الفر ىى ة مىى   ىى   ا الىىار الفر ىى ا  الفرع ىىة اؤشىىتلة تىىا،  سىىوم يىىال الاعامىىاق ناىىائ        
 . ( بين اجابا  اؤلحويينOne Way ANOVAالالاي  الالأاقي ) تحل ل
 اختبار الفرضية الفرعية الأولى: -أ

H0: اةىى ا للةمىىر عنىىد  مسسةىىة نفمىىا ملىىاق  اوىىوقل في  يةال ىىة امل ىى وجىىد يىىر ق كا  قلالىىة الأصىىائ ة لأىىو  لا ا
 ل %4مةاوا مةنوية 

H1 :  اةىىى ا للةمىىىر عنىىىد  مسسةىىىة نفمىىىا   اوىىىوقل في ملىىىاق يةال ىىىة امل ىىى اوجىىىد يىىىر ق كا  قلالىىىة الأصىىىائ ة لأىىىو
 ل %4مةاوا مةنوية 

لا الىىار هىىذه الفر ىى ة سىى ال اسىىاخدام تحل ىىل الالىىاي  الالأىىاقي لا الىىار الفىىر ق في جراء ع نىىة الدراسىىة  الناىىائ   -   
 مل نة في اود   الاالي:

 
مبادا الجودة في  فعالية تطبي:حول ت المبحوثين ( بين اجاباOne Way ANOVA(: نتائج تحليل التباين الاحادي )21الجدول رقم)

 تعا  للعمر مؤسسة نفطال

 مجموع مصدر التباين المحددددددددددددددددددددددددددددور
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

مستو   Fقيمة 
 الدلالة

 ملدا الق اقل
 0.172 2 0.343 بين المجموعا 

 0.184 31 5.714 قا ل المجموعا  0.405 0.931

  33 6.058 المجمو 

الةم ءاليإ   عل  ملدا   
 0.083 2 0.165 بين المجموعا 

 0.339 31 10.515 قا ل المجموعا  0.785 0.244

  33 10.680 المجمو 

  االةممشارإة ملدا 
 0.794 2 1.587 بين المجموعا 

 0.394 31 12.218 قا ل المجموعا  0.151 2.014

  33 13.805 مو المج

 ملدا مقاربة الةمل ا  )اؤةارا (
 0.829 2 1.658 بين المجموعا 

 0.507 31 15.713 قا ل المجموعا  0.211 1.635

 . 33 17.371 المجمو 
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 ملدا ا قارل بمد ل النظل
 0.364 2 0.718 بين المجموعا 

 0.685 31 21.249 قا ل المجموعا  0.593 0.531

  33 21.978 مو المج

الاحةين اؤةامرملدا   
 1.153 2 2.306 بين المجموعا 

 0.625 31 19.363 قا ل المجموعا  0.175 1.846

  33 21.670 المجمو 

منهج ة ا ساناق رف الحقائ  عند رتاك 
 القرارا 

 0.651 2 1.302 بين المجموعا 

 0.583 31 18.088 قا ل المجموعا  0.340 1.116

  33 19.390 المجمو 

 ع يا  الاق  اؤنفةة م  اؤورقي 
 0.577 2 1.154 بين المجموعا 

 0.347 31 10.760 قا ل المجموعا  0.206 1.662

  33 11.914 المجمو 

 ا   ارا ر
 
 

 0.295 2 0.591 بين المجموعا 

 0.283 31 8.767 قا ل المجموعا  0.364 1.045

  33 9.358 مو المج

 ل18ر دار  spssبناءا عل  مخرجا   ين: م  رعداق الماللالمصدر

 إىى  هىى  ي مىىة ا 8.345ن لأىىظ مىى   ىى   جىىد   الالىىاي  الةىىاب  ان  مةىىاوا الدلالىىة وم ىى  ارىىا ر يةىىا ي     
وجىىد يىىر ق الا اي  H1الفىىر  اللىىديل  ريا،  نىىH0الفىىر  الةىىدم   قلىىل،  بالاىىالي ن8.84مىى   مةىىاوا اؤةنويىىة

 ل%4بنةلة مةنوية  للةمراة ا  مسسةة نفما ملاق  اووقل في  يةال ة امل  كا  قلالة الأصائ ة لأو  
 :الثانيةاختبار الفرضية الفرعية  -ب

H0:   للمسهىىىل اةىىى ا  مسسةىىىة نفمىىىا ملىىىاق  اوىىىوقل في  يةال ىىىة امل ىىى لا اوجىىىد يىىىر ق كا  قلالىىىة الأصىىىائ ة لأىىىو
 ل %4عند مةاوا مةنوية  الةلم 

H1 :  للمسهىل الةلمى اةى ا  مسسةىة نفمىا ملىاق  اوىوقل في  يةال ىة امل ى اوجد ير ق كا  قلالة الأصائ ة لأىو 
 ل %4عند مةاوا مةنوية 

لا الىىار هىىذه الفر ىى ة سىى ال اسىىاخدام تحل ىىل الالىىاي  الالأىىاقي لا الىىار الفىىر ق في جراء ع نىىة الدراسىىة  الناىىائ   -   
 مل نة في اود   الاالي:
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 مبادا الجودة في فعالية تطبي:حول ( بين اجابات المبحوثين One Way ANOVA(: نتائج تحليل التباين الاحادي )22رقم)الجدول 
 مؤهل العلميتعا  لل مؤسسة نفطال

مجموع  مصدر التباين المحددددددددددددددددددددددددددددور
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

مستو   Fقيمة 
 الدلالة

لق اقلملدا ا  

 0.057 4 0.228 بين المجموعا 

 0.201 29 5.829 قا ل المجموعا  0.886 0.284

  33 6.058 المجمو 

الةم ءاليإ   عل  ملدا   
 0.293 4 1.170 بين المجموعا 

 0.328 29 9.510 قا ل المجموعا  0.481 0.892

  33 10.680 المجمو 

  امشارإة الةمملدا 
 0.791 4 3.163 عا بين المجمو 

 0.367 29 10.642 قا ل المجموعا  0.099 2.155

  33 13.805 المجمو 

 ملدا مقاربة الةمل ا  )اؤةارا (
 0.350 4 1.399 بين المجموعا 

 0.551 29 15.971 قا ل المجموعا  0.642 0.635

  33 17.371 المجمو 

 ملدا ا قارل بمد ل النظل
 0.701 4 2.803 ا بين المجموع

 0.661 29 19.175 قا ل المجموعا  0.394 1.060

  33 21.978 المجمو 

الاحةين اؤةامر ملدا   
 0.361 4 1.443 بين المجموعا 

 0.697 29 20.227 قا ل المجموعا  0.724 0.517

  33 21.670 المجمو 

منهج ة ا ساناق رف الحقائ  عند رتاك 
 القرارا 

 0.705 4 2.821 بين المجموعا 

 0.571 29 16.569 قا ل المجموعا  0.318 1.234

  33 19.390 المجمو 

 ع يا  الاق  اؤنفةة م  اؤورقي 
 0.322 4 1.287 بين المجموعا 

 0.366 29 10.626 قا ل المجموعا  0.489 0.878

  33 11.914 المجمو 

 ا   ارا ر
 
 

 0.303 4 1.211 عا بين المجمو 

 0.281 29 8.146 قا ل المجموعا  0.385 1.078

  33 9.358 المجمو 

 ل18ر دار  spssبناءا عل  مخرجا   ين: م  رعداق الماللالمصدر  
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 إىى  هىى  ي مىىة ا 8.304ن لأىىظ مىى   ىى   جىىد   الالىىاي  الةىىاب  ان  مةىىاوا الدلالىىة وم ىى  ارىىا ر يةىىا ي     
اوجىىد يىىر ق لا اي  H1الفىىر  اللىىديل  ريا،  نىىH0الفىىر  الةىىدم   قلىىل،  بالاىىالي ن8.84 ةنويىىةمىى   مةىىاوا اؤ

 ل%4بنةلة مةنوية مسهل الةلم اة ا لل مسسةة نفما ملاق  اووقل في  يةال ة امل  كا  قلالة الأصائ ة لأو  
 :الثالثةاختبار الفرضية الفرعية  -ج

H0:   لمل ةىة الةمىلاةى ا  مسسةىة نفمىا ملاق  اوىوقل في  ل ة امل  يةالا اوجد ير ق كا  قلالة الأصائ ة لأو 
 ل %4عند مةاوا مةنوية 

H1 :  لمل ةىىة الةمىىلاةىى ا  مسسةىىة نفمىىا ملىىاق  اوىىوقل في  يةال ىىة امل ىى اوجىىد يىىر ق كا  قلالىىة الأصىىائ ة لأىىو 
 ل %4عند مةاوا مةنوية 

 الىىار الفىىر ق في جراء ع نىىة الدراسىىة  الناىىائ  لا الىىار هىىذه الفر ىى ة سىى ال اسىىاخدام تحل ىىل الالىىاي  الالأىىاقي لا -   
 مل نة في اود   الاالي:

مبادا الجودة في  فعالية تطبي:حول ( بين اجابات المبحوثين One Way ANOVA(: نتائج تحليل التباين الاحادي )20الجدول رقم)
 لطبيعة العملتعا   مؤسسة نفطال

درجة  مجموع المربعات اينمصدر التب المحددددددددددددددددددددددددددددور
 الحرية

مستو   Fقيمة  متوسط المربعات
 الدلالة

 
 الق اقل

  8.141 5 1.880 بين المجموعا 

 

1.550 

  

 0.174 29 5.049  قا ل المجموعا  0.244

  33 6.058 المجمو 

 اليإ   عل  الةم ء
 0.228 4 0.914 بين المجموعا 

 0.337 29 9.767 قا ل المجموعا  0.613 0.678

  33 10.680 المجمو 

 مشارإة الةا 
 0.083 4 0.333 بين المجموعا 

 0.465 29 13.472 قا ل المجموعا  0.947 0.179

  33 13.805 المجمو 

 مقاربة الةمل ا  )اؤةارا (
 0.252 4 1.008 بين المجموعا 

 0.964 29 16.363 قا ل المجموعا  0.774 0.446

  33 17.371 المجمو 

 ا قارل بمد ل النظل
 0.441 4 1.763 بين المجموعا 

 0.697 29 20.215 قا ل المجموعا  0.644 0.632

  33 21.978 المجمو 
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 الاحةين اؤةامر
 0.233 4 0.932 بين المجموعا 

 0.715 29 20.738 قا ل المجموعا  0.858 0.326

  33 21.670 المجمو 

منهج ة ا ساناق للحقائ  عند 
 رتاك القرارا 

 0.99 4 0.395 بين المجموعا 

 0.655 29 18.959 قا ل المجموعا  0.961 0.151

  33 19.390 المجمو 

ع يا  الاق  اؤنفةة م  
 اؤورقي 

 0.134 4 0.534 بين المجموعا 

 0.392 29 11.379 قا ل المجموعا  0.848 0.340

  33 11.914 مو المج

 ا   ارا ر
 
 

 0.118 4 0.472 بين المجموعا 

 0.306 29 8.885 قا ل المجموعا  0.817 0.385

  33 9.358 المجمو 

 ل18ر دار  spssبناءا عل  مخرجا   ين: م  رعداق الماللالمصدر
مى    إى  هى  ي مىة ا 8.011ةىا ي ن لأظ م   ى   جىد   الالىاي  الةىاب  ان  مةىاوا الدلالىة وم ى  ارىا ر ي 

اوجىىد يىىر ق كا  لا اي  H1الفىىر  اللىىديل  ريا،  نىىH0الفىىر  الةىىدم   قلىىل،  بالاىىالي ن8.84 مةىىاوا اؤةنويىىة
 ل%4بنةلة مةنوية  مل ةة الةملاة ا ل مسسةة نفما ملاق  اووقل في  يةال ة امل  قلالة الأصائ ة لأو  

 :الرابعةاختبار الفرضية الفرعية  -د
H0:   للخى ل اؤهن ىةاةى ا  مسسةىة نفمىا ملاق  اوىوقل في  يةال ة امل  لا اوجد ير ق كا  قلالة الأصائ ة لأو 

  .%4عند مةاوا مةنوية 
H1 :  للخىى ل اؤهن ىىةاةىى ا  مسسةىىة نفمىىا ملىىاق  اوىىوقل في  يةال ىىة امل ىى اوجىىد يىىر ق كا  قلالىىة الأصىىائ ة لأىىو 

 ل %4عند مةاوا مةنوية 
فر ى ة سى ال اسىاخدام تحل ىل الالىاي  الالأىاقي لا الىار الفىر ق في جراء ع نىة الدراسىة  الناىائ  لا الار هىذه ال -   

 مل نة في اود   الاالي:
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مبادا الجودة في  فعالية تطبي:حول ( بين اجابات المبحوثين One Way ANOVA(: نتائج تحليل التباين الاحادي )20الجدول رقم)
 هنية.الم للخبرةتعا   مؤسسة نفطال

درجة  مجموع المربعات مصدر التباين المحددددددددددددددددددددددددددددور
 الحرية

مستو   F قيمة متوسط المربعات
 الدلالة

 الق اقل

 8.188 3 8.048 بين المجموعا 

 8.113 38 4.100 قا ل المجموعا  8.183 1.414

  33 4.840 المجمو 

 اليإ   عل  الةم ء

 8.151 3 8.114 بين المجموعا 

 8.331 38 8.845 قا ل المجموعا  8.453 8.118

  33 18.408 المجمو 

 مشارإة الةا 

 1.341 3 5.818 بين المجموعا 

 8.315 38 8.134 قا ل المجموعا  8.815 5.101

  33 13.084 المجمو 

 مقاربة الةمل ا  )اؤةارا (

 8.154 3 1.134 بين المجموعا 

 8.484 38 14.134 قا ل المجموعا  8.151 1.511

  33 11.311 المجمو 

 ا قارل بمد ل النظل

 1.801 3 3.154 بين المجموعا 

 8.415 38 10.131 قا ل المجموعا  1.101 1.133

  33 11.810 المجمو 

 الاحةين اؤةامر

 1.114 3 4.310 بين المجموعا 

 8.454 38 14.351  قا ل المجموعا 8.834 3.141

  33 11.418 المجمو 

منهج ة ا ساناق للحقائ  عند 
 رتاك القرارا 

 8.508 3 1.558 بين المجموعا 

 8.480 38 11.848 قا ل المجموعا  8.483 8.081

  33 18.388 المجمو 

ع يا  الاق  اؤنفةة م  
 اؤورقي 

 1.144 3 3.541 بين المجموعا 

 8.101 38 0.551 قا ل المجموعا  8.814 5.184

  33 11.815 المجمو 

 ا   ارا ر
 

 

 8.455 3 1.831 بين المجموعا 

 8.150 38 1.514 قا ل المجموعا  8.818 1.481

  33 8.340 المجمو 

 ل18ر دار  spssبناءا عل  مخرجا   ين: م  رعداق الماللالمصدر
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مىى    إىى  هىى  ي مىىة ا 8.818  الةىىاب  ان  مةىىاوا الدلالىىة وم ىى  ارىىا ر يةىىا ي ن لأىىظ مىى   ىى   جىىد   الالىىاي
اوجىىد يىىر ق كا  لا اي  H1الفىىر  اللىىديل  ريا نىى، H0الفىىر  الةىىدم   قلىىل بالاىىالي ن، 8.84 مةىىاوا اؤةنويىىة

 ل%4 بنةلة مةنوية لخ ل اؤهن ةاة ا ل مسسةة نفما ملاق  اووقل في  يةال ة امل  قلالة الأصائ ة لأو  
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 خلاصة الفصل
و ىىلنا مىى   ىى   الدراسىىة الامل ق ىىة رف ناىىائ  اهمهىىا هىىو ان للجىىوقل ق ر اساسىى  في بقىىاء  اسىىامرار الشىىرإة  غيىىاقل ا

لأىىدل منايةىىاها تماشىى ا مىى  الامىىورا  ار مىىة بهىىا  يةامىىد كلىىا علىى  ان اوىىوقل سىى ح انايةىى  يةىىاهل في اشىىج   
 بالنةىلة لوايى  اوىوقل بهىذه اؤسسةىا ، يإنىه يلىين انىا اةىاير امىورا  نظىام  ،اقائها ا ناالسسةا  عل  تحةين اؤ

مىىى   ىىى   ررسىىىائها لقواعىىىد اوىىىوقل  الن هىىىا لنظىىىام اوىىىوقل في اةىىى دها،  إىىىذلا امىىىور عىىىدق  8881اوىىىوقل ا يىىى   
ئهىا ا ناىاج  اؤامثىل في تحةىين اؤسسةا  الحا لة عل  شىهاقل ا يى  ل إمىا ااضىح ابيىر ا يجىابي للجىوقل على  اقا

  الخدما ل جوقل اؤناوجا 
لنىا ، ااضىح لاوىوق نظىام رقارل مىدا يةال ىة امل ى  ملىاق ةريىة ؤ ؤسسةة نفما  بالواقي م      قراسانا اؤ دان ة  
اقارل نظىىام  امل ى في  انىا تحىا   جاهىدل  ئهىاأن اوىوقل اىسقي رف الريى  مى  اقارقارل اؤسسةىة يناعىة إلىدل بى لىدا ان

 .امورا  نظام اووقل الةاؤ  ةايران اعل ها    ،1880 ر دار 8881ا ي   اؤماب  للموا فا  الةاؤ ة اووقل 
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 الخاتمة:
أصنب   العمومين  المؤسسن   اقتنصن د   في الجنود  عاصن  وجنود أن تبنن البحن  هناا لموضنو  دراسننا  خنل  من   

 عميقن  وتحنولا  تغنيرا  واتن  علن  الينو  العن لم  السنو  الاتنص د  ، حي   عيش النغيرا  تنطلبه  ض ور  حنمي  
 حن   ارتفن   النج ر ن ، المبن دلا  حجن  تزا ن  الأسنوا ، انفنن   نن ئجهن ، من  كن نوالن    العولمن ، ظن ه   عن  ن جمن 

 معن  تنف عن  العن لم ، الاظن   هناا من  جنز،ا ب عنب رهن  الجزائ  ن  والسنو  للعمنل،، الثق فن  الاسننهلكي  وتغير الما فس 
تحقين  الاهن او والوصنو  مب مبنغ هن  ومسننم اره   لأجن  عان  و بمعنز  تعنيش أن يمكاهن  لا فين ، بمن  دن   وتننثر 

 الامنين ،، مب  وصنله  اسنااتيج  كخين ر الجنود  نظن   المؤسسن  تبان   ،وبق ئه  ضم  دوام  النس ب  نحو الأفضن 
 خل  في أولا أنه  تس ع  ذلك كك  المؤسس  أدا، عل  النثرير في تس ه  ال  المنغيرا  أه  م  الجود  تعنبر حي 

 مسنثل  أن ولائه ، كمن  وضم ن  ه رض تحقي  في مانج ته  وتس ع  خل  م  للعمل، تق مه  ال  القيم  وتعظي 
 النطبين  لضنم ن والعلمين  النقاين  والأدوا  اقجن ا،ا  العملين  من  جملن  تنوفير وجبالجنود  تسنننظن   مدار    تطبين 
والن   الجنود  نشن ا   ك من  بناظني  تهن  مدار   وح   منطلب ت ، وعل  المؤسس  أن تقو  بنخصيصو   لمب دئ السلي 

 سلسنل  تطبين  في المنمثن و  الهن و الأىن ، تحقين  نحنو المؤسسن  في المعاينن جمين  وتعن ون بن ع  تحظن  أن يجنب
حين    والخن م  ، للسنل  الن وي النجن ر  النبن د  تسنهي  مب اله دفن ISO 9001:2008  الع لمين  المواصنف  

 والنكاولوج  الفني النطور وكاا والبيئ  مع  المجن منطلب  ح ج   و  مجهودا  لنلبي للنقييس  الع لمي  الماظم  تبا 
 .الع لم في والاتنص د 

 نتائج الدراسة:

من    لقين   علن  المنوظفن  المو،عن  الأسنئل  اسننم ر  علن  نفطن   واعنمن دا بمؤسسن  المي انين  دراسننا  خنل  من و 
  بعن  تطبيقهن  لاظن   الجنود  مسننم  عملهن  انل تبنن ب لمؤسسن  لن  ال راسن   الجنود نظن   مدار  فع لين  تطبين  مبن د  

تلننننز  مدار  المؤسسننن  ، حيننن  8002مط بقننن  للمواصنننف  علننن  تنننك  عمليننن   مط بقننن  لمبننن د  نظننن   اق نننزو مصننن ار 
وتشننجي  المبنن درا  النن  تسنن ه  في تعز ننز نظنن   الجننود   تحفيننزه والعمنن  علنن   اتخنن ذ القنن ارعملينن  في  العمنن  ك اتنن ر بإ

 جنود  تقيني  تعن  بنثن أن المؤسسن  علن  ،العمنل، توتعن   و ح ج   تلبي جود  مب الوصو  أج  م  ،ب لمؤسس 
 العا صن  علن  النعن و ب قضن ف  مب الن اخل ، النقيني  أهمين  من  النقلين  دون العمين ، نظ  وجه  م   كون الخ م 

 وتحسيسه  ، دور  بصف  العمل، تي   رض  خل  م  وذلك الخ م ، لجود  تقييمه  في العمل، عليه   عنم  ال 
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 ،تنطنور وتوتعن ته  العمنل، ح جن   بن ن تن رك أن عليهن  ويجنب لعملئهن ، ع لين  جود  ذا  خ م   تق يم بثهمي 
 .اسنم ار نه  و لضم ن بق ئه  النغيرا  لنلك تسنجيب أن عليه  لالك

 يمك  توضي  نن ئج ال راس  الاظ    وكاا ال راس  المي اني  في م   ل :

 %.8 عا  مسنو  معاو  مؤسس  نفط    ب أ الاكيز عل  العمل، فع   فيومتطبي  مب أ القي د   نم -

   %.5 عا  مسنو  معاو   مؤسس  نفط   ق رب  العملي   فع   فيش رك  العم   ومب أ متطبي  مب أ ممن  -

عا  مؤسس  نفط   في  فع  و مب أ النحسن المسنم  للعملي   تطبي  مب أ اقدار  بم خ  الاظ  من  -
  %.5 مسنو  معاو  

عا  مسنو  بنب د  المافع  م  المورد    وب لاسنا د للحق ئ  عا  متخ ذ الق ارا  تقو  مؤسس  نفط     نم -
    %.5 معاو  

تطب  مب د  نظ   مدار  الجود  فعلي  وتسع  مب تحقي  مبنغ ه  وه فه  الا  أنشث  مؤسس  نفط   نسنانج أن 
 . بره  عل  صح  الف ضي  الأوبم  وهاا عمل، وتلبي  ح ج ته  ل ، وذلك م  خل  كسب رض  الم  أج

مؤسس  في  1009/8002نظ   اق زو حو  فع لي  تطبي  مب د  لا توج  ف وت   ذا  دلال  محص ئي   -
 % تعز  للعم .5عا   مسنو  معاو   نفط   

مؤسس  في  1009/8002حو  فع لي  تطبي  مب د  نظ   اق زو لا توج  ف وت   ذا  دلال  محص ئي   -
 تعز  للمؤه  العلم . %5عا   مسنو  معاو   نفط   

مؤسس  في  1009/8002حو  فع لي  تطبي  مب د  نظ   اق زو لا توج  ف وت   ذا  دلال  محص ئي   -
 % تعز  لطبيع  العم .5مسنو  معاو    عا  نفط   

مؤسس  في  1009/8002حو  فع لي  تطبي  مب د  نظ   اق زو لا توج  ف وت   ذا  دلال  محص ئي   -
 % تعز  للخبر  المهاي .5عا   مسنو  معاو   نفط   

تعنز  للعمن  مؤسسن  نفطن   توج  ف و  ذا  دلال  احصن ئي  حنو  فع لين  تطبين  مبن د  الجنود  في لا أ  أنه  
 وهاا م  ثب  صح  الف ضي  الث ني . %8 والمؤه  العلم  والوظيف  والخبر  المهاي  عا  مسنو  معاو  

 ل   مدار  المؤسس  تا ع  بثن الجود  تؤد  مب ال ف  م  أدا، المؤسس . -
النع م  معه  بج    أ  ه فه  هو الاكيز عل  ت رك المؤسس  ض ور  الاهنم   بآرا، ك ف  الع ملن و ن   -

 العمل، وتلبي  ح ج ت .
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  ش رك الع م  في ك  أعم   المؤسس  بإعنب ره عمي  داخل  وتعم  المؤسس  عل  تحفيزه ومرض ئ . -
 يمك  الوصو  مب الان ئج بكف ،  م  خل  تسيير الموارد والأنشط  ب سنعم   مق رب  المس را .   -
ار   قي  أدا، تس  مد )وكي  معنم (  وج  تقيي  خ رج  لش ك  أو مؤسس  ع لمي  أو للي  للنقييس  -

 الجود  ب لمؤسس  ل  ال راس .
 ن  تي   أدا، الع ملن المنعل  بجود  الخ م   ال   ن  تق يمه  ب سنم ار والعم  عل  مواكب  النطورا   -

 وذلك م  خل  النحسن المسنم .ه  والنغييرا  الح صل  في البيئ  المحيط  بي
 . ن  اسنعم   الط   اقحص ئي  لفحص وت تي  ك  الاش ا   ب لمؤسس  عا  متخ ذ الق ارا  -
 .تص  اقرتق ، بمسنو  الخ م   م  المورد   المعلوم   والخطط المسنقبلي نب د  ب تقو من مدار  المؤسس   -
 :قتتاااا الإ

 م   فع لي  تطبي  يمك  أن تكون بمث ب  مس هم  منواضع  في مج   الجود  ووبالك نقا  بعض النوصي  ، وال  
دوره  في في المؤسس   اقتنص د   العمومي   8002/1009اق زو  فق  للمواصف   الع لمي نظ   مدار  الجود  الموا

 :والمنمثل  في، لمؤسس  اأدا، تحسن 

 في تشجي  المؤسس   عل  تحسن أدائه . ض ور  اعنم د الجود  كسل  تا فس   س ه  -

 الناسي  والنع ون بن المؤسس   ذا  الخبر  وتلك الأت  تج ب  في مج   الجود  م  اج  تب د  الخبرا  -

 والاسنف د  م  البرامج الا جح  في مج   الجود ، ...الخ.

 فع لي .ثكث  ي  نظ   الجود  بمج ا، تغييرا  جوه    في بيئ  رق ف  المؤسس  لنوفير أرضي  ما سب  لنطب -

 ض ور  من بع  هاه المؤسس   ب سنم ار لنطورا  نظ   الجود  الع لم  تم تي  م  تطورا  ليطه . -

 م  خل  رف  مسنو  منن جه  وب لن ي رت  أعم له  وع د ،ب ئاه .   المؤسس  في السو تعز ز مك ن -

  .الجود  مع  ير عل  ب لمؤسس  الع ملن جمي  ت ر ب ض ور  -

  المؤسس  أدا، تي   خلله  م  يمك  ومب درا  عم  وخطط واضح  مسااتيجي  عل  المؤسس  أن تقو  بوض  -

 ب عنب ر  ولائ ، وتحقي  الزبون لنطلع   ت ت  حتى المق م  الخ م   باوعي  تب أ فع ل ، خط  المؤسس  تعنم  أن -
  المؤسس . لاش ط الحقيق  المحور هو الزبون أن
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  .الق ار اتخ ذ في الكف ،  و الخبر  أصح ب مسه   و المؤسس  داخ  المقاح   و الَارا، مب ا، ب ب فن  -

 الجمي  ملك المؤسس  بثن متا عه  خل  م  ب لاننم ، وتحسيسه  الع ملن مش رك  رق ف  ت سيخ -

 الدراسة: آفاق 

عقب الاننه ، م  هاا البح  والا  ن تشا  م  خلل  م   ف علي  تطبي   مب د  الجود  الموافق  للمواصف   
 في المؤسس   اقتنص د   العمومي  بمح  ال راس  مؤسس  نفط   ب لواد . 8002:1009الع لمي  اق زو 

 المس ئ  م  الع    لا   نبن ا ،لمجا هاا في للعم  المنميز  البحثي  والقيم  الجود  مدار  مفهو أهمي   مب وب لاظ 
 فن  تص  المواضي  بعض ونقا  الاتج ه هاا ضم  والناقيب البح  مواصل  مب ح ج  في ه  ال  والجوانب

 .مسنقبل مج لا  الب حثن

في المؤسس    8002:1009مق رن  فع لي  تطبي  نظ   مدار  الجود  الموافق  للمواصف   الع لمي  اق زو  -
 م  المؤسس   الخ ص . اقتنص د   العمومي 

 .في تحسن أدا، المؤسس   العمومي  8095:1009أر  النع  ل  الح صل  في م زو  -
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 قائمة المراجع:

 أولا: المراجع باللغة العربية:

 :الكتب

حات جمووواادنلوو ايل دووو لحاريقايل ووونق  اSPSS جوو بالانت،وووتحايل الإحووئايباسووونم الاناووو   ي الا ،وون   (1
 .2002 حايلجحزةحا س ح2للإنش ا يل  زيعحاط

اااا(يتيووووووز )ايلقحناووووووحاا يلم يصوووووو ن ايلجوووووو رةاإريقةافيايلح يثوووووواايتتجنهوووووون امحدوووووو حايل وووووون اعبوووووو ااسوووووون (2
ايتاوووووكن قياحايلجووووون   حايل كووووو اريقاعلإحهووووونحاأردلإوووووتايلووووويايل  ووووو ي  ا أهووووو ا09909ا–ا0999
 اا.6992ا س ح

ايلوو قي ا ؤاسووااحISOا يتيووز اTQMايلشوون لإاايلجوو رةاإريقةا آدوو   حايلطوونم حايلنووياعبوو احمحوو ا (3
 .6909ايتقر حاعدن حا يل  زيعحاللإنش 

احأ لىاطب وواا يل  زيووعحاللإنشوو ايلحوونز قلاريقايلم نصوو ةحايلجوو رةاإريقةا آدوو   حايلسوو ي حاجلإحووئاقيتوو ا (4
 يلأقر .

ايلجوووز ا يل  زيوووعحاللإنشووو ايلمنووونه اريقايل دوووئحا  ووو يدئايل لإسووو ا:ايلشووون لإاايلجووو رةاإريقةازيووو ي حااووولإدن  (5
 .6909ايلأقر حاعدن حايلثننيح

اريقا يل  لإوح حايلسوننعاافياتطبحقون :ايلشون لإاايلج رةاإريقةايلزينري حاع يرامحد امجح حاشنك اا انا (6
 .6902ايلأقر حاعدن حايلثن،حاحايلطب اا يل  زيعحاللإنش اص ن 

حاعدون ايلأ لىحايلطب واا يل  زيوعحاللإنشو ايل ييوااريقاح0999اييز ايلشن لإاايلج رةاإريقةالا كدحشحال لإىا (7
 .6900يلأقر ح

ايلطب ووواا يل  زيوووعحاللإنشووو ا يموووئاريقا تطبحقووون حا  ووونهح :ايلشووون لإاايلجووو رةاإريقةاجووو رةحاأحمووو امح ووو  ا (8
 .6909ايلأقر حاعدن حايلسنلا اح

ا يل طبحو،حايلنظ يواالاون:ايلأعدون ا نظدون افيايلشون لإاايلجو رةاإريقةاح آدو   ايلو يرلحااسنامحد را (2
 ا.6906ايلأقر حاعدن حايلأ لىحايلطب اا يل  زيعحاللإنش ايلحن  اريق

ايلثنلثواحايلطب واا يل  زيوعحاللإنشو ايلمسو ياايلك و اريقايلشن لإاحايلج رةاإريقةاقض ي حايل  نحاعب امحد را (10
 .6909ا س حايلقنه ةح

 يلأقر .احيلأ لىايلطب اا يل  زيعحاللإنش اج ي اريقايلشن لإاحايلج رةاإريقةايلسد يم حاصنلحا ه لا (11
اأري اتحسونا و دئ:اISOايتيوز ايلجو رةاإريقةا،ظون ايلكنوننيحاكو  اصوبح ايلسود يم حاصونلحا هو لا (12

 .6902ايلأقر حاعدن حايلثن،حاحايلطب اا يل  زيعحاللإنش ايل لإدحاايلم  فااكن زاريقايلجن  ن ح
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 ائل والأطروحات الجامعية:الرس

ايلمحننمحووواا ؤاسووواافيا ح ي،حووواارقياووواايل دووو  اقضوووناعلإوووىا أث هووونايلخووو  ن اجووو رةايلووو ينحا،ووو قالا عنووون  (13
ايلجزيموووووووو حاسووووووووحلإاحيلمامحدوووووووو الا ضووووووووحن اجن  ووووووووااحفياعلإوووووووو  ايل سووووووووحرا نجسوووووووو راقاوووووووونلاالاسووووووووكحك ةح

2006/2007. 
ا ق  ووووااأط  اوووواايلشوووو كن حالانوووون افيا ر قهوووونايلجوووو رةاإريقةايل وووون حاعبوووو ازكوووو ايل وووون اعبوووو ايل زيووووزاعبوووو  (14

ا ووني ايلم اوو ةحالانلمدلإكوواايل  لحوواايبفتريضووحاايلجن  ووااحفياإريقةايلأعدوون ايلوو ك  قي ارقجووااعلإووىاللإاسوو  
2010. 

اتطبحقحوواارقياوواايلجن  حوواايلمك بوون افيايلشوون لإاايلجوو رةايريقةا  هوو  اتطبحوو،ايلغن وو لحامحدوو الانووتاعووزةا (15
اجن  وااحفيايل لإو  ايبت سونرياا نجسو راقاونلاابجو ةحايل زيوزاعب ايلملإكاجن  اابمك بن ايل ن لإناعلإى
 .2006ايلس  رياحااحبج ةايل زيزاعب ايلملإك

ا ؤاسوووااانلووواارقياووواايلمؤاسوووااتننفسوووحاافيايتيوووز ا   يصووو ن ايلشووون لإاايلجووو رةاأهمحووواا لإحكووواحاعووو ب (16
ايلجزيمو حاحمحدو ادحرو الاسوك ةاجن  وااحفيايل لإ  ايبت سنرياا نجس رقانلااالاسك ةحايلك يلائاصننعا
2003/2004. 

ايل لإوو  افيا نجسوو راقاوونلاايلشوون لإاحايلجوو رةاإريقةاظووئافيايلمؤاسووااأري اتحسوونايلحلإووح حاعبوو ا ووزشحش (17
 .2011/2012ايلجزيم حايلجزيم حاجن  اايل جنقياح

 iso( 2000)ايلجوو رةاعلإووىاأري ايلمؤاسوون ايلجزيم يووااانلوواايلم يصوو ن  نسووما لإوو ثحاأثوو اإشووهنرا (18

 نجسو رافياعلإو  ايل سوحرحاقانلاارقياااإاسنمحاالانلمؤاساايل طنحاالأجهزةايلقحنسا يلم يتباحاا 9001
 .2002/2010ايلجزيم حجن  ااف ان اعبنسااطحمحا

هبح ووواا،بحلإووواحاتسوووحرايلخحووونقي ايلجبنمحووواافيايلمؤاسووون ايلجزيم يووواالرقياووواانلاا ؤاسووواا، طووون حااناووو ا (12
 يلجزيمووو حايلمناوووترافيايل لإووو  ايلمنلحووواا يسناوووبحاحاتسووو ايل لإووو  ايل جنقيووواحاجن  ووواا قتلإووواح سووو  رلا ووو ك ةا

2010/2011. 
 الدوريات والمجلات:

ايلبناووو امجلإووواايلم نصووو ةحايلمنظدووون افياتننفسووو اك  جووو ايلشووون لإاايلجووو رةاإريقةايل حمووون حاعبووو اعنوووترالاووون (20
 .2008 حايلجزيم ح قتلإاا06يل  را

 التقارير والقوانين والمراسيم والقرارات:

 يلم طلإبوووون حايبصوووو يقايل يلاووووعحا–،ظوووو اإريقةايلجوووو رةاا2001:2008 يلم يصوووو اايلقحناووووحاايل  لحوووواحاأيووووز  (21

15/11/2008.  
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 المواقع الإلكترونية:

 في ،http://ecomedfot.blogspot.com/2015/01/naftal.html، يلم  سووووووووو     ،وووووووووا (22
20/04/2016. 

فياا،http://allstandards.org/ISO9001.htmlا  كووووووووووووووووووووووووووووووزايا شوووووووووووووووووووووووووووووونقي ايلجوووووووووووووووووووووووووووووو رةح (23
62/92/6902. 

   اووووووووووووووووووووووووووووووووووووو عاايلجهووووووووووووووووووووووووووووووووووووون ايلحنصووووووووووووووووووووووووووووووووووووولإااعلإوووووووووووووووووووووووووووووووووووووىاشوووووووووووووووووووووووووووووووووووووهنري ا،ظووووووووووووووووووووووووووووووووووووو ايبريقةح (24

9001-ar/iso-http://www.qms.org.sa/qms/qms/certificates  فييييييييييييييييييييييييييييييييي ،

01/04/2016. 
 

 ثانيا: المراجع باللغة الأجنبية:

ا.Catherine demeng. comment reussirne demarche qualité. A’ hôpital. p 12اا (25
اا

ا
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 جامعة الشهيد حمه لخضر بالوادي
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية 

 وعلوم التسيير
 

                                                         عمومياقتصاد  تخصص:                                     الاقتصاديةقسم علوم 
 وتسيير المؤسسات

 استبيان
 السلام عليكم ورحمة الله تعالى وبركاته، وبعد:

نظام إدارة الجودة الموافقة للمواصفات العالمية الإيزو  إن هذا الاستبيان يهدف إلى قياس مدى فعالية تطبيق
 .في هذه المؤسسة المسئولينالعمومية، مع العلم أنه موجه لجميع  الاقتصاديةفي المؤسسات  8002:1009

من خلال تعبئة هذا الاستبيان، وهذا يعتبر مساهمة منكم في إنجاز هذه وهذا  ،تعاونكم معنا من سيادتكم نأمل 
خلالها المساهمة في تقديم  سنحاول منالدراسة التابعة لإعداد مذكرة مكملة للحصول على شهادة الماستر، والتي 

بتحسين وترقية مستوى إدارة المؤسسات العمومية، شاكرين لكم حسن الاستجابة  والتي تتعلق التوصيات المناسبة
 والتعاون.

ولن تستعمل إلا لأغراض البحث  ،بالسرية التامة معها تعاملسيتم البأن هذه الإجابات  كما نحيطكم علما
 .العلمي

 الطلـــــــــــــــــــــــــــــــبــــــــــــــــــــــــة:

 .بن علي عبد المؤمن 
 اري عبد القادر.      ـــقمـــ 
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( في xيرجى من سيادتكم الموقرة التفضل بالإجابة على الأسئلة الواردة في هذا الاستبيان بوضع ): هامة ملاحظة
 المكان المناسب.

 

 الشخصية : البياناتالمحور الأول

 ذكر                                            أنثىالجنس:         -1

 

 سنة 32إلى  82من                              سنة         82من  صغر:          أالعمر -2
 سنة 42أكبر من                                   سنة 42إلى  32من أكبر                

 

 جامعي                                                         ثانوي:  العلمي المؤهل -3

 سامي تقني                                             دراسات عليا                      

 ............................................. أذكره آخر مؤهل

 

 مسؤول                                                           ديرم :  العمل طبيعة -4

 رئيس مصلحة                                                 رئيس دائرة                     

 ................................ .اخرى أذكرها وظيفة

 

 سنوات 90إلى  2سنوات                                    من  2:  أقل من الخبرة  -5

 سنة 92سنة                                    أكثر من  92إلى  90من               
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 8002للمواصفات العالمية الإيزو  وافقةالم مبادئ نظام إدارة الجودةتطبيق  فعالية: الثاني المحور

 القيادةمبدأ  (1

موافق  أسئلة الاستبيان الرقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

موافق غ 
 بشدة

الإدارة قناعة بأن الجودة تؤدي إلى الرفع من أداء مجلس لدى  09
 المؤسسة.

     

      مدير قسم إدارة الجودة ذو خبرة وإلمام بمهامه الوظيفية. 08
      باستمرار.يتم إجراء التدريب حول الجودة  03
هناك التزام من طرف الادارة العليا بالمؤسسة في تطبيق سياسة  04

 .الجودة
     

تشجع الادارة العليا بالمؤسسة كل المبادرات التي تساهم في  02
 .تعزيز نظام الجودة بالمؤسسة

     

إن التدريب المتعلق بالجودة يركز على تقوية روح التعاون  00
 المستمر لجودة الخدمات المقدمة.والتحسين 

     

      الكثير من القرارات يتم اتخاذها بشكل جماعي. 00
دعم وتبني الإدارة العليا جهود إدارة الجودة إيمانا بدورها في  02

تحقيق أهدافها بشكل منتظم ومتكامل، العمود الفقري لنجاح 
 قسم إدارة الجودة.

     

 التركيز على العملاءمبدأ  (1

موافق  أسئلة الاستبيان الرقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غموافق 
 بشدة

تقوم المؤسسة باستقصاء العملاء أو إجراء مقابلات معهم  09
 لمعرفة أرائهم وتطلعاتهم حول مختلف الخدمات التي تقدمها.

     

      تدرك المؤسسة ضرورة الاهتمام بآراء كافة العملاء.  08
يتم التخطيط لخدمات المؤسسة بناءا على احتياجات وتوقعات  03

 العملاء.
     

      يتم التعامل مع اقتراحات العملاء بجدية.  04
      يتم تسجيل شكاوي واقتراحات العملاء وتعمل على معالجتها. 02
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 مشاركة العمالمبدأ  (2

موافق  أسئلة الاستبيان الرقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غموافق 
 بشدة

      يدرك كافة العاملون مفهوم الجودة. 09
      يعامل العاملون بالمؤسسة الزبائن معاملة ممتازة. 08
      يتم تكليف العاملين بالأعمال التي تقع ضمن اختصاصاتهم. 03
يتم اعتبار كل فرد في المؤسسة عميل داخلي ويعمل على تحفيزه  04

 وإرضاءه.
     

إن روح التعاون والتحلي بروح الفريق يسود مختلف أفراد  02
 المؤسسة.

     

يتم توظيف موظفي قسم إدارة الجودة على أساس علمي  00
 .وشهادة جامعية وخبرة

     

 مقاربة العمليات )المسارات(مبدأ  (3

موافق  أسئلة الاستبيان الرقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غ موافق 
 بشدة

الأسباب  هداف المنظمة بطريقة علمية منسقة يعد أحدتحقيق أ 09
 .قسم خاص بإدارة الجودة الشاملة التي دفعت الإدارة لتبني إنشاء

     

تبذل إدارة المؤسسة جهودا لإحداث التغيير اللازم في تفكير  08
 العاملين باتجاه الجودة.

     

يتم تطبيق توصيات قسم إدارة الجودة لديكم بخصوص  03
اكتشاف الأخطاء وتصحيحها ووضع اجراءات التصحيح 

 والوقاية.

     

      قسم إدارة الجودة ذو فاعلية قوية في تحقيق أهداف المنظمة. 04
يوجد تدقيق داخلي تابع لقسم إدارة الجودة على العمليات  02

العمليات والخطط  ،والإجراءات لمراقبة تنفيذ الادارات الأخرى
 .الموضوعة بالمنظمة
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 الإدارة بمدخل النظممبدأ  (4

موافق  أسئلة الاستبيان الرقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غ موافق 
 بشدة

يتم إشراك قسم إدارة الجودة في تحليل المعطيات الحالية و  09
المستقبلية عند وضع الخطط الهيكلية للعمليات الإدارية لكل 

 .إدارة على حدى

     

تقوم إدارة الجودة بالمنظمة لديكم بدور رئيسي في وضع الخطط  08
 والاستراتيجيات.

     

هناك تقييم خارجي لشركة أو مؤسسة عالمية أو محلية يقيم أداء  03
 قسم إدارة الجودة بالمنظمة لديكم.

     

متابعة وضع هو  طبيعة عمل قسم إدارة الجودة بالمنظمة لديكم 04
 وتنفيذ إجراءات وعمليات الإدارات الأخرى.

     

إن الهيكل التنظيمي الحالي للمؤسسة العمومية يتناسب مع  02
 تطبيق الجودة.

     

 التحسين المستمرمبدأ  (5

موافق  أسئلة الاستبيان الرقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غموافق 
 بشدة

      المتعلق بالإنتاجية باستمرار.  يتم قياس أداء العاملين 09
يتم قياس أداء العاملين المتعلق بجودة الخدمات التي يتم تقديمها  08

 باستمرار.
     

      يقوم قسم إدارة الجودة بتقييم شهري على باقي الإدارات. 03
      يقوم قسم إدارة الجودة بتقييم سنوي على باقي الإدارات. 04
منظمتكم الموقرة بمؤسسات عالمية أو محلية متخصصة تستعين  02

 في ادارة الجودة عند إنشاء قسم خاص بإدارة الجودة.
     

وعي المنظمات بقيمة علم إدارة الجودة يعطيه مصداقية تكون  00
عونا لإدارة الجودة في التركيز والتوسع لإحداث فارق كبير في 

 .تحقيق الأهداف
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 للحقائق عند إتخاذ القرارات الاستنادمنهجية مبدأ  (6

موافق  أسئلة الاستبيان الرقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

موافق  غ
 بشدة

يتم استعمال الطرق الإحصائية لفحص وتدقيق كل النشاطات  09
 بالمؤسسة.

     

يوجد العديد من حلقات الجودة لمناقشة مسائل العمل المختلفة  08
 بالمؤسسة.

     

 واقعي تحليل إلى استنادا الإجراءات واتخاذ القرارات اتخاذ 03
 .والحدس الخبرة مع ومتوازن

     

 فيه بما وموثوقة دقيقة والمعلومات البيانات أن من التأكد 04
 .الكفاية

     

 علاقات تبادل المنفعة مع الموردينمبدأ  (7

موافق  أسئلة الاستبيان الرقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

موافق  غ
 بشدة

ضمن اختيار الموردين تأخذ إدارة المؤسسة في الحسبان عنصر  09
 الجودة كمحدد رئيسي.

     

وضع البرامج اللازمة لقياس أداء الموردين وحثهم على التطوير  08
 قق المصالح المتبادلة. بما يح

     

      .مع المردين المستقبلية والخطط المعلومات تبادل 03
      بمستوى الخدمات. الارتقاءإلى تؤدي تبادل المنفعة مع الموردين  04
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 قائمة المحكمين

 الرتبة العلمية في الجامعة الأستاذ إسم واللقب 
 -أ  -أستاذ محاضر  هشام لبزة
 -ب  -أستاذ محاضر  هشام غربي

 -أ  -أستاذة مساعدة  رحيمةصالح بوصبيع 
 -أ  -أستاذ مساعد  علي ذهب

 -أ  -أستاذ مساعد  عصام جوادي
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 spss مخرجات الــــــــــــــــ 
 

GET 

  FILE='C:\Users\pc\Desktop\_76; ;لي39ن _ .sav'. 

DATASET NAME DataSet1 WINDOW=FRONT. 

FREQUENCIES VARIABLES=_75; ;مل 39;ل_87;هل _87;لم_87; _07;م_39;ل_87; _08;ن_08ل_

88;_07;_87;_07;ل_87_ ; 

  /NTILES=4 

  /PIECHART FREQ 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

 

 

 
Effectifs 
 

 

 

Remarques 

Résultat obtenu 22-APR-2016 19:52:17 

Commentaires  

Entrée 

Données 
C:\Users\pc\Desktop\ بن

 sav.علي

Ensemble de données actif DataSet1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
34 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition des valeurs 

manquantes 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme manquantes. 

Observations prises en 

compte 

Les statistiques sont basées 

sur toutes les observations 

dotées de données valides 

Syntaxe 

FREQUENCIES 

VARIABLES= الجنس العمر المؤهل

 العمل الخبرة

  /NTILES=4 

  /PIECHART FREQ 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Ressources 
Temps de processeur 00:00:03.43 

Temps écoulé 00:00:14.13 
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[DataSet1] C:\Users\pc\Desktop\بن علي.sav 

 

 

 

Statistiques 

 طبيعة العمل المؤهل العلمي العمر الجنس 

N 
Valide 34 34 34 34 

Manquante 0 0 0 0 

Centiles 

25 1.00 2.00 1.00 3.00 

50 1.00 3.50 2.00 4.00 

75 1.00 4.00 3.00 5.00 

 

 

 
Tableau de fréquences 
 

 

 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 94.1 94.1 94.1 32 ذكر

 100.0 5.9 5.9 2 أنثى

Total 34 100.0 100.0  

 

 

 العمر

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

سنة 03إلى  52من   9 26.5 26.5 26.5 

سنة02إلى  03من   8 23.5 23.5 50.0 

سنة 02 أكبر من  17 50.0 50.0 100.0 

Total 34 100.0 100.0  

 

 

 المؤهل العلمي

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 
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Valide 

 26.5 26.5 26.5 9 ثانوي

 38.3 11.8 11.8 4 تقني سامي

 82.4 44.1 44.1 15 جامعي

 97.1 14.7 14.7 5 دراسات عليا

رمؤهل آخ  1 2.9 2.9 100.0 

Total 34 100.0 100.0  

 

 

 طبيعة العمل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2.9 2.9 2.9 1 مدير

 11.8 8.8 8.8 3 مسؤول

 23.6 11.8 11.8 4 رئيس الدائرة

 55.9 32.3 32.3 11 رئيس مصلحة

 100.0 44.1 44.1 15 آخر

Total 34 100.0 100.0  

 

 

 الخبرة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

سنوات 2أقل من   5 14.7 14.7 14.7 

سنوات 03إلى  2من   7 20.6 20.6 35.3 

سنة 02إلى  03من   5 14.7 14.7 50.0 

سنة 02أكثر من   17 50.0 50.0 100.0 

Total 34 100.0 100.0  

 

 

 
Diagramme en secteurs 
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GET 

  FILE='C:\Users\pc\Desktop\_76; ;لي39ن _ .sav'. 

DATASET NAME Ensemble_de_données1 WINDOW=FRONT. 

FREQUENCIES VARIABLES=A1 A2 A3 A4 A5 B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 C1 C2 C3 C4 C5 C6 

D1 D2 D3 D4 D5 E1 E2 E3 E4 E5 F1 F2 F3 F4 F5 F6 G1 G2 G3 G4 H1 H2 H3 H4 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

 

 

 
Effectifs 
 

 

 

Remarques 

Résultat obtenu 24-APR-2016 22:19:12 

Commentaires  

Entrée 

Données 
C:\Users\pc\Desktop\ بن

 sav.علي

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
34 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition des valeurs 

manquantes 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme manquantes. 

Observations prises en 

compte 

Les statistiques sont basées 

sur toutes les observations 

dotées de données valides 

Syntaxe 

FREQUENCIES 

VARIABLES=A1 A2 A3 A4 

A5 B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 

B8 C1 C2 C3 C4 C5 C6 D1 

D2 D3 D4 D5 E1 E2 E3 E4 

E5 F1 F2 F3 F4 F5 F6 G1 

G2 G3 G4 H1 H2 H3 H4 

  /STATISTICS=STDDEV 

MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Ressources 
Temps de processeur 00:00:00.05 

Temps écoulé 00:00:00.05 
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[Ensemble_de_données1] C:\Users\pc\Desktop\بن علي.sav 

 

 

 

 
Tableau de fréquences 
 

 

 

مختلف الخدمات التي تقدمهاتقوم المؤسسة باستقصاء العملاء أو إجراء مقابلات معهم لمعرفة أرائهم وتطلعاتهم حول  . 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5.9 5.9 5.9 2 غير موافق

 44.1 38.2 38.2 13 موافق

 100.0 55.9 55.9 19 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 

 .تدرك المؤسسة ضرورة الاهتمام بآراء كافة العملاء

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2.9 2.9 2.9 1 غير موافق بشدة

 5.9 2.9 2.9 1 غير موافق

 14.7 8.8 8.8 3 محايد

 61.8 47.1 47.1 16 موافق

 100.0 38.2 38.2 13 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 

ة بناءا على احتياجات وتوقعات العملاءيتم التخطيط لخدمات المؤسس . 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 11.8 11.8 11.8 4 غير موافق

 26.5 14.7 14.7 5 محايد

 85.3 58.8 58.8 20 موافق

 100.0 14.7 14.7 5 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  
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مع اقتراحات العملاء بجديةيتم التعامل  . 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 67.6 67.6 67.6 23 موافق

 100.0 32.4 32.4 11 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 

 .يتم تسجيل شكاوي واقتراحات العملاء وتعمل على معالجتها

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 20.6 20.6 20.6 7 محايد

 79.4 58.8 58.8 20 موافق

 100.0 20.6 20.6 7 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 

 .لدى مجلس الإدارة قناعة بأن الجودة تؤدي إلى الرفع من أداء المؤسسة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2.9 2.9 2.9 1 غير موافق

 14.7 11.8 11.8 4 محايد

 64.7 50.0 50.0 17 موافق

 100.0 35.3 35.3 12 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 

 .مدير قسم إدارة الجودة ذو خبرة وإلمام بمهامه الوظيفية

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 14.7 14.7 14.7 5 غير موافق

 35.3 20.6 20.6 7 محايد

 70.6 35.3 35.3 12 موافق

 100.0 29.4 29.4 10 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  
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 .يتم إجراء التدريب حول الجودة باستمرار

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2.9 2.9 2.9 1 غير موافق

 8.8 5.9 5.9 2 محايد

 73.5 64.7 64.7 22 موافق

 100.0 26.5 26.5 9 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 

 .إن التدريب في مجال الجودة يشمل كافة المدراء والعاملين في المؤسسة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 17.6 17.6 17.6 6 محايد

 55.9 38.2 38.2 13 موافق

 100.0 44.1 44.1 15 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 

بائن( في المؤسسةإن التدريب في مجال الجودة يعمل على اكتساب المتدرب مهارات التعامل مع العملاء )الز . 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5.9 5.9 5.9 2 غير موافق

 17.6 11.8 11.8 4 محايد

 52.9 35.3 35.3 12 موافق

 100.0 47.1 47.1 16 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 

ى تقوية روح التعاون والتحسين المستمر لجودة الخدمات المقدمةإن التدريب المتعلق بالجودة يركز عل . 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 8.8 8.8 8.8 3 غير موافق

 23.5 14.7 14.7 5 محايد

 61.8 38.2 38.2 13 موافق

 100.0 38.2 38.2 13 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  
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 .الكثير من القرارات يتم اتخاذها بشكل جماعي

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 11.8 11.8 11.8 4 غير موافق

 26.5 14.7 14.7 5 محايد

 55.9 29.4 29.4 10 موافق

 100.0 44.1 44.1 15 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 

دعم وتبني الإدارة العليا جهود إدارة الجودة إيمانا بدورها في تحقيق أهدافها بشكل منتظم ومتكامل، العمود الفقري لنجاح 

 .قسم إدارة الجودة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 8.8 8.8 8.8 3 غير موافق

 11.8 2.9 2.9 1 محايد

وافقم  18 52.9 52.9 64.7 

 100.0 35.3 35.3 12 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 

 .يدرك كافة العاملون مفهوم الجودة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 14.7 14.7 14.7 5 غير موافق

 20.6 5.9 5.9 2 محايد

 82.4 61.8 61.8 21 موافق

 100.0 17.6 17.6 6 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 

 .يعامل العاملون بالمؤسسة الزبائن معاملة ممتازة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 2.9 2.9 2.9 1 محايد

 70.6 67.6 67.6 23 موافق
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 100.0 29.4 29.4 10 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 

 .يتم تكليف العاملين بالأعمال التي تقع ضمن اختصاصاتهم

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 20.6 20.6 20.6 7 غير موافق

 38.2 17.6 17.6 6 محايد

 88.2 50.0 50.0 17 موافق

 100.0 11.8 11.8 4 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 

 .يتم اعتبار كل فرد في المؤسسة عميل داخلي ويعمل على تحفيزه وإرضاءه

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 11.8 11.8 11.8 4 غير موافق بشدة

 23.5 11.8 11.8 4 غير موافق

 44.1 20.6 20.6 7 محايد

 88.2 44.1 44.1 15 موافق

 100.0 11.8 11.8 4 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 

 .إن روح التعاون والتحلي بروح الفريق يسود مختلف أفراد المؤسسة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 23.5 23.5 23.5 8 غير موافق

 38.2 14.7 14.7 5 محايد

 91.2 52.9 52.9 18 موافق

 100.0 8.8 8.8 3 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 

 .يتم توظيف موظفي قسم إدارة الجودة على أساس علمي وشهادة جامعية وخبرة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 



 

 23 

Valide 

 2.9 2.9 2.9 1 غير موافق بشدة

 17.6 14.7 14.7 5 غير موافق

 38.2 20.6 20.6 7 محايد

 79.4 41.2 41.2 14 موافق

 100.0 20.6 20.6 7 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 

تحقيق أهداف المنظمة بطريقة علمية منسقة يعد أحد الأسباب التي دفعت الإدارة لتبني إنشاء قسم خاص بإدارة الجودة 

شاملةال . 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2.9 2.9 2.9 1 غير موافق

 23.5 20.6 20.6 7 محايد

 67.6 44.1 44.1 15 موافق

 100.0 32.4 32.4 11 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 

م في تفكير العاملين باتجاه الجودةتبذل إدارة المؤسسة جهودا لإحداث التغيير اللاز . 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 11.8 11.8 11.8 4 غير موافق

 17.6 5.9 5.9 2 محايد

 73.5 55.9 55.9 19 موافق

 100.0 26.5 26.5 9 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 

قسم إدارة الجودة لديكم بخصوص اكتشاف الأخطاء وتصحيحها ووضع اجراءات التصحيح والوقايةيتم تطبيق توصيات  . 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 17.6 17.6 17.6 6 غير موافق

 64.7 47.1 47.1 16 موافق

 100.0 35.3 35.3 12 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  
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 .قسم إدارة الجودة ذو فاعلية قوية في تحقيق أهداف المنظمة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 11.8 11.8 11.8 4 غير موافق

 23.5 11.8 11.8 4 محايد

 67.6 44.1 44.1 15 موافق

 100.0 32.4 32.4 11 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 

يوجد تدقيق داخلي تابع لقسم إدارة الجودة على العمليات والإجراءات لمراقبة تنفيذ الادارات الأخرى، العمليات والخطط 

 .الموضوعة بالمنظمة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5.9 5.9 5.9 2 غير موافق

 29.4 23.5 23.5 8 محايد

 79.4 50.0 50.0 17 موافق

 100.0 20.6 20.6 7 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 

يتم إشراك قسم إدارة الجودة في تحليل المعطيات الحالية و المستقبلية عند وضع الخطط الهيكلية للعمليات الإدارية لكل 

 .إدارة على حدى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 11.8 11.8 11.8 4 غير موافق

 23.5 11.8 11.8 4 محايد

 79.4 55.9 55.9 19 موافق

 100.0 20.6 20.6 7 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 

 .تقوم إدارة الجودة بالمنظمة لديكم بدور رئيسي في وضع الخطط والاستراتيجيات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 17.6 17.6 17.6 6 غير موافق

 32.4 14.7 14.7 5 محايد

 85.3 52.9 52.9 18 موافق
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 100.0 14.7 14.7 5 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 

م أداء قسم إدارة الجودة بالمنظمة لديكمهناك تقييم خارجي لشركة أو مؤسسة عالمية أو محلية يقي . 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 17.6 17.6 17.6 6 غير موافق

 23.5 5.9 5.9 2 محايد

 70.6 47.1 47.1 16 موافق

 100.0 29.4 29.4 10 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 

سم إدارة الجودة بالمنظمة لديكم هو وضع متابعة وتنفيذ إجراءات وعمليات الإدارات الأخرىطبيعة عمل ق . 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 11.8 11.8 11.8 4 غير موافق

 29.4 17.6 17.6 6 محايد

 61.8 32.4 32.4 11 موافق

 100.0 38.2 38.2 13 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 

 .إن الهيكل التنظيمي الحالي للمؤسسة العمومية يتناسب مع تطبيق الجودة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 11.8 11.8 11.8 4 غير موافق

 20.6 8.8 8.8 3 محايد

 70.6 50.0 50.0 17 موافق

فق بشدةموا  10 29.4 29.4 100.0 

Total 34 100.0 100.0  

 

 

 .يتم قياس أداء العاملين المتعلق بالإنتاجية باستمرار

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 11.8 11.8 11.8 4 غير موافق 
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 26.5 14.7 14.7 5 محايد

 76.5 50.0 50.0 17 موافق

 100.0 23.5 23.5 8 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 

 .يتم قياس أداء العاملين المتعلق بجودة الخدمات التي يتم تقديمها باستمرار

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5.9 5.9 5.9 2 غير موافق

 11.8 5.9 5.9 2 محايد

 76.5 64.7 64.7 22 موافق

 100.0 23.5 23.5 8 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 

 .يقوم قسم إدارة الجودة بتقييم شهري على باقي الإدارات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 38.2 38.2 38.2 13 غير موافق

 52.9 14.7 14.7 5 محايد

 79.4 26.5 26.5 9 موافق

 100.0 20.6 20.6 7 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 

 .يقوم قسم إدارة الجودة بتقييم سنوي على باقي الإدارات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 20.6 20.6 20.6 7 غير موافق

 38.2 17.6 17.6 6 محايد

فقموا  14 41.2 41.2 79.4 

 100.0 20.6 20.6 7 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 

 .تستعين منظمتكم الموقرة بمؤسسات عالمية أو محلية متخصصة في ادارة الجودة عند إنشاء قسم خاص بإدارة الجودة
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 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

موافقغير   5 14.7 14.7 14.7 

 32.4 17.6 17.6 6 محايد

 85.3 52.9 52.9 18 موافق

 100.0 14.7 14.7 5 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 

وعي المنظمات بقيمة علم إدارة الجودة يعطيه مصداقية تكون عونا لإدارة الجودة في التركيز والتوسع لإحداث فارق كبير 

اففي تحقيق الأهد . 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 11.8 11.8 11.8 4 غير موافق

 26.5 14.7 14.7 5 محايد

 88.2 61.8 61.8 21 موافق

 100.0 11.8 11.8 4 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 

شاطات بالمؤسسةيتم استعمال الطرق الإحصائية لفحص وتدقيق كل الن . 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5.9 5.9 5.9 2 غير موافق

 17.6 11.8 11.8 4 محايد

 64.7 47.1 47.1 16 موافق

 100.0 35.3 35.3 12 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 

مسائل العمل المختلفة بالمؤسسةيوجد العديد من حلقات الجودة لمناقشة  . 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 26.5 26.5 26.5 9 غير موافق

 29.4 2.9 2.9 1 محايد

 82.4 52.9 52.9 18 موافق

 100.0 17.6 17.6 6 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  
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الإجراءات استنادا إلى تحليل واقعي ومتوازن مع الخبرة والحدس اتخاذ القرارات واتخاذ . 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 8.8 8.8 8.8 3 غير موافق

 14.7 5.9 5.9 2 محايد

 79.4 64.7 64.7 22 موافق

 100.0 20.6 20.6 7 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 

 .التأكد من أن البيانات والمعلومات دقيقة وموثوقة بما فيه الكفاية

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5.9 5.9 5.9 2 غير موافق بشدة

 11.8 5.9 5.9 2 غير موافق

 14.7 2.9 2.9 1 محايد

 79.4 64.7 64.7 22 موافق

بشدة موافق  7 20.6 20.6 100.0 

Total 34 100.0 100.0  

 

 

 .ضمن اختيار الموردين تأخذ إدارة المؤسسة في الحسبان عنصر الجودة كمحدد رئيسي

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5.9 5.9 5.9 2 محايد

 61.8 55.9 55.9 19 موافق

 100.0 38.2 38.2 13 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 

 .وضع البرامج اللازمة لقياس أداء الموردين وحثهم على التطوير بما يحقق المصالح المتبادلة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2.9 2.9 2.9 1 غير موافق بشدة

 8.8 5.9 5.9 2 غير موافق

 17.6 8.8 8.8 3 محايد
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 82.4 64.7 64.7 22 موافق

 100.0 17.6 17.6 6 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 

 .تقوم المؤسسة بتبادل المعلومات والخطط المستقبلية مع الموردين

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2.9 2.9 2.9 1 غير موافق بشدة

 14.7 11.8 11.8 4 غير موافق

 26.5 11.8 11.8 4 محايد

 79.4 52.9 52.9 18 موافق

 100.0 20.6 20.6 7 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 

 .يؤدي تبادل المنفعة مع الموردين إلى الإرتقاء بمستوى الخدمات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 8.8 8.8 8.8 3 محايد

 61.8 52.9 52.9 18 موافق

 100.0 38.2 38.2 13 موافق بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 
DESCRIPTIVES VARIABLES=A1 A2 A3 A4 A5 B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 C1 C2 C3 C4 C5 

C6 D1 D2 D3 D4 D5 E1 E2 E3 E4 E5 F1 F2 F3 F4 F5 F6 G1 G2 G3 G4 H1 H2 H3 H4 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 

 

 

 
Descriptives 
 

 

 

Remarques 

Résultat obtenu 24-APR-2016 22:21:14 

Commentaires  

Entrée Données 
C:\Users\pc\Desktop\ بن

 sav.علي
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Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
34 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition des valeurs 

manquantes 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme manquantes. 

Observations prises en 

compte 

Toutes les données non 

manquantes sont utilisées. 

Syntaxe 

DESCRIPTIVES 

VARIABLES=A1 A2 A3 A4 

A5 B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 

B8 C1 C2 C3 C4 C5 C6 D1 

D2 D3 D4 D5 E1 E2 E3 E4 

E5 F1 F2 F3 F4 F5 F6 G1 

G2 G3 G4 H1 H2 H3 H4 

  /STATISTICS=MEAN 

STDDEV. 

Ressources 
Temps de processeur 00:00:00.00 

Temps écoulé 00:00:00.00 

 
 

[Ensemble_de_données1] C:\Users\pc\Desktop\بن علي.sav 

 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

تقوم المؤسسة باستقصاء العملاء أو 

إجراء مقابلات معهم لمعرفة أرائهم 

وتطلعاتهم حول مختلف الخدمات التي 

 .تقدمها

34 4.44 .786 

بآراء تدرك المؤسسة ضرورة الاهتمام 

 .كافة العملاء
34 4.15 .925 

يتم التخطيط لخدمات المؤسسة بناءا على 

 .احتياجات وتوقعات العملاء
34 3.76 .855 

 475. 4.32 34 .يتم التعامل مع اقتراحات العملاء بجدية

يتم تسجيل شكاوي واقتراحات العملاء 

 .وتعمل على معالجتها
34 4.00 .651 

أن الجودة لدى مجلس الإدارة قناعة ب

 .تؤدي إلى الرفع من أداء المؤسسة
34 4.18 .758 
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مدير قسم إدارة الجودة ذو خبرة وإلمام 

 .بمهامه الوظيفية
34 3.79 1.038 

يتم إجراء التدريب حول الجودة 

 .باستمرار
34 4.15 .657 

إن التدريب في مجال الجودة يشمل كافة 

 .المدراء والعاملين في المؤسسة
34 4.26 .751 

إن التدريب في مجال الجودة يعمل على 

اكتساب المتدرب مهارات التعامل مع 

 .العملاء )الزبائن( في المؤسسة

34 4.24 .890 

إن التدريب المتعلق بالجودة يركز على 

تقوية روح التعاون والتحسين المستمر 

 .لجودة الخدمات المقدمة

34 4.06 .952 

ل الكثير من القرارات يتم اتخاذها بشك

 .جماعي
34 4.06 1.043 

دعم وتبني الإدارة العليا جهود إدارة 

الجودة إيمانا بدورها في تحقيق أهدافها 

بشكل منتظم ومتكامل، العمود الفقري 

 .لنجاح قسم إدارة الجودة

34 4.15 .857 

 904. 3.82 34 .يدرك كافة العاملون مفهوم الجودة

يعامل العاملون بالمؤسسة الزبائن معاملة 

 .ممتازة
34 4.26 .511 

يتم تكليف العاملين بالأعمال التي تقع 

 .ضمن اختصاصاتهم
34 3.53 .961 

يتم اعتبار كل فرد في المؤسسة عميل 

 .داخلي ويعمل على تحفيزه وإرضاءه
34 3.32 1.199 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

إن روح التعاون والتحلي بروح الفريق 

 .يسود مختلف أفراد المؤسسة
34 3.47 .961 

يتم توظيف موظفي قسم إدارة الجودة 

على أساس علمي وشهادة جامعية 

 .وخبرة

34 3.62 1.074 

تحقيق أهداف المنظمة بطريقة علمية 

منسقة يعد أحد الأسباب التي دفعت 

الإدارة لتبني إنشاء قسم خاص بإدارة 

 .الجودة الشاملة

34 4.06 .814 

ل إدارة المؤسسة جهودا لإحداث تبذ

التغيير اللازم في تفكير العاملين باتجاه 

 .الجودة

34 3.97 .904 
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يتم تطبيق توصيات قسم إدارة الجودة 

لديكم بخصوص اكتشاف الأخطاء 

وتصحيحها ووضع اجراءات التصحيح 

 .والوقاية

34 4.00 1.044 

قسم إدارة الجودة ذو فاعلية قوية في 

منظمةتحقيق أهداف ال . 
34 3.97 .969 

يوجد تدقيق داخلي تابع لقسم إدارة الجودة 

على العمليات والإجراءات لمراقبة تنفيذ 

الادارات الأخرى، العمليات والخطط 

 .الموضوعة بالمنظمة

34 3.85 .821 

يتم إشراك قسم إدارة الجودة في تحليل 

المعطيات الحالية و المستقبلية عند وضع 

عمليات الإدارية لكل الخطط الهيكلية لل

 .إدارة على حدى

34 3.85 .892 

تقوم إدارة الجودة بالمنظمة لديكم بدور 

رئيسي في وضع الخطط 

 .والاستراتيجيات

34 3.65 .950 

هناك تقييم خارجي لشركة أو مؤسسة 

عالمية أو محلية يقيم أداء قسم إدارة 

 .الجودة بالمنظمة لديكم

34 3.88 1.038 

إدارة الجودة بالمنظمة طبيعة عمل قسم 

لديكم هو وضع متابعة وتنفيذ إجراءات 

 .وعمليات الإدارات الأخرى

34 3.97 1.029 

إن الهيكل التنظيمي الحالي للمؤسسة 

 .العمومية يتناسب مع تطبيق الجودة
34 3.97 .937 

يتم قياس أداء العاملين المتعلق بالإنتاجية 

 .باستمرار
34 3.85 .925 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

يتم قياس أداء العاملين المتعلق بجودة 

 .الخدمات التي يتم تقديمها باستمرار
34 4.06 .736 

يقوم قسم إدارة الجودة بتقييم شهري على 

 .باقي الإدارات
34 3.29 1.194 

يقوم قسم إدارة الجودة بتقييم سنوي على 

 .باقي الإدارات
34 3.62 1.045 

تستعين منظمتكم الموقرة بمؤسسات 

عالمية أو محلية متخصصة في ادارة 

الجودة عند إنشاء قسم خاص بإدارة 

 .الجودة

34 3.68 .912 



 

 33 

وعي المنظمات بقيمة علم إدارة الجودة 

يعطيه مصداقية تكون عونا لإدارة الجودة 

في التركيز والتوسع لإحداث فارق كبير 

داففي تحقيق الأه . 

34 3.74 .828 

يتم استعمال الطرق الإحصائية لفحص 

 .وتدقيق كل النشاطات بالمؤسسة
34 4.12 .844 

يوجد العديد من حلقات الجودة لمناقشة 

 .مسائل العمل المختلفة بالمؤسسة
34 3.62 1.074 

اتخاذ القرارات واتخاذ الإجراءات استنادا 

إلى تحليل واقعي ومتوازن مع الخبرة 

سوالحد . 

34 3.97 .797 

التأكد من أن البيانات والمعلومات دقيقة 

 .وموثوقة بما فيه الكفاية
34 3.88 1.008 

ضمن اختيار الموردين تأخذ إدارة 

المؤسسة في الحسبان عنصر الجودة 

 .كمحدد رئيسي

34 4.32 .589 

وضع البرامج اللازمة لقياس أداء 

الموردين وحثهم على التطوير بما يحقق 

الح المتبادلةالمص . 

34 3.88 .880 

تقوم المؤسسة بتبادل المعلومات والخطط 

 .المستقبلية مع الموردين
34 3.76 1.017 

يؤدي تبادل المنفعة مع الموردين إلى 

 .الإرتقاء بمستوى الخدمات
34 4.29 .629 

N valide (listwise) 34   
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ONEWAY A B C D E F G H ABCDEFGH BY _75; 58;م_39ل_ ; 

  /MISSING ANALYSIS. 

 

 

 

 
A 1 facteur 
 

 

 

Remarques 

Résultat obtenu 30-APR-2016 13:17:29 

Commentaires  

Entrée 

Données 
C:\Users\pc\AppData\Local\

Temp\ علي-بن .sav 

Ensemble de données actif DataSet1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
34 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition des valeurs 

manquantes 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme manquantes. 

Observations prises en 

compte 

Les statistiques de chaque 

analyse sont basées sur des 

observations sans données 

manquantes pour aucune 

des variables de l'analyse. 

Syntaxe 

ONEWAY A B C D E F G H 

ABCDEFGH BY العمر 

  /MISSING ANALYSIS. 

Ressources 
Temps de processeur 00:00:00.05 

Temps écoulé 00:00:00.44 

 
 

[DataSet1] C:\Users\pc\AppData\Local\Temp\ علي-بن .sav 

 

 

 

ANOVA à 1 facteur 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 
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A 

Inter-groupes .343 2 .172 .931 .405 

Intra-groupes 5.714 31 .184   

Total 6.058 33    

B 

Inter-groupes .165 2 .083 .244 .785 

Intra-groupes 10.515 31 .339   

Total 10.680 33    

C 

Inter-groupes 1.587 2 .794 2.014 .151 

Intra-groupes 12.218 31 .394   

Total 13.805 33    

D 

Inter-groupes 1.658 2 .829 1.635 .211 

Intra-groupes 15.713 31 .507   

Total 17.371 33    

E 

Inter-groupes .728 2 .364 .531 .593 

Intra-groupes 21.249 31 .685   

Total 21.978 33    

F 

Inter-groupes 2.306 2 1.153 1.846 .175 

Intra-groupes 19.363 31 .625   

Total 21.670 33    

G 

Inter-groupes 1.302 2 .651 1.116 .340 

Intra-groupes 18.088 31 .583   

Total 19.390 33    

H 

Inter-groupes 1.154 2 .577 1.662 .206 

Intra-groupes 10.760 31 .347   

Total 11.914 33    

ABCDEFGH 

Inter-groupes .591 2 .295 1.045 .364 

Intra-groupes 8.767 31 .283   

Total 9.358 33    

 
ONEWAY A B C D E F G H ABCDEFGH BY _75; ;هل27لم_  

  /MISSING ANALYSIS. 

 

 

 

 
A 1 facteur 
 

 

 

Remarques 

Résultat obtenu 30-APR-2016 13:18:13 

Commentaires  
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Entrée 

Données 
C:\Users\pc\AppData\Local\

Temp\ علي-بن .sav 

Ensemble de données actif DataSet1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
34 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition des valeurs 

manquantes 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme manquantes. 

Observations prises en 

compte 

Les statistiques de chaque 

analyse sont basées sur des 

observations sans données 

manquantes pour aucune 

des variables de l'analyse. 

Syntaxe 

ONEWAY A B C D E F G H 

ABCDEFGH BY المؤهل 

  /MISSING ANALYSIS. 

Ressources 
Temps de processeur 00:00:00.02 

Temps écoulé 00:00:00.01 

 
 

[DataSet1] C:\Users\pc\AppData\Local\Temp\ علي-بن .sav 

 

 

 

ANOVA à 1 facteur 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

A 

Inter-groupes .228 4 .057 .284 .886 

Intra-groupes 5.829 29 .201   

Total 6.058 33    

B 

Inter-groupes 1.170 4 .293 .892 .481 

Intra-groupes 9.510 29 .328   

Total 10.680 33    

C 

Inter-groupes 3.163 4 .791 2.155 .099 

Intra-groupes 10.642 29 .367   

Total 13.805 33    

D 

Inter-groupes 1.399 4 .350 .635 .642 

Intra-groupes 15.971 29 .551   

Total 17.371 33    
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E 

Inter-groupes 2.803 4 .701 1.060 .394 

Intra-groupes 19.175 29 .661   

Total 21.978 33    

F 

Inter-groupes 1.443 4 .361 .517 .724 

Intra-groupes 20.227 29 .697   

Total 21.670 33    

G 

Inter-groupes 2.821 4 .705 1.234 .318 

Intra-groupes 16.569 29 .571   

Total 19.390 33    

H 

Inter-groupes 1.287 4 .322 .878 .489 

Intra-groupes 10.626 29 .366   

Total 11.914 33    

ABCDEFGH 

Inter-groupes 1.211 4 .303 1.078 .385 

Intra-groupes 8.146 29 .281   

Total 9.358 33    

 
ONEWAY A B C D E F G H ABCDEFGH BY _75; ;مل39ل_  

  /MISSING ANALYSIS. 

 

 

 

 
A 1 facteur 
 

 

 

Remarques 

Résultat obtenu 30-APR-2016 13:18:32 

Commentaires  

Entrée 

Données 
C:\Users\pc\AppData\Local\

Temp\ علي-بن .sav 

Ensemble de données actif DataSet1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
34 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition des valeurs 

manquantes 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme manquantes. 
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Observations prises en 

compte 

Les statistiques de chaque 

analyse sont basées sur des 

observations sans données 

manquantes pour aucune 

des variables de l'analyse. 

Syntaxe 

ONEWAY A B C D E F G H 

ABCDEFGH BY العمل 

  /MISSING ANALYSIS. 

Ressources 
Temps de processeur 00:00:00.00 

Temps écoulé 00:00:00.01 

 
 

[DataSet1] C:\Users\pc\AppData\Local\Temp\ علي-بن .sav 

 

 

 

ANOVA à 1 facteur 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

A 

Inter-groupes 1.008 4 .252 1.448 .244 

Intra-groupes 5.049 29 .174   

Total 6.058 33    

B 

Inter-groupes .914 4 .228 .678 .613 

Intra-groupes 9.767 29 .337   

Total 10.680 33    

C 

Inter-groupes .333 4 .083 .179 .947 

Intra-groupes 13.472 29 .465   

Total 13.805 33    

D 

Inter-groupes 1.008 4 .252 .446 .774 

Intra-groupes 16.363 29 .564   

Total 17.371 33    

E 

Inter-groupes 1.763 4 .441 .632 .644 

Intra-groupes 20.215 29 .697   

Total 21.978 33    

F 

Inter-groupes .932 4 .233 .326 .858 

Intra-groupes 20.738 29 .715   

Total 21.670 33    

G 

Inter-groupes .395 4 .099 .151 .961 

Intra-groupes 18.995 29 .655   

Total 19.390 33    

H 
Inter-groupes .534 4 .134 .340 .848 

Intra-groupes 11.379 29 .392   
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Total 11.914 33    

ABCDEFGH 

Inter-groupes .472 4 .118 .385 .817 

Intra-groupes 8.885 29 .306   

Total 9.358 33    

 
ONEWAY A B C D E F G H ABCDEFGH BY _75; 22;_58;_27;_57ل_ ; 

  /MISSING ANALYSIS. 

 

 

 

 
A 1 facteur 
 

 

 

Remarques 

Résultat obtenu 30-APR-2016 13:18:53 

Commentaires  

Entrée 

Données 
C:\Users\pc\AppData\Local\

Temp\ علي-بن .sav 

Ensemble de données actif DataSet1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
34 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition des valeurs 

manquantes 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme manquantes. 

Observations prises en 

compte 

Les statistiques de chaque 

analyse sont basées sur des 

observations sans données 

manquantes pour aucune 

des variables de l'analyse. 

Syntaxe 

ONEWAY A B C D E F G H 

ABCDEFGH BY الخبرة 

  /MISSING ANALYSIS. 

Ressources 
Temps de processeur 00:00:00.02 

Temps écoulé 00:00:00.01 

 
 

[DataSet1] C:\Users\pc\AppData\Local\Temp\ علي-بن .sav 
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ANOVA à 1 facteur 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

A 

Inter-groupes .869 3 .290 1.675 .193 

Intra-groupes 5.188 30 .173   

Total 6.058 33    

B 

Inter-groupes .726 3 .242 .729 .543 

Intra-groupes 9.954 30 .332   

Total 10.680 33    

C 

Inter-groupes 4.070 3 1.357 4.181 .014 

Intra-groupes 9.735 30 .324   

Total 13.805 33    

D 

Inter-groupes 2.235 3 .745 1.477 .241 

Intra-groupes 15.136 30 .505   

Total 17.371 33    

E 

Inter-groupes 3.246 3 1.082 1.733 .181 

Intra-groupes 18.731 30 .624   

Total 21.978 33    

F 

Inter-groupes 5.328 3 1.776 3.261 .035 

Intra-groupes 16.341 30 .545   

Total 21.670 33    

G 

Inter-groupes 1.440 3 .480 .802 .503 

Intra-groupes 17.950 30 .598   

Total 19.390 33    

H 

Inter-groupes 3.467 3 1.156 4.105 .015 

Intra-groupes 8.447 30 .282   

Total 11.914 33    

ABCDEFGH 

Inter-groupes 1.932 3 .644 2.602 .070 

Intra-groupes 7.426 30 .248   

Total 9.358 33    
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 MINITABالـــــــــــــــــ مخرجات 
—————   41-10-6142 41:10:41   ————————————————————  

 

Welcome to Minitab, press F1 for help. 

  

One-Sample Z: AA; BB; CC; DD; EE; FF; GG; HH  

 

Test of mu = 3 vs > 3 

The assumed standard deviation = 1 

 

 

                                     50 %Lower 

Variable   N   Mean  StDev  SE Mean      Bound     T     SIG 

AA        34  4.135  0.428    0.171      3.853  6.62  0.000 

BB        34  4.112  0.569    0.171      3.830  6.49  0.000 

CC        34  3.673  0.646    0.171      3.391  3.92  0.000 

DD        34  3.971  0.726    0.171      3.688  5.66  0.000 

EE        34  3.865  0.816    0.171      3.583  5.04  0.000 

FF        34  3.705  0.810    0.171      3.423  4.11  0.000 

GG        34  3.897  0.767    0.171      3.615  5.23  0.000 

HH        34  4.066  0.601    0.171      3.784  6.22  0.000 

 

 

 *NOTE * Saving Excel 5.0 - 7.0 files is obsolete. 

 

 


