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 الإهداء
 ىذا فكاف بالعوف لنارحيمة امتدت  يد لكل بابعميل انعرفػانا م
 الله شاء طيبة مباركة أف تكوف نتمتٌ أف الثمرة التي كىذا ابؼولود

  ،سناك ؤ ر  على كتاج ذخر كادامهم الله حفظهمإلى آباءنا كأمهاتنا  نا ىذابزرج دمنه

  بو بولموا بدا نالتَك  سنتُ انتظركا فقد
 الله م. . . حفظهتنا كأخواننا ا. إخو  . العائلة دؼء معهم ناتقػابظ من كالى

 كالأقػارب الأىل كل إلى الدراسة رفقػاء إلى بؼعرفتهم ناحيات أشرفت من كل إلى 
 اللسافم يذكرى كلم القػلب على عزازالا

 ناجهد بشرة نهديكم ىؤلاء كل إلى
 

 

 

  

 

 

 

 

 

 



 شكر وعرفان
 يقوؿ الله عز كجل في بؿكم تنزيلو

 لَئِن شَكَرْتُمْ لَأَزيِدَنَّكممْ "  "

 فللو ابغمد كالشكر من قبل كمن بعد، كالصلبة كالسلبـ على رسوؿ الله

 : صلى الله عليو كسلم كبعد

الشكر كالعرفاف كالامتناف كالاعتًاؼ بابعميل الى كل الأشخاص الذين ساعدكنا في بزطي  بأخلص عبارات
 . الصعوبات في إبقاز ىذه ابؼذكرة كعلى ابعهود ابؼبذكلة كالتوجيهات البناءة

 م لم تبخل عليناذالالعيد غربي "الدكتور  كبلص بالذكر ابؼؤطر

 ..بنصائحو كتوجيهاتو

 بؿل الدراسة الذين قدمواشركة سوؼ للدقيق إضافتا إلى مسؤكلي كموظفي 

 لنا يدل ابؼساعدة كعلى حسن الاستقباؿ كالتعاكف.

 . ككل من ساعدنا من قريب أك بعيد كلو بكلمة طيبة

 الى كل ىؤلاء نتقدـ بأبظى عبارات الشكر كالتقدير كجزاىم الله

 بختَ ابعزاء كالثواب
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 : تمهيد

في ظل التحديات ابؼتزايدة التي تواجهها ابؼنظمات في عالم الأعماؿ ابؼعاصر، أصبح برقيق ابعودة كالتميز 
أمرنا لا غتٌ عنو للنجاح كالاستدامة. كمن أجل برقيق ىذا ابؽدؼ، ظهرت إدارة ابعودة الشاملة كنهج متطور 

 .أداء ابؼؤسسة كبرقيق بسيزىا في سوؽ الأعماؿ كشامل يهدؼ إلى برستُ

تعتبر إدارة ابعودة الشاملة نهجنا استًاتيجينا يهدؼ إلى تطوير ثقافة ابعودة في بصيع مستويات ابؼنظمة 
كإشراؾ بصيع أفرادىا في جهود برستُ الأداء كبرقيق أىداؼ ابعودة. يتًكز ىذا النهج على تفهم احتياجات 

بشكل فعّاؿ كمتسق، بالإضافة إلى برستُ عمليات العمل الداخلية كتعزيز الابتكار كالتطوير العملبء كتلبيتها 
 .ابؼستمر

تعد إدارة ابعودة الشاملة منهجية شاملة تتضمن العديد من ابؼفاىيم كالأدكات ابؼتنوعة مثل برليل السبب 
مل أيضنا العوامل البشرية كثقافة ابعذرم، كإدارة العمليات، كضبط ابعودة، كتقنيات التحستُ ابؼستمر، كتش

 .ابؼنظمة كقيمها

 مشكلة الدراسة : أولا

 : في ظل الواقع ابؼشار إليو سابقان تتضح معالم إشكالية ىذه الدراسة ك التي بيكن صياغتها كما يلي
 ما مدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسة سوف للدقيق ؟.

 : الأسئلة الفرعية التاليةك انطلبقان من السؤاؿ الرئيسي تنبثق 
 ما ابؼقصود بإدارة ابعودة الشاملة كما ىي مراحل تطبيقها في مؤسسة سوؼ للدقيق ؟ -
 ما ىي مبادئ كمتطلبات تطبيق إدارة ابعودة الشامل في مؤسسة سوؼ للدقيق ؟ -

 الفرضيات : ثانيا

 : قدمنا الفرضيات التاليةككمحاكلة لإجابة على ىذه التساؤلات من خلبؿ قراءة أكلية عن ابؼوضوع 

 إف إدارة ابعودة الشاملة بسثل ابؼنهجية ابؼنظمة لضماف ستَ النشاطات التي تُ التخطيط بؽا مسبقا -
تتمثل مبادئ تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في التزاـ الإدارة العليا بتحستُ جودة ابؼنتجات ك ابػدمات  -

 ابؼقدمة في مؤسسة سوؼ للدقيق
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 ث أهمية البح: ثالثا

يستمد البحث أبنيتو من أبنية ابؼؤسسة كدكرىا ابغساس كابؼهم في القطاع التجارم كالصناعي فعلى سبيل 
تلعب ىذه ابؼؤسسة دكرنا حيوينا في ، ابؼثاؿ، تعتبر "سوؼ للدقيق" مؤسسة إنتاجية بؼادة مهمة بالنسبة للمجتمع

 )الدقيق(. تلبية احتياجات السوؽ كتلبية الطلب على ابؼنتجات

بالإضافة إلى ذلك، تتوافق مسابنات "سوؼ للدقيق" مع جهود الدكلة ابعزائرية في برستُ كزيادة الإنتاجية، 
 .خاصة في القطاع الزراعي كالإنتاجي

تعتبر ، تتمثل أبنية النجاح في تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في برستُ جودة ابػدمات ابؼقدمة للعملبء
من خلبؿ ، ة ابؼؤسسة كبرقيق رضاىم يعزز بظعتها كقدرتها على ابؼنافسة في السوؽالعملبء جزءنا حيوينا في استدام

بدا في ذلك ابعودة كالكفاءة ، تطبيق إدارة ابعودة الشاملة، بيكن برقيق برستُ مستمر في بصيع جوانب الأداء
 كالتكلفة كالتسليم.

 أهداف البحث: رابعا

 : تهدؼ ىذه الدراسة

  لإدارة ابعودة.توضيح التطور التاربىي 
 مبادئها.، أبنيتها، برديد مفهوـ إدارة ابعودة الشاملة 
 التعرؼ على مدل إدراؾ ابؼؤسسات ابعزائرية لطبيعة ك أبنية إدارة ابعودة الشاملة . 
 بؾموعة من ابؼتطلبات ك ابؼقتًحات من أجل تطوير ك برستُ أداء ابؼؤسسة. التوصل إلى 

 أسباب اختيار الموضوع : خامسا

 : سبب اختيارنا بؽذا ابؼوضوع لعدة دكافع أبنا يعود

 ابؼيل الشخصي للموضوع ك الرغبة في دراستو كإبراز أبنيتو . 
 شهادة  الظركؼ التي يشهدىا الاقتصاد ابعزائرم ك كذلك قلة ابؼؤسسات ابعزائرية التي برصل على

 يزك.الإ
 بدثل ىذه ابؼواضيع من قبل ابؼؤسسات ابعزائرية. غياب الاىتماـ 
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 حدود الدراسة : ادساس

بردد حدكد الدراسة نطاؽ البحث كالتًكيز في ىذا السياؽ ابػاص، حيث تركز الدراسة على تطبيق إدارة 
ابعودة الشاملة في مؤسسة "سوؼ للدقيق". كتهم الدراسة برليل كتقييم جوانب إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسة، 

ابؼوظفتُ. كمع ذلك، فإنها لا تتناكؿ جوانب أخرل من إدارة ابعودة، مثل برستُ العمليات كرصد ابعودة كإشراؾ 
مثل ابعودة الاحتًافية أك ابعودة الإحصائية. كما أف الدراسة بؿصورة في إطار ابؼؤسسة المحددة، كلا تتضمن برليل 

لتحقيق  بؼؤسسات أخرل أك قطاعات أخرل. ىذه ابغدكد المحددة تساعد في برديد نطاؽ البحث كتوجيو ابعهود
 أىداؼ الدراسة المحددة.

 الدراسات السابقة: سابعا

تسلّط ىذه الدراسة الضوء على أبنية إدارة ابعودة الشاملة ، مذكرة بزرج ماستً: الدراسة الأكلى
في برستُ ابؼيزة التنافسية للمؤسسة. إف تبتٍ ىذين ابؼنهجتُ يساعد على تعزيز بظعة  9000كمواصفات الايزك 

 .1اكتساب ثقة الزبائن، كزيادة القدرة التنافسية في السوؽ المحلي كالعابؼيابؼؤسسة، 

 Total Quality Management: Key Concepts and Case": الدراسة الثانية
Studies التي تألفها "D. H. St amatisكتقدـ  ابعودة الشاملة . تستكشف ىذه الدراسة مفهوـ إدارة

الواقع. يهدؼ الكتاب إلى تعزيز فهم القراء بؼفاىيم إدارة ابعودة الشاملة دراسات حالة توضح تطبيقها في 
 كتعليمهم كيفية تطبيقها في ابؼؤسسات.

تتناكؿ الدراسة بؾموعة من ابؼفاىيم الأساسية لإدارة ابعودة الشاملة مثل ابعودة الشاملة كمبادئها 
لشاملة ككيفية استخدامها لتحقيق التحستُ كفلسفتها. كما تستعرض الدراسة أدكات كتقنيات إدارة ابعودة ا

ابؼستمر في ابؼؤسسات. تتضمن الدراسة أيضنا دراسات حالة حقيقية توضح بذارب مؤسسات بـتلفة في تطبيق 
 .2إدارة ابعودة الشاملة كالنتائج التي برققت من خلببؽا

 
                                                             

، ر. )1 دراسة حالة مؤسسة صافيلي في عتُ ابظارة. )مذكرة : التنافسية في ابؼؤسسة(. أثر أدارة ابعودة الشاملة على تطوير ابؼيزة 2014-2013شلغوـ
 .ماجستتَ غتَ منشورة(. جامعة العربي بن مهيدم، أـ البواقي

2 Stamatis, D. H. (2003). Total Quality Management: Key Concepts and Case Studies. CRC 
Press. 
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 المنهج المتبع : ثامنا

ك اختبار الفرضيات ابؼقتًحة ثم ، منهجي للئشكاليةبغية القياـ بدراسة علمية سليمة ك برليل علمي ك 
 : الاعتماد على ابؼناىج التالية

 من خلبؿ السرد التاربىي لنشأة ابؼؤسسة ك تطورىا : المنهج التاريخي 
ك ذلك من خلبؿ استعراض ابؼفاىيم ابػاصة بابؼوضوع ك شرح أبعادىا  : المنهج الوصفي التحليلي 

 . ك مبادئها
  :منهج دراسة حالة 

من ، في ىذا الصدد تطرقنا إلى مدل تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في مؤسسة سوؼ للدقيق بولاية الوادم
 للمؤسسة ك إسقاط ما قمنا بو في ابعانب النظرم على ىذه ابؼؤسسة. خلبؿ دراسة شاملة

 هيكل الدراسة : تاسعا

بتقسيم بحثنا إلى فصلتُ تسبقهم للئجابة على الإشكالية ابؼطركحة ك التأكد من صحة الفرضيات قمنا 
كبيكننا صياغة ىذه الفصوؿ كما ، مقدمة ك تنتهي بخابسة تتضمن أىم النتائج ابؼتوصل إليها ك بـتلف الاقتًاحات

 : يلي

 من خلبؿ التطرؽ لتطورىا ، يضم التأصيل النظرم ك ابؼفاىيمي لإدارة ابعودة الشاملة : الفصل الأول
 . ثم ابؼعوقات التي تواجهها، ابؼبادئ، ابؼفهوـ ك الأبنية، التاربىي

 فيتضمن ابعانب التطبيقي أم دراسة حالة مؤسسة سوؼ للدقيق بولاية الوادم حيث  : الفصل الثاني
خصص ىذا الفصل للتعريف بابؼؤسسة بؿل الدراسة ك التطرؽ لأبنية تطبيق إدارة ابعودة الشاملة ك 

 دكرىا لتحستُ أداء ىذه ابؼؤسسة بؿل الدراسة.

 صعوبات الدراسة : عاشرا

 : عند إجراء بحث في بؾاؿ إدارة ابعودة الشاملة، قد تواجو بعض الصعوبات ابؼشتًكة كالتحديات، كمن بينها

قد يكوف من الصعب العثور على ابؼصادر ابؼوثوقة كالدراسات السابقة التي تغطي موضوع : توافر ابؼصادر .1
 .إدارة ابعودة الشاملة بشكل شامل كشمولي
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فهمنا عميقنا كدراسة  يتضمن بؾاؿ إدارة ابعودة الشاملة مفاىيم كبماذج معقدة قد تتطلب: تعقيد ابؼفاىيم .2
 .مستفيضة لفهمها بشكل صحيح كتطبيقها بفاعلية

قد يكوف من الصعب برديد كقياس مؤشرات ابعودة بشكل دقيق كموثوؽ بو. قد يتطلب : قياس ابعودة .3
 .ات قياسية كمنهجيات دقيقةذلك استخداـ أدكات كتقني

تطبيق إدارة ابعودة الشاملة يتطلب تغيتَنا في ثقافة ابؼؤسسة كإشراؾ بصيع أفرادىا. قد : تغيتَ ثقافة ابؼؤسسة .4
 .تواجو صعوبة في إدارة ىذا التغيتَ كبرقيق التزاـ بصيع أفراد ابؼؤسسة بو

امل البيئية كالتنظيمية المحيطة بابؼؤسسة، مثل قد تواجو برديات من العو : العوامل البيئية كالتنظيمية .5
 . التشريعات المحلية كالقيود ابؼالية كالتنظيمية التي قد تؤثر على تنفيذ إدارة ابعودة الشاملة بشكل متكامل

 . . برفظ ابؼؤسسة بؿل الدراسة فيما بىص بعض ابؼعلومات ابؽامة6

قدر الإمكاف الإبؼاـ بدعظم ابعوانب ىذا ابؼوضوع كنأمل إلا أنو ك على الرغم من ىذه الصعوبات فقد حاكلنا 
 أننا كفقنا في ذلك إلى حد بعيد.
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 : تمهيد

ابؼفاىيم ك الأسس ابغديثة التي تستخدمها ابؼؤسسة لتحقيق رضي العميل، ك ىناؾ عدة ابعودة من أىم 
 مداخل لتحقيقها ك تسيتَىا من طرؼ ابؼؤسسة ك من تلك ابؼداخل ابؼهمة فلسفة إدارة ابعودة الشاملة.

ادئ التي بيكن تعد ابعودة الشاملة من ابؼفاىيم التسيتَية ابغديثة التي تقوـ على بؾموعة من الأفكار ك ابؼب
ك برستُ ، من أجل برقيق أفضل أداء بفكن ك برستُ نتائجها ابؼالية ك الغتَ ابؼالية، لأم مؤسسة أف تستفيد منها

بظعتها في السوؽ المحلية كابػارجية في ظل الأرتفاع الكبتَ في عدد ابؼؤسسات ابؼنافسة على اختلبؼ بؾالاتها ك 
ل على استكماؿ مقومات نظم ابعودة لكي تصل إلى القبوؿ العابؼي كبؽذا لزـ على ابؼؤسسة العم، نشاطاتها

ك بالتالي نستطيع ابؼضي قدما بابذاه تيار العوبؼة الذم لن يقبل إلا ابؼؤسسات ، حسب معايتَ ابؼتفق عليها دكليا
 . التي تتميز بابعودة العابؼية في منتجاتها ك خدماتها ابؼقدمة للعملبء

فصل إلى بـتلف الأطر النظرية لكل من مفهوـ ك أبنية ابعودة كالتطور التاربىي ك تطرؽ الدراسة في ىذا ال
 لفلسفة إدارة ابعودة الشاملة ك سنستعرض بـتلف مراحل تطبيق ابعودة الشاملة في ابؼؤسسة
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 ماهية الجودة : المبحث الأول

 ابؼنافسة القوية بتُ ابؼؤسسات يتميز بؿيط ابؼؤسسات اليوـ باحتداـ الصراع الاقتصادم الذم يتمثل في
إلا  كالأكيد إف البقاء كالصمود في ىذا المحيط لا يكوف، للفوز بحصص جديدة في الأسواؽ المحلية كالدكلية

التعرؼ  كسنحاكؿ في ىذا ابؼبحث، للمؤسسات التي تقدـ منتجات كخدمات ذات جودة عالية كبأسعار معقولة
 كأبعاد ابعودة. لك بؿدداتة لتطورىا ككذبؼختلف ابؼراحل التاربىيعلى مفهوـ ابعودة كأبنيتها كأيضا 

 مفهوم الجودة: المطلب الأول

بالرغم من الاىتماـ ابؼتزايد بدوضوع ابعودة إلا أف ىناؾ اختلبفات كتباينات في تعريف ابعودة نظرا 
للغوم للجودة ثم للمفهوـ لكن بداية بهب التطرؽ للمفهوـ ا، لاختلبؼ كجهات النظر للكتابات في ىذا ابؼوضوع

 الاصطلبحي بؽا.

  ًلغة: أولا 
في اللغة العربية يعتبر أصل الكلمة الاشتقاقي )جود( كىو يدؿ على كثرة العطاء كمن اشتقاقاتو 
ابعيد كىو ضد الردل كجاد الشى جمودة كجَودة أم صار جيدان كيقاؿ أجاد فلبف في عملو كأجودَ كجادَ 

 عملو بجود كجودة.
ابعودة تعتٍ الإتقاف، كابعودة من أجاد أم أحسن، فيقاؿ فلبف أجاد أم أحسن، كما تعتٍ أيضا 

 1التفوؽ كالإبداع كالتمييز 
  ًاصطلاحاً  : ثانيا 

 بؼصطلح ابعودة كىي بزتلف باختلبؼ كجهات النظر كاختًنا منها كردت الكثتَ من ابؼفاىيم
  يعرؼ بلبؾ (Black) ابعودة بأنها : 

الصفات كابػصائص ابؼتعلقة بالسلعة أك ابػدمة كالتي تتوقف عليها قدرة تلك السلعة أك بؾموعة  -
 2ابػدمة على إشباع حاجة بؿددة

                                                             
كلية ،  برت إشراؼ بوياكم مفيدة، أطركحة لنيل شهادة دكتوراه، في برستُ تنافسية ابؼؤسسة الاقتصادية دكر إدارة ابعودة الشاملة، حامدم بؿمد 1

 .5ص، 2016\2015، ابعزائر، بسكرة، جامعة بؿمد خيضر، العلوـ الاقتصادية كبذارية كعلوـ التسيتَ
، القاىرة، 1ط، شركة ركابط للنشر كتقنية ابؼعلومات، كالتطبيقات إدارة ابعودة الشاملة ابؼفهوـ كالفلسفة، ىشاـ يوسف العربي، بهجت عطية راضي 2

 .19ص، ـ2016، مصر
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 "فينظر للجودة من خلبؿ الربط بتُ إشباع حاجات كرغبات ابؼستعملتُ كضركرة  أما "عقيلي
إنتاج ابؼنظمة : العاـ بأنها إذ عرؼ ابعودة بدعناىا، استيفاء ابؼنتج أك ابػدمة بؼواصفات معدة مسبقا

تكوف قادرة من خلببؽا على الوفاء ، لسلعة أك تقديم خدمة بدستول عالي من ابعودة ابؼتميزة
، كبرقيق الرضا كالسعادة لديهم، بالشكل الذم يتفق مع توقعاتهم، باحتياجات كرغبات عملبئها

ابػدمة، كإبهاد صفة التميز  كيتم ذالك من خلبؿ مقاييس موضوعة سلفا لإنتاج السلعة أك تقديم
 .1فيها
 تعرؼ ىيئة ابؼواصفات البريطانيBst)) 

 2الضركرية ابعودة بأنها بؾموعة صفات، كملبمح، كخواص ابؼنتج أك ابػدمة بدا يرضى كيشبع الاحتياجات

الجودة عبارة عن مجموعة الصفات والخصائص التعاريف السابقة نستطيع القوؿ أف من خلبؿ 
 .المنتج أو خدمة تلبي حاجات و رغبات الضمنية والصريحة الحالية و المستقبلية لزبونالموجودة في 

 أهمية الجودة: المطلب الثاني

للجودة أبنية إستًاتيجية كبتَة سواء على مستول ابؼستهلكتُ أك مستول ابؼؤسسات على اختلبؼ 
الأساسية التي بردد حجم الطلب على إذ أنها بسثل أحد أىم العوامل ، أنشطتها على ابؼستول الوطتٍ للبلبد

 3: ابؼنتجات ابؼؤسسة كبيكن تناكؿ ىذه الأبنية كتالي

كبؿاكلة تقديم منتجات تلبي رغبات ، تستمد ابؼؤسسة شهرتها من مستول جودة منتجاتها : بظعة ابؼؤسسة .1
ذه كحاجات الزبائن ابؼؤسسة، فإذا ما كانت منتجات ابؼؤسسة ذات جودة منخفضة فيمكن برستُ ى

ابعودة لكي برقق ابؼؤسسة الشهرة كالسمعة الواسعة كالتي بسكنها من التنافس مع ابؼؤسسات ابؼماثلة في 
 الصناعة أك القطاع التي تنتمي إليو ابؼؤسسة.

تزايد استمرار عدد إبؼاحكم التي تتولى النظر في ابغكم في قضايا مؤسسة  : ابؼسؤكلية القانونية للجودة .2
 . في إنتاجها أك توزيعها أك تقديم خدمات غتَ جيدةتقوـ بتصميم منتجات 

                                                             
 .12ص، ـ2019، مصر، القاىرة، الاكادبيية ابغديثة للكتاب ابعامعي، المفهوم ـ الاساسيات ـ شروط التطبيق إدارة ابعودة الشاملة، بلية ابغبيب 1
، القاىرة، 1ط، المجموعة العربية لتدريب كالنشر، ستراتيجية كايزن اليابانية في تطوير المنظماتإإدارة ابعودة الشاملة ، مدحت بؿمد أبو النصر 2

 .49ص، ـ2015، مصر
كلية العلوـ ،  إشراؼ.د.فاطمة الزىراء تليلبني، مذكرة لنيل شهادة ماستً أكادبيي، دكر إدارة ابعودة الشاملة في برقيق الإبداع الإدارم، سهاـ تيتي 3

 ؛4، 5ص.، ص، 2019\2018، ابعزائر، أـ البواقي، جامعة العربي بن مهيدم، كالتجارية كعلوـ التسيتَ الاقتصادية
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تكتسب ابعودة أبنية متميزة إذ تسعى كل من ابؼؤسسة كالمجتمع إلى برقيقها بهدؼ  :  ابؼنافسة العابؼية .3
التمكن من برقيق ابؼنافسة فكلما أبلفض مستول ابعودة في منتجات ابؼؤسسة أدل ذلك إلى إبغاؽ 

 . الضرر بأرباح ابؼؤسسة
عندما يكوف مستول ابعودة منخفضان يؤدم ذلك إلى إحجاـ ابؼستهلك عن شراء : بضاية ابؼستهلك .4

إف عدـ رضا ابؼستهلك ىو فشل ابؼنتج الذم يقوـ بشرائو، كبسبب ابلفاض ابعودة أك ، منتجات ابؼؤسسة
ابؼنتجات عدـ جودة ابؼواصفات ابؼوضوعية ظهرت بصاعات بضاية ابؼستهلك كبضايتو كإرشاده إلى أفضل 

 الأكثر جودة كأمانان.
بعميع عمليات ك مراحل الإنتاج من شأنو أف يتبع الفرص لاكتشاؼ الأخطاء : التكاليف كحصة السوؽ .5

كتلقيها لتجنب برمل كلفة إضافية إلى الاستفادة القصول من زمن الآلات عن طريق الزمن العاطل عن 
 الإنتاج كبتالي بزفيض الكلفة ك زيادة ربح ابؼؤسسة.

 التطور التاريخي للمفهوم الجودة: المطلب الثالث

مرت أساليب ابعودة بدراحل متعددة منذ بداية ىذا القرف نتيجة لتطور عمليات الإنتاج كتعقدىا، لذلك 
 : بيكن تصنيف التطور الذم مرت بو ابعودة كما يلي

 ( 1940-1930مرحلة التفتيش) 
 ( 1970-1940مرحلة مراقبة ابعودة) 
 (1985-1970ابعودة ) مرحلة توكيد 
 ( 1985مرحلة إدارة ابعودة الشاملة-)الآف 

 التفتيش : المرحلة الأولى 
إذ كاف ابغرفي يقوـ بنفسو بفحص إنتاجو الذم ، كانت البدايات الرقابة على ابعودة ىي العامل نفسو

ينتجو، كبذلك كانت عملية الرقابة على ابعودة ملزمة للعمل التصنيعي ابغرفي، حيث كاف العامل مسئوؿ عن 
تصنيع ابؼنتج بأكملو، كمع تطورات التي شاىدتها بدايات القرف العشرين كظهور مفهوـ ابؼصنع ابغديث كاسع 

د من العاملتُ الذين يؤدكف مهاـ متشابهة كيشكلوف بؾموعة ليكوف بالإمكاف توجيههم من النطاؽ كابؼتضمن العدي
قبل الرئيس العماؿ الذم يتحمل مسؤكلية جودة أعمابؽم، كانت عمليات الرقابة في ىذه الفتًات تعتمد على 

ابؼصنع كبتحقيق التطابق  أسلوب بسيط يطلق عليو أسلوب ابؼقارنات كيركز على ابؼقارنة بتُ ابعزء الأساسي كابعزء
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بينهما سيتحقق ىدؼ عملية الرقابة على ابعودة، مع التطورات ابغاصلة في عمليات الإنتاج تطلب القياـ بدلبحظة 
مستمرة للنتاج النهائي ليتحوؿ أسلوب الرقابة على ابعودة إلى أسلوب التفتيش إذ اتسع نشاط التفتيش خلبؿ 

أكثر تعقيدان خلبؿ ابغرب العابؼية الأكلى كاشتملت على عدد كبتَ من  السنوات بعد أف أصبحت نظم التصنيع
العماؿ كساد الاعتقاد بأف التفتيش ىو الطريق الوحيد لضماف على عدد كبتَ من العماؿ كساد الاعتقاد بأف 

ئص التفتيش ىو بوصفو الطريق الوحيد لضماف ابعودة للتفتيش كالاختيار أك القياس الواحدة أك أكثر من خصا
 1السلعة أك مقارنة نتائج ىذا النشاط مع ابؼعايتَ ابؼوضوعة للتأكد من برقيق التطابق لكل ابػواص.

 مراقبة الجودة: المرحلة الثانية 
أك مرحلة الرقابة الإحصائية للجودة أين عرفت ىذه الفتًة بظهور أسلوب الإنتاج الكبتَ،كتهدؼ إلى منع 

كتقوـ الرقابة الإحصائية أك مرحلة السيطرة ، داـ الأساليب الإحصائيةكتقليل نسب ابؼعيب في ابؼنتجات باستخ
على التفتيش الكلي كتعتمد ابؼراقبة أك السيطرة على استخداـ الأساليب الإحصائية عن طريق عينات القبوؿ 

جها على للحكم على جودة ابؼنتج النهائي، تقوـ ىذه ابؼرحلة على أخذ عينة من الطلبية ك اختبارىا كإسقاط نتائ
المجتمع ككل، فإذا كانت نسبة الوحدات ابؼعيبة أقل من نسبة الوحدات ابؼسموح بها فالطلبية تعتبر سليمة كبتالي 

 2بيكن قبوبؽا أما إذا كانت نسبة الوحدات ابؼعيبة في العينة أكبر من الوحدات ابؼسموح بها فيتم الرفض.
 تأكيد الجودة: المرحلة الثالثة 

حلة اىتماما متزايدان باحتياجات الزبوف كأكلوياتو كىناؾ ثلبثة عوامل رئيسية شجعت لقد عرفت ىذه ابؼر 
 : على ظهور مفهوـ تأكيد ابعودة كىي

 تطبيق ابؼبادئ كالطرؽ الإحصائية في العمليات الصناعية -
ضركرة تقديم ضمانات للمستعملتُ كأدلة موضوعية لدرجة جودة ابؼنتجات ابؼقدمة من أجل كسب  -

 .ثقتهم
 ضركرة التقليل من تكاليف الإصلبحات كأعماؿ الصيانة ك ابؼراقبة -

فمرحلة تأكيد ابعودة تشمل بدنظورىا عملية التخطيط للجودة بالإضافة إلى ضركرة دراسة تكاليف ابعودة 
كمقارنتها بالفوائد ابؼمكن برصيلها من تطبيق نظاـ تأكيد ابعودة، "كما أف مسؤكلية ابعودة لم تعد من مهاـ 

                                                             
 ؛17، 18ص.، ص، ـ2012، مصر، القاىرة، 1ط، المجموعة العربية للتدريب كالنشر، إدارة الجودة الشاملة، بؿمود عبد الفتاح رضواف 1
، ابعزائر، 3جامعة ابعزائر، كلية العلوـ الاقتصادية كبذارية كعلوـ التسيتَ،  إدارة ابعودة، دة ك أدرتهاأساسيات حوؿ ابعو : بؿاضرة بعنواف، فوزية قديد 2

 . 12ص، ـ2021\2020، ابعزائر
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قسم الواحد ابؼسئوؿ عن ابعودة، كلكن أصبحت ابؼسؤكلية من مهاـ ابؼنظمة ككل، فهي جزء لا يتجزأ من ال
 1خطط الشركة".

 إدارة الجودة الشاملة : المرحلة الرابعة 
في أكخر الثمانينيات كبداية بدأ الاىتماـ بددخل إدارة ابعودة الشاملة، الذم يشتَ إلى ثقافة جديدة في 

كجودة العملية التي ، نظمات الإنتاجية لتطبيق معايتَ مستمرة لضماف جودة ابؼنتج، سلعة أك خدمةالتعامل مع ابؼ
أك في كل مستول من ، يتم من خلببؽا، كيتضمن ىذا ابؼدخل مبادئ كأسس لإدارة ابعودة التي تطبق في كل فرع

 2كىي بدثابة فلسفة كبؾموعة مبادئ إرشادية لإدارة أية منظمة.، ابؼنظمة
بيكن القوؿ إف كل مرحلة تالية من ، د أف استعرضنا ابؼراحل السابقة التي مر بها تطور إدارة ابعودةكبع

مراحل تطور ابعودة قد تضمنت ابؼرحلة سابقة عليها كلم تكن منفصلة عنها، بل كانت كل مرحلة تالية نتاج كبناء 
 للمرحلة السابقة.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
، ـ2008،  11العدد، 7المجلد، ابعزائر، جامعة أدرار، بؾلة ابغقيقة، إدارة ابعودة الشاملة مدخل للتميز ك التنافس على ابؼستقبل، قويدر عياش 1

 .148ص
 .36ص، مرجع سابق ذكره، ىشاـ يوسف العربي، بهجت عطية راضي 2
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ابؼستويات الأربعة لتطور إدارة ابعودة كالسمات الرئيسية ابؼميزة لكل ( 1-1يصور الشكل التالي رقم )
 منها.

 الجودة إدارة لمفهوم الأربعة المستويات(: 1-1) رقم الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ا

 
 
 

 النهضة دار: القاىرة إدارة ابعودة، مدخل: الإنتاج كمراقبة بزطيط الدين، زين الفتاح عبد فريد :المصدر
 . 477 ص1997،  العربية،
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 محددات الجودة وأبعادها : المطلب الرابع
 محددات الجودة : الفرع الأول

إف الدرجة التي تستطيع بواسطتها ابؼنتجات أك ابػدمات برقيق الغرض الأساس من تقدبيها تعتمد على 
 1: المحددات الآتية

 : التصميم - أ
كبهب ، تضمينها في ابؼنتج أك ابػدمةيشتَ التصميم إلى غرض ابؼصمم في تضمتُ بعض ابػصائص أك عدـ 

، أف يأخذ ابؼصمم متطلبات ابؼستهلك في الاعتبار بالإضافة إلى القدرات الإنتاجية أك التصنيفية للمنتج أك ابػدمة
 . كاعتبارت التكاليف عند التقييم للمنتجات كابػدمات

 : جودة التطابق - ب
 واصفات المحددة في التصميمتعتٍ جودة ابؼطابقة أنتاج سلعة أك خدمة تتوافق مع ابؼ

كيتم ىذا التأكد من ابؼنتج النهائي الذم يقابل ابؼواصفات التصميم، حيث أف مطابقة ابؼواصفات تعد 
 كاجبة كمهمة لكي يكوف ابؼنتج جيدان.

 : سهولة الإستخدام - ت
قدرتها على أبنية قصول في زيادة ، إف لسهولة الاستخداـ كالإرشادات للزبوف عن كيفية استخداـ ابؼنتجات

على كفق ما ىو مصمم بؽا فإذا لم يتم إرشاد الزبائن بكو ما بهب عملو عند استخداـ ، الأداء بطريقة سليمة كآمنة
السلعة، فمن ابؼتوقع أف تتخذ بعض الإجراءات من جانبهم بدا يؤثر تأثتَان سلبيان في جودة ابؼنتج نتيجة سوء 

تخداـ السلعة على شكل تعليمات ك توجيهات تكوف مطبوعة على الاستخداـ كيتم إرشاد الزبوف حوؿ كيفية اس
 كترشد إلى إلى الاستخداـ الصحيح بؽا.، عبوة السلعة

 : خدمات ما بعد التسليم - ث
أف تؤدم السلعة ابؼنتجة كظيفتها بالكفاءة ابؼطلوبة بل ىناؾ أسباب كثتَة تؤدم اختلبؼ الأداء  ليس مهما

سواء عن طريق سحب ابؼنتجات ابؼعيبة ، تلك الأسباب فإف ابؼهم معابعتهاكبعض النظر عن ، عما ىو متوقع منو
 من السوؽ أك عن طريق الإصلبح

 
 

                                                             
 .82-80ص.-ص، ـ2008، عماف، دار اليازكرم للنشر، نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجية والخدمية، يوسف حجيم الطائي 1
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 أبعاد الجودة : الفرع الثاني

فمنهم من يرل أف أبعاد ابعودة ابػدمة أقل من ، بىتلف الكتاب ك ابؼفكركف في برديد عدد أبعاد ابعودة
ابعوانب ، الثقة ك الاعتمادية : نسبيان كبوصركنها في الأبعاد التالية كبزتلف عنها اختلبفا، أبعاد جودة ابؼنتج

 1:لكن أغلب الكتاب بوددكف الأبعاد التالية، التقمص كالعاطفة، الاطمئناف، الاستجابة، ابؼلموسة
 خصائص ابؼنتج الأساسية كالتي يتم برديدىا بالاعتماد على رغبات كابذاىات الزبائن، مثل : الأداء

 التنافسية.السرعة ك 
 كبيثل ىذا البعد بؾموعة ابػصائص الإضافية للمنتج أك ابػدمة مثل الأماف ك السهولة في : ابؼظهر

كتؤثر على القرار ، الاستخداـ أك التكنولوجيا العالية، كبسثل الصفات التي تدعم الوظيفة الأساسية
 . ص الأساسيةالشرائي خاصة عندما تكوف ابؼنتجات في السوؽ لا بزتلف من حيث ابػصائ

 الإنتاج حسب ابؼواصفات ابؼطلوبة أك معايتَ الصناعة.: ابؼطابقة 
 مدل بذاكب البائع مع الزبوف. : الاستجابة 
 ابػبرة ك ابؼعلومات السابقة عن ابؼنتج أك ابػدمة : السمعة . 
 عن مدل ثبات الأداء بدركر الوقت بدعتٌ أخر متوسط الوقت الذم يتعطل فيو ابؼنتج  : الاعتمادية

كبهب أف يكوف ىناؾ درجة من الاعتمادية كالثقة في أداء ، العمل كيشتَ ىنا إلى الاتساؽ في الأداء
 . ابؼنتج أك ابػدمة

 أك الصلبحية كيقصد بها العمر التشغيلي ابؼتوقع فكلما كاف أكبر كاف مستول ابعودة  : الدبيومة
 . أحسن، كيشتَ ىذا إلى مدة بقاء ابؼنتج أك ابػدمة

 حل ابؼشكلبت كالاىتماـ بالشكاكم بالإضافة إلى مدل سهولة التصحيح،  : ابؼقدمة ابػدمات
 كبيكن قياس ىذه ابػدمات على أساس سرعة ككفاءة التصحيح.

 إحساس الإنساف بابػصائص ابؼفضلة لديو، أم يهتم ىذا البعد بالشكل العاـ للمنتج  : ابعمالية
، بحيث تؤثر على تفضيلبتو، رغبات الزبائنكىي بزضع للحاجات ك ، كالكماليات التي بوتويها

 كترتيبهم للؤكليات بتُ ابؼنتجات ابؼنافسة.
 أثناء أك بعد الشراء، ىو مستول ابعودة الذم يدركو الزبوف قبل : ابعودة ابؼدركة 
 بيكن أف نعبر عنو باستقرار ابؼواصفات ك عدـ تأثرىا بابؼتغتَات التي تؤثر على الإنتاج. : الانتظاـ 

 

                                                             
 .9،8ص،ص.، مرجع سابق ذكره، فوزية قديد 1
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 مفاهيم عامة حول إدارة الجودة الشاملة: المبحث الثاني

 مفهوم إدارة الجودة الشاملة : المطلب الأول

 : صاغ علماء العصر ك ابؼشتغلوف بعلم ابعودة تعريفاتهم في صيغ كثتَة من أبنها ما يلي

يعرؼ )جورف( ابعودة بأنها )ابؼلبئمة للبستخداـ( أم كلما كانت ابػدمة أك السلعة ابؼصنعة ملبئمة  ─
 : لاستخداـ ابؼستفيد كانت جيدة كيعرفها )كركسي ( بتعريف يشتًط فيو ثلبثة شركط لتحقيق ابعودة ىي

 الوفاء بابؼتطلبات. ─1

 انعداـ العيوب. ─2

 ؿ مرة ككل مرة بحيث تعددت كتباينت التعريفتنفيذ العمل بصورة صحيحة من أك  ─3

 . التي أكردىا الباحثوف كابؼهتموف بدوضوع ابعودة لأنها تتناكؿ تقسيمات عدة

أما عن إدارة ابعودة الشاملة فلب يوجد بشة تعريف متفق عليو ك ذك قبوؿ عاـ لدل ابؼفكرين كالباحثتُ إلا 
فمثلب كانت أكؿ بؿاكلة لوضع تعريف  : ((TOMهوـأف ىناؾ بعض التعاريف التي أظهرت تصور عاـ ابؼف

)منظمة ابعودة البريطانية( حيث عرفها" أنها فلسفة الإدارية للمموىة  BQAبؼفهوـ إدارة ابعودة الشاملة من قبل 
التي تتًؾ من خلبؿ برقيق كل من احتياجات ابؼستهلك ككذلك برقيق أىداؼ ابؼشركع معا".كعرفها العالم )جوف 

 " 1بأنها "الوسيلة التي تدرؾ بها ابؼنظمة لتطور فاعلتها كمركنتها ككضعها الشافي على نطاؽ العملأككلبند ( 

( "بأنها اشتًاؾ كالتزاـ الإدارة ك ابؼوظف في ترشيد العمل عن طريق توفتَ ما  1992كما عرفها )تونكس 
"استخدامات العميل ابؼهتًئة بابعودة ( بأنها  1991يتوقعو العمل أك ما يفوؽ توقعاتو ".كقد عرفها )أكماجونو 

كإطار بذربتو بها ". كلذا بيكن القوؿ بأف إدارة ابعودة الشاملة عبارة عن نظاـ يتضمن بؾموعة الفلسفات الفكرية 
 . ابؼتكاملة كالأدكات الإحصائية سواء

                                                             
 .20,21ص ، ص، 2014، بديك ، مركز ابػبرات ابؼهنية، جيزة، الشاملة في التدريب من البداية إلى النهايةإدارة ابعودة ، بؿمود عبد الفتاح رضواف1
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مركنة في نظاـ ( " أكدكا أنها فلسفة إدارية مصممة بععلب بؼنظمة أكثر سرعة ك 1994أما )ىوفر كزملبئو 
ىيكلي متتُ توجو من خلبلو جهود كافة العاملتُ لكسب العملبء ك عن طريق سبل ابؼشاركة ابعماعية في 

 التخطيط ك التنفيذ للؤداء التشغيلي ".

ك يتضح من التعريفات السابقة على الرغم من عدـ اتفاقها بصيعا بدلا من التًكيز على الأرباح ذات الأمد 
وـ كاحد أف إدارة ابعودة الشاملة خطوة متقدمة على طريق برستُ جودة الإنتاجية، كأف بؽا من . على مفه1القصتَ

ابػصائص ك السمات ما بييزبنا عن إدارة ابعودة التقليدية فقد اتسع مضمونها على أساس الكلمات التي تتكوف 
 : منها

 ة.بزطيط ك تنظيم كمراقبة كافة النشاطات ابؼتعلقة بتطبيق ابعود: إدارة 
 تلبية متطلبات العميل.: ابعودة 
 تتطلب مشاركة ك اندماج كافة موظفي ابؼنظمة.: الشاملة 

 أهداف إدارة الجودة الشاملة: مطلب الثانيال

يشتَ كل من علي سلمي يوسف حجيم سلطاف الطائي ىاشم فوزم دباس العبادم الرأم لإدارة ابعودة 
إدارية عند تطبيقها كتفعيل بفارستها كآلياتها كمن بتُ أىم تلك  الشاملة أىدفا عديدة تسعى لتحقيقها لأية منظمة

 : الأىداؼ ما يلي

 - زيادة القدرة التنافسية للمنظمة 

- ُإرضاء العملبء كالتفوؽ كالتميز على ابؼنافست 

- زيادة إنتاجية كل عنصر في ابؼنظمة 

- طة بها في البيئةزيادة حركة كابؼركنة ابؼنظمة في تعاملها مع ابؼتغتَات المحي 

- ضماف برستُ ابؼتواصل الشامل لكل قطاعات كمستويات كفعاليات ابؼنظمة 

- زيادة القدرة الكلية للمنظمة على النمو ابؼتواصل 

                                                             
 .76، 75ص ، ص، 2005، عماف، 1ط، دار ابؼيزة للنشر كالتوزيع، إدارة ابعودة الشاملة، خضتَ كاظم بؿمود 1
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- زيادة الربحية كبرستُ اقتصاديات ابؼنظمة 

- تقليل إجراءات العمل الركتينية كاختصاصات من حيث الوقت كالتكلفة 

 المبادئ الأساسية لإدارة الجودة الشاملة: المطلب الثالث

لإدارة ابعودة الشاملة بؾموعة من ابؼبادئ تقوـ عليها فلسفتها كنظامها كأف برقيقها يؤدم إلى زيادة 
الكفاءة كالفعالية عند تطبيقها في ابؼنظمات ابؼعاصرة حيث بيكن للئدارة أف تتبناىا من أجل الوصوؿ إلى أفضل 

 أداء

 : ئ بيكن تناكبؽا على النحو التاليبفكن كىذه ابؼباد

 الالتزاـ بدبدأ برستُ إدارة ابعودة أف تتبتٌ الإدارة العليا كبضاسها ابؼفهوـ إدارة الشاملة كدعم تطبيقها يعتبر
حجر الأساس في بقاح ابؼؤسسة كبقاح تطبيق مفهوـ إدارة ابعودة الشاملة كما أف ذلك يسمح بدكافأة العاملتُ 

 از على مستول جودة ابؼنتج أك ابػدمةعلى بلوغ الامتي

  التحسن ابؼستمر يعتبر التحستُ ابؼستمر فلسفة إدارية تهدؼ إلى العمل على تطوير العمليات كالأنشطة
 .1ابؼتعلقة بالآلات كابؼواد كالأفراد كطرؽ الإنتاج بشغل مستمر

من العميل ابػارجي كالعميل  تنطلق فكرة التًكيز على العميل من مبدأ كىنا كل: التًكيز على العميل
عميل أك زبوف ( في فلسفة إدارة ابعودة الشاملة على العملبء ابػارجيتُ (الداخلي حيث لا يقتصر ابؼقصود بكلمة 

ليشمل أيضا العملبء كالزبائن الداخليتُ كىم الأفراد العاملتُ في بـتلف  للمؤسسة فقط كلكن يتسع ىذا ابؼفهوـ
 ؤسسةالدكائر كالأقساـ داخل ابؼ

  التعاكف ابعماعي بدؿ من ابؼنافسة نظاـ إدارة ابعودة الشاملة على أبنية التعاكف في بـتلف ابؼستويات
الإدارية في ابؼؤسسة من ابؼنافسة بينهم كمن ابؼلبحظة أحد الأسباب الرئيسية لنجاح الياباف على تطبيق أسلوب 

ن التفتيش من خلبؿ استخداـ اليابانيتُ لأسلوب حلقات إدارة ابعودة الشاملة يعود مبدأ التعاكف ابعماعي بدؿ م
 لاشيكاكا ابعودة

                                                             
رسالة ماجستتَ، تدقيق ، أدرار، حالة مؤسسة العمومية الإستشفائية ابن سينا إدارة ابعودة الشاملة في مؤسسات الصحية دراسة، بواب كربية كآخركف1

 .130، ص 2015 \2014، جامعة ادرار، كنيابة كلية العلوـ الاقتصادية
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 يعتبر العنصر البشرم مثلب في ابؼوارد كالكفاءات الفردية  : التًكيز على ابؼوارد البشرية كالكفاءات الفردية
كتركز على ىذا أحد أىم العوامل ابؼسئولة عن امتلبؾ ابؼؤسسة للميزة التنافسية كبقاحها في احتًاؼ الأسواؽ 

العنصر البشرم بتسميتو كتدريبو كتزكيده بابؼهارات كالقدرات كبرفيزه كتوفتَ بيئة العمل ابؼؤثرة إبهابا على ركحو 
 1ابؼعنوية بعد أىم الركائز إدارة ابعودة الشاملة

حد سواء إف ىذا ابؼبدأ يؤكد على جودة أداء العمليات كالنتائج على  : الوقاية من الأخطاء قبل كقوعها
كذلك كمؤثر كمنع حالات عدـ ابؼطابقة مع ابؼواصفات لأف ذلك بوقق مبدأ الوقاية من الأخطاء قبل كقوعها 
كىذا يتطلب استخداـ مقاييس مقبولة لأعراض القياس كالتحليل ابؼتمثلة في خرائط الضبط كبرليل باريتو 

 2.كالنتائج  كبـططات إلى النتيجة كغتَىا كالاستخداـ في ضبط جودة العمليات

يعتبر مبدأ ابزاذ القرارات بناء على ابغقائق أحد ابؼكونات التي تركز  : ابزاذ القرارات بناء على ابغقائق
عليها غدارة ابعودة بتطلب تطبيقا لاعتماد على تقنيات كموارد التهيئة القنوات اللبزمة لتمكتُ الأفراد كاتصاؿ ما 

إف القرارات . حيث بهب أف تصل للبستفادة منها في برقيق ابعودة بيتلكونو من معلومات تتحدث عن ابغقائق
 ابؼؤثرة أم القرارات ذات ابؼردكد الابهابي تبتٌ على أساس البيانات كابؼعلومات ابؼؤكدة كابغقائق كالدراسات الواقعية

 3 ابؼعاصرة

 الفرق بين الإدارة التقليدية والإدارة )إدارة الجودة الشاملة ( : المطلب الرابع 

من خلبؿ التعريف السابقة التي تناكلت مفهومي ابعودة ك إدارة ابعودة الشاملة لاختلبؼ في بعض النقاط 
الثانية تتعداه بؼفهومها باعتبار أف الأكلى تتعلق بابؼنتج النهائي من كجهة ابؼسؤكلية ابؼلقاة على مرحلة الإنتاج بينما 

إلى مسؤكلية ابؼشتًكة إلى كل ما يتعلق بإنتاج ابؼنتج من مرحلة تصميمو إلى غاية مرحلة ما بعد البيع كالارتباط 
 : ابؼوالي أىم ىذه الفركقاتابعدكؿ  الوثيق بأبنية اختيار ابؼوردين كالتوجو بالعميل كبيكن أف يلخص لنا 

 

 

                                                             
 .44ص، ابؼرجع السابق، ىشاـ يوسف العربي1
 .232، ص، 2002، عماف ، دار ابؼيسرة للنشر كالتوزيع، إدارة ابعودة كخدمة العملبء، خضتَ كاظم2
 .233ص ، ابؼرجع السابق، خضتَ كاظم3
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 مقارنة بتُ الإدارة التقليدية كالإدارة ابغديثة )ابعودة الشاملة( :(1 -2)ابعدكؿ  

 

، دار جرير للنشر كالتوزيع ، ابعودة الشاملة في القطاعتُ الإنتاجي كابػدمي""إدارة ، بؿمد السمرائي  :مصدرال
 .4ص، 2007، الأردف، عماف

 

 الإدارة الحديثة )إدارة الجودة الشاملة الإدارة التقليدية عناصر المقارنة
 مرف كأقل تعقيدا أفقي شبكي ىرمي رأسي يتصف بابعمود ابؽيكل التنظيمي

 بكو الزبوف ) ابؼستفيد( بكو الإنتاج التوجو
قصتَة الأجل تبتٌ على الأحاسيس  القرارات

 كابؼشاعر
 طويل تبتٌ على ابغقائق

 مبدأ كقائي قبل احتماؿ حدكث ابػطأ مبدأ علبجي بعد حدكث ابػطأ تأكيد الأخطاء
الرقابة اللصيقة كالتًكيز على  نوع الرقابة

 السلبيات
 الرقابة بالالتزاـ الذاتي

 كالتًكيز على الابهابيات
 فرؽ العمل ابؼدراءعن طريق  حل ابؼشاكل

 بوكمها الاعتماد ابؼتبادؿ بوكموىا التواصل كالسيطرة علبقة الرئيس بابؼرؤكستُ
 كالثقة كالالتزاـ من ابعانبتُ

 بصاعية تقع على عاتق بصيع العاملتُ عناصر فردية ابؼسؤكلية
 أساليب العمل ابعماعية أساليب العمل الفردية أسلوب العمل
 بشكل مستمر كدائم ضركرةعند  برستُ ابعودة
 ترسيخ متطلبات الانتماء حب العاملتُ توجيو العاملتُ

 كالولاء للشركة
 تسجيل كبرليل النتائج حفظ البيانات التاربىية بؾالات الاىتماـ

 كإجراء ابؼقارنات
 استثمار عناصر مطلقة عناصر كالتدريب العمل تقديم نظر
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 آليات تطبيق ادارة الجودة الشاملة : المبحث الثالث

مع زيادة إىتماـ ابؼؤسسات بابعودة سارعت لتطبيق إدارة ابعودة الشاملة قناعة منها على أنو أحد 
ك بكاكؿ من خلبؿ ىذا ابؼبحث توضيح متطلبات ك مراحل ، على برستُ ابعودة داخل ابؼؤسسةابؼقاربات القادرة 

 . إدارة ابعودة الشاملة بإضافة التعرؼ إلى فوائدىا ك معوقتها

 متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة. : المطلب الأول

للتطبيق ك بالتالي فأف لم يتوفر ىذا ابؼناخ إف تطبيق منهجية إدارة ابعودة الشاملة يتطلب توفر ابؼناخ ابؼلبئم 
ابؼلبئم فإف إدارة ابؼنظمة العمل على تغتَ ثقافة ابؼنظمة ك قيمها ك تعديل ىيكلها التنظيمي ك توجيو أبماط 

ك من أىم ابؼتطلبات التي ينبغي توفرىا لتطبيق إدارة  الاشراؼ بالشكل الذم يتناسب مع تطبيق ابؼفهوـ ابعديد،
 : ملةابعودة الشا

اقناع الأدارة أكلان ك قبل كل شيء بضركرة تطبيق منهجية إدارة ابعودة  من الضركرم : علم الأدارة العليا .1
 1الشاملة ك ذلك حتى يكوف لديها الاستعداد لدعك ابؼتغتَات التي ستحدث في ابؼنظمة 

ع العاملتُ في ابؼؤسسة إف نشر مفاىيم ك مبادئ إدارة ابعودة الشاملة بعمي : الترويج و تسويق البرنامج .2
إف التسويق البرنامج يساعد كثتَان من ابؼعارضة للتغتَ ك التعرؼ على ، أمر ضركرم قبل إبزاذ قرار التطبيق

ابؼخاطر ابؼتوقعة بسبب التطبيق حتى بيكن مراجعتها ك يتم التًكيج للبرنامج عن طريق تنظيم المحاضرات 
 .2ئدىا على ابؼؤسسةأك ابؼؤبسرات للتعريف بدفهوـ ابعودة ك فوا

حيث يتجلى التوحيد ك : التبني المشترك لكافة الأقسام بالمنشأة لفلسفة إدارة الجودة الشاملة .3
التنسيق بتُ ابعهود ابؼختلفة داخل ابؼنظمة ك كذلك فإف التطبيق إدارة ابعودة الشاملة لا تتطلب فقط 

ظيمي بل ضركرم إبهاد نوع من التعاكف بتُ إبهاد نوع التنسيق بيت الأدارات ابؼختلفة داخل ابؽيكل التن
 .3إدارة ابؼنشأة ك ابعهات الأستثمارية ابؼختصة في تطبيق ابعودة الشاملة 

                                                             
 .205ص ، مرجع سابق، بؿفوظ أبضد جودة 1
 .55ـ، ص 2018، مصر، دار العلم ك الإبياف للنشر ك التوزيع، ابعودة الشاملة في التعليم، إبراىيم جاير 2
 .176ص، 2010، عماف، ك التوزيعدار الصفاء للنشر ، في خدماتهم إدارة ابعودة الشاملة، بؿمود حستُ البوادم ك آخركف 3
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لا تستطيع أف تتحرؾ بعيدا دكف أف تتعرؼ على النجاح المحقق في كل من الإنتاجية  : القياس و العرض .4
 . 1ك بزفيض ابؼعدلات العيوب ك برستُ ابعودة

ك ىذا يعتٍ العمل على تنمية ك تدريب العنصر البشرم ك العرض على  : دريب المستمرالتعليم و الت .5
 . أف يكوف ذلك مستمر لضماف القدرة على إنتاج ابعودة بإستمرار

ك التي تعتبر العنصر المحورم الذم ينسق كافة  : القيادة القادرة على تطبيق إدارة الجودة الشاملة .6
 . 2العناصر الأخرل ك يقدـ بؽا الدعم الكافي لإبقاح ىذا السعي

بهب الإعتماد على ابغقائق في إطلبؽ فعاليات الأنشطة التجارية في  : الإدارة المبنية على حقائق .7
تُ المجهزين ك ابؼسجلتُ ك العاملتُ ك ابؼنافس لأسواؽعلق منها بابؼعلومات ابؼتعلقة باابؼنظمة سواء ما يت

 غتَىا من ذكم العلبقة بابؼنظمة ثم إبزاذ القرارات بؼوجهة بـتلف ىذه ابعوانب في ضوء ابغقائق فعلية
كمن الضركرم ىناؾ نظاـ فعالا للبتصالات بإبذاىتُ سواء بتُ الرئيس ك  : فعالية نظام الإتصالات .8

 . ابؼرؤستُ داخل ابؼنظمة ك خارجها

 . مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة : المطلب الثاني

 3 : بطس مراحل ك ىي توجب على أم مؤسسة إتباع، للوصوؿ إلى تطبيق إدارة ابعودة الشاملة بابؼؤسسة
 : المرحلة الصفرية ) الإعداد ( (1

كقد ، الإعدادأم مرحلة ، إف تطبيق الناجح لإدارة ابعودة الشاملة يبدأ مع بداية ابؼرحلة الصفرية
كتشمل ىذه ابؼرحلة عملية توعية ك إرشاد بصيع ، بظيت بدرحلة الصفرية لأنها تسبق بالفعل مرحلة التطبيق

ك في ىذه ابؼرحلة بوصل القياديوف على ، أفراد ابؼؤسسة بضركرة ك جود نظاـ لتسيتَ ابعودة في ابؼؤسسة
ك ، غة رؤية كسياسة ابؼؤسسة ك أىدافهاك يقوموف بإعداد ك صيا، تدريب مبدئي جوؿ ابعودة الشاملة

 : صياغة أيضا خطاب مبدئي لتوضيح ىذه الرؤية كتنقسم ىذه ابؼرحلة لسبع خطوات كتالي
 قرار تطبيق إدارة ابعودة الشاملة 
 ُتدريب ابؼديرين التنفيذيتُ الرئيسيت 

                                                             
 .22ص، 2003، مصر، مركز ابػبرات ابؼهنية للئدارة، ابعودة الشاملة، عبد الربضاف توفيق 1
 .33ص، ابعزائر، علوـ التسيتَ، أطركحة دكتوراه، في ابؼؤسسات الفندقية في ابعزائر إدارة ابعودة الشاملة، أبضد عيشاكم 2
، بسكرة، جامعة بؿمد خضتَ، علوـ التسيتَ، أطركحة دكتوراه، الشاملة في برستُ تنافسية ابؼؤسسة الاقتصاديةدكر إدارة ابعودة ، حامدم بؿمد 3

 .47-41ص،–ص ، 2016\2015، ابعزائر
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 صياغة كل من رؤية ك رسالة ابؼؤسسة 
 برديد أىداؼ ابؼؤسسة 
 رسم سياسات ابؼؤسسة 
 اذ القرار بالإستمرار ك بزصيص ابؼوارد ابؼبدئية اللبزمةإبز 
 ابػطاب الإفتتاحي 

 : المرحلة الأولى ) التخطيط ( (2
، في ىذه ابؼرحلة لابد من إعداد خطة تفصيلية لتطبيق إدارة ابعودة الشاملة ك برديد متطلباتها ك خطواتها

 : يعتٍ ذلك برديد كيفية ستَ عملية التطبيق كما يلي
 يتم نشر ركح إدارة ابعودة الشاملة خارج النطاؽ الضيق : الأكلى ك الثانيةابػطوة  *

ك إختيار منسق ، للمديرين التنفيذيتُ إلى الأفراد ابؼشاركتُ في عملية التحستُ بدا فيهم أعضاء بؾلس الإدارة
 . إدارة ابعودة الشاملة ك الذم يعتبر ابؼسؤكؿ عن عملية التطبيق

ها تدريب أعضاء بؾلس الإدارة ك منسق ابعودة الذم بهب أف بوصل على يتم في : ابػطوة الثالثة *
 . تدريب إضافي لأنو يقوـ بدكر تنسيقي بتُ ابؼستويات الإدارية

في ىذه يتم عقد إجتماع الأكؿ لمجلس إدارة ابعودة الشاملة بتُ بفثلتُ بعميع  : ابػطوة الرابعة *
 . عماؿ ابؼؤسسة

طبيق إدارة ابعودة الشاملة ك لابد من مشاركة كل أعضاء إعداد مسودة ت : ابػطوة ابػامسة *
 . المجلس الإستشارم ك إستشارة العماؿ

 . ابؼوافقة على خطة التطبيق كبزصيص ابؼوارد اللبزمة لذلك : ابػطوة السادسة *
 . برديد ك إختيار الأىداؼ ك العمليات اللبزمة لتطبيق إدارة ابعودة الشاملة : ابػطوة السابعة *
كفي ىذه ابػطوة يتم ، إختيار المجلس الإستشارم لتطبيق إدارة ابعودة الشاملة : الثامنةابػطوة  *

برديد كيفية معابعة ابؼشاكل التي قد تتعرض بؽا فرؽ العمل ك ابؼكلفة بدراسة العمليات التنظمية 
 . ك العمل على برسينها

 : المرحلة الثانية ) التقويم و التقدير ( (3
توفتَ ابؼعلومات الضركركية لدعم ابؼراحل السابقة حيث يتم إجراء ابؼسموحات ك تتضمن ىذه ابؼرحلة 
لتقدير إدركات الأفراد حوؿ تبتٍ ، ك ابؼقابلبت في كل مستويات التنظمية للمؤسسة، التقديرات ك الاستقصاءات
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ه ابؼرحلة خطوات كتشمل ىذ، ابؼؤسسة لإدارة ابعودة الشاملة ك ىي عملية مهمة قبل إنطلبؽ في عملية التطبيق
 : الرئيسية التالية

 . التقويم الذاتي - أ
 . التقدير التنظيمي - ب
 . ابؼسح الشامل للعملبء - ت
 . ابؼردكد النهائي لنتائج التدريب - ث

 : المرحلة الثالثة ) التطبيق ( (4
تدريب كل من  كيتم، في ىذه ابؼرحلة يقوـ بإختيار من سيعهد إليهم مهمة تطبيق إدارة ابعودة الشاملة

مبادئ ابعودة الشاملة ك  ة العليا ك الوسطى ك العاملتُ بإستخداـ أحدث ك سائل التدريب علىالإدار 
من أجل نقل التصور التسيتَم للجودة ، كاحد مداخلها ك عملياتها ك أبنيتها ك كسائلها ك يتم تدريبهم كفريق

ق لابد من إتباع ابػطوات ك إستًاتيجيتها بعميع أفراد ابؼؤسسة ك لإبقاز مرحلة التطبي ك أىداؼ ابؼؤسسة
 : التالية

 ُتدريب ابؼدربت . 
 تأسيس مكتبة إدارة ابعودة الشاملة . 
 ُتدريب الإدارة ك العاملت . 

 : ) تبادل ونشر الخبرات ( المرحلة الرابعة (5
تقوـ ابؼؤسسة في ىذه ابؼرحلة بدعوة بصيع فركعها ك كاحدتها ابؼشاركة في عملية تطبيق إدارة ابعودة الشاملة 

ك يقوـ ابؼنسق بتقديم رؤية ، يقوـ كل من ابؼدير بعرض عملية برستُ ابعودة التي جرت على مستول ك حدتو ك
 . الإدارة العليا فيما بىص مستول تطبيق إدارة ابعودة الشاملة ك أىم النتائج التي توصلت بؽا ابؼؤسسة

ابؼقاكلتُ من الباطن ك  ، ابؼوزعتُ، وردينكبعد تبتٍ بصيع كاحدات ابؼؤسسة لإدارة ابعودة الشاملة يتم دعوة ابؼ
كتعود بالفائدة على ابؼؤسسة من خلبؿ برستُ إنتاجيتهم ك زيادة ، كل من بيكن أف يساىم في عملية التحستُ

كيتم تشجيعهم على تطبيق إدارة ابعودة الشاملة ك شرح أبنيتة ىذه ابؼقاربة ك كيفية الإستفادة ، رضى العملبء
 . منها
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 مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة : (1-2) الشكل رقم
 

 

 

 

 

أطركحة ، دكر إدارة ابعودة الشاملة في برستُ تنافسية ابؼؤسسة الاقتصادية، حامدم بؿمد: المصدر
 .41ص ، 2016\2015، ابعزائر، بسكرة، جامعة بؿمد خضتَ، علوـ التسيتَ، دكتوراه

 . معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة : المطلب الثالث

قد تنجح بعض ابؼنظمات في تطبيق إدارة ابعودة الشاملة بينما يفشل بعضها الأخر فهناؾ بؾموعة من 
ابؼشاكل ك الأخطاء التي تقع فيها ابؼنظمات ك التي تؤدم إلى فشل الكثتَ من برامج إدارة ابعودة الشاملة ك التي 

 1 : ك من أبرز ىذه الأخطاء مايلي، قائم لإدارة ابعودة الشاملةتقف حائلب دكف التطبيق ال

  الثقافة التنظمية السائدة في منظمات ابػدمة ترعى ك تشجع ك تكافئ الإبقازات الفردية أكثر من رعاية ك
 . تشجيع الإبقازات ابعماعية ك التنظمية

 قد يؤدم إلى العزكؼ عن ، لشاملةالوقت الطويل الذم تستغرقو أك تتطلبو عملية تطبيق إدارة ابعودة ا
 تطبيق أك إستكماؿ تطبيق برنامج التحستُ ك التطوير للجودة الشاملة.

 التغيتَ ابؼستمر في القيادات الإدارية بفا بووؿ دكف بسكنها من السيطرة على برنامج ابعودة الشاملة . 
 نظمة لا تستطيع أف تتحدث الفشل في تعريف برديات تطبيق إدارة ابعودة الشاملة ضمن ابؼعلوـ أف ابؼ

 . عن ابعودة أك تقييمها ما لم يكن لديها فكرة بؿددة عن الذم تفعلو
 .مقاكمة التغيتَ ك عدـ الرغبة من بعض العاملتُ في ابؼنظمة من تطبيق إدارة ابعودة الشاملة 

                                                             
1 كلية ،  علوـ سياسية ،مذكرة مقدمة لنيل شهادة ابؼاجيستتَ، إدارة ابعودة الشاملة كمدخل لتحستُ أداء ابؼوارد البشرية في الإدارة المحلية، العابد ىوارم 

56ص، 2015\2014، ابعزائر، بسكرة، جامعة بؿمد خيضر، ابغقوؽ ك العلوـ السياسية  
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 كالثابت . عدـ كجود إدارة قوية فأم تطبيق ناجح لإدارة ابعودة الشاملة لا يتم دكف الدعم ابؼستمر
 . للقيادة العليا للمنظمة ك ىؤلاء بهب أف يكونوا قاديرين على فهم إدارة ابعودة الشاملة كدعمها

 سواء من قبل ابؼنظمات أك من قبل الزبوف  الأرث الإجتماعي ك الثقافي ىو نقل ابؼوركث للتقليدم لتقديم
 . ك عدـ تقبل أساليب التطوير ك التحستُ في عمليات تقديم ابػدمة

 ك عدـ التوفر الكوادر ابؼدربة ك ابؼؤىلة في إدارة ابعودة الشاملة في بؾاؿ بعض ، عدـ توفر التمويل ابؼالي
 . ابػدمات
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 : خلاصة الفصل الأول
بناءا على ما تُ تناكلو بتُ ثنايا ىذا الفصل فقد توصلنا إلى أف إدارة ابعودة الشاملة تعتبر فلسفة تقوـ على 

متطلبات كأساسا تسعى لتحقيق ىدؼ ابؼؤسسات الاقتصادية في تلبية حاجات ك رغبات ابؼستفيدين ك عدة 
تطوير ابؼهارات ك ىذا يتطلب تنسيق ك توجيو بصيع الوظائف ك الإمكانيات لدل ابؼؤسسة بالطريقة الصحيحة ك 

الأمر الذم ، ك في أسرع كقت الشكل الصحيح كبالتالي رفع مستول ابعودة ك زيادة برقيق الأىداؼ بأقل تكلفة
 يؤدم لا بؿالة إلى الرفع من الأداء الفعلي للمؤسسة الاقتصادية.
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 : تمهيد

لأنها ك ىذا ، في كلاية الوادم لقد خصصنا ىذا الفصل للدراسة التطبيقية ابؼيدانية بؼؤسسة سوؼ للدقيق
حيث تهدؼ دراستنا ىذه ، تتناسب مع موضوع دراستنا كونها تعد من أىم ابؼؤسسات الرائدة على ابؼستول المحلي

إذا ، إلى معرفة مدل تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسة ك مسابنتها في برستُ أداء ابؼؤسسة الاقتصادية
إلى التعريف بابؼؤسسة بؿل  سنتطرؽ في ابؼبحث الأكؿ إذ، سنحاكؿ بذسيد ما تُ دراستو نظريا على أرض الواقع

ك في ابؼبحث الثاني نتطرؽ إلى دراسة كضعية ابؼؤسسة قبل انتهاج أسلوب إدارة ابعودة ، ىيكلها التنظيمي، الدراسة
ك في الأختَ نتطرؽ إلى برليل نظاـ ابعودة الشاملة داخل ابؼؤسسة ك التعرض إلى كضعية ابؼؤسسة بعد ، الشاملة

من خلبؿ عرض نتائج التي توصلت إليها  طبيق إدارة ابعودة الشاملة ك مسابنتها في برستُ أداء ابؼؤسسةت
 ابؼركز ابؼالي للمؤسسة.، الإستًاتيجيات ابؼطبقة، ابؼؤسسة
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 بطاقة فنية عن الشركة : المبحث الأول

سنحاكؿ في ىذا ابؼبحث التطرؽ إلى ، من أجل تدعيم ابعانب النظرم للموضوع ك بؿاكلة توضيحو أكثر
ك ذلك استنادا إلى ابؼعلومات كالبيانات ، تعريف بشركة سوؼ للدقيق ك تعرؼ على ابؽيكل التنظيمي للشركة

 . ابؼقدمة من طرؼ الشركة بؿل الدراسة

 التعريف بالشركة و موقعها : المطلب الأول

 1التعريف بشركة سوف للدقيق  : الفرع الأول

ابؼسؤكلية المحدكدة تابعة للخواص جاءت تسميتها نسبة لتسمية ابؼنطقة ) سوؼ ( التي تقع  ىي شركة ذات
ك تقع الشركة في الناحية الغربية من كادم ، ـ بدسابنة ثلبثة شركاء21/12/1999ك قد تُ تأسيسها في ، فيها

باني للخواص أما شمالان سابقان ك بردىا غربان حظائر ك م سوؼ حيث بودىا من الشرؽ مؤسسة صناعة الشكولاطة
ك حيث تقدر مساحتها ، ك بودىا جنوبان مباني سكانية 16ك الطريق الوطتٍ رقم  03فيحدىا الطريق الوطتٍ رقم 

ـ 20ـ بـصصة بؼخازف ابؼواد منها  480ـ للممارسة العملية الإنتاجية ك  600ـ مقسمة منها  9000ب 
 . مؤقتتُ 10مؤمنتُ ك  25عاملبن منهم  35تتكوف ابؼؤسسة من ، للئدارة

، ابؼسلبت (، النخالة، السميد، كيتمثل نشاط ابؼؤسسة في عملتي الإنتاج ك البيع لكل من ابؼواد ) الفرينة
 حيث تشتًم ابؼؤسسة احتياجاتها من ابؼواد الأكلية ك ابؼتمثلة في القمح بنوعية اللتُ ك

% 68حيث تستخدـ من القمح الصلب ، بأكماش ببسكرة  الصلب من تعاكنية ابغبوب ك ابػضر ابعافة
 % فضلبت04% في إنتاج النخالة الصفراء ك 18% في إنتاج ابؼسلبت ك 10في إنتاج السميد ك 

فالسميد يتفرع عن بظيد بفتاز ك آخر ، أما ابؼبيعات فهي تبيع كل منتوج في مواصفات ك أكزاف بـتلفة
تلفة الأكزاف ك ذلك تبعا لطبيعة الطلب من عادم ك ثالث رطب حيث تتم تعبة ىذه ابؼنتجات في أكياس بـ

 في حتُ تقوـ ابؼؤسسة بتوزيع منتجاتها عبر قنوات توزيع بـتلفة، الزبوف

 مؤسسة سركلكس لإنتاج العجائن *
 مؤسسة كيبا لإنتاج العجائن *

                                                             
 مقابلة شخصية مع مدير الشركة 1
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بذدر الإشارة أف في إطار توسيع نشاط ابؼؤسسة أنو يتم إبقاز كرشة لصناعة العجائن ك الكسكس قيد  *
 . ازالإبق

 موقع شركة سوف للدقيق : الفرع الثاني

 بـطط يوضح موقع ابؼؤسسة : ( 2-1الشكل رقم )

 

 

 

 طريق تكسبت

 

 

 

 . من إعداد الطلبة : لمصدرا

 الهيكل التنظيمي للشركة : المطلب الثاني

 1 : تتشكل ىيكلة ابؼؤسسة كتالي

 . ك ىو صاحب ابؼؤسسة كابؼشرؼ عليها : ابؼدير (1
 . ك يهتم بالأمور ابؼالية كسعر ابؼبيعات ك الأرباح كغتَىا : المحاسب (2
 . تنحصر مهمتو في التعامل مع الزبائن : رئيس مصلحة البيع (3
 يعمل على تنظيم عملية الإنتاج داخل الورشة. : رئيس الورشة (4

                                                             
 معلومات مقدمة من طرؼ إدارة ابؼؤسسة 1

طريق 
وطني

 

طريق وطني
 

 دار الثقافة

 سوف شركة مستشفى

 للدقيق

جامعة 

 الوادي
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الأكؿ يعمل في كرشة إنتاج ، يقوموف بعملية الإنتاج داخل ابؼؤسسة ك ينقسموف إلى فوجتُ : العماؿ (5
 . السميد ك الثاني في كرشة إنتاج العلبؼ

. بـطط يوضح ابؽيكل التنظيمي للشركة : (2-2الشكل رقم )  

 

 

 

 

 

 

 

 من إعداد الطلبة أعتمادا على كثائق مقدمة من الشركة : المصدر

 هياكل الشركة و مراحل إنتاجها : المطلب الثالث

 1هياكل وتركيبات الشركة  : الفرع الأول

فالتًكيب ، ىياكل ك التي تُ إبقازىا من طرؼ مؤسسات أجنبية برتوم ابؼؤسسة على عدة تركيبات ك
( أما التًكيب ابػاص بإنتاج الفرينة فلقد loporchpoابػاص لإنتاج السميد أبقز من طرؼ ابؼؤسسة الإطالية )

 : ( ك للمؤسسة ىياكل ك تركيبات عديدة منها irmakأبقزا من طرؼ مؤسسة تركية ) 

 . قنطار 600 مطحنة لطحن القمح الصلب بسعة (1
 . قنطار 1200القمح اللتُ بسعة  مطحة لطحن (2
 . قنطار 500مطحنة لطحن القمح الصلب ك اللتُ بسعة  (3

                                                             
 . كثائق مقدمة من طرؼ ابؼؤسسة 1

 المسير

  

 المحاسب 

 أمين المخزن
رئيس مصلحة  رئيس الورشة

 البيع

 

 الحارس 

 العمال
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 . قنطار كيضم أربعة أجزاء 10000خزاف رئيسي  (4
 . قنطار 5000خزاف للقمح الصلب ذك سعة  (5
 . قنطار 5000خزاف للقمح اللتُ ذك سعة  (6
 حتتُ.بـزف )مستودع ( ذك سعة ألف قنطار من ابؼن (7
 . كرشتاف لإنتاج السميد ك الفرنية ك أخرل لإنتاج العجائن قيد التًكيب (8
 اف للمياه: الثانيمبتٌ  (9

 ابعسر الوازف (10
 شاشة مراقبة (11

 توضيح مراحل الإنتاج : الفرع الثاني

 1: تتكوف الإنتاج من عدة مراحل كىي

 : كتتضمن ىذه ابؼرحلة مايلي: مرحلة التنظيف .1
 ابؼواد الأكلية للمؤسسة يتم نقلها بوسائلها ابػاصة ك كزنها بابعسر صوؿ : وزن القمح لأولي

 الوازف ثم تفريغها ك كزف الشاحنة فارغة بؼعرفة كزف الصافي لكمية ابؼواد الواردة.
 يتم فيو نقل ابؼواد الأكلية من ابؼطمور الأرضي للخزاف الرئيسي مركران بآلات  : التنظيف الأولي

 التنظيف حسب نوعية القمح.
 كالآلة التي تقوـ بفرز نوع معتُ ،  يتم فيو تنقية القمح ك فرزه بآلات متخصصة : التنظيف الثاني

 . من الفضلبت ابؼتضمنة للقمح
كيتم في ىذه ابؼرحلة تبلبل القمح بعد عملية التنظيف الثانية، حيث يكوف القمح  :: مرحلة الطحن .2

ة بؼعرفة كمية ابؼاء الواجب إضافتو للقمح مصفى كمنقى فيوضع في خزاف خاص، إذ تقاس درجة الرطوب
 ) لكل نوعية قمح درجة رطوبة خاصة (.

 : كتظم ابؼراحل التالية : مرحلة الطحن .3

                                                             
 كثائق مقدمة من طرؼ إدارة ابؼؤسسة 1
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ك تتمثل ىذه ابؼرحلة في نقل القمح ابؼهيَّأ للطحن عبر الآلات : مرحلة مرور القمح للطحن *
 ابؼخصصة لطحن.

، الفرينة، تجات التامة الصنع ) السميدك يقصد بها تعبئة ابؼن : مرحلة التعبئة و التغليف *
 . النخالة ( في أكياس خاصة في أكزاف بـتلفة، السملبت

 بعد التعبئة في أكياس ترسل ىذه الأكياس للمخزف في انتظار بيعها : مرحلة التخزين *
 .بـطط يوضح مراحل الإنتاج : (2-3الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر . طرؼ إدارة ابؼؤسسةمن إعداد الباحثتُ اعتمادا على كثائق مقدمة من : المصدر

 

 

 

 

 عملية الإنتاج   

 مرحلة الطحن التحضيرمرحلة  مرحلة التنظيف 

 وزن القمح

تنظيف أولي 

 للقمح

تنظيف ثاني 

 للقمح

 تبليل القمح

 تجفيف القمح

مرور القمح 

 للطحن

التعبئة و 

 التغليف

 التخزين

 مراحل الإنتاج
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 عرضة مقابلة مع مسؤول مؤسسة سوف للدقيق : الرابع المطلب

بحيث توصلنا ، عند قيمنا بزيارة ابؼؤسسة قمنا إجراء عدة مقابلبت مع ابؼسؤكؿ السيد عبد الوىاب نصرات
 1: إلى إجابات حوؿ أسئلة قمنا بطرحها عليهم كسيتم ذكرىا كتالي

 يهم ابؼؤسسة؟ما ىو أكثر شي  .1
لكن أكثر شي يهمها ىو إرضاء الزبوف ك ىذا من خلبؿ إجراء  تهتم ابؼؤسسة بجميع نواحي ابؼتعلقة بابؼنتوج

كتقوـ ، مقابلبت مع الزبائن ك الاستماع بؽم كمعرفة احتياجاتهم ك ابؼتطلبات التي يرغبوف أف تكوف في ابؼنتج
كمن ثم تقوـ بتلبية ، فضلية ك مدل قدرتها على برقيقهاابؼؤسسة بعد ذلك بتًتيب ك دراسة ابؼطالب حسب الأ

 ىذه ابؼطالب.
 ما تأثتَ ابؼنافستُ على ابؼؤسسة ؟ .2

يعتبر ابؼنافستُ للمؤسسة في الأسواؽ المحلية الدافع من أجل برستُ ابؼردكدية ك تقديم منتجاتها لعملبئها 
املة حيث أف إدارة ابعودة الشاملة تقوـ بتحستُ كذلك عبر تطبيق أسلوب إدارة ابعودة الش، كفق ابؼعايتَ المحددة

 . أداء ابؼؤسسة ك برستُ ميزتها التنافسية
 ما ىي نقاط القوة بؼؤسسة سوؼ للدقيق ؟ .3

ك إدراتها التي تقوـ بعملية التنظيم كالتخطيط ك الرقابة  تتمثل نقاط القوة التي تتميز بها ابؼؤسسة في موظيفها
مهما كانت شدة  ل ك من أجل كضع ابؼؤسسة في مكانتها في السوؽ كإستمرارىاك من ثم التوجيو إلى أحسن السب

 . ابؼنافسة
 كيف يتم برديد منتجات ابؼؤسسة ؟ .4

 : تتحدد بفيزات ابؼنتوج بناءا على أساسية ك ىي
 القانوف ابعزائرم - أ

 قانوف السلبمة الغذائية - ب
 خصائص داخلية للمؤسسة - ت

 

                                                             
 (1ابؼلحق رقم ) 1
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 ابؼؤسسة ؟فيما تتمثل شهادات الإيزك التي بسلكها  .5
كلكن تطمح لذلك عن طريق تطبيق مبادئ ك متطلبات إدارة ابعودة ، لا بستلك ابؼؤسسة شهادة للجودة

 الشاملة ك تطبيق ابؼعايتَ ك ابؼواصفات العابؼية أمل برقيق شهادة ابعودة مستقبلبن 
 كيف يتم قياس ابعودة في ابؼؤسسة ؟ .6

ك   لبء على منتوجاتها ك خدمتها ابؼقدمة من موظيفيهابناء على رضا العم يتم قياس ابعودة داخل ابؼؤسسة
ك كذلك السلبمة الغذائية ابؼتوفرة في ، كذلك عن طريق طغياف منتجات ابؼؤسسة على جل الأسواؽ المحلية

 . منتجات ابؼؤسسة
 كيف يتم قياس أداء ابؼؤسسة ؟ .7

، المحاسبة، في بصيع جوانب التسيتَيتم قياس أداء ابؼؤسسة عن طريق ابؼراجعة اليومية ك ابؼراقبة ابؼستمرة 
ككذلك يتم قياس الأداء بناء على مردكدية ابؼالية للمؤسسة التي تكوف من خلبؿ المجهودات على  ، ... الإنتاج

 مدار السنة ابؼالية.
 ىل تتضمن ابؼنتجات شركط الصحة ك النظافة ؟ .8

سلبمة الغذائية ك أكثر شي  تتوفر في ابؼنتجات شركط الصحة ك النظافة كذلك من أجل ابغفاظ على
 . يهمها صحة الزبوف ك المحافظة على كلاءه
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 تشخيص وضعية مؤسسة قبل انتهاج أسلوب إدارة الجودة الشاملة : المبحث الثاني

سنتناكؿ في ىذا ابؼبحث تشخيص لنشاط ابؼؤسسة ك كضعيتها ابؼالية قبل إنتاجها لنظاـ إدارة ابعودة 
 (.2012-2010الفتًة )الشاملة ك ىذا خلبؿ 

 المنهج التسيري المتبع من طرف المؤسسة قبل انتهاج أسلوب إدارة الجودة الشاملة.: المطلب الأول

حيث أف في ىذه ، في بداية الأمر كانت ابؼؤسسة بسارس نشاطها بصفة عادية مثلها مثل ابؼؤسسات ابؼبتدئة
ة عن تعليمات من طرؼ ابؼسؤكؿ الأكؿ للمؤسسة ك ابؼتمثل الفتًة ابؼنهج ابؼتبع في ابؼؤسسة سوؼ للدقيق كاف عبار 

 . بحيث لم تكن بؽا رؤية مستقبلية حوؿ ما سيؤكؿ إليو كضع ابؼؤسسة، في ابؼدير أك الإدارة العليا

ك في الأختَ  كعليو كانت ابؼؤسسة سوؼ للدقيق تقوـ بشراء ابؼادة الأكلية ك من ثم القياـ بعمليات الإنتاج
كمع مركر الوقت أصبحت زيادة الطلب على ابؼنتجات التي تنتجها باعتبارىا ، تجات لتجار ابعملةتقوـ ببيع ابؼن

مادة أساسية في ابعزائر ) السميد( ك بكونها في منطقة بيتهن أىلها تربية ابؼواشي )الأعلبؼ(، ك ىذا ما أدل إلى 
ابؼديونية نتيجة التكاليف الباىظة التي ابؼؤسسة أف بذد أسلوب مغاير لتحقيق أرباح أكثرة ك الابتعاد على فخ 

بحيث قامت بشراء معدات للئنتاج من تركيا ك إيطاليا بفا ، برملها لشراء معدات جديدة من أجل عملية التطوير
ك ىذا ما زاد من ، استدعى جلب إطارات بـتصة في ىذا المجاؿ باعتبار أف الإطارات ابعزائرية غتَ مؤىلة لذلك

 . أنفقتهاحدة التكاليف التي 

بالإضافة إلى ، مصلحة بـتصة في عمليات التسويق بفا يعتٍ عدـ كجود أشخاص بـتصتُ في ىذا المجاؿ
ذالك نقص الوعي لدل العماؿ نتيجة تدني مستول التعليمي ك غياب الثقافة ابؼؤسسية بسبب ضعف الرقابة التي 

كىذا ما أدل بابؼؤسسة ، يم لو أفكار جديدةتساىم في التجديد ك التطوير كعدـ الاىتماـ بتجهيز الفرد ك تقد
 سوؼ للدقيق إلى البحث عن أسلوب أك نظاـ يسمح بؽا بتحستُ ك تطوير أدائها ك جودة منتجاتها
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 وضعية الموارد البشرية على مستوى المؤسسة قبل انتهاج أسلوب إدارة الجودة الشاملة. : المطلب الثاني

حيث أف ىناؾ فرقتُ داخل ، دكف انقطاع على مدل أياـ الأسبوعيتم العمل داخل ابؼؤسسة باستمرار 
بالإضافة إلى ، فريق يعمل في كرشة إنتاج السميد ك فريق يعمل في كرشة إنتاج العلبؼ، ابؼؤسسة سوؼ للدقيق

 ساعات في اليوـ ابتداء من ساعة الثامنة 8يقاموف العمل على مدة ، ذالك فريق الصيانة ك ابؼسئولوف في الإدارة
 صباحان إلى الساعة الرابعة مساءان.

كاف ىناؾ ،  ك ىنا كانت كضعية ابؼوارد البشرية في ىذه الفتًة منظمة بشكل جيد من حيث طريقة العمل
الرقابة على مستول العاملتُ ك نقص ابؼعرفة حيث ينتج عنها كقوع  نقص في التطوير العنصر البشرم ك انعداـ

 . الأخطاء

 ذلك. التالي يوضحابعدكؿ  عدد العماؿ في ابؼؤسسة سوؼ للدقيق ك شهدت ىذه الفتًة تطور ل

 (.2012-2010يوضح تطور عدد العماؿ ابؼؤسسة خلبؿ الفتًة): (2-1رقم)الجدول  

 2012 2011 2010 سنوات

 35 30 25 عدد العمال

 .من إعداد الطلبة بالاعتماد على كثائق مقدمة من طرؼ ابؼؤسسة: المصدر

أعلبه سيتم بسثيل تطور عدد عماؿ ابؼؤسسة سوؼ للدقيق خلبؿ نفس الفتًة بيانيا كما ابعدكؿ  من خلبؿ 
 : يلي
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         ؤسسة سوؼ للدقيق خلبؿ الفتًةبسثيل بياني يوضح تطور عدد عماؿ م: (2-4) الشكل رقم
2012 \2010 

 

 

 

 

 

 

ك  2010فقط ما بتُ سنتتُ عاملبن  25من خلبؿ التمثيل البياني السابق أف ابؼؤسسة قامت بتوظيف 
فإنو  2012كىذا راجع إلى أنها لم تعمل على فتح مناصب لشغل أك توسيع بؽا، لكن مع حلوؿ سنة  2011

 عامل ك ىذا راجع لعمليات التوسيع التي قامت بها ابؼؤسسة في ىذه السنة. 35زاد عدد العماؿ ابؼؤسسة ب 

 انتهاج أسلوب إدارة الجودة الشاملةالوضعية المالية للمؤسسة قبل : المطلب الثالث

كضعيتها  تلتزـ ابؼؤسسة كل سنة بإعداد ميزانيات مالية برتوم على نتيجة مالية من خلببؽا بيكن توضيح
 ابؼالية الصافية.

 (2012-2010كفما يلي يتضح لنا الوضعية ابؼالية بؼؤسسة سوؼ للدقيق خلبؿ الفتًة)
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-2010في رقم الأعماؿ ك النتيجة الصافية خلبؿ الفتًة ) يوضح التغتَات: (2-2رقم )الجدول  
2012) 

 2012 2011 2010 البياف

 468427750 984749513 534134225 رقم الأعماؿ

نسبة التغتَ في رقم 
 *الأعماؿ

50.02% 84.36% 52.43-% 

 50187288 60316345 38097900 النتيجة الصافية

نسبة التغتَ في النتيجة 
 الصافية

19.89% 58.31% 16.79-% 

 من إعداد الطلبة الباحثتُ اعتماد على كثائق مقدمة من ابؼؤسسة: مصدرال

يعتبر رقم الأعماؿ ابؼصدر الرئيسي للتغذية الضركرية للبستمرار نشاطات ابؼؤسسة، حيث نلبحظ من 
، بفا 2010% في سنة 50.02أعلبه أف ابؼؤسسة حققت نسبة تغيتَ في رقم أعمابؽا تقدر ب ابعدكؿ  خلبؿ 

يعتٍ أنها حققت بموا جيدان ك ىذا راجع لتحقيقها إيرادات نتيجة لإدخاؿ آلات جديدة سابنت في برستُ نوعية 
إضافة إلى أف فرع الأعلبؼ قاـ بدضاعفة ، السميد كىو ما أدل إلى زيادة الطلب عليو بفا حقق مداخيل كبتَة

% ك 84.36غتَت نسبة التغتَ في رقم الأعماؿ بالزيادة ت 2011كمع حلوؿ سنة ، إنتاجو لتلقي إقباؿ كبتَ عليو
ىذه زيادة كبتَة جدان مقارنة بالسنة ابؼاضية ك ىذا راجع لزيادة الطلب على منتجات ابؼؤسسة ك التحسن ملحوظ 

تغتَت نسبة رقم الأعماؿ بتغيتَ جذرم إلى النقصاف أصبحت تقدر ب  2012أما في سنة ، في ابؼنتجات
حيث ظهرت كثتَ من ابؼؤسسات ، جع لعدـ قدرة ابؼؤسسة على بركم في الأداء التنافسي% ك ىذا را-52.49

 ابؼنافسة في السوؽ ك ىذا ما جعل رقم أعماؿ ابؼؤسسة ينقص بكثتَ.

                                                             
 n-1/ رقم الأعماؿ  n-1رقم الأعماؿ – nنسبة التغتَ في رقم الأعماؿ=رقم الأعماؿ *
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أعلبه أف ابؼؤسسة حققت نتيجة تقدر ب ابعدكؿ  أما في ما بىص النتيجة الصافية فنلبحظ من خلبؿ 
حققت ابؼؤسسة نتيجة مالية بنسبة  2011يدة ك في سنة نتيجة موجبة ك ج 2010% سنة 19.89
% ك ىذا راجع لتحقيقها مداخيل حيدة لتغطية تكاليف نشاطاتها ابؼتمثلة في عمليات التوسيع ك شراء 58.31

% نسبة ضئيلة جدان لا تستطيع -16.79حققت نسبة سالبة تقدر ب  2012ك في سنة ، آلالات الإنتاجية
 غطي تكاليف نشاطها.ابؼؤسسة من خلببؽا أف ت

ك بناءان على ما سبق يتبتُ لنا أف ابؼؤسسة في كضعية متذبذبة نظران لعدـ برديد ابؼسار الأنسب بؽا ك الذم 
 يتمشى مع ظركؼ السوؽ، كعدـ امتلبكها لدليل إرشادم يبرز جودة منتجاتها.

اجهة ظركؼ السوؽ ك كىذا ما استلزـ على ابؼؤسسة ضركرة انتهاج أسلوب جديد تستطيع من خلبلو مو 
 التوجو بكو العالم ابػارجي ك بسثل ىذا الأسلوب في إدارة ابعودة الشاملة.
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 تطبيق إدارة الجودة الشاملة من قبل مؤسسة سوف للدقيق: المبحث الثالث

( ك ىو تطبيق 2022-2013حدثت عدة تغتَات على مستول ابؼؤسسة بؿل الدراسة حلبؿ الفتًة )
كىذا من أجل برستُ أداء ابؼؤسسة ك احتلبؿ الصدارة بتُ ابؼؤسسات ابؼنافسة أم التميز في ، ابعودة الشاملةإدارة 

السوؽ ك غزكه، ك بالتالي الانتقاؿ من كضع أفضل إلى كضع أفضل منو ك بفتاز، ك ىذا ما سيتم التطرؽ إليو في 
 ىذا ابؼبحث.

 الاستراتيجيةالشاملة في المؤسسة وأهم الخيارات  دراسة و تحليل نظام إدارة الجودة: المطلب الأول
 المطبقة

على العموـ أك  2013إف مؤسسة سوؼ للدقيق شرعت في تطبيق إدارة ابعودة الشاملة ابتدأ من سنة 
حيث سنحاكؿ في ىذا ابؼطلب التطرؽ إلى ذلك بقليل من ، بتطبيق بصلة من ابؼبادئ ك الاستًاتيجيات، بعد

 التفصيل.

 ة نظاـ ابعودة الشاملة في ابؼؤسسة.دراس: أولاً 

حيث أف شعارىا ىو ثقافة ابعودة ك ، إف ابعودة تتمثل بؾموعة من ابػصائص ك ابؼيزات ك ابؼؤسسة تهتم بها
إذ بقد أف مؤسسة سوؼ للدقيق بدأت في تطبيق إدارة ابعودة الشاملة على العموـ منذ ، بتالي التحستُ ابؼستمر

 توجد مصلحة بـتصة للئدارة ابعودة الشاملة داخل ابؼؤسسة بل الإدارة العليا أك بعد حيث أنها لا 2013سنة 
ىي التي تراقب ك تعمل على برستُ ابعودة الشاملة في ابؼؤسسة، كما أف ابؼؤسسة تقوـ بدراقبة جودة ابؼواد الأكلية 

حيث يسهر ، قابل للبستهلبؾالتي تدخل في العملية الإنتاجية إلى غاية خركج ىذه ابؼنتجات في الشكل النهائي ال
عماؿ ابؼخبر ابؼتواجد في ابؼؤسسة على ابغصوؿ على منتوج مطابق للمواصفات ك متطلبات الزبوف ك القياـ بدراقبة 
نوعية ابؼواد الأكلية قبل كأثناء مراحل العملية الإنتاجية حتى النهاية، حيث تتم مراقبة ابؼادة الأكلية عن طريق إجراء 

 كيميائية.التحاليل الفيزك 

إذ نظاـ ابعودة الشاملة في مؤسسة سوؼ للدقيق يطبق على بصيع مستويات ابؼؤسسة ك الأنشطة ك 
ك يعتبر كمرجعية للئجراءات ابؼعوؿ بها داخل ابؼؤسسة من أجل الستَ الفعاؿ للجودة ك ضماف ، ابؼنتجات

كمنو برقيق  ك برستُ أداء ابؼؤسسة التحستُ ابؼستمر منتجات تتماش مع ابؼتطلبات كمن أجل ابغفاظ على ستَكرة
 ابؼيزة التنافسية.
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إدارة ابؼؤسسة سوؼ للدقيق ذكر لنا أىم ابؼتطلبات التي بوتوم عليها  من خلبؿ ابؼقابلة التي أجريت مع
 1: نظاـ إدارة ابعودة الشاملة فيما كما يلي

 : بؿتويات النظاـ ىي .1
 العمليات ابؼعركفة ك الإعلبف الربظي للئدارة. - أ

 ابؼعايتَ ك ابؽيكل التنظيمي. دفتً - ب
 . الدليل الإرشادم ك دفتً الإجراءات ابؼتعلقة بابعودة - ت

 : كثائق النظاـ في سوؼ للدقيق .2
 التعبتَ الكتابي لسياسة ابعودة ك الأىداؼ ابؼرجوة ك المحددة مسبقان  - أ

 بطاقة تعريف العمليات ك الإجراءات ابؼخصصة لتطبيق ابعودة - ب
تتم دراستو ك مراجعتو من قبل الإدارة ك من  طرؼ الإدارة العليا للمؤسسةتُ بررير دليل إرشادم من  .3

كيضمن كذلك متابعة ك التطوير ك  بعد ذالك ابؼصادقة عليو حيث أنو ابؼتحكم في تسيتَ مسؤكلية ابعودة
 ىذه الأختَة تأخذ بعتُ الاعتبار التدقيق الداخلي ك القرارات ابؼأخوذة في مراجعة الإدارة.

 : اـ إدارة ابؼؤسسة ك الذم جاء على ما يلي ك ابؼتفق عليو مع ابؼدير العاـخطاب التز  .4
 .النشأة ك تاريخ التأسيس ك ابؽدؼ الأساسي ىو رضا الزبوف 
  الأساس الذم يقوـ عليو تطور ابؼؤسسة ىو الاحتًاـ ك التعاكف مع الزبائن يضمن للمؤسسة البقاء

 ضمن حيز التنافس.
 ة الزبائنضماف منتج غذائي آمن على صح 
  ابغفاظ على الثقة على ابؼدل الطويل في قيادة الشراكة التي تؤدم إلى التحسن الاقتصادم ك

 الأمن.
 ك اكتساب ابػبرة  السيطرة على ابؼخاطر ك التحستُ ابؼستداـ ك ابؼستمر، كابغفاظ على ابػبرة

 أحسن من أجل تطوير نظاـ إدارة ابؼخاطر ك الاستفادة من فوائد الوقاية.
 نا ىو ابعزء من عملية التحستُ ابؼستمر للؤداء في خدمة سلبمة الأغذية بدا بوقق الرضا نهج

 ابؼتزايد للزبوف.

                                                             
 معلومات مقدمة من خلبؿ ابؼقابلة مع إدارة ابؼؤسسة. 1
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 الدراسات الفنية التي تتطلب ، ابؼخزكنات، الإنتاجية، القياس ابؼستمر للؤداء من حيث الإدارة
مهتمة ك  إشراؾ بصيع الأعضاء القائمة في الشركة للقياـ بذلك، ففرؽ مؤسسة سوؼ للدقيق

مصرة بععل نظاـ إدارة ابعودة الشاملة على درجة عالية من التنفيذ ك التنسيق ك ابؼراجعة باستمرار 
 للسماح بالتطور ابؼستمر بكو مستول أعلى من الأداء كالإتقاف.

 ابؼراقبة باستمرار على برستُ ابعودة . 
 .إدارة ابعودة الشاملة مسئولية ابعميع داخل ابؼؤسسة 

وؼ للدقيق تركز على الزبوف كسعي من أجل رضا الزبوف حيث تضمن التصرؼ ابؼستمر ك إف مؤسسة س .5
كفي ىذا الإطار تقوـ ابؼؤسسة بتواصل مع زبائنها من خلبؿ إقامة معرض  الاحتًاـ الدائم بؼتطلباتو

 كبالتالي تطبيق ما جاء في ابػطاب السابق الذكر. للئشهار ك الإعلبف عن ابؼنتوج داخل ابؼؤسسة
للتدقيقات الداخلية ك مراجعات الإدارة ك عمليات التحستُ  تخطيط بؽذا النظاـ من خلبؿ بزطيطال .6

 خاصة فيما يتعلق برضا الزبوف ك بلوغ الأىداؼ ك متابعتها ك ىذا يكوف من خلبؿ ابؼؤشرات ابؼوضوعية
 ك برليلها شهريان ك عرضها في اجتماعات الإدارة.

 : ابؼراجعة من طرؼ الإدارة كما يلي .7
 مراجعة التدقيق اليومي ك الذم يعده مسؤكؿ داخل كرشة الإنتاج - أ

تنظيم اجتماع من طرؼ الإدارة كبحضور العاملتُ ك بـتلف مسؤكلي الأقساـ ك العمليات من أجل  - ب
مراجعة ابغوصلة العامة لفحص فعالية ابعودة ك إعادة برديد القرارات ك ذلك بساشيا مع الابكرافات 

 التحقق منها مقارنة مع الأىداؼ المحققة.ابؼوجودة ك التي تُ 
برديد ك توفتَ بصيع ابؼوارد اللبزمة لتحقيق ابعودة حيث خصصت سوؼ للدقيق موارد مالية كبشرية ك  .8

مادية معتبرة ك معدات ضركرية ذات تكنولوجيا عالية، ك عماؿ ذكم كفاءات ك ختَات لضماف الستَ 
 حسن للمنتجات.

يتماشى مع متطلبات الزبوف ك التحكم فيو فمنتجات سوؼ للدقيق يتم  برقيق ابؼنتوج ك تقدبيو بدا .9
 التخطيط بؽا ك التحكم في مراحل العملية الإنتاجية منذ البداية حتى النهاية.

 : التحليل كما يلي القياس، التحستُ، .10
 ابؼراقبة ك القياس - أ

 توضيح الطريقة التي بسكن ابؼؤسسة من التحستُ ابؼستمر للجودة - ب
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 ابؼنتجات بصفة مستمرة ك احتًاـ متطلبات القانونية.مراقبة  - ت
برديد الابكرافات ك التحكم فيها ك تصحيحها ك تفادم كل الأخطاء ابؼكشوفة ك البحث عن  - ث

 . مقاييس خاصة بها
 : التحستُ ابؼستمر من خلبؿ - ج

، الفرص التحسينية بعودة ابؼنتجات بابؼؤسسة من خلبؿ إتاحة الفرص كاجتماع الإدارة *
 ... ت ابعودة الداخليةتدقيقا

 بعث اقتًاحات بهدؼ برستُ ابعودة ابؼقدمة للزبائن *
 بشكل فعلي في برستُ أداء ابؼؤسسة. برليل الاقتًاحات يساىم *

فقد أصبحت ابعودة في مؤسسة سوؼ للدقيق من العوامل الأساسية التي تساىم في برستُ أدائها فالسميد 
لى الأعلبؼ ك كلببنا سلع غذائية ك بالتالي فهي ذات انعكاس مباشر على يعتبر ابؼادة الأكلية في ابؼؤسسة إضافة إ

ك بالتالي السماح للمستهلك أم كاف سواء داخل أك خارج الوطن باستهلبؾ ابؼنتجات بكل ، صحة ابؼستهلك
 : ك أىم ابؼبادئ التي طبقتها ابؼؤسسة في ظل ىذه السياسة ما يلي، دكف التعرض لأم خطورة راحة ك طمأنينة

أداء ابؼؤسسة من خلبؿ الاستخداـ الأمثل للموارد ك تطوير القدرة ابؼؤسسة على العمل ك رفع مستول كسائل  (1
أيضا تطوير علبقات ابؼنفعة ابؼتبادلة مع ابؼتعاملتُ مع ابؼؤسسة ك زيادة ابغصة ، الإنتاج كزيادة التكنولوجيا

 السوقية.
 ضماف التحستُ ابؼستمر ك التطوير دائما (2
 ف ك توفتَ منتجات آمنة بالشكل ابؼرغوبرضا الزبو  (3
 ابؼداكمة على برستُ الوقاية من ابؼخاطر (4
 تنمية ك تطوير ابؼوارد البشرية. (5

 ابػيارات الإستًابذية ابؼطبقة من قبل مؤسسة سوؼ للدقيق: ثانياً 

 1: لقد طبقت مؤسسة سوؼ للدقيق بؾموعة من الاستًاتيجيات نوجزىا فيما يلي

إدخاؿ التحسينات على منتجاتها ابغالية ك بالتالي التوسيع في ابؼنتج كمنو إدخاؿ أي : إستراتيجية التنويع .1
 .جديدة كخطوط العجائن ابػاصة

                                                             
 من إعداد الطلبة الباحثتُ بالاعتماد على معلومات مقدمة من طرؼ إدارة ابؼؤسسة. 1
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كلغ 25إذ أف ابؼؤسسة في البداية كانت تنتج فقط بظيد ك مشتقاتو بوزف : إستراتيجية ابتكار التحسين .2
 كلغ.  10في أكياس ك بعدىا أصبحت تنتج بظيد بفتاز بوزف 

ابؼتمثلة في اسم العائلة )سوؼ للدقيق( الذم تُ منحو بعميع منتجاتها  : إستراتجية العلامة الموحدة .3
باختلبؼ أصنافها ك تهدؼ ىذه الإستًابذية إلى القيمة التي تعكسها علبمة سوؼ للدقيق موجودة ك 

 ة ك التوسع.فهي تعد رأس ماؿ معنوم مكن ابؼؤسسة من اختًاؽ سوؽ المحلي، مضمونة لكل مستلكيها
حيث تهدؼ مؤسسة سوؼ للدقيق إلى تطوير شبكة التوزيع التي تستعملها في توزيع : إستراتجية التوزيع .4

فنجدىا بعد الانتهاء من النضج يتم نقل ابؼنتجات مباشرة إلى ابؼخازف على مستول ابؼؤسسة ، منجاتها
 أين يقوـ الوسطاء بتولي ىذه العملية.

حيث تعمل ابؼؤسسة جاىدة للتميز في السوؽ ك ذلك من خلبؿ طرحها   :إستراتجية التنافس و تميز .5
 ك. بؼنتجات ذات جودة ك بـتلفة ك متميزة عن الباقي لدل ابؼنافستُ ابؼوجودين في السوؽ من حيث ابعودة

 : بيكننا إبهاز مصادر التميز لدل مؤسسة سوؼ للدقيق فيما يلي
 .أحدث تكنولوجيا 
 ،ابؼوارد ابؼالية اللبزمة 
 .توفر الكفاءات التي برتاجها صناعة السميد ك الأعلبؼ 
 .جودة ابؼواد الأكلية 
 ابؼراقبة ابؼستمرة 
 التحستُ ابؼستمر 

 أهم التغيرات الحاصلة على مستوى سوف للدقيق بعد تطبيق إدارة الجودة الشاملة: المطلب الثاني
ات بـتلفة على مستواىا خاصة أف مؤسسة سوؼ للدقيق إثر تطبيقها لإدارة ابعودة الشاملة حدثت تغتَ 

ابؼوارد البشرية ك التكنولوجيا ابؼستخدمة ك ىذا ما اتضح لنا أثناء ابؼقابلة التي بست مع إدارة ابؼؤسسة، ككانت أىم 
 : ابؼتغتَات ابغاصلة كما يلي

 على مستول ابؼوارد البشرية.: أولاً 
ك التالي من الضركرم ضماف ، ؤسسةإف كفاءة العامل في مؤسسة سوؼ للدقيق تعكس ك بردد مكانة ابؼ

عماؿ مؤىلتُ ذكم كفاءات نظرية ك عملية من أجل برستُ الأداء ك مزابضة ابؼنافسة، ك ابؼؤسسة ابتدأ من تطبيق 
حيث قامت ، إدارة ابعودة الشاملة اىتمت بالتكوين ك التدريب ك اعتبرتهما استثمار معنوم من أجل التحستُ
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ك جلب موظفتُ ذك خبرة في بـتلف ، داخل ابؼؤسسة تدريبان داخلي قصتَ ابؼدلبتدريب بؾموعة من ابؼوظفتُ 
كما ذكر لنا في ابؼقابلة أف ،  التخصصات ذات الصلة بنشاط ابؼؤسسة خاصة في بؾاؿ المحاسبة ك الإعلبـ الآلي

 : من خلبؿ كقد تتم عملية التدريب، ابؼؤسسة سهرت على تدريب عمابؽا
 : استخداـ الآلات ابعديدة لإنتاج ابؼنتجات ك ذلك من خلبؿتقديم دكرات تدريبية على  .1

إرساؿ فريق من العماؿ إلى ابؼصانع ابؼصدرة للآلات ابعديدة لتدريبهم على كيفية ضبط ابؼقاييس ابؼتعلقة  - أ
 . بجودة ابؼنتج

 الاستفادة من بـتلف النتائج ك يوميات ابؼؤبسرات ك ابؼلتقيات ابػاصة بابؼؤسسات الاقتصادية. - ب
تقديم دكرات تدريبية لامتلبؾ ابؼهارات الأساسية لاستخداـ التكنولوجيا ابغديثة داخل ابؼؤسسة من  .2

 طرؼ مهندستُ ك خبراء في الإعلبـ الآلي.
تقديم دكرات تدريبية من قبل ابؼسؤكؿ في نفس مكاف العمل لتصحيح الأخطاء ك السماح للعامل  .3

 كل سنة.بالتعلم خلبؿ أدائو الفعلي للعمل ك ىذا بودث  
يوضح تطور عدد عماؿ مؤسسة سوؼ للدقيق بعد تطبيق أسلوب إدارة ابعودة : (2-3رقم )الجدول  

 الشاملة.
 

 
 
 

 من إعداد الطلبة الباحثتُ بالاعتماد على معلومات متحصل عليها من طرؼ ابؼؤسسة.: المصدر
فابؼؤسسة كل عاـ تزيد من عدد ابؼوظفتُ ك ىذا ، ابؼؤسسة كل سنة في تزايد مستمرنلبحظ أف عدد عماؿ 

يعود إلى عملية التوسيع ك التهيئة على مستول ابؼؤسسة، حيث عملت على بذديد بـازف لسميد ك زيادة فرع 
دعى زيادة كحديثة تضم أنواع أخرل من العجائن ك ىذا ما است العجائن ك ذلك بزيادة جلب عتاد كألآت جديدة

كما كظفت ذكم الكفاءات ك ،  عدد العماؿ للئشراؼ على العمل في الفرع ابعديد ك تركيب الآلات ابعديدة
مهارات ك ىذا نتيجة لتطبيقها لإدارة ابعودة الشاملة، فالتهيئة ك التوسيع ك منو زيادة عدد العماؿ كل بؽذا 

 لتحستُ من أدائها.
 . ك ابؼنحى البياني التالي يوضح ذلك

 2022 2021 2020 السنوات

 54 48 40 عدد العماؿ
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 .يوضح تزايد عدد العماؿ في مؤسسة سوؼ للدقيق: (2-5الشكل رقم)
 
 
 
 
 
 
 
 

 : على مستوى التكنولوجيا: ثانياً 
 : كما صرح لنا أيضان بأف ابؼؤسسة قد استخدمت تكنولوجية من أجل جودة ابؼنتج حيث

الأطراؼ ابػارجية توفتَ خدمة الانتًنت للسماح بالربط بتُ ابؼؤسسة كعملبئها الأساسيتُ ك غتَىم من  .1
 ك بالتالي التعامل الفورم ك الآني.

 توظيف ألآت جديدة ك معاصرة تتماش مع الوقت ابؼعاصر لتحقيق أعلى نسبة من ابعودة .2
كلا بوق لأم ، توفتَ أجهزة ابغاسوب لكل موظف إدارم يشمل كحدات الإدخاؿ ك كحدات الإخراج .3

 الالتزاـ في العمل.موظف أخر استخداـ ابغاسوب كىذا من أجل ضماف 

 المركز المالي لمؤسسة سوف للدقيق بعد تطبيق إدارة الجودة الشاملة.: المطلب الثالث

 كارتفاع مكانتها في السوؽ ك مزابضة، بعد تطبيق ابؼؤسسة لإدارة ابعودة الشاملة بهدؼ برستُ أدائها
من خلبؿ رقم ، بقحت في ذلك سنحاكؿ في ىذا ابؼطلب معرفة إذا كانت ىذه ابؼؤسسة فعلب قد، ابؼنافسة

 : ك سيتم تناكبؽا على النحو الأتي، الأعماؿ ك النتيجة العملياتية
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 يوضح نسبة التغيتَ في رقم الأعماؿ ك النتيجة العملياتية للمؤسسة.: (2-4رقم) الجدول 

 2022 2021 2020 البيان
 709961921 649692685 652249950 رقم الأعماؿ

 %9.27 %-0.4 %5.14 رقم الأعماؿنسبة التغتَ في 

 28707560 20531568 6614009 النتيجة العملياتية
 %39.82 %205.30 %20.66 نسبة التغتَ في النتيجة العملياتية

 من إعداد الطلبة الباحثتُ بالاعتماد على القوائم ابؼالية للمؤسسة: لمصدرا

 النتيجة العملياتية للمؤسسةيوضح نسبة التغتَ في رقم الأعماؿ ك : (2-6الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 السابق.ابعدكؿ  من إعداد الباحثتُ بالاعتماد على : المصدر

 : رقم الأعمال .1
ك ىذا راجع إلى تطبيق ابؼؤسسة لإدارة ابعودة ، نلبحظ أف رقم أعماؿ مؤسسة سوؼ في ارتفاع معتبر
% ك ىذا يعتٍ أف ابؼؤسسة قد 5.14ب  2020الشاملة، حيث بلغت نسبة التغتَ في رقم الأعماؿ خلبؿ سنة 

أما في السنة ابؼقابلة شهدت تنزؿ في نسبة تغتَ رقم ، بقحت في تطبيق إدارة ابعودة الشاملة ك ىذه زيادة جيدة
% ك ىذا نتيجة ركود الاقتصاد ىذه سنة بسبب جائحة كوركنا ك شهدت ابؼؤسسة -0.4الأعماؿ قدرت ب 
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سنة التي بعدىا شهدت الزيادة في نسبة رقم الأعماؿ نسبة تقدر ب ك لكاف في ال، نقص في ابؼواد الأكلية
ك ، % ك ىذا بمو ينتج على أساس كثرة الطلبات على مادة السميد ككذالك تطوير ابؼؤسسة لفرع العجائن9.27

 كمنو برستُ الأداء ك ابعودة ابؼطلوبة.، أيضا إلى كفاءة الآلآت ابؼستعملة في عملية الإنتاج
 ت عالية من رقم الأعماؿ يعطي ابؼؤسسة أفضلية في إمكانية بسويل احتياجاتها ابؼالية ذاتيافتحقيق مستويا

 كىذا يتوقف على حجم ابؼصاريف ك مدل قدرة ابؼؤسسة على برمل في التكاليف.
 : النتيجة العملياتية .2

تفاع نتيجة ار ، % مقارنة بالسنة السابقة20.66قدرت ب  2020حققت ابؼؤسسة نتيجة إبهابية سنة 
إبصالي فائض الاستغلبؿ ك ابلفاض بـصصات الاىتلبؾ ك ابؼؤكنات ك خسائر القيمة، لتزيد بنسبة كبتَة جدان في 

ك ابلفض ، % ك ىذا الارتفاع راجع إلى الزيادة في فائض الاستغلبؿ205.30بنسبة تقدر ب 2021سنة 
 ؤسسة.% ك كل ىذه النسب جيدة للم39.82بنسبة تقدر ب 2022بنسبة قليلة سنة 

ك ىذا يعود إلى التطبيق ، بالتالي بيكن القوؿ أف ابؼؤسسة قد حسنت في أدائها ككضعيتها من سنة لأخرلك 
كمن ىنا بيكن القوؿ بأف ابؼؤسسة قد بقحت في بؾاؿ تطبيق إدارة ابعودة ، السليم ك الكفء لإدارة ابعودة الشاملة

 . ا كفعلب ىذا ما توصلنا إليوالشاملة بكفاءة ك ىذه الأختَة بؼا بؽا من برستُ أدائه
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 : خلاصة الفصل التطبيقي

من خلبؿ دراستنا ىذه التي قمنا بها بدؤسسة سوؼ للدقيق باعتبارىا من أىم ابؼؤسسات على مستول 
أدل إلى إحداث العديد من التحسينات ، حيث تبتُ لنا أف تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسة، كلاية الوادم

كىذه التحسينات مست على ، على العموـ أك بعد 2013ك ذالك بداية من سنة ، على مستول ابؼؤسسة
الأغلب بصيع ابؼستويات ك جوانب ابؼؤسسة حيث حاكلنا بتقييم ابؼؤسسة قبل ك بعد تطبيق إدارة ابعودة الشاملة 

 2013بعودة مباشرة بداء من سنة إذ كجدنا ىناؾ بعض النقائص ك ابؽشاشة في التسيتَ ك نظران لتطبيق إدارة ا
الأمر الذم يدؿ ، مقارنة بالسنوات ابؼاضية، لاحظنا أف ىناؾ برسن ابهابي ك تغتَات خاصة على مستول الأداء

على أف ابؼؤسسة في ابؼسار الصحيح ك بالتالي بيكن القوؿ أنها قد بقحت في تبنيها بؽذا الأسلوب الذم اثبت لنا 
ك بتالي اثبت جودة ابؼنتج ك السلبمة الغذائية ك منو فابعودة ك الأمن ، الشاملة في ابؼؤسسةأبنية إدارة ابعودة 

 . الغذائي ساىم في برستُ أداء ابؼؤسسة
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 

 الخاتمة
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من خلبؿ بحثنا ابؼوسوـ ب " إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسات ابعزائرية " تُ استنتاج باف لإدارة ابعودة 
 إذ يعتبر برستُ الأداء ك تطويره غاية بصيع، الشاملة أبنية بالغة في تطوير ك برستُ أداء ابؼؤسسة الاقتصادية
 . ابؼؤسسات الاقتصادية للمحافظة على مركزىا التنافسي في السوؽ

من خلبؿ ىذه الدراسة فإننا توصلنا إلى أف مؤسسة سوؼ للدقيق بذسد ابؼفهوـ ابغقيقي لإدارة ابعودة 
اللذاف يعتبراف دعامة ك برىاف للزبائن ، الشاملة الذم يتضح من خلبؿ جودة منتجاتها ك سلبمة ابؼواد الغذائية

ففي ظل بيئة تنافسية شديدة كجدنا أف مؤسسة ، وؿ ابعودة العالية بؼنتجات ابؼؤسسة ك لسلبمتها الغذائيةح
سوؼ للدقيق تسعى لتحستُ أداىا من خلبؿ تطويرىا مواردىا ك تأىيل كفاءتها ك إتباع ابؼعايتَ ك ابؼواصفات 

 . سلوب إدارة ابعودة الشاملةفكل ىذا يتم عن طريق تبنيها لأ، العابؼية من أجل الوصوؿ إلى ىدفها

كزيادة ابغصة ، فتبتُ منهج إدارة ابعودة الشاملة يساىم في التحستُ ابؼستمر للمهارات ك الكفاءات
 السوقية ك الربحية للمؤسسة ك بتالي بلوغ الأىداؼ ابؼسطرة كمنو برستُ أدائها ك تعزيز مركزىا التنافسي.

 اختبار الفرضيات : 

 ىي نظاـ إدارم متميز ك أداة تنافسية عالية ابؼستول باعتبارىا تسعى دائما لتلبية  إدارة ابعودة الشاملة
رغبات الزبائن ك تطلعاتهم حوؿ ابؼنتج ك الذم يتًتب عليو تقديم منتج ذك جودة عالية كفقا لطلبات 
 الزبوف بالسعر ابؼناسب ك الوقت ابؼناسب كىذا ما يؤدم إلى زيادة الطلب على منتجات ابؼؤسسة ك

كىو ما يثبت صحة الفرضية ، بالتالي زيادة ربحيتها ك بسيزىا في السوؽ ك بالتالي امتلبؾ حصة سوقية كبتَة
"إف إدارة ابعودة الشاملة بسثل ابؼنهجية ابؼنظمة لضماف ستَ النشاطات التي تُ التخطيط : الأكلى ابؼتمثلة في

 بؽا كسبقان"

 للدقيق أدل ذلك إلى برستُ أدائها ك ىذا لأنها  منذ تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في مؤسسة سوؼ
ك بالتالي كاف بؽا ، حتى ىذا مقارنة بالسنوات التي سبقت 2013طبقت مبدئها بدقة كإتقاف منذ سنة

كىذا ما يؤكد بقاعة ككفاءة منهج إدارة ابعودة الشاملة في امتلبؾ ميزة تنافسية ك ، الأثر الابهابي عليها
" تتمثل : كابؼتمثلة في، كىذا ما يثبت صحة الفرضية الثانية، ة بؿل الدراسةبرستُ الأداء لدل ابؼؤسس

مبادئ تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في التزاـ الإدارة العليا بتحستُ ابعودة ابؼنتجات ك ابػدمات ابؼقدمة في 
 مؤسسة سوؼ"
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 نتائج الدراسة : 

 : كقد توصلنا إلى بصلة من النتائج نذكر فيها ما يلي

  إدارة ابعودة الشاملة نظاـ متكامل بيكن ابؼؤسسة من امتلبؾ ميزة تنافسية مستمرة تؤدم بؽا إلى إف
 الانفتاح بكو الأسواؽ العابؼية.

 ُإدارة ابعودة الشاملة منهج متطور لتحستُ الأداء في ابؼؤسسات من خلبؿ مشاركة ك اندماج العاملت ،
 مشاكل ابعودة ك إجراء التحستُ ابؼستمر. كبالتالي إبقاز التنسيق الفعاؿ بتُ ىؤلاء داخل

 فابؼشكلة لا تتمثل في كيفية ، إف بقاء ابؼؤسسة في بيئة دائمة التغيتَ يعتمد على نظاـ إدارة ابعودة الشاملة
بل تتمثل في كيفية برقيق كسب رضا الزبوف ك المحافظة عليو ك ، برقيق رغبات ك حاجات الزبائن فحسب

 كىذا ما يضمن بقاء ك استمرار ابؼؤسسة.، يق استخداـ أساليب متقنةعن طر ، بالتالي كسب كلاءه

  تطبيق إدارة ابعودة الشاملة أدل إلى برستُ كضعية ابؼؤسسة من خلبؿ برستُ ابعودة ك الإنتاج بإتقاف
 ك زيادة رضا الزبوف ككسب ثقتو كمنو برقيق الإرباح. كزيادة ابؼردكدية

  سسة سوؼ للدقيق يعد بدثابة قاعدة قوية للتطوير كرفع أداء إف تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في مؤ
 ك ختَ دليل على ذلك اىتماـ ابؼؤسسات العابؼية بهذا الأسلوب ك بقاحو في العديد منها.، ابؼؤسسة

  أف مؤسسة سوؼ للدقيق أصبحت بالفعل من أىم ابؼؤسسات في عالم الغذاء ك التي بقحت في تكوين
ك ذلك بفضل منهج إدارة ابعودة الشاملة الذم مكنها من تطوير ، لمحليةمكانتها الرائدة في السوؽ ا

 كىذا جعلها برتل مكانة ىامة في السوؽ المحلية. منتجاتها ك برستُ أدائها

 ك الذم يعتبر ، أف مؤسسة سوؼ للدقيق تقوـ بالمحافظة على جودة منتجاتها في إطار ابؼقاييس العابؼية
تجاتها ابؼطركحة في السوؽ كذلك من أجل برقيق مصلحة الزبائن ك دليل قاطع للزبائن حوؿ جودة من

 ابؼؤسسة معان.

  ُأف برستُ الأداء في مؤسسة سوؼ للدقيق يرجع ذلك لاىتماـ الإدارة ابؼسؤكلة على ابعودة بتحست
 الربحية ك الإنتاجية ك القدرة التنافسية.
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 أهم الاقتراحات : 

 : الاقتًاحات كما يليتأسيسا على ما سبق بيكن إدراج أىم 

o   ضركرة ترخيص ثقافة ابعودة الشاملة لدل الأفراد ك تدريب العاملتُ فيما يتعلق بدعايتَ الايزك، ك ىذا في
 كافة بؾالات نشاط ابؼؤسسة.

o  عقد اتفاقيات مع ابعامعات باعتبارىا مراكز للبحث العلمي ك الذم بيكنها من تبتٍ منهج إدارة ابعودة
 رؽ.الشاملة بأبقع الط

o  من أجل التصدم لأم سلبيات ك بـاطر غتَ ، 1400على ابؼؤسسة تطبيق نظاـ إدارة بضاية البيئة إيزك
 متوقعة.

o  ضركرة التًكيز على ابؼنافسة من خلبؿ التعامل مع نظاـ ابعودة الشاملة على أنو ىدؼ استًاتيجي تسعى
 إلى برقيقو ابؼؤسسة من خلبؿ كضع خطة إستًاتيجية ك دراسة السوؽ.

o  ُضركرة برفيز العماؿ من أجل زيادة إنتاجية ابؼؤسسة ك خلق ركح الابتكار التي تعتبر أساس عملية التحست
 ابؼستمر.

o  تنمية كتطوير سلوؾ إدارة ابعودة الشاملة لدل العاملتُ عن طريق بؿاضرات أك ندكات حوؿ مفهوـ إدارة
 كدكرىا في خلف فرؽ عمل متكاملة.، ابعودة الشاملة

، إدارة ابؼؤسسات الاقتصادية ابعزائرية في التًكيز على حصوبؽا على شهادات الايزك فحسب أف لا تهتم
كىذه عملية مستمرة برتاج إلى تهيئة ، كإبما توفر طاقتها ك إمكانياتها لتطبيق ابعودة الشاملة في عملياتها ك فعالياتها

 بصيع مواردىا للتطبيق

o الاستًاتيجيةفي السوؽ ك تضمن بؽا البقاء ك النمو  تيجيةالاستًالأنها ستحسن مراكزىا ، الفعالي بؽا. 
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 01الملحق رقم :

 ابعزء الاكؿ :

 ما ىو أكثر شيء يهم ابؼؤسسة ؟ .1
 ىل تشكل ابؼؤسسة تهديدا أك خطرا على البيئة ؟ .2
 فيما تتمثل قائمة أىم ابؼنافستُ ؟ .3
 ماىي نقاط القول للمؤسسة ؟ .4
 كيف يتم برديد منتجات ابؼؤسسة ؟ .5
 ابؼؤسسة شهادة للجودة ؟ىل بستلك  .6
 كيف يتم قياس ابعودة في ابؼؤسسة ؟ .7
 كيف يتم قياس الأداء في ابؼؤسسة ؟ .8
 ما ىو ابؼركز التنافسي للمؤسسة ؟ .9

 ابعزء الثاني : تشخيص كضعية ابؼؤسسة قبل انتهاج أسلوب إدارة ابعودة الشاملة :

 وب إدارة ابعودة الشاملة ؟.ما ىو ابؼنهج التسيتَم ابؼتبع من طرؼ ابؼؤسسة قبل انتهاج أسل1

 .كيف كانت كضعية ابؼوارد البشرية على مستول ابؼؤسسة قبل انتهاج أسلوب إدارة ابعودة الشاملة ؟2      

 .  كانت الوضعية ابؼالية كالأرباح قبل إدارة ابعودة الشاملة ؟3      

 ابعزء الثالث : تطبيق إدارة ابعودة الشاملة من قبل ابؼؤسسة .

 .كيف يتم نضاـ إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسة ؟1      

 ابؼطبقة من طرؼ ابؼؤسسة ؟ الاستًاتيجية. ماىي ابػيارات 2      

 .أىم التغتَات ابغاصلة على مستول ابؼؤسسة بعد تطبيق إدارة ابعودة الشاملة:3      

 على مستول ابؼوارد البشرية-
 على مستول التكنولوجيا  -

 ابؼالي للمؤسسة بعد تطبيق إدارة ابعودة الشاملة:ابؼركز  .4      

 رقم الأعماؿ كالنتيجة العملياتية ؟ -          

 ابؼخزكنات كالديوف في ابؼؤسسة ؟ -         
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  02الملحق رقم :
 دراسة كبرليل جدكؿ حسابات النتائج )الأرصدة الوسيطية للتسيتَ(.

 ( رقم الأعمال : 1

 

 534134225= 534134225+ 0= (2010رقم الأعمال)

 984749513= 0+  929876113+54873400 = (2011رقم الأعمال)

 468427750=0+  419069000+ 49358750 = (2012رقم الأعمال)

 السنوات      
 البيان

2010 2011 Δ% 2012 Δ% 

 534134225 الأعمال رقم
 

984749513 
 

45.75% 468427750 
 

(110.22%) 

  ( نتيجة الاستغلال :2

 78001438= 31941068+46060370= (2010نتيجة الاستغلال)

 14525057=11183624+3341433=  (2012نتيجة الاستغلال)

 43182400= 26840698+16341702( = 2011نتيجة الاستغلال)

 = ابؼبيعات + الإنتاج ابؼباع +ابػدمات رقم الأعمال

= الفائض الإبصالي للبستغلبؿ +بـصصات الاىتلبؾ كمؤكنات تدني قيم الأصوؿ  نتيجة الاستغلال
 استًجاع الاىتلبكات كمؤكنات تدني قيم الأصوؿ الثابتة –الثابتة 

 السنوات
 البيان

2010 2011 Δ% 2012 Δ% 

نتيجة 
 الاستغلال

78001438 43182400 
 

 

(80.63%) 14525057  (197.29%) 



 ابؼلبحق
  

62 

 

 :  03الملحق 
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 :04الملحق 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

  :الملخص
 الأداة ك الأنسب الوسيلة فهي الأعماؿ، بيئة في كبتَ باىتماـ حظيت التي ابؽامة ابؼواضيع من الشاملة ابعودة إدارة تعد

 أنشطتها بـتلف أداء ك عملياتها برستُ ك تطوير من تتمكن حتى التحديات، مواجهة في الاقتصادية ابؼؤسسات تساعد التي الأبقع
 .السليمة القيادة ك بابؼسؤكلية الالتزاـ ك ابغديثة بالطرؽ الأعماؿ ابقاز خلبؿ من

 ابعزائرية، الاقتصادية ابؼؤسسات كافة في الشاملة ابعودة إدارة تطبيق ضركرة على ابغث إلى الدراسة ىذه ىدفت لذلك
 الأختَة ىذه تسعى إذ ابعزائرية، الاقتصادية ابؼؤسسات بـتلف بلوغها إلى تصبوا أخرل جهة من كغاية جهة من كسيلة باعتبارىا

 ك أدائها، مستول برستُ إلى يؤدم ىذا ك الاستتَاد، ك التصدير عمليات تسهيل بغرض الإيزك معايتَ بؼختلف السليم التطبيق إلى
 .العابؼية ك المحلية السوؽ في الريادة ك التميز برقيق بالتالي

            الفتًة خلبؿ ابؼؤسسة نشاط دراسة بست فقد ذلك، على مثاؿ أبرز الوادم بولاية للدقيق سوؼ مؤسسة تعتبر ك
 جودة ك منتجاتها جودة خلبؿ من الشاملة، ابعودة إدارة أسلوب تتبتٌ ابؼؤسسة ىذه أف إلى التوصل تُ ك ،(2010-2022) 

 التنفسي مركزىا تعزيز بالتالي ك لأدائها، ابؼستمر التحستُ خلبؿ من بسيزىا ك ارتقائها إلى أدل الذم الأمر العملبء، مع معاملتها
 .فيو تنشط التي القطاع ظل في

 إدارة ابعودة الشاملة، ابؼؤسسات، ابؼنتج، العملبء. الكلمات المفتاحية:

Summary: 

Total quality management is one of the important topics that have received great 

attention in the business environment, as it is the most appropriate and most effective tool that 

helps economic institutions in facing challenges, so that they can develop and improve their 

operations and perform their various activities through the completion of work in modern 

ways and adherence to responsibility and sound driving. 

Therefore, this study aimed to urge the need to implement total quality management in 

all Algerian economic institutions, as a means on the one hand and an end on the other hand 

that the various Algerian economic institutions aspire to achieve, as the latter seeks to apply 

the various ISO standards in order to facilitate export and import operations. This leads to 

improving its level of performance, and thus achieving excellence and leadership in the local 

and global market. 

The Souf Flour Establishment in El-Wadi State is the most prominent example of this. 

The activity of the Establishment was studied during the period (2010-2022), and it was 

concluded that this Establishment adopts the method of total quality management, through the 

quality of its products and the quality of its treatment with customers, which It led to its 

advancement and distinction through the continuous improvement of its performance, and 

thus strengthening its respiratory position in light of the sector in which it is active. 

Keywords: total quality management, institutions, product, customers. 


