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 قال رسول الله صلى الله عليه وسلم وتقديرشكر 

وأرضه وحتى النملة في حجرها وحتى  تالسماوان الله وملائكته وأهل إ"
 "ربحر ليصلون على معلم الناس للخيالالحوت في 

 رواه الترمذي.

علينا وعلى إتمامنا لهذا نحمد الله حمدا كثيرا على نعمه الكثيرة التي أنعمها 
 المتواضع.مل الع

 والتقدير.ولهذا نتقدم بأخلص وأسمى عبارات الشكر 

 ."غربي العيد"والى الأستاذ المشرف 

 لنا.وعلى تقديمه يد العون والمساعدة 

 في جميع الأطوار الذين كانوا سبب ذتناأساتدون أن ننسى جميع 

 فيما نحن عليه اليوم.

 بعد الله عز وجل.

نرمي بالرقى وأسمى معاني الشكر لكل من ساهم معنا في إعداد هذا  كما
الأستاذة أسماء عدائكة والأخت الفاضلة       بعيد وقريب وخاصة العمل من

 خلافي فاطمة



   

 إهداء 

 فريال

 

هدي هذه الحروف إلى من علمتني تشكيلها، إلى من تدربت معها أ
 على إمساك القلم لأول مرة

ظلي حتى وصلت إلى هنا، إلى ملكة قلبي إلى التي وقفت معي ك
وشمس دنياي التي لولاها ما كنت ما أنا عليه الآن، إلى ملاذي 

 وملجئي في هذا العالم 

 أمي الحبيبة أطال الله في عمرها وصانها برعايته  

 من علمني أن الحياة صبر وكفاح وتحدي  لىإ

 حفظه الله ورعاه غاليأبي ال   

لى و  لى من يشعر  مشواري، الشموع التي أضاءتا  ني وجودهم بقربي وا 
 .، محمدحليمة، وسام، منى أمانا وطمأنينة،

 إخوتي وأخواتي ،ا ليسند واكان نلى الذيا  و 

لو  صديقاتي، منحتني الدنيا واعز ما أحببتهم  ى أجمل وأغلى ماا 
 اء، هبة الرحمانأنفال، دنيا، إيناس، نجية، روميص ريحانة، وصال،

لى كل من ساهم معي  من قريب أو بعيد، وكل من ساندني ولو وا 
 بكلمة 

 



   

 إهداء 

 بحانه وتعالى:سإلى اللذان قال فيهما 

 «وقل ربي ارحمهما كما ربياني صغيرا»

 ،إلى من لقنتني الفهم صغيرا ،إلى من علمتني الصبر وثبات

إلى من  س،والأدب كبيرا، إلى من لم تبخل عليا بالغالي والنفي

 .اء الزمن أمي الغاليةتحملت أعب

ندي وعوني ودعامتي، الذي كان على جوادا وإعطاني سإلى 

دون إن يبخل، إلى الذي يدفع بي دوما إلى أعلى مراتب العلم 

 .والمعرفة أبي

 ندا إن شاء اللهسحفظهما الله ورعاهما وأبقاهما لي عونا و

 ين ريتاج فراحسإلى إخواني: محمد ح

ة في دفعة ستذتي وزملاء الدراجميع أسا إدارة إعمال: إلى

 سانسلي

إلى كل الأصدقاء والرفقاء وكل شخص دعا لي بالتوفيق اهدي 

 ثمرة جهدي

 

 

 

 

 

 

 سارة



   

 إهداء 

إلى من علمني العطاء بدون  ،والوقارلى من كلله الله بالهيبة إ
 إلى من أحمل اسمه بكل افتخار  ،انتظار

 والدي العزيز                                            

 إلى معنى الحنان  الحب،إلى معنى  الحياة،إلى ملاكي في 

 أمي الغالية                                          

إلى القريبين من القلب والداعمين والمساندين في السراء 
 والضراء  

إتمام  يا فبرفقتهم عملنا وشاركن التي كنت ثم أشكر زملائي
 مشروع التخرج 

 شكرا لكم                                      

 

 

 

 

 

 

 إيهاب



   

 إهداء 

لتثمين  ووفقنا عونالذي أنار لي طريقي وكان خير  الحمد لله
هذه الخطوة في مسيرتنا الدراسية بمذكرتنا هذه ثمرة الجهد 

في هذه الدنيا إلى  أغلى ما أملكإلى  ،مهداتوالنجاح بفضله 
إلى من قال فيهما الله عز  ،أقدامهامن وضعت الجنة تحت 

( ربك ألا تعبدوا إلا إياه وبالوالدين إحسانا )وقضىوجل وعلا 
أمي الغالية التي أرجو أن أكون قد نلت رضاها أطال الله  إلى

 في عمرها 

ر مشاعر التقديإلى من أدين له بحياتي إلى من أكن له 
 أبي الغالي أطال الله في عمره نوالاحترام والعرفا

كل العائلة الكريمة التي ساندتني ولا تزال من إخوة أخوات إلى 
 سندي في الحياة إلى أصدقائي بدون استثناء  

تذتنا الكرام بقسم علوم كما نتوجه بخالص الشكر إلى كافة أسا
 قدموه لنا طيلة فترة على ماالتسيير 

 

 

 

 

 

نور الدين 
ال الدن  

 الدن



   

 قائمة الأشكال
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 مقدمة



 مقدمة عامة
 

 أ

ثمحااض  هاا ا ايرةااأب نطلاقاام  اات ار ااامر اح ميااأ ث  يااض ورةااع  اات سااع ربن ر ااث اعيش اام   ا ياا  ثياا    ااي ا      
 احااا   احفيي اض ض  غأ    قعبن فإن ذحك ي ط ب   هم اح جوء إلى ونجا  ايرشامحيب   ماأبن فمحايئاض احاتي   شاط فيهم  ضطعب

   قيااامأ وشمشااا رظي اااض ح  مياااأ إلى ايرفضااا   وناا  وةاب ي ظاااع إلى ر اام اح اا وظ اح  ظي اا  لهااا ا وباااا   .لإثداثاا   اات قااا 
   اات  ا احيمئقااض ـاام داة  اات فمر ي الاشااا يجيض  احفةااأ  اات اع ظ اام  ير ي ا ح  يمسا ض باين اعيش ام  ثيا  ار  ااد  ي

 .  ي اعيش م بشف  راأ ي إثداث اح طويع اح  ظي  مء ي اح وق اح  مف يض.  قد شمهمر اث احاقا قدرب اعيش ض

ن ثياا  م  ااا  اات وهاام اعااداة  ايرشمشاايض ح  ميااأ  احاا أ  فاات ح  يش ااض ون    هجهاا   راا ا إةارب ادااوةب احشاام  ض
 م ةاا  احقضاايض ايرشمشاايض  الهاادل اـااورأ حفةاااأ  ااات اعيش ااام   احاااتي    ااا    اااه   وبااا  موناا مي روناا مت و ي هاا ف اا

ح طاااورا  احايئياااض     ااا   شااااع رم لاشاااا  عارهم  ووهاااام  وةاب وشمشاااايض  فياااا  لهاااام احقاااادرب احدائ ااااض ر ااااث  واراااااض اح مااااأا   ا
 وب مةهم.

 طرح الإشكالية: -أ

 احاح  احتي  فت بيمغ هم  تحديدهم ي اح  مؤل احعئي   اح ملي: شفمحيضإ م  قدم   ا ور   ملم   ر ث سوء

 "دعم إدارة الجودة الشاملة داخل مؤسسة اتصالات الجزائر يف تنظيميسلوك الالدور  ما هو"

  حلإ مبض ر ث ه ا الإشفمحيض و فت بيمغض اح  مؤلا  احيعريض اح محيض:

   اح  ظي  ؟اح  وظ  يقوم ر يهم ع فاا  احتياع مه 
 م  ض؟ م اعقصوة بمدوةب احش 
  ؟  ظي    وظ احاحه   فت ار امر ادوةب احشم  ض ر  يمر حيهم  قيمأ 
   اداائع؟ مه   فمنض إةارب ادوةب احشم  ض ةاة   يش ض ا صملا  
 فرضيات البحث: -ب

 ح محيض: بيمغض احيعسيم  ا و ف  ماحاح   لإشفمحيضي سوء اح عض اح مبق 

 ؛اعيش ضر ث وةاء اح م  ين ةاة   اح  وظ اح  ظي   قومي -
 ؛ح  ايض اث يم م     ط ام     ه ك ض  ش   رمفض اح  مبع ـف ضيف  يض إةار  ادوةب احشم  ض إةارب -
 ؛   وظ اح  ظي  اح فت ار امر ادوةب احشم  ض ر  يمر حيهم  قيمأ  -
 ا صملا  اداائع. يش ض ةاة  اع ه ض لإةارب ادوةب احشم  ض  فمنض  -



 مقدمة عامة
 

 ب

 اختيار الموضوع:مبررات  -ت

 حقد تم اة يمر ه ا اعوسوع حلأشامب اح محيض:

 ايرشامب اعوسوريض:

 اعيش م ؛ اق صمةح جوةب  ر صعا  ه م ي و يض اح  وظ اح  ظي    رون   قيمشم  -
وظ اح اام  ين فيهاام  اع اام ض ي   اا وس شاا ي اعيش اام  اداائعيااض    ادااوةب  ياامر ةراشااض اح عاقياا  احااتي   يااق رفاا   -

 ث ول   مشاض لهم؛  حي هم رت طعيق احدراشض  اح ح ي    قديم 

 ايرشامب اح ا يض:

 ب  صص إةارب ايرر مل؛اعي  احش ص  عة  ه ا اعواسي  احتي     ق ر و م  -
د ي  شا يص   قاديم ن  اع م ض بها ا ادهااحعغاض ي  قديم بح  ي  م ل  وسورم هم م  ت  واسي  إةارب ايرر مل -

 عشمر  ثقيقيض   يشهم اعيش م  اداائعيض. اقااثم 
 أهداف الدراسة وأهميتها: -ث

 الدراسة: ميةأه

إبعاد ادوانب اعه ض ي  وسوع ة ر اح  وظ اح  ظي   ي ةرم ادوةب احشم  ضن  احاتي ع ا   ات طاعل احاامثةين  -
 دراشم  اح طايقيض لاق صمةنم احوطني؛  طايقهم ي اعيش م  الاق صمةيضن ـم يي   مجمل اح

     بأث ت بورب.  الاش يمةب طعق تح يس اع أيت بأ يض احيعة اح م    سع رب الاه  مم بف   م ي   ق ب   -

 الدراسة:داف أه

    يط احضوء ر ث اح  وظ اح  ظي  ن  رون  ر صع  هم  دا ي احعف   ت    وس وةاء اعيش م .  -
اح وبااايم  احاااتي  فااات ون   ااامهم ي تح اااين   ااا ويم  اداااوةبن  رفااا    ااا وس شااا وظ  قاااديم ب اااح اعقاثااام     -

 اح م  ين ي اعيش م  الاق صمةيض بشف  رممن  ي  يش م  ا صملا  اداائع بشف  ةمص؛

 

 



 مقدمة عامة
 

 ج

 حدود الدراسة: -ج

  يش ض ا صملا  اداائع فعع احواةأ. ر ثتم  ةراشض ه ا اعوسوع  المكاني: الإطار

  .1/40/0402إلى غميض  1/40/0402ةاة  اعيش ض ةلال احياب  تم  احدراشض اعيدانيض  :الإطار الزماني

 منهج البحث:  -ح

 :احيعسيم ن  نظعا حطاي ض اعوسوع ق  م بإ امع اع هجين  اة امراعطع ثض مبض ر ث ايرشئ ض   ت و   الإ

ض بمح  اض ح يص  اير ل ار  دنم ر اث اعا ه   إةارب ادوةب احشم  ض ي اعيش    ظي  ح عض اعيمهيم الخمبض ب  وظ اح
و ام ي احيصا  احةامت ا ا  ام  ا ه  ةراشاض  اعطع ثاضنشافمحيض  مبض ر اث الإمحم حض   م الإثمطض بأهم ايرب مة حلإاحوبي  

 نحام ل رباط ايرب امة اح ظعياض بامحواق  ثمحض اح أ نعرا  ت ةلاح  ر ث  يش ض ةد م يض    ورب  وساوع محا  احاحا  
 مةأ اع يش الاق ص

 تقسيمات البحث:  -خ

ثيا  تم اح  ااعض ي فصا  نظاعأ  فصاا   طايقا  صاا ين إلى تجائاض احدراشاض إلى ف ي اامأر ا ات و ا    مدااض ها ا اعوساوع 
ثلاثاااض  امثااا  هااا :  يااامهيم احشااام  ض  ااات ةااالال   إةارب اداااوةب ااا وظ اح  ظي ااا   ح أطااامر اح ظاااع احيصااا  اير ل إلى الإ
 ةراشم  اح مبقض. احشم  ضنطمر اعيمهي   لإةارب ادوةب الإ اح  ظي  نوشمشيض ي اح  وظ 

 قاد اشا    ر اث  احةاين   ام:  احاواةأنو م احيص  احةمت فقد ةصص ما حدراشض ثمحض  يش اض ا صاملا  اداائاع فاعع 
 فعع احواةأ.    مأا  احدراشض ر ث شعرض ا صملا  اداائع  احدراشضن  طايق قديم اعيش ض مح  



 

 

 

 

 

الإطار النظري 
للسلوك التنظيمي 
 والجودة الشاملة 



 الإطار النظري لدور السلوك التنظيمي في دعم الجودة الشاملة           ول         الفصل الأ

 

5 
 

 تمهيد:

ثياا  ي  ااا  اح اا وظ اح  ظي اا  ر اااث ةراشااض شااا وظ  الحديةاااضني  ااا اح اا وظ اح  ظي ااا  وثااد وهااام اعياامهيم الإةاريااض 
بمااعض إ اااعاء  فيااا نايرفااعاة  اد مراام  ةاةااا  اع ظ اام  ح ي ااأا  تح ي يااا   اح  اااي بااا   إثااداث  ميااأ ا ااام  فياا   احاا حفم 

  احطعفين.اعشارض بين  ح حقيق وهدال اع ظ ضنتح ي م  شم  ض ي ش ورهم ةاة  

 الخد م يااضن  اات اع  ااوم ويضاام ون إةارب ادااوةب احشاام  ض  اات وهاام اعياامهيم احااتي  ضاا  ح دراشااض ةمبااض ي اعيش اام  
  وةاعسنذحك يرن ر صع ادوةب ر صع وشمشا  ي ر  ياض الإن امن  ات  هاض  اح اهوحض اح  اايض ي قيامأ الإن م ياض  ات  هاض 

    يض الإن م يض ةاة  اعيش ض.  س ان جمم اح م  ين ي احر م ونم   د  يشعا ي فس  د

انطلاقم  ت و يض اح  وظ اح  ظي    رون   قيمشم ح جوةب احشم  ض  ر صعا  ه م ي اشا  عاريض اع ظ ام  روي ام احقيامم 
 .باحة م ه ا آ  ين ون نحقق اح  مئ  اعع وب    

  ي ه ا احيص  ش  طعق إلى: 

 اح  وظ اح  ظي  ؛ اعاح  اير ل:  مهيض  .1
 اعاح  احةمت:  مهيض إةارب ادوةب احشم  ض؛  .0
اح مبقض. احةمح : احدراشم  اعاح  .2
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 ماهية السلوك التنظيمي  الأول:المبحث 

وهام وشمشايم  ها ا اح ا وظ  ات ةالال حك  را  اح  ظي ا نوثدث اعيمهيم ح  ا وظ شول ن  م ل ي ه ا اعاح  
 .و ي    وهداف 

 مييفهوم السلوك التنظم الأول:المطلب 

ين ي و اااامرت اح  اااا  ةاةاااا  اعياااادان احاااا أ ي اااا ث إلى   عفااااض شاااا وظ اح اااام  ي ااااعل اح اااا وظ اح  ظي اااا  ر ااااث وناااا   
   ا  دم ها ا اع عفاض رممياض ي ثاد ذا ام  ات  اح  لا  اح  ظي يض   اد مرضن ح يعةن ق احدراشض اع ظ ضيرت طع  اع ظ م ن

ب ح اين احي محياض اح  ظي ياض  رفمهياض ايرفاعاة   اع مرشاين اعه  اين الإن متناح  وظ يم  ر   ت اح   مء اعه  ين بأشمشقا   
 1اع ظ م .ي 

ناام    فو  ر اام ي ااما  واسااي  لهاام رلاقااض بمح  اا   احوليييااض  اح اام  ينويضاام ر ااث وناا     ي ااعل اح اا وظ اح  ظي اا 
 ايرف اااملن اعشااامرع  رة ة   الاتجمهااام ن  اح يمشااام ن يمنح   ظاااايئاااض احداة ياااض  الخمر ياااض  اح  احفيااامءبناح  ظااايم  الإن م ياااض 

 2لخ اح  ظيم احعسم   غأ احعسم ...ا

مهام  يها م بدراشاض شا وظ  اتجذحك الحق  اح أ  بأن  :  ت اح  وم الإن منيض  ه مظ   عي  ح   وظ اح  ظي   ر  م
احايئااض ر ااث إةراظ   شاامرع  وةاء اح اام  ين   ااأثأ   ااأثأ اع ظ اام  احعسميااض  غااأ احعسميااض ر ااث  اع ظ اام ن آراء اح اام  ين ي 

 3ر ث اح  ظيم  ريمء    .  وةأا  أثأ اح م  ين   وهدافهمناع ظ ض  قواهم احاشعيض 

   يجاض لاث فمرا  بماأا  ات ايرفاعاة و الاشا جمبم  احاتي  صادر رات احياعة ن   ب امرب وةعس يقصد بمح  وظ اح  ظي 
شاا وظ   يفااأن اات ر اا  ثعراا   بهاا ا اع ااني راا   اام يصاادر راات احيااعةض  اات ثااولهم  ي ضاا ت ن يجااض لا صاامح  بمحايئااض الخمر ياا

 4. اني ملا  إةرارم نحموأ 

أ احا شا وظ اح ام  ين ةاةا  اعيش اضن    ون اح  وظ اح  ظي   هاو احقولن  ت ةلال اح  مري  اح مبقض ن  ص إلى 
 ش هم.ن  ي د  ت وهم  قو م  نحم هم و  ف أثع بهم ي ت شأن  ون ييثع 

                                                           
 32، ص 3002، دار الجامعة الجديدة، القاهرة، "السلوك التنظيمي"_ محمد سعيد أنور سلطان، 1
 33، ص 3035الطبعة الأولى، الأكاديميون للنشر والتوزيع، عمان،  ،سلوك التنظيمي""ال_ محمد يوسف القاضي، 2
 2، ص 3002ر أسامة، عمان، الطبعة الأولى، دا ،"السلوك التنظيمي الإداري"_ عامر سالم عوض، 3
   33، ص 3036، الطبعة الأولى، دار الجنان، عمان، "السلوك التنظيمي"_ محمد الفاتح محمود بشير المغربي، 4
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 ة السلوك التنظيمي يأهم الثاني:المطلب 

 : ح  وظ اح  ظي   ي ب ح اح قمط ه  فت    يص و يض ا      

  ر اث احي محياض و يض اعاوارة احاشاعيض ح   ظ اض ي ا  ام ساع رب الاه  امم بدراشاض  فهام شا وظ ايرفاعاة  ام لهام  ات  اأثأ
 اع ظ ض؛

 1عوارة؛الاه  مم ب   يض   طويع ه ا الان اما إلى سع رب    ا اح ظعب إلى اعوارة احاشعيض   ب ا 
  احتي تميا ه ا اح  وظ ـام  ط اب  ات اعيش اض فهام  تح يا  ها ا    قد احطاي ض احاشعيض    وة الاة لافم  احيعةيض

 ب ح اأثأ  احا حفم ي ها ا ها ا ديامة الاة لافم نإلى طعق   م      مياب    مشب    ه ا الاة لافم  ح وبول 
 2.اح  وظ

 فمحقيمةب اح م حاض    ةا  ي احقادرب ر اث اح اأثأ حا حك نجاد احفةاأ  احقيمةبناح  ملي ي ه   ت اعهمم   يهم اح  وظ
 ؛بمدمنب اح  ور  ثم حوا تحديد اح  ط احقيمةأ ايررةع  أثأا ر ث ش وريم  اععؤ شين  ت اعه  ين

 ياامرلا  اع امةحااض بااين   اا ويم  اح  ظاايم اع   يااض  اام  يهاام اح اا وظ اح  ظي اا  ي  اا  ر ااث فهاام  اث ااواء رمفااض اح 
ر ام قاد  وحاد انحعافام  شا وريض   اع ظ اضن   فس ر اث شا وريم  ورضامء قد   ناارم   احتيرم  ا  ض     ت بع 

 3 يرهدافهم.ي اش  عاريض اع ظ ض  تحقيقهم  ت قا     و  اع شأب  احتي بطاي ض الحمل ش فون رقاض 

 : أهداف السلوك التنظيميلثالمطلب الثا

يطعب  احا حفم  يهادل اح ا وظ اح  ظي ا  إلى  ي اأ  اح  ااي س  اح ا نيه م اح  وظ اح  ظي ا  ب   ياض  هامرا  ايرفاعاة
 : ي اح  وظ اح  ظي  

  م و  عمرضثي  ر د م ن  ث حلإ مبض ر ث اح يال ) عمذا (  صعل فعة  :تفسير السلوك التنظيمي (1
لهدل هاو وقا   قد يفون ه ا  نمل هدل اح ي أ ح   وظ الإن متف حت ندة  ي مج ن  ي ض ت ايرفعاة بطعيقض 

 ن اات هاا اس  حفاات باامحعغم ناا  ياا م ب ااد ثااد ث اير ااع و  الحاادثيرن ثااض و يااض  اات   هااض نظااع الإةاربايرهاادال احةلا
 اةلا إذا قادم رادة ف ندام ها ا احيهام ح حدياد شااب اح صاعلثم اشا   نب يادو  حم حاض اح ي اأفإن فهم وأ لمهع 

ع عفاض اح ااب ةارب بامحطا    ا ث س فاإن الإح   ظ اض ط اب اشا قمحض عمرياض ت ايرفعاة ذ أ احقي اض اح محياض بمح  ااض 
                                                           

   33، ص مرجع سابق ذكره _ محمد الفاتح محمود بشير المغربي،1
، مييركرة ماسييتر تإدييص ودارة وتسيييير "ؤسسللة الرياضللية"دور السلللوك التنظيمللي فللي رفللع الأداء الللوظيفي للعللاملين بالم_ قرطييي تقييي الييدين، 2

  25, ص 3032/3032رياضي، منشورة، جامعة محمد إيضر، بسكرة 
"، ميركرة ماسيتر  يي عليم ااجتمياش، منشيورة، جامعية أخلاقيات المهنة وعلاقتها بتحديد السلوك التنظيمي لدى موظفي الإدارة"_ بوعلي أدالة، 3

 22، ص 3030/3033,العربي بن مهيدي، أم البواقي
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 حفات ر اد م يي اع  ن  يرشامب رديدبفميرفعاة قد يارون اح   نمن  ت اع فت تج ا  ي اع  قا ح حدة  م إذا ر
غمحااام  ام ي اا طي ون ا اامذ  فااإن اعاديعيت نو  احااع  ين ي اح  ا  نض اير اعنخياام ااعظ اح  ا  اح ااملي ر  يجاض لا  ادل 

 1. ا  اح صحيحيض اع مشاض ي اع  قا  عاءالإ
فهااو ي اا ث ح حديااد اح ااوا    اع اا قا نثااداث ي إلى احاريااا ر ااث ايريهاادل اح  اااي  :بالســلوك التنبــؤ (0

 فات ح  اديع ون ي  ااأ  اح  ظي ا ناع وافعب  ات اح ا وظ فض  ار  مةا ر ث اع  و م   اع ع    ينناعا اض ر ث  صعل 
 ر اث اعاداة  ون ي  اعل ايرفاعاةنةالال اح  ااي بمشا جمبم     فت ح  ديع  ات اح ميأنبمش  دا م  ش وريض تجما 

 2.  ض ايرفعاة ح  ميأ   ت ثم ي  طي  ون ي    اعديع قعارا   بطعيقض بحيحضاحتي يفون فيهم وق  ةر ض  ت  قم  

ي  ورااافااعاة يااا ل  هاادا  اات اير ف  ااد م ييفااع اعااديع رياا   ف اا  ون   اا  فااعة الســلوك:الســيطرة والــتحكم فــي  _0
 اح  ظي ا نفاإن ورظام إشاهمم ح  ا وظ    ت  هض نظع اعاديعيت اح  وظنيه م بمح يطعب  اح حفم ي فإن ه ا اعديع  اح   ن

 3اعهمم.ييةأ إلى تحقيق هدل احفيمءب  احي محيض ي وةاء  أي  ة  ي تحقيق ه ا اح يطعب  اح حفم ي اح  وظ  اح 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
   36، ص مرجع سابق ذكره_ محمد يوسف القاضي، 1
   23، ص مرجع سابق ذكره_ قرطي تقي الدين، 2
   32، ص 3032، الطبعة الأولى، دار الراية، عمان،"السلوك التنظيمي" ،_ سيد سالم عر ة3
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 السلوك التنظيمي أهداف :10الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الإشف دريضن ادديدبن ةار ادم  ض معاصر،مدخل تطبيقي السلوك التنظيمي  ،احامق بلاح احديت مح د راد  ꞉درالمص
 .11ص  0442 ن صع

 

 

 

 

 

 

 أهداف دراسة السلوك الإنساني في المنظمات

 فهم السلوك الإنساني والتحكمالتوجيه  التوقع أو التنبؤ

 والإنتاجيةرفع الكفاءة 

 زيادة كفاءة المنظمة

 فهم السلوك الإنساني فهم السلوك الإنساني
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 ةماهية إدارة الجودة الشامل ثاني:الالمبحث 

 وهدال  طايق إةارب    عاث هم  و يض احشم  ض ادوةبإةارب   عل ر ث  يهوم شول ن طعق ةلال ه ا اعاح  إلى 
 ادوةب احشم  ض 

 إدارة الجودة الشاملة  مفهوم: الأولالمطلب 

ر اث مج اوع  ات ايرففامر  اعاامة  احاتي  فات   قاوم إةارياض احاتياعيامهيم  وثدثي د  يهوم وةارب ادوةب احشم  ض  ت 
 إاحفةأ  ت احامثةين  احف مب ثول وةاء ـفت  قد اة     تحقيق وفض الإةارب ون   ا مهم  ذحك  ت ا   

إلى ثمحاض   ات   ات ثمحاضمخ  ياض  تح  ا   يامهيم   احشام  ض نيشاهمبعاد   عي  محدة لإةارب ادوةب احشام  ض وة اداوةب 
ونم   ه   طايق  شام   يهادل  احشم  ض ر ثارب ادوةب إة رعل   هد احييدرالي* ا اح  مري : ه عدوبش ص لآةع   ت 

اع ااا  ع ي اح   يااام   ايرشااامحيب احف ياااض  ااات ا ااا  اح ح اااين إلى تحقياااق ثم ااام    وق ااام  اح  يااا  ثيااا  يااا م اشااا  دام
 1 الخد م  ي اع ظ ض.

  إناام تحاااول ي  اش شااامرا  ثااول اداااوةب احشاام  ض ر اااث قااد رعفهاام نمئاااب   هااد  اااوران اع اا ص ب ااادريب   قااديم
اع   عب حف  اح   يم  احولمئ     ض ت  عريا طمقم  اع ظ ض ر ث تح ي م  اع ظ ض  احتيبي   احطعيقض احتي  دار

 .2 قا  ر  ش ء اععاث  اع   يض ح     ون ادوةب حيش  ورةع  ت تحقيق ثم م  اح  ي 
   إعمحيااض هاادفهم   ائااض راا  اع ظ ااض لحصااول ر ااث وقصااث اشاااا يجيضاع ظ ااض ي هاا  مج ورااض  اات اعااامة     اامه 

 3إشامع ح   ي  بأق   ف يض ـف ض.
 ها   لهم   ااقماع هجيض اع ظ ض حض من شأ اح شمطم  احتي تم  طيط  احشم  ض تمة ادوةب    عي  رع شبي إةارب 

ر اث     يام   تحيياا اح  ا  إةارأ    ظي ا  ح  طايط   ااقموش وب اير ة  ع   ثد ث اعشفلا   ات ةالال 
 4اديد. وةاء
   مرشاام     ظ ااض ادااوةب احايطمنيااض هاا  ف شاايض الإةارب  عياا اشاا  دام اعااوارة احاشااعيض  احااتي  اادل إلى اع ظ ااض ـ

 1 اعمةيض اع مثض بشف  ورةع ف محض لإنجمد وهدال اع ظ ض.

                                                           
 11م، ص1001ه_1141،والتوزيع، عماندفاء للنشر  ، دار"إدارة الجودة الشاملة"طارق الشبلي،   -1
 المرجع السابقطارق الشبلي،   -2
، رسالة الدكتوراه، قسم عليوم ااقتديادية، كليية "إدارة الجودة الشاملة )دراسة تطبيقية في وحدة فرمال لإنتاج الأدوية قسنطينة(" تيحة حبشي، -3

 12ص م، 1002_1002العلوم ااقتدادية وعلوم التسيير، جامعة منتوري قسنطينة،
 24، صمرجع سابق ،حة حبشي تي -4



 الإطار النظري لدور السلوك التنظيمي في دعم الجودة الشاملة           ول         الفصل الأ

 

33 
 

  اع ظ ض  ت ةلال   ايض ثم م  اع  ه فين  ت ةلاح  تحقاق اع ظ اض يعرا هدا   عي  ر ث احفيمءب  احيمر يض ةاة      
 وهدافهم. 

 اداوةب  الإن امن ونم شف    م ت يرةاء ايرر مل  ب حعيك اعواهب  احقدرا  حف   ت اح ام  ين  إةارب ح ح اين 
 2بشف      ع.

   3 وق م  اع  ييد.  هد  اح اام ر  إةارب  اح م  ين باشيد ايرر مل بحي  بصورب    مشقض ه 
  إةاريض  ش   رمفض نشمطم  اع ظ اض احاتي  ات ةلالهام يا م تحقياق  بأنم ف   يضو م   هد اعقمييس احايطمت رعفهم

 4.اير ة  حطمقم طعيق اش  دام   ف يض رتاث يم م    وق م  اح  ي   المج     تحقيق وهدال اع ظ ض بأق  

 5املةلمطلب الثاني: أهداف إدارة الجودة الشا

شااأ راا   اات ر اا  اح اا   ن يوشاا  ثجاايم شاا طمنن همشاام فااودأ ةباامأ اح ااامةأ إلى ون لإةارب ادااوةب احشاام  ض ي
وهدافم رديدب    ث ح حقيقهم ي ويض   ظ ض إةاريض ر د  طايقهم   ي ي  ـمرش هم  آحيم من   ت بين وهم   ك ايرهدال  م 

 ي  : 

 ؛ديمةب احقدرب اح  مف يض ح   ظ ض 
 ؛ء  اح يوق  اح  يا ر ث اع مف ين  لاإرسمء اح 
  ؛يمةب إن م يض ر  ر صع ي اع ظ ضد 
     ؛اع مأا  اـيطض بهم ي احايئضديمةب ثعرض   ع نض اع ظ ض ي   م  هم  
 ؛ ظ ضس من اح ح ين اع واب  احشم   حف  قطمرم      ويم   ف محيم  اع 
  ؛ب اع واديمةب احقدرب احف يض ح   ظ ض ر ث اح  و 
   ؛اع ظ ضديمةب احعبحيض  تح ين اق صمةيم 
 ؛ ق ي  إ عاءا  اح    احع  ي يض  اة صمرهم  ت ثي  احوق   اح ف يض 

                                                           
 
الماجسيتير، رسيالة  ،"حالة ولايلة إدرار( دراسة)المحلية إدارة الجودة الشاملة كمدخل لتسحين أداء الموارد البشرية في إدارة "العابد هواري،  -1

 12م، ص1011_1014محمد إيضر بسكرة، السياسية، جامعةالحقوق والعلوم  الدولية، كليةوالعلاقات  علوم السياسية قسم
، رسيالة الماسيتر المهنيي، "تيميملون( مؤسسلة ملوبيليسالمؤسسلة ) اسلتراتيجيةدور وأهمية إدارة الجودة الشاملة في بنلاء "عائشة أمحمدي،  -2

 3، ص1012_ 1011يير، جامعة ودرار،العلوم ااقتدادية والتجارية وعلوم التس علوم التسيير، كليةقسم 
 المرجع السابقعائشة أمحمدي،  -3
)دراسللة علللى عينللة مللن مصللانع العاملللة الأداء المؤسسللي  وأثرهللا علللىالجللودة الشللاملة الموجهللة  إدارة“الييرحمن معييالي عبيياش الشييريف عبييد  -4

 42، ص1012السودان للعلوم والتكنولوجيا، العليا جامعة الدكتوراه، كلية الدراساترسالة  ،"بولاية الخرطوم(
 ،حسيين أ لاطييون"، 91والتطللب يقللاتالمفهللوم والفلسللفة TQMإدارة الجللودة الشللاملة "، ف العربيييد. بهجييت عطييية راضييي هش.د. هشييام يوسيي -5

 41مدر الجديدة، ص ،أرض الجولف، بجوار مستشفى عبد القادر  همي
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 1:وهدال إةارب ادوةب احشم  ض ر ث ونم .FermenR م ثدة ري شمرة فع من ر

 ؛مب ض ح   يي   وابيض ح  ص يم قاحاريا ر ث اث يم م  اح وقن  اح    ر ث  ععض ه ا الاث يم م  إلى .1
 ؛ح    يم  لإداحض الهدر و  احيمقدر    عا  ض     عب  .0
 ؛حلأةاءاب فمر  قمييس  .2
 ؛اع مف ض اشاا يجيضإةراظ اع مف ض   طويع  .0
  س  وش وب  طويع     ع بلا نميض. .0

   رملآتي: بصيض رم ض فإن إةارب ادوةب احشم  ض  دل إلى تحقيق ادوةب ي ورب   فونم  رئي يض لآيض   ظ ضن ه

  ؛ارة احاشعيض )اح م  ين بمع ظ ض( وةب اعو 
 ؛ وةب اح ف وحو يم اع   د ض 
 ؛ وةب احايئض احداة يض ح   ظ ض 
  .وةب احايئض الخمر يض ح   ظ ض  

اداوةب احشام  ض  ادل إلى اح جوياد ي را  شا ءن فها   شا   ر اث  اوةب را  فاعة  إن إةارببمة صمر  فت ون نقول 
  ي ر   ق   ر  ش ء  ر     وس

Every one ,Everything ,Every level time  

 2المطلب الثالث: مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة

  عاث هاامي  ااا  طايااق إةارب ادااوةب احشاام  ض ي اع ظ اام  ر  يااض حي اا  شااه ض  تح اامن إلى  قاا  طوياا  لاشاا ف مل 
 اع     ت و   إرسمء  إش مة اح  ي . يرنم  ع اط بفمفض نشمطم م اع ظ ض   دل إلى تح ين  وةب

 ي  :     فت    يص وهم  عاث   طايق إةارب ادوةب احشم  ض في م

                                                           
 2لتيدريب والنشير المجموعية العربيية ل، "إدارة الجودة الشاملة استراتيجية كايزن اليابانية في تطوير المنظملات"أ.د. مدحت محمد أبو الندر،  -1

   56، ص 3035هالقاهرة ه مدر ه سنة أشارش أحمد  إري ه مدينة ندر 
ميركرة لنيي   "،واقع تطبيق إدارة الجودة الشلاملة فلي مؤسسلات التعلليم الجزائريلة )دراسلة تطبيقيلة عللى متوسلطات ولايلة سلعيدة("زيد قادة،  -2

 33ص  3033- تلمسان-دية والتسيير والعلوم التجارية، جامعة أبي بكر بلقايد شهادة الماجيستر  ي علوم التسيير، كلية العلوم ااقتدا
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    ق ه ا اععث ض ب جهيا اير واء  إرداةهم ح طاياق   هجياض إةارب اداوةب احشام  ض فا اد ا امذ مرحلة الإعداد:  (1
دب   ط ااب  اات الإةارب ةراشاا هم  ث هاام  اات و اا    قيااض اير ااواء قااعار إ ااامع   هجيااض إةارب ادااوةب احشاام  ض  اااد  شاامر  ردياا

 ح  يي  اععاث  احلاثقض 

    ض ت  عث ض الإرداة احقيمم بمح شمطم  اح محيض: 

 ؛اح  يمقعار  طايق   هجيض إةارب ادوةب احشم  ض  ت قا  الإةارب  ا مذ 
   ؛ عباع  اح اام الإةارب اح  يم بمدوةب احشم  ض  بإ عاء اح ح ي م 
 ؛مةب فمر يض قعارا   شفي  مج س ادوةب  اح أ ي ام  ون يضم ي رضوي   ورضمء  ت الإةارب اح  يم حاي 
   ؛ييد اح ميأ    ايا  يهوم ادوةبإ مة ثقمفض 
 ؛م  احلاد ض يرةاء ور ملهم بفيمءبب مء فعق اح       إرطمئهم احصلاثي 
 ؛ةارب اح  يم  المج س ادوةبض حلإإرداة    يي  بعا    دريايض رت ادوةب  و ه 
 يمأ احعسم احوليي   رسم اح  لاء س  وشس ق. 

 أتي  عث ض اح  طيط ب د  عث ض الإرداة  تجهيا احظع ل اعلائ ض ح طايق إةارب ادوةب احشام  ض  مرحلة التخطيط:( 0 
هجياض اح  ييا   يا م اشا  دام ثي  ي م اش  دام اع  و م  احتي تم ع هم ةلال  عث ض الإرداة ي ر  يض اح  طايط ع 

ون ها ا اععث اض  اادو بإرشامء ثجاع ايرشامأ ح   ياض اح مياأ ةاةا  اع ظ اض ثيا   ن ر امPDCAةائعب ة    اع ع فض 
يقاااوم ايرفاااعاة احااا يت يشاااف ون مج اااس اداااوةب بمشااا   مل احايمنااام  احاااتي تم  طويعهااام ةااالال  عث اااض الإراااداة ح اااادو  عث اااض 

 اح  طيط احدقيق.

 اح  طيط احقيمم ب دب نشمطم   ت و هم:  ض   ض ت  عث

  ؛احض  تح ي  احايئض احداة يض  م فيهم  ت ر مبع احقوب   واطت 
  م؛  اقتح ي  احايئض الخمر يض شواء احيعص اع مثض و  اح هديدا  اع وق ض  ت و   الاش  داة لهم 
 يةيهاام  ايرشااواق ي اايض احااتي  ساا  رشاامحض اع ظ ااض  اات ةاالال تحديااد شاااب   ااوة اع ظ ااض وأ اح شاامطم  احعئ 

 ؛اع  هدفض
  ب ياااااادب اعاااااادس ح فااااااون   وافقااااااض  اااااا  رشاااااامحض احشااااااعرض بملإساااااامفض إلى  ساااااا   الاشاااااااا يجيض ساااااا  ايرهاااااادال

 الاشاا يجيم  احفيي ض ح وبول إلى ه ا ايرهدال.
  ؛اع   قض بإةارب ادوةب احشم  ض اة يمر  ديع ادوةب حيفون   ي لا رت رمفض اح شمطم 
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  ؛م  ادوةبا    دريايض حيعق اح    اع   يض ي  وسور  يي  بع 

 ؛ م ي   ق بخصمئص ادوةب اعط وبضةراشض  وق م  اح  لاء    ط ام م في 

 .ص يم ةطط اح  يي  ح  عث ض اح محيض    ايرة  ب ين الار امر اعوارة اعمةيض  احاشعيض اع مثض  

طايااق إةارب ادااوةب احشاام  ض  احااا ح ي  اهاام احادايااض الحقيقيااض حاعااض هاا ا اععث ااض وهاام  عاثاا    مرحلــة التنفيــذ: تعتبــر( 2
   ط ام  إةارب ادوةب احشم  ض ر ث ورض احواق   ه    فون  ت ةطوا  رئي يض ه :

 :ة ق احايئض احةقمفيض اعلائ ض حي  يض إةارب ادوةب احشم  ضن بحي  ي م  دريب عيا  اح ام  ين ر اث  الخطوة الأولى
 ادوةب احشم  ض  ذحك  ت ةلال احقيمم ب دة  ت احاا    ه : ف  يض إةارب

 ؛اح   يم  إرمةب اح   يم ح  ديعيت 
 ؛إنشمء   فويت فعيق إةارأ حقيمةب اعيش ض نحو ادوةب احشم  ض 
 ؛ طويع   ولي  عي   وارة اعيش ض  م ي  جم    ف  يض إةارب ادوةب احشم  ض 
 تح ين اح   يم .اش  دام اعدة  اح     ي ث  اعشمر    

 :وة ا  ثا  اعشاامر : إن إ اعاءا  ثا  اعشاامر   اادو ب حديااد اعشاف ض   اات ثم تح ي هام  بااولا  الخطـوة الثانيــة
 إلى اة يمر الح  ايرفض    ت وهم وة ا  ث  اعشمر : 

  ؛تح ي  اح   يم 
 ؛اح ص  اح هني 
  ؛و  ر م   عل بهيف  اح  فضةعائط اح اب  اح  يجض 
 .تح ي  بمري و  

 :احضاط الإثصامئ  ح    يام :   ط اب ر  ياض ثا  اعشامر  احاتي تم تحديادهم ي الخطاوب اح امبقض  الخطوة الثالثة
 ادريب اح اام  ين ر ااث رييياض اشاا  دام وة ا  احضاااط الإثصامئ  ح    ياام   ريييااض  ي اأ ن مئجهاام  اام ياايةأ إلى 

 تح ين  وةب اح   يم . 
 :هااا ا الخطاااوب اشااا  دام وشااامحيب إثصااامئيض   قد اااض    ااادس وة ا    صااا يم اح جااامرب: يااا م ي الخطـــوة الرابعـــة

 لى ةطوب اح ص يم حوس    ميأ   ظيم اح   يم . إاحضاط الإثصمئ  
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 1مرحلة الرقابة والتقويم ( 0
ملإسامفض إلى ي م ب مء ونظ ض احعقمبض ي إةارب ادوةب احشم  ض ر ث وشمأ احعقمبض اع اا  ض و  احعقمبض اععث يض احدقيقض و لا بأ ل ب

احعقمبض احلاثقض  احتي يا م فيهام  قاويم ادهاوة اعا  حاض ي  طاياق   هجياض إةارب اداوةب احشام  ض   ات اداديع بمحا رع باأن ها ا 
اععث ااض   ط ااب قياامم اع ظ ااض ب   يااض اح قااويم احاا اتي راات طعيااق اح اام  ين فيهاام ر اام ون ب ااح اع ظ اام  قااد   اا  ين بخاااا  

  ا المجمل. ةمر يض اث يم م  ي ه
اح  االاء ثياا  ياا م احاريااا ر ااث    اا وثم     ااد اع ظ اام  رةااأا ي  عث ااض احعقمبااض  اح قااويم ر ااث اح م يااض اح ف اايض  اات 

  دس   ايض اع ظ ض ع ط ام   اث يم م  ر لائهم. 
ض  بمحاا ا  ايرشاامحيب    ط ااب ر  يااض احعقمبااض  اح قااويم سااع رب  اادريب اح اام  ين اع  يااين ر ااث ريييااض اشاا  دام وشاامحيب احعقمباا

الإثصااامئيض ي احعقمباااض بملإسااامفض إلى  ااادرياهم ر اااث رييياااض ار شااامل الانحعافااام   تح ي هااام  ا ااامذ الإ اااعاءا  اح صاااحيحيض 
 ح  دي  اع مر. 

  قد لخص احا ح لخطوا  اح م ض ح طايق ه ا احانم   ي اعيش ض ر م ي  :
 :يا    طاياق  يامهيم إةارب اداوةب احشام  ض  ون  فاون الإةارب اح  يام اح اام    هد الإةارب اح  يم ب  ي الخطوة الأولى

 ووذ م  ةمحيم يق دأ ب  وفعاة اعيش ض.
 :ة ق  صور  ف  يض  اسحض ح  يش ض تح وأ ر ث ايرهدال اح م ض ح  يش اض  وهادال اداوةب  الخطوة الثانية

 نم   إةارب ادوةب احشم  ض.احتي    ث اعيش ض إلى تحقيقهم  ريييض إشعاظ اح م  ين ي   يي  بع 
 :شفي  مج س ادوةب ي أح   ت اعديعيت اح  يي يين ي اعيش ض  رؤشمء ايرق مم اع   يض  يقوم  الخطوة الثالثة 

 المج س بملإشعال ر ث ر  يض اح  طيط    يي  بعنم   إةارب ادوةب احشم  ض.
 :وةب احشم  ض. ا مذ احقعار ثول  طايق بعنم   إةارب اد الخطوة الرابعة 
 :تحديااد ونااواع بااعا   اح اادريب احلاد ااض  تح ياا  اث يم اام  اعااديعيت اح  يياا يين  رؤشاامء احااد ائع  الخطــوة الخامســة

  اعوليين ر ث  يمهيم إةارب ادوةب احشم  ض.
 :طمبقض اع ميأ   طويع   ميأ احقيمأ ي اعيش ض ح  ايض اث يم م   رغام  اع  ي ين. الخطوة السادسة  
 :احدرميض  الإرلان. الخطوة السابعة 
 :قييم اح  مئ  بمش  عار  اشا   مل اح م ياض احعا  اض ي   ادي  بعنام   إةارب اداوةب احشام  ضن ر ام  الخطوة الثامنة 

ي ط ااب احااادء ب طايااق إةارب ادااوةب احشاام  ض  ااوفع قمراادب احايمناام   شاا      و اام  ةقيقااض  شاام  ض حواقاا  اع ظ ااض 

                                                           
   13ص  ،مرجع سابقيزيد قادة،  -1
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د هم   اات اع اا ييديت   هاام  باا وبم  انجاامد اح   ياام  بشااف  ةقيااق  اام يضاا ت  قياايم  اقاا   الخااد م  احااتي  قاا
 اع ظ ض  تحديد اعشفلا  احقمئ ض  اع وق ض  ايرشمحيب احتي  دف  اع ظ ض إلى  اني ه ا اعيهوم. 

د ر ااث الاشاا ة مر حفاا   اات   ااد  عث ااض  طايااق إةارب ادااوةب احشاام  ض بمععث ااض احااتي ي حقااق فيهاام اح مئاا مرحلــة التطبيــق:( 0
احوق   اعملن إذ ي م اة يمر اعديعيت   درياهمن    طاث اير ياض احفمفياض عف ااض إةارب اداوةب احشام  ض  عف ااض إةارب اح ادريب 
بمع ظ ضن  ر ا يدرب اعديع ن  اح م  ين بمع ظ ضن  ي م  شافي  فاعق اح  ا ن  إذا شامر  اير اور ر ام هاو مخطاط لهام  فاق 

 1رم  احتي طعث  ي بدايض ه ا اععث ض ا ف ول يفون ه مظ ن مئ   شج ض.اعوسو 
 

 مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة: 10شكل رقم لا

 

 من إعداد الطلبة
                                                           

دراسللة إمكانيللة تبنللي إدارة الجللودة الشللاملة فللي المؤسسللات الصللناعية الجزائريللة )دراسللة حالللة، عينللة مللن المؤسسللات "بييوبكر نعييرورة،  -1
محميد بوضيياف طروحة لني  شهادة الدكتوراه، كلية العلوم ااقتدادية والتجارية وعلوم التسيير، جيامعي أ "،(9001المتحصلة على شهادة الايزو 

 22، ص1011بالمسيلة ،

مرحلة 
التطبيق

ة مرحلة الرقاب
والتقوم

مرحلة التنفير

مرحلة التإطيط

مرحلة الإعداد
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                                        إدارة الجودة الشاملة.                                                                            الرابع: أهميةالمطلب 
شف  ادوةب   د ون تم اش  د هم و يض راأب بمح  اض ح    يض الإن م يض و  ح  م  ين ي اع ظ ض ف طايق إةارب ادوةب  

 ي  : احشم  ض ي   ظ ض ايرر مل يحقق  م

 ؛ادوةب  يةأ إلى انخيمض  فمحي  ر م ي م  ييح اح يوب ويضم .1
 ؛ث الحصص اح دةيض وهدال ح قوس اح م  ض    ايا اش دا ض  اح ح ين اع   ع ح   يض  نوريض الإن مناحقضمء ر  .0
 طاعة الخاول حادس اح  اامل  ات اح مياأ  هاا  تمةا    هاد حاناام   قاوأ ح    ايم  اح اادريب إرامةب اح ادريب ح   اامردب  .2

 1؛احقوس اح م  ض ح حشين اع   ع  ديمةب اير ت احوليي 
 ؛ن من  ادوةب  ديمةب رسم اح  ي  ييح ريوب الإ .0
 ؛ديمةب احيمر يض   ييح اع ا ن .0
 ؛ ييح ايرةطمء  ديمةب الاب فمرا  .6
 ؛تح ين اح لاقم   رف  ر ح اع  ويض .7
 2؛انخيمض ن اض احميمب .1
 ؛تحقيق  ياب اح  مف يض  رمئد  ع ي  .9

 ؛وريم  ايرفعاة تجما  يهوم ادوةب ميأ ش  .14
 ؛ييم ايرةاء بشف      عتمفت  ت قيمم ب   يض  عا  ض   ق .11
 اح   ؛   يض احش ور بوثدب المج ورض  اح    احيعيق  احةقض اع امةحض  احش ور بملان  مء ي بيئض  .10
 3  ه  شم   ح  ميأ ب يد رت اح ظمم اح ق يدأ اعطاق ر ث شف  إ عاءا   قعارا . .12

 

 

 

 
                                                           

 11غانمتمس، 32العدد ااقتداديةالد اتر  ، مجلة“ للمؤسساتمدى مساهمة إدارة الجودة الشاملة في تحسين تطوير التنظيمي " بطاهر بإته، -1
 الةرسييي,"(دراسلللة حاللللة ولايلللة إدرار) فلللي الإدارة المحليلللةأداء الملللوارد البشلللرية  الشلللاملة كملللدخل لتحسلللينإدارة الجلللودة " ،هيييواريالعابيييد  -2

 32ص,1011_1014,جامعة محمد إيضر بسكرة,كلية الحقوق والعلوم  السياسية,السياسية وعلاقات الدولية علوم مقس,الماجستير
والتوزيييع، دار المسيييرة للنشيير  ،"شللاملة فللي مؤسسللات تعللليم العللالي والمكتبللات ومراكللز المعلومللاتإدارة الجللودة ال"، محمييد عييوض الترتييوري-3

 32ص
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 الدراسات السابقة لمبحث الثالث: ا

 حدراشم  ثول اح  وظ اح  ظي    إةارب ادوةب احشم  ض وهم اشول ن  عض ي ه ا اعاح  إلى 

 الجودة الشاملة  إدارةدراسة على  :الأولالمطلب 

دارة المحليـــة دراســـة إدارة الجـــودة الشـــاملة كمـــدخل لتحســـين أداب المـــوارد البشـــرية فـــي الإاح مباااد هاااوارأ  
 0410لحقوق  اح  وم اح يمشيضنا  ن رشمحض  م ي ان  م  ض مح د ةيضع _ب فعبن ر يضدرارأولاية  _حالة

را ر ث  وسوع إةارب ادوةب احشم  ض عم ح   ت و يض بمحمض  فوائد   وة ر ث اعيش ض  اح م    احابون ثي   وبا  ر 
إلى ون نجااامح إةارب اداااوةب احشااام  ض  اااع اط  ااادس  رااا  اعاااوليين  بو اااوة قااامةب حاااديهم الاشااا  داة ح مياااأ اح ااا وظ اح  ظي ااا  

 رب ر ث تحديد وة ارهم  تحقيق    وأ رمل  ت ادوةب. ح  م  ين  احقد

المؤسسة _مؤسسـة مـوبيليت تيميمـو   استراتيجيةدور أهمية إدارة الجودة الشاملة في بناب رمئشض امح دأ  
 0416  رشمحض اعمشا اعهنين  م  ض وةرار _ر يض اح  وم الاق صمةيض  اح جمريض  ر وم اح  يأن

إةارب ادااوةب احشاام  ض  و ي هاام ي اعيش اام  الاق صاامةيض اداائعيااض  ساا من بقمئهاام  اات  ررااا  احامثةااض ر ااث وشاا وب
ةلال اح ح ين اع   عن ثي   وب   إلى ون إةارب ادوةب احشم  ض  ع فا ر ث و يض اح ح ين اع   ع ع   ا  ايرنشاطض 

 ض حدس احفيمءا  احاشعيض اع مثض بمعيش ض.احوليييض  اح   يم  اح  يأيض ي اعيش م    شجي  الإبداع     يض اع عف

 على السلوك التنظيمي  دراسة الثاني:المطلب 

دور السلوك التنظيمي في رفع الأداب الوظيفي للعاملين بالمؤسسة الرياضية دراسـة ميدانيـة قعط   ق  احديت  
ع _ب ااافعب   هاااد ر اااوم  رشااامحض  م ي اااا  م  اااض مح اااد ةيضااالعينـــة مـــن مـــوظفي مديريـــة الشـــباب والرياضـــة _بســـكرة 

 0419 شمطم  احادنيض  احعيمسيض ن  ق يم  اح

ررااا ر ااث اح اا وظ اح  ظي اا  ةاةاا  اعيش اام  احعيمساايض  ان فمشاام   ر ااث اح اام  ين ةاة هاامن ثياا   وباا  احامثاا  
ثااا ا ون يفااون ح  اا وظ اح  ظي اا  نصاايب  اات هاا ا احقااوانين  فااون  ه  ااض بمح  صااع احاشااعأ احاا أ ي  ااا احق ااب اح اامبح 

 في    ع ق     طور  تحقق وهدافهم  يش ض ح
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 خلاصة الفصل الأول

ر ااث ة ر اح اا وظ اح  ظي اا  ي ةراام إةارب ادااوةب احشاام  ض ي اعيش اام  وة  ررااا  ةارشاا  م اات ةاالال هاادا احيصاا  
وةب رمحياض  اض اداوةب  اح  يش ام   ات ةالال تحقياق   ط اام  احاباون  تحدياد ةر  اشااا يجيمشالاح  ش وظ اح  ظي  ي  ا 

   الخد م يض.ـم يا ب ر   تحقيق  ياب   مف يض ي  يش م   م تحقيق رس

 ي هدا إطمر رعس م  يهاوم شا وظ اح  ظي ا  ر ام  طعق ام إلى وهدفا   و ي ا   را حك  طعق ام إلى  يهاوم إةارب اداوةب 
 اام إن اح اا وظ اح  ظي اا  ياادرم   عاث هاام  و ي هاام  ي  يش ااض ر اام هاادا ايرةااأ وهاادل  غمياام  ـاام ي ضاا  حtomاحشاام  ض

ادوةب إةارب احشم  ض ةمبض ي  يش م  ةد م يض  ت ةلال إشامع ثم م  اع ا ه ك  ث ات شا وظ اح م ا  ةاةا  بيئاض 
دياامةب اح  يياا   اه  اامم بااامعوارة    اح  اا  تحقااق  ااوةب رمحيااض ة ن وةطاامء  اا  تح ااين اع اا  ع  الاح اااام ب قااديم قي ااض اح  االاء

 مظ رلاقض   فم  ض بين ش وظ اح  ظي    إةارب ادوةب احشم  ض ثي  ر    هم ييثع ر ث وةع. ريمءب  بمح ملي ه 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ب الجان
 التطبيقي
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 المبحث الأول: تقديم تعريفي لمؤسسة اتصالات الجزائر 

ب د  طعق ام ي احيصا  اير ل إلى ادااء اح ظاعأ ي  ام ل  مهياض شا وظ اح  ظي ا    مهياض اداوةب احشام  ضن شا   م ل ي  
 ةمت   عي   يش ض مح  احدراشض اعديعيض اح   يض لا صملا  اداائع بمحواةأ.فص  اح

 المطلب الأول: تقديم مجمع اتصالات الجزائر             

 رياام    هاام  بمح حااديم  احااتي  ييعسااهم  طااور اعاا ه  الحمباا  ي    ف وحو ياام  الإراالام  الا صاامل بمشااع  احد حااض 
ر يقض ي قطمع احاياد  اعوبالا   ق  تج اد  هادا  الإبالاثم  ر يقاض  ي شات  بمبلاثم 1999ش ض  اائعيض   اد

 مء هادا احقامنون لإنامء اث فامر احد حاض ر اث نشامطم  احاياد  اعوابالا   راع  0444قمنون  ديد ح قطمع ي شهع و  
اط    اا ق ض إةارياام   محياام ساا احيصاا  بااين نشاامط  اح  ظاايم  اشاا ملال    اايأ احشااافم    طايقاام لهاا ا اعااادو تم إنشاامء شاا طض

    اااام  ين اثااااد م ي فياااا  بمح شاااامطم  احايديااااض  الخااااد م  اعمحيااااض احايديااااض    ة ااااض ي  يش ااااض احايااااد اداائااااع  ثمنيه اااام 
بيا  رةصاض  0441 ي إطمر ف   شوق الا صملا  ح   مف ض تم ي شاهع  اوان بملا صملا     ة ض ي ا صملا  اداائع_

ح هاام   اح قاامل  وشاا  ع   يياا  بعناام   فاا   اح ااوق ح   مف ااض حيشاا   فااع ع وةااعسن ثياا  تم بياا   لإقم ااض   اشاا ملال شااافض
 اع مطق احعيييض.    شافض احعبط اـ   ي VSATرةص     ق بشافم  

 وميلاد اتصالات الجزائر 0111/10قانو  *

 بمح ااملي . 0440لحضااعيض ي ا اع اامطق ي  احااعبط اـ اا  0442ر اام  اا  فاا   اح ااوق راا حك احاادارا  احد حيااض ي 
ن  ي  حقوارااد اع مف ااضلاا  اثاااام ةقيااق عااادو احشاايمفيض   ذحااك ين 0440شااوق الا صااملا   ي وثااض تمم اام ي  وباااح 

نيس احوق ن تم احشع ع ي بعنم    اش  اح طمق يع   ر ث  أهي    ا وس اع شا   ايرشمشايض ار  امةا ر اث  ادارظ اح اأةع 
 (1) اعاارم.

راات اشاا قلاحيض قطاامع احايااد  اعواباالا  ثياا  تم  و ااب هاا ا احقااعار إنشاامء  يش ااض  0444و    40 اعاايرف ي
 يش اض ا صاملا  اداائاع احاتي ع ا  ر اث رم قهام   اي حيض  طاويع   را حكبعيد اداائع  احتي  في ا  ب  ايأ قطامع احايادن 

اائااع   اا ق ض ي   اايأهم راات  دارب احايااد هااا ا شااافض الا صااملا  ي اداائااعن إذ  ب ااد هاا ا احقااعار وباااح  ا صااملا  اد
 .ايرةأب و ر   لهم  ه ض اععاقاض

 ح صا  ا صملا  اداائع  يش ض ر و يض اق صمةيض ذا  وشهم بعوأ  مل ا   مر    شط ي مجمل الا صملا 
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احقااااعار ب ااااد وديااااد  اااات راااام يين  ب ااااد ةراشاااام  قم اااا  بهاااام  دارب احايااااد   ف وحو ياااام  الإراااالام  الا صاااامل  ا اااا  
 .0442ن وسح  ا صملا  اداائع ثقيقض   د  ش ض 42/044

 الانطلاقة الرسمية لمجمع اتصالات الجزائر 0110جانفي  10*

حفا   اادو احشاعرض ي إتمامم  شاوارهم  0442شا ض  ثتى احيم    ت  امني الان ظمر إطمرا م رمن ر ث ا صملا  اداائع     
ثيا  وبااح  احشاعرض   ا ق ض ي  اح امري،ن ماميعب تمم ام عام رمنا  ر يا  قاا  هادا اح أ بدو     اد الاشا قلال. حفات باعؤس 

  اايأهم ر ااث  دارب احاياادن  مجاااب ر ااث إثااام    وةهاام ي رااملم حااأثمن فياا  اع مف ااض شعشااض احاقاامء فيهاام حلأقااوس  اير اادر 
 .ةمبض    ف   شوق الا صملا  ر ث اع مف ض

 

 

 

 المديـر العملي لمديرية العملية الواديالهيكل التنظيمي ل المطلب الثاني:

مرشااض ثم إ ضاامئهم احقااعارا  ر ااث ح  يش ااض  اعصاامةقض  الح اات اير ةاا  اح  ياياااع ي ة را  يااا  ة   اح  يااا ض اح اا طض  ـ
 .اعيش ض  ـ  فم م ر  ر ث  اع ي حياض اعامشعب اعولييات عيا  ر ث

 : اح لاقم  اح م ض   ف   بملا صملرئيس  ص حض اير ت   أح  اعديعيض اح   يض  ت ثلاث نواب ح  ديعن 

 ؛نيمبض اعديعيض اح ق يض 

  ؛ احدرمنيمبض اعديعيض ح  همم 

 .نيمبض اعديعيض اح جمريض 
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 التنظيمي للمديرية العملية الوادي المديـر العملي : الهيكل10الشكل رقم 

 

 

 

 
    

 

 

 

 

 

 
 من وثائق مؤسسة الاتصالات بالوادي المصدر:

 

 قسم الموارد البشرية  قسم المالية والمحاسبة

 مكلف بالاتصال  مصلحة الأمن

 والمحيطمركز الطاقة 

 نيابة المديرية التجارية
 نيابة المديرية التقنية

 قسم شبكات النقل

 قسم شبكات النفاذ

 قسم البيع

 قسم الشركات

 قسم الدعائم التجاري  

   بعةوالمتاقسم التخطيط 

نيابة المديرية للدعم 
 والمهام

 قسم المشتريات والإمداد

 والممتلكات الوسائلقسم 

 مصلحة نظم المعلومات

 القانونية الشؤونمصلحة 

 العملي مديرال
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                                لقسم التخطيط والمتابعة                                         بالنسبة (0

    ةااا   هااامم هااا ا الإةارب   طاااور  ح هيمرااا  ايرشمشااايض ح ف وحو يااام اع  و ااام  الا صاااملا  ر اااث   ااا وس اعديعياااض 
 :اح   يض بشف  رئي    بصورب رئي يض ي

 . اـيطاح ق  و  احطمقض  اح يمذنشافم  الا صملا  ي اعديعيض اح   يض شواء   طويع قوارد بيمنم 

 . احد ائعةراشض  طور احط ب ر ث الخد م  )احصو   احايمنم (  ت قا  احا ديم  

 اات ةاالال  احشااعرضناح  طاايط ح ا يااض اح ح يااض حلا صااملا  احلاد ااض ح ااعة بشااف   وثااوق   وثااوق ر ااث ط ااام  دباامئت 
اح قاا   احطمقااض(  اعصاام) اح جمريااض ر ااث   اا وس  اح ياامذنمحي  ر ااث وشاامأ اعشاااظ  اا  اعصاام) اح ق يااض ) ساا  ةطااض اح فاا
 اعديعيض اح   يض.

    مب ض  عريب ه ا احا يض اح ح يض ي و قم   و مرت محدةبن  فقم لخطض اح   . 
 شمشيض( ح شمي هم  بيمن هم نق  ه ا احا يض اح ح يض إلى اعصم) اح ق يض )اح يمذن  اح ق ن  احطمقض اير

 قسم شبكة النفاذ  (0

بمح  اض حق م احشافضن فإن  همم ه ا احق م  احدرم  إلى احا يض اح ح يض حشافض اح يمذ ر ث   ا وس اعديعياض اح   ياض 
   ارا وشمشم ر ث:

  شمي   بيمنض شافض اح يمذ الحمحيض  اع  قا يض )اع دا   احفمبلا ( 
 م  ي اعيدان بدرم  ت  عارا اح ق يض اـ يضن  ه : شي م إنجمد ه ا اح   ي

فإن  همم ه ا الإةارب  ةرم  ح انى اح ح يض حشافض اح ق  ر ث    وس احدائعب الان  مبيض ه  وشمشم  بصاورب رئي ايض 
 ر ث:

  شمي   بيمنض شافض احصعل الحمحيض  اع  قا يض )اع دا   احفمبلا (
 دان بدرم  ت  عارا اح ق يض اـ يضن  ه : شي م إنجمد ه ا اح   يم  ي اعي

CMRA.عرا بيمنض   دا  شافم  اح يمذ  : 
CMP.عرا بيمنض  الإن من  : 
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 النقل قسم شبكة (3
 همم ق م شافض اح ق  بمحدر ض اير لى  احدرم  إلى احا يض اح ح يض حشافض اح ق  ر ث    وس اعديعيض اح   ياض   اراا 

 وشمشم ر ث:
 افض اح ق  الحمحيض  اع  قا يض )اع دا   احفمبلا (. شمي   بيمنض ش

  شي م إنجمد ه ا اح   يم  ي اعيدان بدرم  ت  عارا اح ق يض اـ يضن  ه :
فإن  همم ه ا الإةارب  ةرم  ح اانى اح ح ياض حشاافض اح قا  ر اث   ا وس اعديعياض اح   ياض ها  وشمشام  بصاورب رئي ايض 

 ر ث:
CMSO احاصعيض.:  عرا بيمنض احدرمئم 

CT:   الإرشمل. عرا 
 والمحيط:الطاقة  مركز (0

 ي  ة   همم ه ا اععرا ر حك ي  احدرم  ي الهيمرا  ايرشمشايض ح شاافض ي عيا   فونم ام )اح يامذ  اح قا ( ر اث   ا وس  
 في م ي   ق با:  ةمبض ياعديعيض اح   يض بشف  وشمش  

 :الحمحيض  تجهياا  احطمقض شمي   بيمنض   دا  
 ؛حاطمريم ا -
 ؛ اع دّلا اع وّ م   -
 اعوحدا . -
  التجارية:نيابة المديرية 

  اح جمريض.نيمبض اعديعيض   ه : ه ا اح  ظيم الهيف   ادديدن ي م ة   عي  الهيمر  اح جمريض ي  ديعيض فعريض  اثدب ولا ي

ف اا  بمح  ااويق  الاب فاامر ر ااث اع اا وس اـ اا . اح جاامرأ باامععراأ اع  ا  ااداة ح قطاابنيمبااض اعديعيااض اح جمريااض هااو اشاا  عاريض 
اح  ا  ح شاعرض. ر ام  قااح  اشااا يجيضرات   ييا     ائوحض   ض  ت الإ عاءا .  ه     مط  ر  ش اض فعريض تجمريض محدةب

 ةطض ر   مح يض تمف هم  ت تحقيق ايرهدال اـدةب لهم.

 وق مم:اعديعيض اح جمريض  ت ورب      أح  نيمبض

   ؛ اع مب ضطيط ق م اح 
  ؛ق م اعاي م 
  ؛احشعرم ق م 
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 اح جمريض ق م احدرمئم. 
 الفرعيةالمديرية  ومصالح هذهأقسام : 10الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 
 من وثائق مؤسسة الاتصالات بالوادي المصدر:

  المبيعات:قسم 

) ام قاا  احايا   اعاي ام   اح جمرياض بع  هام ا احق م ي أرد  ت ون احابون يحظث بعرميض  يدب ي عي  ونحامء اح   ياض ه
   م ب د احاي (.  ه ا  ور  إحي  ثلاث  همم رئي يض ه :

إةارب احشافض اح جمريض  رلاقض احابمئت  اح  لاء: إنم   أحض س من رسم اح  لاء رت طعيق الحعراض اح جمرياض  .0
اعمةيااض( ض )احوشاامئ  احاشااعيض   اح ااع ض اح جمريااضن  اح ااهع ر ااث ث اات شااأ الهيمراا  اح جمرياا    مب ااض مخ  اا 

 ؛   مب ض   مدض احشفم س
احاي   اح  اي: ي طوأ ذحك ر ث  س  اح ه  احضع رأ ح  ايا اعاي م   اش فشمل ر لاء  ادة  ات و ا   .0

 ؛ال اـدةب ي ةطض اح    اح  ويضتحقيق ايرهد

 قسم المبيعات قسم الشركات قسم الدعائم التجاري والمتابعة قسم التخطيط

اتير المكلف بمتابعة الفو

 والمدفوعات والأداء
 المكلفون مكلف بالأعمال

الداعم الوظيفي 

 التجاري
المركز التقني 

 (CTE) للمؤسسة

 نائب المدير التجاري
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 ح جمريض   وق  الاث يم م .اع ا ن: ه    أحض س من  وريد اع  جم  اح جمريض ح ورملا  ا إةارب .0
 قسم الشركات 

  احصاامعس  اعيش اام   اعااديعيم احفاااس  )رمحشااعرم  ا احق اام ططااط  ياا ظم  يعبااد   يياا  إ ااعاءا  احاباامئت هاا
.  هاو ياادرم ط ااام  اح  الاء اعه يااض: رااع ض محادةبن  تجهيااا احط ااام ن  احولايااض(اـ ياض رمحا ديااض   راا ا اد مراام اح  و ياض 

يم م ن   م إلى ذحك. ر م  قوم  عاقاض ر  يض احيو عب  اح حصي      ق ر  يض  ا ياد اع ادا  لها ا احيئاض  ات  ةراشض الاث 
 ايرةعس اع  يض.  ر ا الهيمر ر ث    وس اعديعيض اح م ض  احابمئت    اعديعيض اععرايض ح شعرم 

احوراااملا   اح   ياااضنوس اـ ااا  )اعديعيااض اع ااا   احياااوا أ ر ااثهاا ا احق ااام يضاا ت اح شااامي  اح ااا يم حاا ظم اع  و ااام  
 بمعيش اض.نقمط اح وا دن الخ( فضلا رت اع مب ض اح صحيحيض حلأةطمء احوارةب ي  شمي  نظم اع  و م  الخمبض  اح جمريضن

  ه    ي حيض ويضم رت  عاقاض   م  ض احيو عب  احدف م  رت اح  ض اعمحيض الحمحيض.
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 التواجد على النحو التالي التجارية ونقطة اتصالاتوكالة لالمخطط التنظيمي : 10الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من وثائق مؤسسة الاتصالات بالوادي المصدر:

 : اح ملينحو   ت والدعممهام نيابة المديرية لل   أح  

 ؛ اـمشاض ق م اعمحيض 
  ؛ الإ داة ق م اعشايم 
 ؛احاشعيض اعوارة ق م 
   ؛ احوشمئ ق م اع   فم 
 ؛اعص حض احقمنونيض 
  اع  و م . ص حض ةرم نظم 

 تجارية وكالة مدير

مكلف بمتابعة 

الحسابات 

 والمإالدة

مكلف بمتابعة 

 التإليص

 العملياتمكلف ب

 التجارية
 مراقب الشباك

نقطة  مسؤو 

 التواجد 

ااستقبا   ارة المإزونود

 والتوجيه
 عملاءبال مستشار

 بالعملاء مستشار

 يالتجار-تقنيال

 الدندوق
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 : والدعممهام نائب المدير للمهام  .0
 اات  منااب   الإ ااداة شااواءاحشااعرض ي مجااملا  احاادرم  اشاااا يجيضراات   يياا   اع اائول  احاادرم هااومئااب اعااديع ح  هاامم ن

هاا ا اح اايمقن  قاااح ةطااض ر اا   الإ ااداة.  يذحااك  اات  شاامئ  اعااوارة احاشااعيض و  احوشاامئ  اح و ي اا فيض... إلى غااأ 
 ر ث احص يد اـ   تمف    ت تحقيق ايرهدال اـدةب لهم.

 القانونية:المصلحة  .0
 :ر ث:ه  اع ي حيض ي اعقمم اير ل  احقمنونيضناعص حض  مهامها  
 الا يمقيام   ذحاك ن اح قاوة اع مقصام  ثاد ة اة صمباهم بشاأن ةفام ع احشاع طنإبدار احي م س احقمنونيض س ت  -

 ع؛اة   عيش ض ا صملا  اداائثد ة اح ظمم احد س ت
  اح في  بهم.إةارب اع مدرم   -

 :مصلحة دعم نظم المعلومات .6
 با: ص حض ةرم نظم اع  و م   فّ   وشمشم : مهاما 
 ؛   يض وفأ   عريب بيمنض ثضأب الإرلام الآلي ر ث    وس اعديعيض اح -
اعع اطاااض بمحشااااافض   عياااا  اير هاااابسااا من  طاياااق شيمشاااض ا اااات اع  و ااام  ر اااث   اااا وس ثضاااأب الإرااالام الآلي  -

  عاراهم.  ر ا عي اع  و م يض ح  ديعيض اح   يض 
 :والإمدادالمشتريات  قسم .7

 احعئي   رت: اع ئولهو   الإ داةنرئيس ق م اعشايم  : مهامه 
 ذحااك حلإ ااعاءا   ايرنظ ااض اع  ااول بهاام ي ا صااملا  اداائااع   اع اادا   فقاامأثياا   اح جهياااا  ساا من اق  اامء اح  -

 ؛نوريض الخد ض بأق   ف يض ح ح ين
 ؛شي م في م ي   ق ب  ديد احيوا أربد   يي  الاح اا م  تجما احشعرمءن  لا  -
ئ  ل   لا صااملا ن حضاا من  قياايم ساا من اح اايطعب  احاا حفم احاادقيق لحعرااض اع اناام  ر ااث   اا وس اع ااان حااولا -

 .اش هلار   عشيد 

 :وشمشم رت  لاع ي  المشتريات: هوئيت مصلحة ر *

 ؛ الخد م ( آلا نن )تجهياا اق  مء اع دا   س من -
 ؛  مب ض   ديد فوا أ اعورةيت -
 .اح جهياا  بمعديعيض اح   يض  اعصم) طمحبيس من نق  اع دا  ح  عارا  -
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 :وشمشم رت  لاع ي  هو: الإمداد ئيت مصلحةر *

 ؛د ي  الهيمر   اععارا اععفقض اح في  اح مم بملاث يم م  اع اّ ر هم -
 ؛ثدأام  احةقي ض  اع دا  ر  ر ث س من   مب ض  صيص اععر -
 س من الا  ةمل ح ا وة اح  مقديض    اعورةيت. -

 رت:اير ل  اع ئولهو : المخزوناتسير م*

 ؛ اعشايم عق  يم  اش قامل ا -
 ؛ مةب(اععارا ر د نيمذ مخا ن وأ    ئولي حي  ان اما  )رإرلامإةارب  تح ين اح عض ر ث    وس اع انم   -
 ؛اع ا نم س من   وثيق  -
  ا يد اعصم)   ي  اع دا  احلاد ض يرةاء اعديعيض اح   يض ر ث نحو ش يم. -

 قسم المالية والمحاسبة .1
 وشمشم رت: اع ئولاعمحيض  اـمشاض هو  ق م :مهامه 

 ح حقااق  اعصاامةقض ر ااث بااحض عياا  اع اام لا  اعمحيااض اع ياا ب   اادس  طمبق هاام ر ااث احايمناام  اعمحيااض  فقاام ح   ااميأ ا
 ؛ اعامة  اـمشايض اع  ول بهم

  ؛من   مب ض  دس اثاام اعياانيضس 
 ؛مشاض اععرايض بمعديعيض اح م ضم إلى ةائعب اعمحيض  اـ اح حقق  ت بحض اح قمريع احشهعيض  إرشمله 
  ؛ي ض ر ث    وس اعديعيض اح   يضس من   مب ض احوس  اح قدأ ح  ا 
  ؛اح مب ض لهم بمعديعيض اح   يض  نقمط اح وا د س من احعقمبض اعمحيض ر ث احورملا  اح جمريض 
 ليييام  إةاريم بمحورمحاض اح جمرياض بملح مبم  اععفقح حصي   اعف    عاقاض اح   يم  اعمحيض احتي يقوم بهم اعف   بم  

 ض.بق م اعمحيض  اـمشا
 احعئي   رت: لاع ي   هو والخزينةرئيت مصلحة المالية *

 .عاقاض  دس  طمبقض   يم  احدف     إ عاءا  رقوة ا صملا  اداائع  اح وائ  اع  ول بهم ي احشعرض  
 ؛مب ض الخاي ضارب شجلا  احدف     إة 
  اح مب اااض لهاام ر ااث   ااا وس   نقاامط اح وا ااداح أرااد بمن ظاامم  اات تحويااا  اير ااوال احيو يااض  ااات قااا  احورااملا  اح جمرياااض

 ؛عص ر ث ار  مل اعامح  اعدفورضاعديعيض اح   يض    الح
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 ؛بهم مل حلأنظ ض احضعيايض اع  ول عاقاض ايرةاء اح  يم لح مبم  اعديعيض اح   يض  س من الا  ة 
  لهاام ر ااث  اح مب ااض  نقاامط اح وا اادالإشااعال  احعقمبااض ر ااث اح   ياام  اعمحيااض احااتي  اا م ر ااث   اا وس احورااملا  اح جمريااض

 .   وس اعديعيض اح   يض
  ف   وشمشم با: : هوالمحاسبةرئيت مصلحة *

 ؛يعيض اح   يضاحتي  قوم بهم اعد  ولى   ي حيض اح جلا  اـمشايض اح مةيض د ي  اع م لا  اعمحيضي 
  اعاااااااااملي ح شاااااااااعرضيضااااااااا ت   اااااااااجي  عيااااااااا  اع ااااااااام لا  اعمحياااااااااض ر اااااااااث   ااااااااا وس نظااااااااامم اع  و ااااااااام  اـمشااااااااابي  

ORACLE/FINANCE؛ 
 ؛  اـمشايض    قض   صمةق ر يهمس من ون عي  اح جلا 
 .اح حقق  ت  وثوقيض احايمنم  اعمحيض ح  ديعيض اح   يض 

 اع ي حيض احعئي يض رت ذحك:  ولىي :رمصلحة الميزانية وإعداد التقاريرئيت *

 ؛الإ عاءا  اعدر ض ي اعياانيض الإ عاءا  احتي ني   بمعقمرنض     عاقاض  دس  طمبقض 
 ؛اععرايض ر ث اعديعيض اح   يض الا  ةمل لخطض اعياانيض احتي اعصمةق ر يهم  ت قا  ةائعب اعمحيض  اـمشاض 
 اح جمرياض  نقامط  اح   يام  احاتي  قاوم بهام احوراملا اح   يض  ت ةلال  ض ين  س من إرداة اح قمريع اعمحيض ح  ديعيض

اح وا ااد اح مب ااض لهاام  هاا ا ب ااد اععاقاااض احدائ ااض ح   يم اام )  ط ااب هاا ا اح   يااض   اام ن رئاايس  صاا حض اعمحيااض  الخاي ااض 
نقاامط اح وا ااد اح مب ااض لهاام اـمشاااض  هااو  اام  ةاا  ويضاام ا صااملا  احيو يااض  اا  احورااملا  اح جمريااض     رئاايس  صاا حض

 اح   يض.بمعديعيض 
 الموارد البشرية قسم .9

  وشمشم رت اع ئول هو :البشريةمهام رئيت قسم الموارد: 
 ح  ياينن ن الاند منن  ااعوليين ةاة  اعديعيض اح   يضن  م ي ذحك اح ولي   الاش قامل ح   يق بين مخ    ونشطضا

 ؛الخ احاقيضن  اح ق  ...
  ؛اعديعيض اح م ض ي ه ا الاتجما طايق شيمشم  إةارب اعوارة احاشعيض احتي فعس هم 
 ؛احاشعيض  ر ا اعوارةاحولمئ   احقيممن يرغعاض اعديعيض اح م ضن ب ح ي   إ عاء ةراشم  رت  طويع 
 اااأيت عيض إلى اعاح  ااام ن  ااا  اع ااا وس اععرااااأ ر اااث اعشاااورب  اع ااامردب بشاااأن ـمرشااام   نظااام إةارب اعاااوارة احاشااا 

 ؛اح   يض   ولي  اعديعيض
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 وشمشم با: اع ئولهو اعف    :تطوير الموارد البشرية والتدريب رئيت مصلحة*

 ؛رة احاشعيض اعيه ض  س من  طورهم  يي  الإ عاءا  اح  ظي يض حض من  وافع اعوا 
  ؛ديعيض اح   يضاعس من تحدي  إثصمءا  اعوليين  تحديةهم  إسيمء احطمب  احعسم  ر ث حوثض 
 (  قييم اعوليين  الإشعال ر اث ر  ياض   طويع وة ا اعشمررض    اعديعيض اح م ض ي  ص يم بعا   اح طويع احوليي 

 ؛اح قييم(
 ؛ق  ت بحض  ت قا  اعديعيض اح م ضإةارب اع ططم  اح  ظي يض ر ث وشمأ الإرداةا   اح  ب اـدةب  اح حق 
 ؛ ض  الحعص ر ث   يي همنظس من اح طايق اعوثد حلأ 
  ؛ طايق قوارد إةارب شي ن اعوليينس من   مب ض   عاقاض شع ط 
 ؛تحديد   قييم الاث يم م  اح دريايض اح مشئض رت الخطض احوليييض ح  ديعيض اح   يض 
 ؛ربد   عاقاض اح   يم  اح فوي يض 
 ؛ ت و   إسيمء احصامض احعسميضيض اح   يم  اح فوي   اعصم) ح  ظيمع     الهيمر    قديم اع مردب 
  احابصم  اح طايقيض  مب ض إ عاءا  اح  هين . 

 ي اعقمم اير ل رت: اع ئوحض ه  :الاجتماعيةلحة الرواتب والمزايا رئيت مص*

   ؛مدض شفم س اعوليين به ا الخصوص      ثمئق اير ورس من إرداة  اش ملال رشول اعع ام 
 ؛   ولي  اعديعيض اح   يض يإرداة رشول اعع ام  د 
 ؛ظ ر ث اح جلا  الإةاريض ح  وليينالحيم 
  لخ(.ا.. اع مشم ب د ق  الا   مر نس من اح لاقم     طب اح     اعيش م  الخمر يض )ب د ق احض من 

 رئيت مصلحة الخدمات الاجتماعية:*

ب اعاوارة احاشاعيض بمعديعياض اح   ياض   ليييام إلى د اض يفون رئيس  ص حض الخد م  الا   مريض  ع اطم إةاريم بق م إةار      
بشف  رئي   رت   يي  احاا   ر ث    وس اعديعيض اح   يض اع طعب  ت قاا  د اض  اع ئوحضاعشمررض احوط يض ح شعرضن  ه  

 .اعشمررض
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 شركة اتصالات الجزائر بالوادي   متغيرات الدراسة على  الثاني: تطبيقالمبحث 

 ه ا اعاحا  شاول ن طاعق ر اث   عفاض رلاقاض باين ح اوظ اح  ظي ا   إةارب اداوةب احشام  ض  رييياض  اأثأ   ماأا  ي
 احدراشض ر ث مح  ةراشض اعيدانيض   

 تصالات الجزائرشركة افي  يميالمطلب الأول: السلوك التنظ

بصايض رم اض اةأ  وب  م إلى اح  وظ اح  ظي   و  ت ةلال  قمب ض ي مح  ةراشض  يدانيض بشعرض ا صملا  اداائع بمح 
ي ا  ام   اوةا باين اعاوليين هادا اعيش اض  بيئاض اح  ا   هادا  ام اع ظ اض و  ر م رعف ما شامبقم بأنا  هاو شا وظ احياعة ةاةا  
   امحض الاثااامةالال   اععؤ شين  تةلال   م  ض بين احعئيس  اعيش ض  تويت ي ج ث هدا اح  وظ شواء ر ث      وس 

طعياق اح وابا   ها ا ي ج اث    ادة  ثاتىق مب احتي  ت ةلالهم يظهع اح  وظ اح م    ه م رمن  بيض  الإةارأ  هواح  م 
      اح مم.ر ي  ثقمفض   ظي يض  ه  ق مب  ت ةلالهم يظهع ش وظ 

 :عرض المقابلة -
  التنظيمي:السلوك   

 اعيش ض؟فعاة ي :  مه  ايرشمحيب اع   د ض حيهم  ةراشض ش وظ اير1أ

 اععؤ شااين :  اات بااين ايرشاامحيب احااتي   اا  دم اعيش ااض حيهاام  ةراشااض شاا وظ ايرفااعاة هاا  الحااوار  اح واباا  بااين احقمئااد 1ن
 اح واب  اعامشع  اح واب  احمأ اعامشع رت طعيق اش  دام احوشمئط الاحفا نيض   ه مظ

  اح م  ين؟ل    وة اة لافم  بين  :  مه  طعيقض و  وش وب اح  م       ورة احاشعأ ي0أ

ثقمفض احص   و  اح صم)     ا ه  : طعيقض و  وش وب اح  م       ورة احاشعأ ي ل    وة اة لافم  بين اح م  ين 0ن
 شا   نحاو الح اول احوةياض باين اع  مبا ين  الحا  احقامنوت ي ا  دم ي ثمحاض رادم   اوة و   و حويضن ت بين احطعق احتي لهم 

 بض اش  دام الح ول احوةيض ب و 

  اعيش ض؟: ري   فت اح  اي ب  وظ اح  ظي   ي 2أ

: اح اا وظ اح  ظي اا  ناامب   اات اثاااام اح م اا  ح ظاامم احااداة   ح  يش ااض  ر ياا   فاات احقااول اح  اااي ب اا وظ اح  ظي اا  ي 2ن
 اعي ول   احقوانين اح مريضاعيش ض رت طعيق اثاام اح  م الإةارأ 
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  ذحك؟ري    . اح حفمال اح  وظ اح  ظي   اح يطعب :  ت وهد0أ

 عم طول ح  احقمنون نظمم احداة   ح  يش ض     فق احصلاثيمآةع ـمرشض اعهمم  :   نى0ن

 : ري  ييثع اح  وظ اح  ظي   ر ث وةاء اعيش ض؟ 0أ

ديامةب رقام ور امل  (ناحابامئت)دة اعشارين : ييثع اح  وظ اح  ظي   ر ث وةاء اعيش ض  ت ةلال ن مئ  اع   قض بايمةب ر0ن
  ر حك ديمةب اعاي م  

  اح   ؟: ه  ي  عض اح م   إلى سموط 6أ

 : ن م ي  عض اح م   إلى سموط اح   6ن

  اح   ؟: ه  يحدث بعاع بين عمرم  7أ

 : ن م يحدث بعاع بين عمرم  اح    بشف  ق ي  ير ور ب يطض 7ن

   إدارة الجودة الشاملة 

  ؟ دريايض: ه   قوم اعيش ض ا صملا  اداائع بمحواةأ ر ث   يي  بعا   1أ

: ن ااام  قاااوم اعيش اااض ا صاااملا  اداائاااع بااامحواةأ ر اااث   ييااا  باااعا    درياياااض  فةياااض يرن اح ااادريب ي  اااا وثاااد احعرااامئا 1ن
 ايرشمشيض ي اعيش ض يرن  ح  رلاقض بفيمءب اح م   و  الإطمر 

  اح   ؟ق : ري   فت ب مء فع 0أ

 :  ه ا يدة  س ت اعهمم   ق يم اعهمم يحدةا الهيف  اح  ظي   ح  يش ض 0ن

  ادوةب؟: ه  يو د ثقمفض  ييد اح ميأ    ايا  يهوم 2أ

: ن م يو د ثقمفض  ييد اح ميأ    ايا  يهوم ادوةب يرن اعص حض ايرشمشيض ح  يش ض ها   اوةب الخد اض حا حك   ا ث 2ن
 لى  قديم  وةب الخد ض بمح  اض ح ابون لإرسمء و  إشامع رغام   اعيش ض ةائ م إ

  ادوةب؟: ه  ي م إنشمء   فويت فعيق إةارأ حقيمةب 0أ

 : ن م ي م إنشمء   فويت فعيق إةارأ حقيمةب ادوةب0ن



 الجزائر  تالجانب التطبيقي دراسة حالة مؤسسة اتصالا               فصل الثاني              ال

 

25 
 

  ادوةب؟: ري  ي م ةراشض  وق م  اح  لاء في م ي   ق بخصمئص 0أ

ي   ااق بخصاامئص ادااوةب رات طعيااق  ديعيااض ر ااث   اا وس  ديعيااض اح م ااض  قااوم ب  اا   : يا م ةراشااض  وق اام  اح  االاء في اام0ن
 ه ا في م ي   ق   مب ض  يشعا   وةب الخد ض 

   اعدس؟شاا يجيض ب يدب : ه  ه مظ وهدال ا6أ

م ن لهام  فمناض ي اح اوق   فاون لهاشااا يجيض ب يادب اعادس يرن را   يش اض  ط ا  إلى ونات  فاو : ن م يو اد وهادال ا6ن
 شاا يجيضا

  ادوةب؟: ه  ي م  طويع   ولي  عي   وارة اعيش ض ي إطمر 7أ

 : ن م ي م  طويع   ولي  عي   وارة اعيش ض ي إطمر ادوةب7ن

  من خلال تحليل المقابلة دور السلوك التنظيمي في دعم إدارة الجودة الشاملة الثاني:المطلب 

رمنااا     ةراشاااض شااا وظ ايرفاااعاة ي اعيش اااض يرشااامحيب اع ااا  د ض حيهااام اأ يااا ص ر اااث  بمح  ااااض ح ااايال اير ل احااا
اح واباا  اعامشااع  اح واباا  احمااأ اعامشااع راات طعيااق اشاا  دام   اععؤ شااين  ه اامظهاا  الحااوار  اح واباا  بااين احقمئااد الإ مبااض 
 ون ه ا  م تج دا اعيش ض بين اح م  ين. الاحفا نيضن  نلاثظاحوشمئط 

لا    اوة اة لافام  باين  طعيقض و  وش وب اح  م       ورة احاشعأ ياح أ ي ص ر ث  حةمتح يال ابمح  اض و م 
ثقمفض احص   و  اح صم)     ا  ت بين احطعق احتي لهام و حوياض س  شا   نحاو الح اول احوةياض باين ه   رمن  الإ مبض  اح م  ين

ن نلاثااظ ون هاا ا احطعيقااض    دام الح ااول احوةيااضاع  مباا ين  الحاا  احقاامنوت ي اا  دم ي ثمحااض راادم   ااوة و  باا وبض اشاا
     دم بفةعب ي عي  اعيش م  بصيض رم ض. 

اح ا وظ  رمنا  الإ مباض ها  ون   ااي ب ا وظ اح  ظي ا  ي اعيش اضاح بمح  اض ح يال احةمح  اح أ ي ص ر اث رييياض 
ح  اي ب  وظ اح  ظي   ي اعيش ض رت طعياق اح  ظي   نمب   ت اثاام اح م   ح ظمم احداة   ح  يش ض  ر ي   فت احقول ا

   ح  يش ض. ه ا  م ي مرد ر ث اح أ الح ت ح ظمم احداة    ناعي ول  احقوانين اح مريضاثاام اح  م الإةارأ 

ي ااا   رمنااا  وهااادال اح ااا وظ اح  ظ  احااا حفم ياح ااايطعب  و ااام بمح  ااااض ح ااايال احعابااا  احااا أ يااا ص ر اااث ريااا  يااا م
 .ح  احقمنون نظمم احداة   ح  يش ضعم طول   احصلاثيم   فقض اعهمم ـمرشالإ مبض ه  
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ن  ا وظ اح  ظي ا  ر اث وةاء اعيش اض  رمنا  الإ مباض ها  و احأثياض  اأرييبمح  اض ح يال الخم س احا أ يا ص ر اث  
دياامةب رقاام ور اامل  (ناحاباامئت)ر ااث وةاء اعيش ااض  اات ةاالال ن اامئ  اع   قااض باياامةب راادة اعشااارين ياايثع اح اا وظ اح  ظي اا  

 . ر حك ديمةب اعاي م 

   م مبااض بااو اام بمح  اااض ح اايال اح اامةأ احاا أ ياا ص ر ااث وناا  هاا  ه اامظ سااموط اح  اا  ي  ااعض اح م اا   رمناا  الإ
  ه ا  م نلاثظ   وةا ي اعيش ض بين اح  مل وث مء اح   .     اح م  نسموط اح    ي  عض  د ه مظيو 

  م يحادث باعاع  مباض با رمنا  الإ أ يا ص ر اث ها  يحادث باعاع باين عمرام  اح  ا بمح  اض ح يال اح مب  احا 
   ه ا ي  ا  ت اعشمر  احا يطض احتي  وا ههم اعيش ض بين ر ملهم.  ب يطضنبين عمرم  اح    بشف  ق ي  ير ور 

  باعا    درياياض   ييا ها   قاوم اعيش اض ا صاملا  اداائاع بامحواةأ ر اثاحا أ يا ص ر اث  ةام تو م بمح  اض ح ايال اح
  م  قااوم اعيش ااض ا صااملا  اداائااع باامحواةأ ر ااث   يياا  بااعا    دريايااض  فةيااض يرن اح اادريب ي  ااا وثااد  رمناا  الإ مبااض باا

  . احعرمئا ايرشمشيض ي اعيش ض يرن  ح  رلاقض بفيمءب اح م   و  الإطمر

دة  ب امء فاعق اح  ا  يا  رمن  الإ مبض ه  ون بمح  اض ح يال اح مش  اح أ ي ص ر ث ري   فت ب مء فعق اح   
 .س ت اعهمم   ق يم اعهمم يحدةا الهيف  اح  ظي   ح  يش ض

  م  رمنا  الإ مباض با د اح مياأ    اياا  يهاوم اداوةبه  يو د ثقمفض  ييو م بمح  اض ح يال اح مشع اح أ ي ص ر ث 
ايرشمشايض ح  يش اض ها   اوةب الخد اض حا حك   ا ث اعيش اض يو د ثقمفض  ييد اح مياأ    اياا  يهاوم اداوةب يرن اعصا حض 

  . ةائ م إلى  قديم  وةب الخد ض بمح  اض ح ابون لإرسمء و  إشامع رغام  

 رمنا  الإ مباض  فاويت فعياق إةارأ حقيامةب اداوةبها  يا م إنشامء    بمح  اض ح يال الحمةأ اح مشاع احا أ يا ص ر اث
 . ةب ادوةب  م ي م إنشمء   فويت فعيق إةارأ حقيمب

  الاء في ام ي   اق بخصامئص اداوةبريا  يا م ةراشاض  وق ام  اح  و م بمح  اض ح يال احةمت اح مشاع احا أ يا ص ر اث
ب ااض  يشااعا  راات طعيااق  ديعيااض ر ااث   اا وس  ديعيااض اح م ااض  قااوم ب  اا  هاا ا في اام ي   ااق   م  رمناا  الإ مبااض ياا م ةراشاا هم

  وةب الخد ض. 

  م  رمناا  الإ مبااض باا هاا  ه اامظ وهاادال اشاااا يجيض ب ياادب اعاادس ع احاا أ ياا ص ر ااثبمح  اااض ح اايال احةمحاا  اح مشاا
 شاا يجيضن لهم  فمنض ي اح وق   فون لهم اشاا يجيض ب يدب اعدس يرن ر   يش ض  ط   إلى ونت  فو يو د وهدال ا
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 يش ااض ي إطاامر ادااوةب   ااوارة اعهاا  ياا م  طااويع   ولياا  عياا و اام بمح  اااض ح اايال احعاباا  اح مشااع احاا أ ياا ص ر ااث
     .ي م  طويع   ولي  عي   وارة اعيش ض ي إطمر ادوةب رمن  الإ مبض ب  م 

رب إةان  طايااق اح اام   لإةارب ادااوةب احشاام  ض  احااتي  ااأتي  اات ة ااق   فااويت شاا وظ اح  ظي اا     مشاااض  اا   ااامة  إ
   احشم  ض.ادوةب 

ذحاك    مف ايض  را نجامح   يااب  ني اهم  تحقاقاعيش اض ش   ف مل  ات ةلاحا   اانى اح  وظ اح  ظي   ي  ا محور وشم
احدراشاض محا   باعاد ي اح  وظ اح  ظي   ت ةحك  بمح ملي ون   يش ض  غأهم م بين الإفعاة ةاة   ثقمفض اح  ظي يضر ث   اني

ر اث  اح  ظي ا   اانيد م  اعقد ض  ي ضا  ح ام ون اح ا وظ اداائع بمحواةأ ـم ييثع ر ث  وةب الخ ح شعرض ا صملا اعيدانيض 
مف ااض ث اح مااأ ي دياامةب قاادرب اع ظ ااض ر ااث  وا هااض   اثاادإوةارب ادااوةب احشاام  ض  ف محي هاام  هااو قاامةر ر ااث  وشاامأ  ااامة 

    . عسيضاحشديدب  تحقيق ن مئ  
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 خلاصة الفصل الثاني  

 امة  وةارب ادوةب احشم  ض ي ل  اح  وظ    اق   طايق  عل ر ث ف  يم   ت هدا احيص  احايرشمش   إن الهدل
إن  اح  ظي ا   بمح امليشا وظ    ادرأ ير يا   مياأ شام    احشم  ض يا بادوةب  طايق إةارب  اعيش ض  اناح  ظي   ةاة  
 ةاةاا  اعيش اااض و ااوةب ض اح  ظي يااض ي اامهم ي ةراام إةارب ادااوةب احشاام  ض  اات ةاالال   اام لا   ثقمفاا اح اا وظ اح  ظي اا 

   ض  ي ةد م  اعقد ض حابون      ر حك
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شهد ر م إةارب ادوةب احشم  ض ي الآ نض ايرةأب  وشا م رااأا ي ةراشا     يمهي ا  اح طايقياض  ذحاك بحفام احظاع ل 
  ط ا   ت  وا ه  إةاريض ر  يض ربي ض    مف يض حف   اقث   اع  جدا  الاق صمةيض  الا   مريض  اح يمشيض   م  اع مأا 

اع ظ م   اعيش م  الإةاريض رم  ض بفيامءب  فمر ياض ح حقياق ايرهادال احاتي ونشائ   ات و  هامن ها ا  قاد  امء  اح دياد 
يااأ بمر ااامرا  اات اعاادارأ اع امي ااض ي ف  ااي هم اح  ظي يااض طاقاام حظااع ل  بيئاام  اع ظ اام  اع   يااض احااتي شااج   ر ااث اح م

 وشمأ  قدم  رق  اعيش م  ي المج   م  احد حيض.

 ه ا  م قد وسحث اح طويع و  اح ميأ اح  ظي    ت وهم احقضميم احتي  شم  اعيش م  المج   ياض ي احوقا  احاعاهتن 
ةاا  نظم اام  ي وثاام ذحااك وناا  ياا م ي لاا  لااع ل بيئيااض    اام بمحدي م يفيااض  الحاادب  شااعرض اح ميااأن ر ااث ار ااامر ون اعيش ااض تم

و اا  ساا من اشاا قعارهم  ووهاامن  لابااد ون    ااو    طااور    يمراا  ر ااث سااوء فااعص  تحااديم  محيطهاام   يع ساام ر يهاامن   اات
 اح أ   شط في . 

 :ومن أهم النتائج المتوصل إليها 
  يدب؛ ا صملا  اداائع بمحواةأ ضاعيش  ادوةب احشم  ض ي   وس إةارب  -
 مح  احدراشض؛اعيش ض احدار ض ح طويع اح  ظي   ي غيمب الاشاا يجيم   -
محاا   اعيش ااضنقااص احةقمفااض  احااور  حاادس ح  ااوليين بأ يااض اح ميااأ  اح طااويع اح  ظي اا  ي تح ااين اح  اايأ ةاةاا   -

 ؛ةراشض
 مح  احدراشض. اعيش ض يد ر ث تح ين اح طويع اح  ظي   ي  وثعلإةارب ادوةب احشم  ض  -
 والمقترحات ومن أهم التوصيات: 
 ؛ اعيش م  ب احاح  ةائ م ر ث وشمحيب  ديدب حف   اقث إةارب ادوةب احشم  ض  يدب ي  -
 ؛اعيش م  ب ار  مة ردب اشاا يجيم   ديدب   هم ي تح ين اح طويع اح  ظي   ةاة   -
 ؛م مأ اح ح ت  الإبداع ةاة  وأ  يش  ب إرطمء و يض ح  ميأ  اح طويع اح أ هو وش -
ساااع رب  ي يااا  وشااا وب اح حيياااا اعاااملي ح  ااام  ين ي اعيش ااام  اير اااع احااا أ ي ااامهم ي تحقياااق اداااوةب ي ايرةاء  -

  اح طويع.
  :الدراسةمكتسبات الطلبة من  -

اشا ي نم رادب نقامط   ات وهام ها ا اح قامط نا رع محدراشض اعيدانيض ي  يش ض ا صملا  اداائاع بامحواةأ  د قيم  م بب
  ي  : م 
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  ؛ ع فاا  رأثد وهم  ع فاا  وشمشيض ا صملا  ف محض إلىن إةارب ادوةب احشم  ض تح من و -
  ؛ اح  وظ اح  ظي  ار شمف م  ت ه ا احدراشض ون ه مظ ردب  يمهيم لإةارب ادوةب احشم  ض  -
  ؛اش ي نم ر حك ون  يو د ق م ي اعيش ض ي  ني بإةارب ادوةب احشم  ض -
د م يااض بصاايض رم ااض تح اامن إلى   ااوة إةارب ادااوةب احشاام  ض  اح اا وظ اح  ظي اا  ساا ت اشاا ي نم ون اعيش اام  الخ -

  ؛هيف  اح  ظي   ح  يش ض
 ؛   فمن اح   رعف م ون ه مظ   ي حين ي اعيش ض يه  ون ب ح ين وةاء اح م  ين ةاة -
 ض اع   يض؛   وظ اح  ظي   ي    ر ث فهم  اث واء رمفض اح يمرلا  اع امةحض بين    ويم  اعيش اح -
اح اا وظ اح  ظي اا     ااا  اات وهاام اع مااأا  احااتي  ااب إةارب ادااوةب احشاام  ض    إنن اا طي  احقااول  ةع  ف  ااب  راا -

ثهاام  اات نجاامح راا حك نجمهاام ي اامرد ر ااث شااأ اديااد ح   اا    وةاا هم ب ااين الار ااامر ةاةاا  اعيش ااض يرناام نجمث
 . اعيش ض
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 أولا الكتب:

 ؛0442 ناحقمهعب ادديدبن ض ةار ادم  ن""السلوك التنظيمي نش طمنمح د ش يد ونور  (0

 ؛0410 ننر م  اح ودي نشع ايررمة يون ح   ناير لىاحطا ض   ن"السلوك التنظيمي ناحقمس عد يوش   (0
 ؛0447 نمنر  نوشم ضةار  ناير لىاحطا ض  ن""السلوك التنظيمي الإداري نروضرم ع شملم  (0
 ؛0416 نر من اد مننةار  ناير لىاحطا ض  ن"السلوك التنظيمي" ناعمع مح د احيم   مح وة بشأ  (0

 ؛ 0419 نر من احعايضن اير لىن ةاراحطا ض  ن"التنظيمي "السلوك رعفضنشيد شملم  (0
 ؛م0441_ه1001ن اح ودي ن ر منبيمء ح  شع  ن ةار "إدارة الجودة الشاملةطمرق احشا  ن  (6
  نملة في مؤسسـات تعلـيم العـالي والمكتبـات ومراكـز المعلومـات"إدارة الجودة الشا احا ورأنمح د روض  (7

 ؛ ةار اع أب ح  شع  اح ودي 
 "،كــايز  اليابانيــة فــي تطــوير المنظمــات  اســتراتيجية"إدارة الجــودة الشــاملة و.ة.  اادث  مح ااد وبااو اح صااعن  (8

 .0410ا ش ض وشمرع وعد ف عأ ا  دي ض نصع امحقمهعب ا  صع  1اح عبيض ح  دريب  اح شع  المج ورض

 المذكراتثانيا: 

 اا رعب  ن""دور الســلوك التنظيمــي فــي رفــع الأداب الــوظيفي للعــاملين بالمؤسســة الرياضــية احااديتنقعطاا   قاا   (0
 ؛0411/0419 ةيضعن ب فعب م  ض مح د    شوربن ريمس ن مشا  صص إةارب    يأ 

 ا رعب  مشاا   ندى مـوظفي الإدارةالمهنة وعلاقتها بتحديـد السـلوك التنظيمـي لـ أخلاقيات ”نوبامحضبور    (0
 ؛ 0404/0401ناحاواق   هيدأن وم م  ض اح ع  بت    شوربن ني ر م الا   مع

رشاامحض   ن"إدارة الجــودة الشــاملة سدراســة تطبيقيــة فــي وحــدة فرمــال لإنتــاج الأدويــة قســنطينة(نف يحااض ثاشاا  (0
اح  ااااااااااايأن  م  اااااااااااض    اااااااااااورأ احااااااااااادر وراان ق ااااااااااام ر اااااااااااوم الاق صااااااااااامةيضن ر ياااااااااااض اح  اااااااااااوم الاق صااااااااااامةيض  ر اااااااااااوم 

 ؛ م 0447_0446ق  طي ضن
 دراســةسالمحليــة إدارة الجــودة الشــاملة كمــدخل لتســحين أداب المــوارد البشــرية فــي إدارة "اح مبااد هااوارأن  (0

اح يمشايضن الحقاوق  اح  اوم  حد حياضن ر ياضا اح لاقام   ر اوم اح يمشايض اعم   أن ق امرشمحض  حالة ولاية إدرار("،
 ؛ م0410_0410ب فعبنمح د ةيضع   م  ض

 مؤسســـة مـــوبيليتالمؤسســـة س اســـتراتيجية"دور وأهميـــة إدارة الجـــودة الشـــاملة فـــي بنـــاب رمئشاااض ومح ااادأن  (0
يأن  م  ااض اح  ااوم الاق صاامةيض  اح جمرياض  ر ااوم اح  اا ر ااوم اح  اايأن ر ياض ن رشاامحض اعمشااا اعهاانين ق ام تيميمـو (

 ؛ 0416_ 0410إةرارن
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دراســة سالأداب المؤسســي  وأثرهــا علــى"إدارة الجــودة الشــاملة الموجهــة ععتن   ااملي رااامأ احشااعي  راااد احاا (6
ــة الخرطــوم("، ــة مــن مصــانع العاملــة بولاي اح  ياامن  م  ااض اح ااوةان  احاادر وراان ر يااض احدراشاام رشاامحض  علــى عين

 ؛ 0411ح   وم  اح ف وحو يمن 

المفهـــوم والفلســـفة TQMلة إدارة الجـــودة الشـــام"ة. بهجااا  رطياااض راسااا  ا و.ة. هشااامم يوشااا  اح اااع ن  (7
 ؛  صع ادديدب  ن ث ت وفلاطونن  وار    شيث راد احقمةر فه  ن ورض ادوح ن19 والتطبيقات

ـــة علـــى دياااد قااامةبن  (8 ـــة سدراســـة تطبيقي "واقـــع تطبيـــق إدارة الجـــودة الشـــاملة فـــي مؤسســـات التعلـــيم الجزائري
ــة ســعيدة( اح  اايأن ر يااض اح  ااوم الاق صاامةيض  اح  اايأ  ن  اا رعب ح ياا  شااهمةب اعم ي ااا ي ر ااوم متوســطات ولاي
 ؛ 0410-     من-بفع ب قميد   اح  وم اح جمريضن  م  ض و 

دراسة إمكانية تبني إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصناعية الجزائرية سدراسة حالة، بوبفع ن ع ربن   (9
  شاهمةب احادر وراان ر ياض اح  اوم وطع ثاض ح يا ("،9110عينة مـن المؤسسـات المتحصـلة علـى شـهادة الايـزو 

 .0410مح د بوسيمل بمع ي ض نالاق صمةيض  اح جمريض  ر وم اح  يأن  م    

 المجلات ثالثا: 

 ن مج اض احادفم ع مدى مساهمة إدارة الجودة الشاملة فـي تحسـين تطـوير التنظيمـي للمؤسسـاتبطمهع بخ  ن   (0
 .ممنمن    21 الاق صمةيضن اح دة
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 10الملحق رقم 

 التنظيمي للمديرية العملية الوادي المديـر العملي الهيكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قسم الموارد البشرية  المحاسبةقسم المالية و 

 مكلف بالاتصال  مصلحة الأمن

 مركز الطاقة والمحيط

 نيابة المديرية التجارية
 تقنيةنيابة المديرية ال

 قسم شبكات النقل

 قسم شبكات النفاذ

 قسم البيع

 قسم الشركات

 قسم الدعائم التجاري  

 المتابعة  قسم التخطيط و 

نيابة المديرية للدعم 
 والمهام

 قسم المشتريات والإمداد

 والممتلكات الوسائلقسم 

 مصلحة نظم المعلومات

 القانونية الشؤونمصلحة 

 العملي مديرال



 

 

 10الملحق رقم 

 أقسام ومصالح هذه المديرية الفرعية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المدير التجاري نائب

 قسم المبيعات قسم الشركات قسم الدعائم التجاري والمتابعة قسم التخطيط

المكلف بمتابعة الفواتير 

 والمدفوعات والأداء
 المكلفون مكلف بالأعمال

الداعم الوظيفي 

 التجاري

المركز التقني 

 (CTE) للمؤسسة



 

 

 10الملحق رقم 

 التواجد على النحو التالي التجارية ونقطة وكالة اتصالاتلالمخطط التنظيمي 

 

 

 

 

 مدير وكالة تجارية

متابعة مكلف ب

الحسابات 

 والمخالصة

مكلف بمتابعة 

 التخليص

مكلف بالعمليات 

 التجارية
 مراقب الشباك

مسؤول نقطة 

 التواجد 

 إدارة المخزون
الاستقبال 

 والتوجيه
 مستشار بالعملاء

 مستشار بالعملاء

 التجاري-التقني

 الدندوق


