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َ
ِ�ن شَك

َ
 قال الله �عا��: ﴿ول

  وقال رسول الله ص�3 الله عليھ وسلم: “من لا 'شكر الناس لا 'شكر الله عز وجل.”

ا للعلماء، فإن لم �ستطع فلا  “ Aستطع فكن مُحب�مًا، فإن لم  ِ
ّ
ا، فإن لم �ستطع فكن متعل

ً
كن عالمِ

 تبغضHم.”

قنا لإتمام Sذا البحث العلOP، وألHمنا الLMة والعافية والعز
مة. 
َّ
 نحمد الله عز وجل الذي وف

م بجز
ل الشكر والتقدير للأستاذة الفاضلة [\يق زكية ع�3 ما قدمتھ لنا من توجYZات و�عليمات   نتقدَّ

 ومعلومات قيّمة، ساSمت op إثراء موضوع دراسjنا من مختلف اg\وانب. 

ھ بالشكر اg\ز
ل إ�� جميع الأساتذة r opلية علوم الjسيtu، وr ��sل من قدّم لنا يد العون، قر
بًا   كما نتوجَّ

 rان أو vعيدًا.

 إ�� rل Sؤلاء ُ|Yدي ثمرة جHدنا، و}سأل الله العز
ز القدير أن يyُيYxم عr �3ل ما بذلوه من جHود.

 

قنا، و
رزقنا السداد والرشاد، والعفاف والغ�~، وأن  
ّ
وop ا�gتام، لا 'سعنا إلا أن ندعو الله عز وجل أن يوف

 يجعلنا من الHداة المHتدين. 
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 ا�داء 

  �سم الله الرحمن الرحيم 

  ا)'مد & و الصلاة والسلام ع%$ رسول الله ( عليھ أفضل الصلاة والسلام) ، و �عد

  :أ�دي �ذا ا)A@د المتواضع إ7$ من و�بو:ي ا)'ياة وا)'ب والدعم، إ7$ من 5انوا خ01 سندٍ -, در*ي

إ7$ أمي ا)'بJبة، يا من س@رتِ من أج%,، وRّ'يتِ بMل غالٍ ونفJس من أجل إسعادي ونجاF,، 5لمات 

  .الشكر لا تكفي لوفائكِ وحنانكِ الذي لا ينضب

مة، وكنت 7, خ01 قدو  مab الص`0 والعز̂
ّ
-, الإصرار والتفا:ي، فجزاكما الله عab   ةإ7$ أ*ي الغا7,، يا من عل

  .خ01 ا)Aزاء

  $7fھ بقي -, القلب ذكرى عطرة،  روح و
ّ
أl, ا)'بJب السعيد رحمة الله عليھ، يا من فارقنا جسدا ولكن

  .، وأن يجعلھ الله -, مo1ان حسناتككرضا تأن أكون قد نلت ا�ذا العمل راجي كأ�دي

  إ7$ 5ل الإخوة والأخوات ... 

  أفراد العائلة ...

  5ل الأحبة والأصدقاء 

م، وأن يوفقq( abدمة العلم  أسأل الله أن يتقبل مab �ذا ا)A@د، وأن يجعلھ خالصا لوج@ھ الكر̂

متو:ي. 
ّ
 واAsتمع كما عل

 محمد سليم حموش
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ھ وخاتم الانvياء   ا)'مد & وفقab -, انجاز �ذه المذكره والسلام ع%$ اشرف المرسل1ن سيد الvشر̂

 والمرسل1ن محمد ص%$ الله عليھ وسلم وع%$ آلھ و}'بھ أجمع1ن

ا�دي ثمره ج@دي ونتاج عم%, ا7$ من لا �غ%$ عل�~م روF, ا7$ من اوصا:ي الله �~م خ01ا -, محكم ت{oيلھ 

 )  23 -( سورة الإسراء   "ألا �عبدوا إلا الله و�الوالدين إحسانا"لقولھ �عا$7  

ق وانتظرت   ا7$ من �, اغ%$ من روF, ا7$ من منحتab روح الاراده وعلمتab التحدي و م@دت 7, الطر̂

 �شوق )'ظھ نجاF, ا7$ امي ا)'بJبھ “نجود” اطال الله -, عمر�ا وادام عل�~ا ال�'ھ والعافيھ

ا7$ من علمab الص`0 والمثابره و5ان 7, خ01 سند -, ا)'ياه ا7$ من اردتھ ان يفتخر *ي ا*ي الغا7, “ميلود”  

 اطال الله -, عمره وادام عليھ ال�'ھ والعافيھ 

ا7$ 5ل �qص علمab حرفا اقول لھ اليوم وما تبقى من حيا�ي شكرا لانك كنت سvبا لما وصلت لھ  

  اليوم من علم 

 وليد بوضياف 
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  م��ص الدراسة: 

الدراسة    ��دف   ��إ��  
ذه  الأورو�ي  النموذج  المتم�� وفق  الأداء  ع$�  الشاملة  ا,+ودة  إدارة  أثر   مؤسسة  معرفة 

7أداة    الاستHيانة  استخدامو   التحلي$� المنDE الوصفي    اعتماد  تم 
ذا ال?دف    <5ج بوعر=ر=ج، ولتحقيق  ب7وندور إليك56ونيكس  

<5نامج  ال  ة البيانات اS+معة وتحليل?ا باستخدام+معا, ت ، وتممفردة 40 ,+مع البيانات، بلغ K+م عينة الدراسة  رئ�س�یة

إدارة ا,+ودة الشاملة والأداء المتم��    مستوى ن  أالمناسبة، بي[ت الدراسة    الأساليب الإحصائية    وتطبيق     SPSS  الاحصاTي

ث�5  ذو دلالة احصائيا   أ، كما  بي[ت وجود ت<5ج بوعر=ر=ج مرتفعب7وندور إليك56ونيكس    مؤسسة  ��  وفق النموذج الأورو�ي  

وع$�  7ل  محور من محاوره  متمثلة �� االتوجھ والتنفيذ      المتم��  لإدارة ا,+ودة الشاملة ع$� الأداء  0.05معنو=ة     مستوى عند  

   والنتائج. 

    ال�لمات المفتاحية: 

 إدارة ا,+ودة الشاملة، الأداء المتم��، الأداء المتم�� وفق النموذج الأورو�ي، مؤسسة 7وندور الك56ونيكس. 

 

 

Abstract: 

This study aims to examine the impact of Total Quality Management on outstanding 
performance according to the European model at Condor Electronics in Bordj Bou Arrerridj. 
To achieve this goal, a descriptive analytical approach was adopted, utilizing a questionnaire 
as the primary data collection tool. The sample size of the study consisted of 40 individuals. 
The collected data were processed and analyzed using the SPSS statistical software, applying 
appropriate statistical methods. The study revealed that the level of Total Quality Management 
and outstanding performance, according to the European model, at Condor Electronics in Bordj 
Bou Arrerridj is high. It also indicated a statistically significant effect at a significance level of 
0.05 of Total Quality Management on outstanding performance, as well as on each of its 
dimensions, represented by direction, implementation, and results. 
 
Keywords: 

- Total Quality Management; - Outstanding performance; - Outstanding performance according 
to the European model; - Condor Electronics. 
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 أ  

 

 طرح الإش
الية : -1

�� الأسواق و�عدد خيارات             الم��ايدة  ن�يجة المنافسة  �� العصر ا()ا'� تحديات كب"!ة،  تواجھ المؤسسات 

والعمل ع01   تب56 اس�!اتيجيات فعالة  ل7ا  الضروري  ل7ذا أصبح من  با(?ودة،  وارتفاع مستوى وعيھ  المسGHلك 

 لمزUد من العملاء وولاGRم من ح7ة أخرى. تحس"ن الأداء لL)فاظ ع01 مJانGHا واستدامGHا من ج7ة وكسب ا

          !Wات    �عتU5 تمكن المؤسسات من تحقيق مستو[ة المعاصرة الUم المداخل الإدار]إدارة ا(?ودة الشاملة من أ

عالية من الأداء من خلال ال�!ك"� ع01 التحس"ن المستمر، والتوجھ بالعميل واشراك العامل"ن وغ"![ا من المبادئ، 

Gfاية    وقد  �� الأمرUكية  الأسواق   �� اليابانية  للتجرgة  البا[ر  النجاح  iعد  عالميا  ا[تماما  الإدارة  [ذه  نالت 

 تحقيق التم"� والتفوق.   .  و الثمانnنات، مما جعل7ا منm?ا متJاملا يمكن الشرlات من مواج7ة التحديات

النماذج ال]5 �س7م �� تحس"ن الأداء التنظي5q وتحقيق رضا              وxعتW! النموذج الأوروwي للأداء المتم"� من 

السؤال   طرح  ا'0  نأ�ي  ومنھ  الشاملة.  ا(?ودة  إدارة  مبادئ  إ'0  }س�ند  و[و  التنافسية،  القدرة  و�عزUز  العملاء 

 الرئn~{5 التا'�: 

� مؤسسة كوندور  �>ل يوجد تأث)5 لإدارة ا34ودة الشاملة ع.- الأداء المتم)' وفق النموذج الأورو�ي 

 الك@5ونيكس؟ 

 ين�ثق من [ذا السؤال الأسئلة الفرعية التالية:  

lوندور   - مؤسسة   �� الأوروwي  النموذج  وفق  المتم"�  الأداء  توجھ  ع01  الشاملة  ا(?ودة  لإدارة  تأث"!  يوجد  [ل 

 الك�!ونيكس؟

ع01    - الشاملة  ا(?ودة  لإدارة  تأث"!  يوجد  الاداء[ل  lوندور    تنفيذ  مؤسسة   �� الأوروwي  النموذج  وفق  المتم"� 

 الك�!ونيكس؟

lوندور    - مؤسسة   �� الأوروwي  النموذج  وفق  المتم"�  الاداء  نتائج  ع01  الشاملة  ا(?ودة  لإدارة  تأث"!  يوجد  [ل 

 الك�!ونيكس؟

 فرضيات الدراسة:  -2

 للإجابة ع01 سؤال البحث واسئلتھ الفرعية تم صياغة الفرضيات التالية:           



 ........... مقدمة .......................................................................................................................

 

 ب  

 

 الفرضية الرئCسية       

لإدارة ا(?ودة الشاملة ع01    0.05يوجد تأث"! ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوUة اقل او }ساوي    

 الأداء المتم"� وفق النموذج الأوروwي �� مؤسسة lوندور الك�!ونيكس.

 الفرضيات الفرعية:    

تأث"! ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوUة أقل او }ساوي    - لإدارة ا(?ودة الشاملة ع01 توجھ    0.05يوجد 

 الأداء المتم"� وفق النموذج الأوروwي �� مؤسسة lوندور الك�!ونيكس.

تنفيذ  ع01  لإدارة ا(?ودة الشاملة    0.05يوجد تأث"! ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوUة أقل او }ساوي    -

 لأداء المتم"� وفق النموذج الأوروwي �� مؤسسة lوندور الك�!ونيكس.ا

ع01 نتائج الأداء  لإدارة ا(?ودة الشاملة    0.05يوجد تأث"! ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوUة أقل او }ساوي    -

 المتم"� وفق النموذج الأوروwي �� مؤسسة lوندور الك�!ونيكس.

 نموذج الدراسة.  -3

 يمثل نموذج الدراسة [يJل العلاقة ب"ن المتغ"!ات ال]5 صيغت �� الفرضيات، كما ي�1:              

 نموذج الدراسة.  ) يب)ن:1الش
ل رقم (

 

 من اعداد الطالب"ن المصدر: 

 

 

 

   

لأوروwي النموذج المتم"� وفقالأداء ا(?ودة الشاملةإدارة   

 

 ال��ام ودعم الادارة 

 ال�!ك"� ع01 المورد

 ال�!ك"� ع01 العملاء

 ال�!ك"� ع01 العامل"ن

 التحسن المستمر

 التوجھ 

 التنفيذ

 النتائج



 ........... مقدمة .......................................................................................................................

 

 ت  

 

 أ>داف الدراسة: -4

الدافع الأسا�{5     الدرا�{5 ف�5  نوع7ا ومجال7ا  الأ[داف �� المنطلق الأول لأي دراسة علمية م7ما lان 

 الأول للوصول ا'0 النتائج المرجوة، فقد س�0 موضوعنا لتحقيق عدد من الأ[داف وال]5 تتمثل ��: 

 معرفة مستوى إدارة ا(?ودة الشاملة �� مؤسسة lوندور الك�!ونيكس.  - 

 معرفة مستوى الأداء المتم"� وفق النموذج الأوروwي �� مؤسسة lوندور الك�!ونيكس.  - 

 معرفة أثر إدارة ا(?ودة الشاملة ع01 الأداء المتم"� وفق النموذج الأوروwي �� مؤسسة lوندور الك�!ونيكس. - 

معرفة أثر إدارة ا(?ودة الشاملة عl 01ل iعد من أiعاد الأداء المتم"� المتمثلة �� التوجھ، التنفيذ والنتائج وفق   - 

 النموذج الأوروwي �� مؤسسة lوندور الك�!ونيكس. 

 أ>مية الدراسة:-5

تركز الدراسة ع01 مؤسسة lوندور الك�!ونيكس، مما }سمح بف7م تأث"! إدارة ا(?ودة الشاملة �� سياق عم�1   - 

 وواق��.

 توف"! رؤى عملية يمكن أن �ستفيد م�Gا مؤسسات مشا�Gة �� تحس"ن أداGRا وعمليا�Gا. - 

�ستكشف الأiعاد ا��تلفة لإدارة ا(?ودة الشاملة، مثل ال��ام الإدارة العليا وال�!ك"� ع01 العميل، مما }عمق   - 

 الف7م حول كيفية تأث"! lل iعد ع01 الأداء. 

بيانات علمية حول إدارة ا(?ودة الشاملة والأداء المتم"� والنموذج الأوروwي للاداء   -  بناء قاعدة   �� المسا[مة 

 المتم"�، مما }�?ع ع01 مزUد من الأبحاث المستقبلية �� [ذا ا�?ال. 

 التعارTف الإجرائية للدراسة: -6

 التعرTف الإجراVي لإدارة ا34ودة الشاملة:

�ش"! إدارة ا(?وودة الشاملة ا'0 ذلك المدخل الاداري الشامل الذي }سGHدف تحقيق التم"� للمؤسسات    

المطبقة لھ، }شتمل ع01 الأiعاد ا(�مسة المتمثلة �� ال�!ك"� ع01 المورد، ال�!ك"� ع01 العميل، التحس"ن المستمر،  

 ال��ام ودعم الإدارة العليا، ال�!ك"� ع01 العامل"ن.



 ........... مقدمة .......................................................................................................................

 

 ث  

 

 التعرTف الإجراVي للأداء المتم)' وفق النموذج الأورو�ي: 

}ش"! الأداء المتم"� وفق النموذج الأوروwي ا'0 ذلك النموذج العالمي الذي الذي ب56 ع01 ثلاث محاور ��   

يمكن لاي مؤسسة �س�0   التوجھ، التنفيذ، والنتائج لتحس"ن الأداء وتحقيق التفوق �عزUز التم"� المستدام، 

 للتم"� تب�يھ م7ما lانت طبيعGHا او ج�سيGHا. 

 منYZ الدراسة: -7

     mالمن اتباع  تم  الفرضيات،  واختبار  المطروحة،  ال�ساؤلات  ع01  والإجابة  البحثية  المشJلة  لمعا(?ة 

الوصفي الذي ي�يح تقديم إطار نظري شامل ي�ناول متغ"!ات البحث من خلال استخدام أدوات البحث المكت¡5،  

الأولي  البيانات  جمع  من  ا()الة  دراسة  أسلوب  خلال  من    mالمن [ذا  ي�يح  الدراسة  كما  محل  المؤسسة  من  ة 

 باستخدام أداة الاس�بانة، ومعا(?ة البيانات وتحليل7ا باستخدام أدوات إحصائية مناسبة. 

 حدود الدراسة:-8

تمثلت ا()دود الموضوعية ل7ذه الدراسة �� إدارة ا(?ودة الشاملة كمتغ"! مستقل والأداء    ا4[دود الموضوعية: -

 كمتغ"! تاiع. 2020المتم"� وفق النموذج الأوروwي اصدار 

 . 2025-2024: تم انجاز [ذه الدراسة ميدانيا خلال السدا�{5 الثا£ي من السنة ا(?امعية ا4[دود الزمنية -

 أجرUت [ذه الدراسة �� مؤسسة lوندور إليك�!ونيكس بولاية برج بوعرUرUج.  ا4[دود الم
انية: -

 تمثلت �� مجموعة من الموظف"ن مؤسسة lوندور إليك�!ونيكس بولاية برج بوعرUرUج.  ا4[دود ال_شرTة: -

 >ي
ل الدراسة: -9

 ، تم تقسيم البحث إ'0 فصل نظري وآخر تطبيقي حيث : IMRADتبعا لمنm?ية    

يتضمن الإطار النظري للموضوع، قسم إ'0 ثلاث مباحث، المبحث الأول تناولنا فيھ الإطار النظري    الفصل الأول 

الأوروwي،   النموذج  وفق  المتم"�  للأداء  النظري  الإطار  فيھ  تناولنا  الثا£ي  المبحث  أما  الشاملة،  ا(?ودة  لإدارة 

 والمبحث الثالث تطرقنا فيھ إ'0 الدراسات السابقة. 

الم��­G    الفصل الثاbي  تناول الإطار  الأ ول  إ'0 مبحث"ن، المبحث  التطبيقية حيث تم تقسيمھ  بالدراسة  يتعلق 

 للدراسة، أما المبحث الثا£ي تناول تحليل النتائج واختبار الفرضيات. 



 ........... مقدمة .......................................................................................................................

 

 ج  

 

®)ة                 اختبار  توضيح  مع  الفصل"ن  نتائج  تضمنت  ال]5  الدراسة  خاتمة  إعداد  ال�Gاية   �� تم  كما 

 الفرضيات، متبوعة بجملة من التوصيات المست�تجة. 

 

 



  

  

  

  الفصل الأول: 

 للدراسة النظري الاطار 
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  تم�يد:

إحدى الر-ائز الأساسية لتحقيق الأداء المتم#" !  المنظمات ا��ديثة.   عت�� إدارة ا��ودة الشاملة�  

السر2عة،   والتغ#�ات  العالية  بالتنافسية  ي9سم  عالم  ضرورة  ف!   بل  <دف،  مجرد  لAست  ا��ودة 

النجاح.   الشاملة رؤCة شاملة تتضمن جميع  و اس�Gاتيجية تضمن استمرارCة  ا��ودة  إدارة  Cتطلب تطبيق 

  .مستوCات المنظمة، حيث يتم ال�Gك#" عQR تحس#ن العمليات وتلبية احتياجات العملاء

<دف   المتم#"  الأداء  أصبح  المG"ايد،  التنافس  عصر  المؤسسات    ا!   من  العديد  إليھ   Q\2عتمد و [س

العمليات     ! التم#"  خلال  من  وذلك  باستمرار،  التوقعات  تفوق  نتائج  تحقيق   QRع المتم#"  الأداء  مفhوم 

المتم#"  وا�iدمات. الأداء  نماذج  ب#ن  المتم#"    ومن  للأداء  الأوروmي  [عت��  ،  EFQMالنموذج  رائدا  الذي  إطارا 

القيادة،   مuvا  رئAسية،  عوامل  عدة   QRع النموذج  <ذا  يركز  المؤسسات.    ! ا��ودة  و�عزCز  الأداء  لتقييم 

  واس�Gاتيجية المؤسسة، والموارد الyشرCة، والابتwار.  

يتعلق بمتغ#�!  <ذا الفصل، س}ستعرض الأسس النظرCة     والأداء    إدارة ا��ودة الشاملة  و-ل ما 

  المتم#" وفق النموذج الأوروmي.
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  المبحث الأول: الإطار النظري لإدارة ا)'ودة الشاملة: 

 جذرCا !  الفكر الإداري، حيث تركز عQR تحقيق ا��ودة !  جميع  لا�عد إدارة ا��ودة الشاملة تحو   

ما   غالبا  ال��  التقليدية،  الإدارة  ب#ن  الن��  <ذا  يم#"  محددة.  وظيفة  مجرد  -و�uا  من  بدلا  العمل  جوانب 

ت9سم بال�Gك#" عQR النتائج قص#�ة الأجل، و�دارة ا��ودة الشاملة ال�� �uدف إ�Q تحس#ن مستدام [عزز من  

البعيد. المدى   QRع المنظمة  أ<داف  وCحقق  العملاء  بالشرح    رضا  لي9ناول  الأول  المبحث  <ذا  جاء  وقد 

المتمثلة   العناصر  و�دارة    ! :والتفس#�  التقليدية  الإدارة  ب#ن  الفرق  الشاملة،  ا��ودة  إدارة  حول  �عارCف 

أ<داف   الشاملة،  إدارة ا��ودة  أساليب    وا<مية  الشاملة،  ا��ودة  إدارة  تطبيق  معاي#�  الشاملة،  ا��ودة 

إدارة ا��ودة الشاملة، أدوات إدارة ا��ودة الشاملة، ا�عاد تطبيق إدارة ا��ودة الشاملة، مراحل تطبيق  

ا��ودة   إدارة  تطبيق  عوائق  الشاملة،  ا��ودة  إدارة  لتطبيق  المطلو�ة  التغي#�ات  الشاملة،  ا��ودة  إدارة 

  الشاملة. 

طلب  ا    ة.الشاملا)'ودة   إدارة   مف�ومالأول: لم

  إدارة ا)'ودة الشاملة ار7ف حول أولا: 2ع

عQR أ�uا "نظام فاعل لتwامل    1983سنة    )Feigenbaum(ھ  أول �عرCف لإدارة ا��ودة الشاملة قدم              

  ! وا�iدمة  الإنتاج   QRع قادرة  لتwون  المؤسسة  مجاميع  �iتلف  ا��ودة  وتحس#ن  صيانة  تطوCر،  جhود 

   1  أغلب المستوCات الاقتصادية وال�� �سمح بإرضاء التام للز�ون".

وممارسات    الإدارة  فلسفة"بأ�uا:    الشاملة  ا��ودة  إدارة   BQAال��يطانية    ا��ودة  منظمة  �عرف  

أ<داف    لإنجاز   كفاءة،  أك��   �شwل  المتاحة  والمادية   الyشرCة  الموارد   استخدام  إ�u�   Qدف  ال��  المؤسسة

  2".  المؤسسة

الز�ائن،  خلال  من  الأمد  طوCل  النجاح  لتحقيق  إداري   أسلوب"  �   ديمنغ  حسب   و�عتمد    ارضاء 

وا�iدمات   العمليات   تحس#ن  !   المؤسسة  أعضاء   مشاركة   عQR  الشاملة  ا��ودة   إدارة والبAئة    والمنتجات 

  3".  وا��تمع   المؤسسة أعضاء عQR بالفائدة  الشاملة ا��ودة إدارة  و�عود للعمل، الثقافية

كما ينظر ل��ودة عQR أ�uا الاستجابة المستمرة ��اجات العميل ومتطلباتھ، !  ح#ن [عت��<ا آخرون               

  4  تغلال المارد الإنتاجية المتاحة.عQR أ�uا الوصول لمستوى عال من رضا العميل مع جودة كفاءة مماثلة باس

 
1   ) ). أثر تطبيق مبادئ إدارة ا��ودة الشاملة عQR اس�Gاتيجية تطوCر المنتجات ا��دية: دراسة حالة �عض المؤسسات الصناعية بولاية سطيف.  2020سالم، [سمينة. 

  249. ص 261-248)، 1(20مجلة العلوم الاقتصادية وعلوم ال9سي#�، 
لمية،  ). إدارة ا��ودة الشاملة اس�Gاتيجية للارتقاء بكفاءة التعليم العا� : دراسة تجارب جامعات عالمية وعر�ية. مجلة البحوث الدراسات الع 2019§�مون، مصدق. ( 2

  281. ص 280-296)، 1(13
  256ص  .277-263)، 1(9). إدارة ا��ودة الشاملة رؤCة إسلامية. مجلة أبحاث ودراسات التنمية، 2022فAشوش، حمزة. (  3
  133. ص 150-127)، 2(6). أثر رأس المال الفكري عQR إدارة ا��ودة الشاملة. مجلة أبحاث اقتصادية و�دارCة، 2012الصرايرة، شادي ارشد، والنجداوي، أكرم يوسف. ( 4
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 تقبل  لا  وال��  الممتاز  بالأداء  ا�iاصة  المعاي#�  من  مجموعة   عن   عبارة"  �   الامتياز  مدخلمن    

  العالية   ا��ودة  ب#ن  يم#"وا  أن  م�uخ��ا  خلال  من  يتعلمون   الأفراد  أن  إ�Q  المدخل  <ذا  و2ش#�  المناقشة،

  5مسبقا".    محددة  معاي#�  وفق  الرديئة وا��ودة

  :!  المتمثلةإدارة ا��ودة الشاملة  <ناك من يفصل ب#ن مwونات  

  �ع®� التطوCر وا��افظة عQR إمwانية المنظمة من أجل تحس#ن ا��ودة �شwل مستمر.: الإدارة  -

ال�� Qualityا��ودة    - والنواقص  العيوب  -ل  و�شمل  وتتجاوز<ا،  بل  المستفيد  بمتطلبات  الوفاء  �ع®�   :

Qللعملية بما ير±°� المستفيد تحدث منذ المراحل الأو�.  

احتياجات  Totalالشاملة    -  QRع التعرف  من  بدءا  العمل  مظا<ر  من  مظhر  أي    ! ا��ودة  عن  البحث   :

  6  ات المقدمة لھ.لتقييم -ون المستفيد راض عن ا�iدمات أو المنتج المستفيد وانu²اء

 تلبية   إ�u³  Qدفمتwامل    نظام  من خلال التعارCف السابقة لإدارة ا��ودة الشاملة يمكن القول أ�uا  

  النظام   <ذا   [عتمد.  والمنتجات  العمليات   !   مستمر   تحس#ن  خلال  من   رضا<م   وتحقيق  العملاء  احتياجات 

QRة  الموارد  استخدام  كفاءة  عCشرyو2´�ع   والمادية،  ال  QRالمؤسسة  أعضاء  ��ميع  الفعّالة  المشاركة  ع  .

  . المؤسسة داخل والتعاون  الأداء  فعالية  �عزCز خلال من  الأمد طوCل نجاح تحقيق !  [سhم بالتا� ،

   الفرق ب=ن الإدارة التقليدية و:دارة ا)'ودة الشاملة: ثانيا 

  ، وCب#ن <ذا ا��دول الفرق بيuvما كما يR :الشاملة  ا��ودة و�دارة التقليدية الإدارة<ناك فروق ب#ن   

  . الشاملة ا��ودة و�دارة التقليدية الإدارة ب#ن الفرق  ) يب=ن:1ا)'دول رقم (

  الشاملة  ا)'ودة إدارة   التقليدية   الإدارة

  الرقابة الذاتية   الرقابة اللصيقة وتصيد الأخطاء 

  العمل ا��ما¶  وروح الفرCق   العمل الفردي

  ال�Gك#" عQR المنتج والعمليات   ال�Gك#" عQR المنتج 

  اندماج الموظف#ن  مشاركة الموظف#ن

  التحس#ن المستمر   التحس#ن وقت ا��اجة 

  مرونة السياسات والإجراءات  جمود السياسات والإجراءات

  تحليل البيانات و�جراء المقارنات البي}ية   حفظ البيانات 

 

). العلاقة ب#ن المتغ#�ات الأساسية لنظام إدارة ا��ودة باستخدام طرCقة ا��داول التقاطعية. مجلة الدراسات الاقتصادية  2019خث#�، محمد، و�ن جروة، حكيم. ( 5

  137ص  .144-135)، 1(5الكمية، 

  107ص  ). الإدارة ��ات معاصرة. مؤسسة الوراق لل}شر والتوز2ع.20212آل عR ، رضا صاحب أبو حمدان. ( 6
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  ال�Gك#" عQR رضا العملاء   ال�Gك#" عQR ج®� الأر�اح 

  مشاركة الموردين   النظرة إ�Q الموردين عQR أ�uم مستغل#ن 

  العميل ا�iار̧  والداخR   العميل ا�iار̧  

  ا���iة الواسعة عن طرCق فرق العمل   ا���iة ضيقة �عتمد عQR الفرد 

،  https://hrdiscussion.com/hr60830.htmlموقع عQR  الفرق ب#ن الإدارة التقليدية و�دارة ا��ودة الشاملة المصدر:

  . 12/03/2025المنتدى العرmي لإدارة ا��ودة الشاملة، تارCخ الاطلاع  عن طرCق 22/01/2013 بتارCخ   ¹شر

   7  فيما يR : الادارت#ن نكما يمكن توضيح الفرق ب#

الشاملة    ا��ودة  إدارة  تركز  بAنما  المؤسسة  وعوائد  أر�اح  �عظيم  إ�Q  التقليدية  الإدارة  �uدف :الhدف -

    ا��ودة من  عال بمستوى  م�uورغبا م�uاحتياجا تلبية خلال من عملا½uا رضا تحقيق عQR ا<تمامhا 

  أما المركزCة   والسلطة  العمودية   الhيا-ل  عQR   التقليدية  الإدارة  �عتمد:  السلطة  وتوز2ع   التنظي¾�  الhيwل -

  . مركزCة  لا والسلطة الشاملة أفقي ا��ودة إدارة <يwل

  تwامل   عQR  الشاملة  ا��ودة  إدارة   تركز   بAنما  القص#�   المدى   عQR   التقليدية  الإدارة   تركز:  التخطيط -

  .والطوCل  القص#�  المدى  ب#ن ما وتوازن 

العمل  التقليدية  الإدارة   وفق :  المسؤولية  وتحمل  العمل  أسلوب - و منفرد  يwون    المسؤولية تwون ا 

  .جما¶  يwون  المسؤولية ا��ما¶  تحمل العمل عQR تؤكد ال�� الشاملة ا��ودة إدارة عكس iÀصية،

  بالمرونة   تتم#"  بAنما  التقليدية  الإدارة  !   با��مود  والإجراءات  السياسات  تتم#":  والإجراءات  السياسات -

  .الشاملة ا��ودة إدارة ! 

  الإدارة   عكس  عQR  جماعية  تwون   المشا-ل  وحل  القرارات  اتخاذ  عملية:  المشا-ل  وحل  القرارات  اتخاذ -

  .معينة بذلك  جhة تختص أين التقليدية

  أن  غ#�   المستمر،  والتحس#ن  التطوCر  الشاملة   ا��ودة   إدارة  مبادئ  من:  والتحس#ن  التطوCر   عملية -

  بالتطوCر تقوم لا  التقليدية الإدارة
ّ
  . ا��اجة عند وذلك محدودة لمرات  إلا

   تدنيu²ا   يجب  وتwلفة  قيد   بمثابة   المؤسسة   !   العامل#ن  الأفراد   �uافإ  التقليدية  للإدارة   بال}سبة:  الأفراد -

QRللفرد  تنظر   ال��  الشاملة  إدارة ا��ودة  عكس  ع  QRك  مورد  أنھ  عCالثقة والاستماع  منحھ   يجب      وشر  

 . بھ اتصال عQR والبقاء  إليھ

 
  360-359. ص 379-352)، 1(3). إدارة ا��ودة الشاملة، الأسس والتطبيقات. مجلة البديل الاقتصادي، 2016لوار�ي، إبرا<يم. ( 7
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    ا)'ودة الشاملة  إدارةواFمية   أFداف ثالثا:

  8  إدارة ا��ودة الشاملة فيما يR : أ<دافتتمثل   

  بما   المؤسسة   قبل   من  أفضل   درجات  إ�Q  المقدمة   وا�iدمات  السلع   (performance)الأداء    مستوى   رفع   -

  .تطلعات المستفيدين رغبات يحقق

 قبل  العملاء  وتوقعات  المقدمة  ا�iدمة  أو  السلعة  ب#ن  (conformance)التطابق    من  عالية  درجة  تحقيق  -

  .ا�iدمة أو  السلعة   تلك  عQR حصولhم

  قبل  من  المقدمة   ا�iدمات  !   السلع   أداء  !   )Reliability(المصداقية    ضمانات  من  عال   مستوى   تحقيق  -

  .لعملا½uا المؤسسة

  تقدمhا المؤسسة.  ال�� وا�iدمات  السلع من  )Image( العملاء   لدى  مفضلة وسمعة تصور  إشاعة -

  تحس#ن   عQR  �عمل  ا��ودة،  تجاه  للتغي#�  شامل  من��  -و�uا  الشاملة  ا��ودة  إدارة  أ<مية  وت�Gكز              

سمعة   إ�Q  بالإضافة  الفرCق  روح  وتنمية  العامل#ن  ب#ن  العلاقات   الأساس  <ذا  وعQR  المؤسسة؛  تحس#ن 

    9 :�  عناصر  ثلاث عQR يرتكز رئÄA°� والذي  تنافÄ°� كسلاح الشاملة ا��ودة �ستخدم

  ؛  المسu²لك رضا تحقيق -

  ؛  المؤسسة !  العامل#ن مسا<مة  -

   .ا��ودة !  والتطوCر  التحسن استمرارCة  -

جودة  بل  فقط  المنتوج  حدود  عند  تتوقف  لا  الشاملة  ا��ودة  إدارة   تطبيق  أ<ميةان       [شمل 

  ا��ودة   إدارة  أ<مية  تنعكس  المشا-ل، لذلك   معا��ة  !   الإبداع  و�´�يع  الفرد  عQR  بال�Gك#"  كwل،  المؤسسة

  : يR  كما ذلك  وز�ائuvا، وCتÆÇ وعاملuÅا  المؤسسة أداء عQR الشاملة

  :العناصر التالية خلال من  الشاملة ا��ودة إدارة تطبيق أ<مية ت��ز  :للمؤسسة بالGسبة

  . للمؤسسة التنافÄ°� المركز  �عزCز و  المستمر والتحس#ن  الابتwار زCادة  ، ا��ودة تحس#ن -

  ؛  العمالة دوران  معدل وتقليل المؤسسة  داخل  والتعاون   الاتصال تحس#ن -

 

). معوقات تطبيق إدارة ا��ودة الشاملة !  مؤسسات التعليم العا�  من وجhة نظر أعضاء <يئة التدر2س دراسة عينة 2019عسR ، نورالدين، والعقعاق، خديجة. (  8

  89-88. ص 85-100)، 2(3من -لية الاقتصاد جامعة المسيلة. مجلة البحوث الإدارCة والاقتصادية، 

  13-11ص  .7-23)، 2(17). أ<مية تطبيق إدارة ا��ودة الشاملة لتحس#ن القدرة التنافسية !  المؤسسة. مجلة إدارة، 2007مراد، ناصر. ( 9
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  .مuvا والوقاية الأخطاء  تقليل - 

  :العناصر التالية خلال من الشاملة ا��ودة إدارة تطبيق أ<مية ت��ز :للعامل=ن بالGسبة

  ؛  شwاوu³م  تخفيضو  العامل#ن معنوCات  رفع -

  الصناعية؛  ا��وادث �Èم خفض -

  ؛ المشا-ل حل !  للعامل#ن الإبداعية والقدرة  الابتwار زCادة -

  :العناصر التالية خلال من الشاملة ا��ودة إدارة تطبيق أ<مية  ت��ز :للزKائن بالGسبة

  ؛  جدد ز�ائن جذب عQR والعمل ا��الي#ن الز�ائن عQR ا��افظةو الز�ون   رضا كسب  -

  .المتغ#�ة الز�ائن احتياجات تل�É منتجات تصميم -

  .وال�Gكيب  الصلاحية والمواصفات حيث من المنتوج عن  المعلومات -افة بتوف#�  الز�ون  حماية -

طلب الثاNي:     إدارة ا)'ودة الشاملة   تقنياتالم

طبيق إدارة ا)'ودة الشاملة:أولا:    معاي=P ت

  : يR  الشاملة فيما ا��ودة  إدارة معاي#� تتمثل    

  تحس#ن  خلال  الر�حية من   لتحس#ن  أدا½uا   وتقييم  لقياس  المؤسسة  �ستخدمھ  الذي  المعيار   ا��ودة: و<و  -

  .ا�iدمات أو للسلع ا��ودة

  ومن   العيوب  من   حد ممكن  أد¹ى  تحقيق   إ�Q  يؤدي   المعيار  مرة: و<ذا   أول   من   �Êيحة  بطرCقة  العمل  أداء  -

  زCادة   إ�Q  يؤدي   الأخطاء  تحديد  !   الفرد   الذي [ستغرقھ   فالوقت   الصفرCة،  العيوب  <دف   إ�Q  الوصول   ثم

  .الفرد علuÅا تحصل ال�� ا�iدمة أو  السلعة !  القيمة المتمثلة  زCادة دون  والتwلفة الوقت

يظhر  التمي#"  -  :�°Äة  للإدارة  المستمرة  ا��اولات  خلال  من  التنافCلتقو  �°Äالتناف   واستخدام   مركز<ا 

  .وتنظيمhا   المعلومات مختلف

  .المسؤولية  تحمل عQR قدر�uم و!  العامل#ن !  للثقة يجةن9ك  :للأفراد تفوCض السلطة  -

  .أي موظف لعمل إرشادات  تwون  أن يجب وال��  للمؤسسة الأساسية بالقيم الرؤCة: وتتعلق -

  فقط يقبل ألا والذي يجب  القائد لرؤCة جديدا نمطا و�دار�uا  الشاملة ا��ودة إدارة  تقدم القيادة: حيث -

  .كwل العمل  فرCق ولwل  القائد من
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  ما   لتحقيق ور�ما الس\  العميل توقعات تحقيق ولكن  للمشكلات تفادي  لAس <نا   ا�ساق الأفق: الhدف -

  من خلال تب®� مبدا التحس#ن المستمر.  التوقعات تلك يفوق 

  الأساÌ°� تحقيق الhدف !  والمشاركة  عملھ لأداء [س\Q أن  المؤسسة !  فرد  -ل عQR  العمل: يجب فرCق -

  .ا��ودة !  التحس#ن و<و

  الشاملة  ا��ودة لفhم فلسفة المؤسسة !  العامل#ن احتياجات تلبية  يتم التدرCب خلال التدرCب: فمن -

  10  المشكلات. حل ومhارات العمل فرCق  وتطوCر

    R11 : كما حددت المعاي#� فيا ي  

  .التغي#� قيادة  مسؤولية تحمل 1-

  .تحقيقhا إ�Q المؤسسة  �س\Q محددة أ<داف وجود ضرورة2-

  .الطوCلة الأجل المؤسسة  أ<داف تحديد !  العملاء رضا عQR ال�Gك#" ضرورة3-

  .المؤسسة  داخل ا�iتلفة الإدارات ب#ن الت}سيق  ضرورة4-

  ا��ودة.  مشكلات حل ونماذج  أساليب  عQR التحسAنات إدخال  ضرورة5-

  .المؤسسة داخل القرارات اتخاذ عملية ترشد ال�� البيانات والمعلومات من عرCضة  قاعدة عQR  ارتwاز -6

  .أداء عملhم من تمكيuvم خلال من العليا والإدارة  الموظف  ب#ن بالثقة ي9سم جو خلق7-

  .بالمؤسسة العامل#ن تخوCف  سياسة  عن العليا الإدارة ابتعاد ضرورة8-

    الشاملة  ا��ودة عناصر لwافة مستمرة تحس#ن عمليات إجراء9-

  .العامل#ن فuÅا وأداء  عمليا�uا بتقوCم �سمح للمؤسسة مقايAس   وجود ضرورة 10-

  .المنتجات وجودة  الأعمال لأداء المستمرCن والتقوCم المتا�عة أسلوب تب®� 11-

  . ومق�Gحات التحس#ن المشكلات وحل القرارات  صنع عملية !  العامل#ن إشراك 12-

  

 

- 235)، 5(3). تدرCب المورد الyشري !  ظل نظام إدارة ا��ودة الشاملة. مجلة ا��كمة للدراسات الاجتماعية، 2015خام الله، ص��ينة، ومساك، أمينة. ( 10

  240ص .249
  16-15. ص 7-23)، 2(17). أ<مية تطبيق إدارة ا��ودة الشاملة لتحس#ن القدرة التنافسية !  المؤسسة. مجلة إدارة، 2007مراد، ناصر. ( 11
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    إدارة ا)'ودة الشاملة:  ثانيا: أساليب

 أ<مhا: �عتمد إدارة ا��ودة الشاملة عQR مجموعة من الوسائل           

 العصف الذTUF (توليد الأفRار):-1

بالتفك#� الإبدا¶ ،     إ�Q توليد أك�� عدد من الأفwار عQR مشwلة  و<و ما [عرف  دف <ذه الوسيلة 

ما، أو تحديد أسباب مشwلة ما، حيث يطلب من -ل عضو !  الفرCق الإدلاء بفكرة واحدة عن الموضوع 

وتكرر الدورة عدة مرات عQR جميع الأعضاء، وCقوم المشرف عQR <ذه العملية ب�Ï9يل الأفwار دون انتقاد  

 . أو �عليق عQR أي. فكرة ثم �عد ذلك يتم ترتيuÐا حسب أ<ميu²ا واختيار الأو�Q والأفضل من <ذه المق�Gحات

  ا)'ودة: خرائط ضبط  -2

�عت�� <ذه ا�iرائط وسيلة لمراقبة �غي#� العملية وضبطhا، كما �ستخدم لتحديد مستوى ا��ودة    

عند   للعملية  الإحصاÑي  الضبط  لتوضيح  أيضا  و�ستعمل  التطوCر.  عملية  �عد  أو  التجارب  تصميم  أثناء 

  .خروج أي نقطة عن حدود التحكم فhذا [ع®� أن �غي#�ا ما قد حدث وCجب اتخاذ الإجراء المناسب

طط الس\ب-3   التأث=P) :-أسلوب عظم السمكة (مخ

سنة     "إ[شيwاوا"  اليابا¹ي  ا�iب#�  طرف  من  ا�iطط  <ذا  إ�Q  1950وضع  الأسلوب  <ذا  u³دف   ،

تحديد مشwلة أو ن9يجة يجب ت�Òيحhا و�يجاد الأسباب الرئAسية والثانوCة لhا، وCتم تwوCن <ذ ا�iطط 

  :التاليةبإتباع ا�iطوات 

   ة.تحديد المشwل المعا�� بوضوح و��Ïيلھ عQR يم#ن ا�iطط والذي يأخذ مشwل عظم سمك-

خمس مجالات    ا��الاتتحديد  - عامة <ناك  بصفة  فuÅا،  جذور<ا  المشwلة  أسباب  تجد  ال��  الأصناف  أو 

uÅعل يطلق  عles cinq M"  QR"ا  وال��  و��Ïل  الوسائل.  الآلات،  ا��يط،  الطرق،  العاملة،  اليد   و� : 

  .ا�iطط

 البحث عن أك�� عدد من الأسباب الممكنة، و<نا يمكن استعمال تقنية عصف الأفwار، ثم يتم تص}يف   -

 Qب إ�yاصة ا��-ل سiبھ.موعة ا�  

طط  -4   بار7تو:مخ

يتم �شكيل <ذا ا�iطط بتجميع بيانات عن عدد مرات تكرار حدوث -ل مشwلة وا�iسارة ال��    

لا   أنھ  إذ  !  حلhا،  تبدأ   Ôسارة، ح�iا�   ! الأك�� �سyبا  والhدف من ذلك <و تحديد المشكلات  ت�Gتب عuvا 

ي}بÖ  أن ينظر إ�Q -ل مشا-ل بنفس النظرة والا<تمام، حيث يظhر أسلوب بارCتو بصورة وا�Õة الأسباب  
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التحس#ن. و2عت�� <ذا   �عملية  القيام  أولا عند  !  الاعتبار  تأخذ  أن  وال�� يجب  الأك��  التأث#�  القليلة ذات 

القيام   عن  والناتجة  الممكنة  الفائدة  �Èم  وتقدير  المسyبات  اك9شاف    ! الفعالة  الوسائل  من  الأسلوب 

  بإزالة <ذه المسyبات. 

  ): طر7قة تدفق المعلومات (من؟ ماذا؟ أين؟ مgh؟ كيف؟ لماذا؟-5

�سمح <ذه الطرCقة بجمع معلومات أو ا��صول عQR وصف ل}شاط أو عملية معينة وذلك للقيام    

    12.  بتحصيلhا أو عند التحض#� لتنفيذ ا��لول أو الت�Òيحات لhذه العملية

طلب   طلبات :  الثالثالم طبيقومراحل مت    إدارة ا)'ودة الشاملة  ت

طلبات: ولاأ طبيق  مت   إدارة ا)'ودة الشاملةت

عملية    تمثل  ال��  والشاملة  الضرورCة  العناصر  وأ المبادئ    من الشاملة    ا��ودة   إدارة  �عاد أ�عت��    

  �عاد فيما يR :تتمثل <ذه الأ ،المنظمات !  الشاملة ا��ودة إدارة تب®�

  إدارة   تطبيق  لنجاح  العوامل  أ<م  من  [عت��    الشاملة:  ا)'ودة  إدارة  لPjنامج   العليا  الإدارة  وتأييد  دعم  -1

  !   العليا  الإدارCة  القيادة  جانب  من  اتخاذه  يتم  اس�GاتيØ   قرار  <و  تطبيقhا  فقرار  الشاملة  ا��ودة

  !    والتأييد  الدعم  <ذا  وCتمثل  اس�Gاتيجيu²ا  إطار  !   المؤسسة  ورسالة  رؤCة  وتطوCر  ¹شرuÙدف  المؤسسة  

  عQR  وال��امج  با�iطط  الالG"ام  المؤسسة،  داخل  المستوCات  جميع  الشاملة أمام  ا��ودة  إدارة  تطبيق  إعلان

  �   العليا  فالإدارة  ،)وmشرCة   مالية  موارد(   للتطبيق  والإمwانيات اللازمة  الموارد   تخصيص  المستوCات،  -افة

  . المؤسسة داخل التغي#� لإحداث العر�ات تجر ال�� القاطرة

  أ<م   منا�iارجي#ن  العملاء    رضا  من  عالية  درجة  تحقيق  عQR  العمل  إن  :بالعميل(الزKون)  التوجيھ-2

ومتطلبات   لذا   المؤسسة  مجhودات  -ل  نواة  <و  ا�iار̧   فالعميل  الشاملة،  ا��ودة  إدارة  تطبيق  محاور 

التداب#�  اتخاذ  عQR  �عمل  أن  لابد   نظام  بناء  طرCق  عن  عملا½uا  رضا  مستوى   تقييم  من  تمكuvا  ال��  -ل 

درجة  من  يمكuvا  المؤسسة  !   معلومات   !    ا��ديدة  المنتجات  المنافس#ن،  وضعية  العملاء،  رضا  معرفة 

  .وأذواق العملاء حاجات !   والتغي#�ات  توقعات السوق،

  المؤسسة   !   نظام  وجود  الشاملة  ا��ودة  إدارة  تطبيق  متطلبات  من:  والتحس=ن المستمر  الأداء  قياس  -3

القياس  قادر   QRالمب®�  الدقيق  ع  QRالعمليات  وتنفيذ  أداء  نجاح   مدى   لتحديد  الإحصائية  الأساليب   ع  

  13  .جذري  �شwل عQR الاختلافات القضاء عQR والعمل

 

  370-368ص .379-352)، 1(3). إدارة ا��ودة الشاملة، الأسس والتطبيقات. مجلة البديل الاقتصادي، 2016لوار�ي، إبرا<يم. (  12

  272-271نفس المرجع ص  13



 الإطار النظري واستعراض الدراسات السابقة                                                                  الفصل الأول   

17 

 

إن إدارة ا��ودة الشاملة �عت�� مhمة أساسية لwل الأفراد العامل#ن !  المنظمة ولا  الPrك=q عop العامل=ن:    -4

الإدارة   -ل من  برامج �ستد¶  مشاركة   �Úالنوعية فقط، ف !  حقول  العامل#ن  الأفراد   QRيقتصر دور<ا ع

وكذا العامل#ن بمختلف تخصصا�uم ومستوCا�uم !  -ل خطوة !  العملية الإنتاجية و الذي يمكن أن يقود  

إ�Q ا��ودة المرغو�ة؛ وقد نوه إ�Q ذلك عR  السل¾� عندما أشار إ�Q أن الأفراد اللازم#ن لتطبيق إدارة ا��ودة  

أن  المتعددة، حيث  النظام  !  مراحل  بدرجات مختلفة  فالwل [شار-ون  المنظمة  أفراد  الشاملة <م جميع 

أفراد الإدارة العليا لhم دور، وأفراد الإدارة الوسطى لhم دور والتنفيذيون !  مختلف ا��الات والمستوCات  

ا��ودة   فرCق    ! ينصhر  ا���iاء والمتخصصون من الاس9شارC#ن والwل  أيضا، و2شارك مع <ؤلاء  لhم دور 

  14  الشاملة.

 مع المورد:   العلاقة -5

ال�� �ش�Gي كميات كب#�ة من    كب#�ة،يحتل الموردون أ<مية     للمنظمات  بال}سبة    منتجا�uم،خاصة 

الوثوق   باتجاه  المتقدمة  المنظمات  جزءا   uÙم،وتتحرك  ا��hز  تجعل  المتبادلة  الثقة  أن  طرCق    إذ  من 

شو   15.  المنظمة علاقة  والدعم  ر خلق  العون  لhا  يوفر  للمنظمة  امتداد  مuvم  يجعل  بما  الموردين  مع  اكة 

  16.  لتحقيق أ<دافhا

طبيق إدارة ا)'ودة الشاملة       ثانيا: مراحل ت

  بالأمر   لAس  وترسيخhا،  تطبيقhا  ومحاولة  الشاملة  ا��ودة  إدارة  لأفwار  المؤسسة  تب®�  عملية  إن  

  :تتمثل <ذه المراحل كما يR  مراحل، بثلاث المرور يتطلب أن ذلك إذ السhل

  لu²يئة البAئة  بالمؤسسة   جديدة   تنظيمية  ثقافة  و�ناء   ترسيخ   محاولة   !   الأو�Q  المرحلة  تتمثل  الاوou:  المرحلة

تتطلب   وفقhا،  ل9س#�  خطة  وضعو   التطبيق  الملائمة   لhذا   المؤسسة  أفراد  استعداد   مدى   تقييم  أيضا  كما 

  أن   [ش�Gط   بحيث   والتغي#�،  التحول   عملية   اختيار<ا لتقود   يتم  ال��  القيادة   عQR  يتوقف   -لھ  و<ذا   التغي#�،

  .الشاملة ا��ودة إدارة من��ية عQR تطبيق وم´�عة متعاون  عمل فرCق تwوCن عQR  قادرة" يwون:

 و�    الثانية  المرحلة  تأ�ي  الشاملة  ا��ودة  إدارة  لتطبيق  الملائمة  البAئة�uيئة  مرحلة    �عد  :الثانية  المرحلة-

  وضع   عملية :  بھ  وCقصد  لhا،  الفعR   التجسيد  بداية  أي   الشاملة  ل��ودة  الاس�GاتيØ   التخطيط  مرحلة

  .الشاملة  ل��ودة  اس�Gاتيجية  خطة  عQR  ل��صول   لتحقيقhا  اللازمة  وا�iطوات  الطوCل  المدى   عQR  أ<داف

  : التالية با�iطوات مرورا
 

14 ) .Æمحمد الصا� ،�°Û2شري !  قطاع التعليم العا� . مجلة الاقتصاد وا��تمع، 2011قورyص  .102-75)، 7(7). إدارة ا��ودة الشاملة وتحدي المورد ال

81  

ية. مجلة  النوCران، ظا<ر لفا عفت. أثر إدارة ا��ودة الشاملة عQR القدرة التنافسية للم}شآت الصناعية دراسة تطبيقية عQR شر-ات الأسمدة الأردن 15

  122ص  .135-117)، 7(10العلوم الاقتصادية وال9سي#� والعلوم التجارCة، 

). إدارة ا��ودة الشاملة !  ا�iدمات المصرفية، دار الصفاء لل}شر  2010محمد حساين الوادي، نزال، عبد الله إبرا<يم، وسمحان، حس#ن محمد. ( 16

  24ص   والتوز2ع.
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  من   مجموعة  �شمل  الطوCل  المدى   عQR  أ<داف  وضع  يتم  حيث:  للمؤسسة  الاس�Gاتيجية  الأ<داف  تحديد   -

  ، عمليا�uا، سياسا�uا، إجراءا�uا ...المؤسسة ثقافة تمس حيثالتغ#�ات و!  ش�Ô ا��الات  

  واس9ثمار<ا   القوة  نقاط  اك9شاف  أجل  من   داخليا  البAئة  تحليل  يتم  أي :    الداخلية  العمل  بAئة  تحليل --

  .ومعا��u²ا الضعف نقاط واك9شاف

  و  الفرص  اك9شاف   من  المؤسسة  ومحيط  التنافسية  البAئة  تحليل  بذلك   وCقصد  : ا�iارجية    البAئة   تحليل -

  .لمواجu²hا الu²ديد ونقاط اس9ثمار<ا،

  وفقhا  ال9سي#�   البيÝية  الظروف  مع   وتتلاءم  الموضوعية،  الأ<داف  تتضمن  ، اس�Gاتيجية  خطة   وضع   -

  . الشاملة ا��ودة اس�Gاتيجية لتنفيذ العمل وفقhا يتم ال�� ا�iطة وضع  وmعد .المؤسسة

ا��ودة    إدارة  لتطبيق  الملائم   التنظي¾�  الإطار   وضع  و�   الثالثة  المرحلة  !   العمل  يبدأ  الثالثة:  المرحلة-

  :خلال من  ذلك وCتم الشاملة،

 الطوCل  العمودي   الطا�ع  ذا  التنظي¾�  الhيwل  اس9بدال  يتم  حيث:  المعتمد  التنظي¾�  الhيwل  �غي#�  -

  .مuvا يتwون  ال�� الفرعية <يا-لھ ب#ن والتناسق  بال�Gابط المتم#" الأفقي الطا�ع ذات  بالhيwل التنظي¾�

 العمليات  عQR  وجذرCة  أساسية  �غي#�ات  إدخال  أي  والوظائف:  العمليات  و<ندسة  تصميم  إعادة   -

  .الموضوعة الاس�Gاتيجية  مع يتلاءم �شwل والإجراءات  والأساليب

  المؤسسة.  أفراد عQR ا��ديدة والصلاحيات والمسؤوليات  السلطات توز2ع -

  والمhارات.  القدرات ذوي  الأفراد من المستوCات جميع عQR العمل فرق  �شكيل -

   الwافية. ا���iة لhم رؤساء من  ا��ودة مجلس �شكيل -      

 17  .الشاملة ا��ودة لتحقيق اللازمة والyشرCة والتكنولوجية والفنية المادية والموارد الوسائل توف#� -

طبيق ثالثا   إدارة ا)'ودة الشاملة  2غي=Pات ومعوقات ت

طبيق إدارة ا)'ودة الشاملة:التغي=Pات الم  -1    طلوKة لت

    أ<مhا: مجموعة من التغي#�ات  تطبيق إدارة ا��ودة الشاملة احداثيتطلب           

-  TUو   ا��ودة  إدارة   لتطبيق  الأمثل  القيادي   النمط   إن  :   المناسبة  القيادية  الأنماط   تب>   ذلك   الشاملة 

با��انب    وu³تم  الفرCق  أعضاء  -افة  ب#ن  والت}سيق  ا��ما¶   و2´�ع العمل  الفرCق  بروح  [عمل  الذي   النمط

 Rيكhو2عمل التنظيم !  ال QRالمؤسسة أفراد ب#ن  الايجابية القيم غرس ع .  

 
). أدوات ادارة ا��ودة الشاملة !  مؤسسات التعليم العا�  !  ا��زائر بناء عQR التجر�ة المال#"ية (رسالة ماس�G !   2020حفان، بن <رماس بو�كر، ومسعود، محمد. (  17

  19-18ص  علوم ال9سي#�). -لية العلوم الاقتصادية والتجارCة وعلوم ال9سي#�، جامعة ب��اج بوشعيب ع#ن تموش}ت.
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  [سمح  المؤسسة   داخل  معلومات   نظام   إ¹شاء  من  لابد:  الشاملة  ا)'ودة  لإدارة  معلومات   نظام   تأسyس -

العمليات  ح�Ô   وتفس#�<ا  تحليلhا   عQR  و2عمل  المناسب  الوقت  !   المعلومة  وCوفر   مستمرة  بصورة  بمراقبة 

  التطبيق   إ�Q  <ذا   وCؤدي   العمال  جميع  ب#ن  المعرفة  ¹شر   خلال  من  ا��ودة  مستوCات  لرفع  فعالة  أداة  تصبح

  18  .المؤسسة !  الشاملة ا��ودة لإدارة ا��يد

  بمفا<يم والاقتناع  وقبول  لفhم نفسيا وCا�uممست  بمختلف  العمال  جميع  إعداد [ع®�: العمل  {|يئة مناخ  -

الشاملة    إدارة   خلال  من   والG"امhم �uم�عاو عQR    وا��صول   للتغي#�  مقاومu²م   من   التقليل   uÙدفا��ودة 

و العمل  أسلوب  !   التغي#�  <ذا  من  با�iوف  الشعور تنديد     مشا-ل  !   والمناقشة  المشاركة  إمwانية  توفر، 

  �uم.اختصاصا إطار !  المؤسسة  !  العمال ��ميع العمل

  العامل#ن  مwافأة  أسلوب  �غي#�   بواسطة  الممارسات   بتغي#�   فيwون   المؤسسة   ثقافة�uيئة  :  المؤسسة  ثقافة  -

 وابتwار<م،مبادر�uم    مدى  تقييم   كيفية   مhامhم،  !   انضباطhم   تقييم   كيفية  أدا½uم،  مراقبة   كيفية   �غي#�

  .العمل و�جراءات  قواعد اح�Gامى مد

طبيق إدارة ا)'ودة الشاملة: -2      عوائق ت

 19 � :  شاÑعة  عقبات  ثمانية )أول  ماس�Gز جيھ رو�رت ( حدد      

  الإدارة   بوقت   كب#�   إداري   الG"ام  <ناك   يwون   أن  لابد  تنظي¾�،  جhد  أي   ينÆÞ  لwي  :الإدارة  الqrام  إou  افتقار -

  تطبق   أن  ولابد.  الموظف#ن  جميع  إ�Q  مستمر  وmشwل  بوضوح  الغرض  توصيل  يتم  أن   ولابد.  المنظمة  وموارد

 .  باستمرار الشاملة ا��ودة إدارة مبادئ  الإدارة

  خمس  إ�Q  يصل   ما  وCتطلب  صعب   أمر  المنظمة   ثقافة  �غي#�  إن   :المنظمة  ثقافة  2غي=P   عop  القدرة   عدم-

.  المفضلة  الطرCقة   وتصبح  معينة  �عملية  القيام  عQR  [عتادون   فhم  التغي#�ـ  يقاومون   فالأفراد.  سنوات

�غ#�  إدراكمثل    و�ستخدمhا   للتغي#�  الأساسية  المفا<يم  تفhم  أن  الإدارة   عQR  وCتع#ن مرتبط  الأ   أن  فراد 

ا�iوف    بإراد�uم حالة  من  ونقلhم  لذلك  -اف  سyب  النتائح  إوتقديم   QRع ال�Gك#"  وعدم  الثقة  حالة   Q�

   .القص#�ة وتوف#� الاتصال الفعال

السليم:    -  P=غ طيط  �عديلات  التخ وأي  التنفيذ  خطة  تطوCر    ! المنظمة  جميع مwونات  [شارك  أن  يجب 

ا�iطة تطور  مع  أثناء   .تحدث  الموظف#ن  جميع  قبل  من  للأفwار  المتبادل  التواصل  بمwان  الأ<مية  ومن 

  . تطوCر ا�iطة وتنفيذ<ا

 
18 ) قدور مصطفى.  جيلا� ،  (رسالة  2014بن  بن ذ<يبة  سيدي  -ابلات  حالة: مؤسسة  الشاملة كمعيار اس�GاتيØ  دراسة  ا��ودة  ادارة  والانتاجية  الإنتاج    ! التدقيق   .(

  74-72ماس�G !  المالية وا��اسبة). -لية العلوم الاقتصادية والتجارCة وعلوم ال9سي#�، جامعة عبد ا��ميد بن باد[س مستغانم. ص 
19

 Tamimi, N., & Sebastianelli, R. (1998). The barriers to total quality management. Quality Progress, 31, 57-60. 
P 58 
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  ولابد.  المنظمة  !   فرد  لwل   مستمرة  عملية  والتعليم  التدرCب  :المستمر7ن  والتعليم  التدر7ب  إou  الافتقار   -

  عندما فعالية  أك��  والتعليم  التدرCب وwCون . الاحتياجات تلك  لتحقيق  خطة  ووضع الاحتياجات  تحديد  من

  . الشاملة ا��ودة إدارة مبادئ عQR التدرCب بإجراء الإدارC#ن كبار يقوم

افق  غ=P   التنظي�T  ال�يRل -   والأفراد  الأقسام  ب#ن  الاختلافات  تؤدي   قد  :المنعزلة  والأقسام   والأفراد  المتو

Qالقائمة   ا��واجز  كسر  !   الوظائف  متعددة  فرق   استخدام  [ساعد  وسوف.  التنفيذ  !   مشا-ل  خلق  إ�  

  الhيwلة.  إعادة إ�Q حاجة <ناك  تwون  وقد  .طوCلة  ف�Gة منذ

  ا�iصائص  قياس  يجب :والنتائج   البيانات  إou الوصول   عop القدرة  ونقص  الفعّالة  غ=P  القياس   تقنيات-

  أفwار   تأث#�  قياس  إ�Q  تحتاج  ما  عملية  لتحس#نو .  لةعف  قرارات  اتخاذ  يمكن  ح�Ô  للمنظمة  الرئAسية

    .الفعالة للعمليات ضرورCًا السر2ع  والاس�Gجاع  البيانات إ�Q  الوصول  2عدو  ،التحس#ن

  والتوقعات   الاحتياجات  فhم  إ�Q  المنظمات  تحتاج  : وا)�ارجي=ن  الداخلي=ن  بالعملاء  الRا��  الاFتمام  عدم-

 أجل  من   القرار  لاتخاذ   اللازمة   البيانات   توفر  فعّالة  فعل  ردود   آليات  وجود   الضروري   ومن .  لعملا½uا  المتغ#�ة

  الوصول   إمwانية   المناسب#ن  الأiÀاص   منح   !   العقبة  <ذه   عQR  للتغلب   الطرق   إحدى  وتتمثل .  الفhم  <ذا

  . العملاء إ�Q المباشر

بداية    المناسب  التدرCب  إ�Q  الفرق   تحتاج  :ا)'ما��  والعمل  للتمك=ن  الRا��  غ=P   الاستخدام   -   ! خاصة 

  عQR   تؤثر ال�� القرارات  اتخاذ  من  الأفراد  تمك#ن وCجب تطبيق إدارة ا��ودة الشاملة وا�Q التدرCب المستمر،

  . عمليا�uم كفاءة
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النظري للأداء المتم=q وفق النموذج الاورو�ي   الإطار المبحث الثاNي:   

حيث  [   التنافسية،  العمل  بAئة    ! وتفوقhا  المؤسسات  نجاح    ! حاسما  عنصرا  المتم#"  الأداء  عت�� 

ي9ناول   التوقعات.  تتجاوز  نتائج  تحقيق    ! عالية  وفعالية  كفاءة  عامة  [عكس  مفا<يم  المبحث  <ذا 

ومؤشرات  و  المتم#"  الأداء  المتم#"    بالإضافةقياسھ،  مستوCات  الأداء  تحقيق  أساليب   Qستعرض   كماإ�]  

الذي ب®� عQR ثلاثة محاور �     EFQM 2020نموذج    وآخر تحديث لھ و<و  النموذج الأوروmي للأداء المتم#"

  التوجھ، التنفيذ والنتائج. 

طلب الأ    ماFية الأداء المتم=q ول: الم

 q=أولا: 2عر7ف الأداء المتم  

  : �عدة �عرCفات من بيuvا الأداء المتم#" عرف  

(و   ماكس  عرف[     قة Cبالطر   حةيال�Ò   البنود  إنجاز  من  }بعي   بأنھ"  المتم#"  الأداء  ) CMax wellل 

�Òي بذلك و<و  حة،يالÔ°á20.  الشاملة ا��ودة إدارة مبادئ  مع تما   

بانھ             الyشرCة  المنظمة  uÙا  �ستخدم  ال��  للطرCقة  ا¹عwاس "  و2عرف    الذي  و�الشwل  والمادية  موارد<ا 

  21".  الأجل طوCلة  أ<دافhا تحقيق عQR  قادرة يجعلhا

عرف عQR أنھ "أعQR مستوى من الأداء يمكن للمنظمة أن تصل إليھ، والذي يمكuvا من تجاوز    كما  

  22نظمات الأخرى !  نفس مجال عملhا.  أو ال9ساوي مع مستوCات أداء الم

بأنھ "الأداء الذي يفوق المعدل المعتاد إما من حيث  الفردي فيعرف  الأداء المتم#" عQR المستوى  اما    

أي     ! التوف#�  أو  الوظيفية  المhام    ! المسu²لك  الوقت  تقليص  أو  التwاليف  أو تخفيض  ا��ودة  أو  الكمية 

المhارة  مورد   خلال  من  وذلك  ال}شاط،   QRع إيجابا  وCنعكس  الوظيفي  الذ-اء  مستوى  من  يرفع  مما  آخر، 

  23وا��hد".  

التعارCف     والمادية   الyشرCة   موارد<ا  استخدام  عQR  المنظمة  قدرة  <و  المتم#"  الأداء  فان  من خلال 

  مع  يتماÔ°á  مما   ال�Òيحة،  بالطرCقة  المhام   إنجاز  !   ذلك  يتجQR.  الأجل  طوCلة  أ<دافhا  لتحقيق  بفعالية

  يمكuvا   مما  إليھ،  الوصول   للمنظمة  يمكن  مستوى   أعQR  المتم#"  الأداء  ُ[عت��.  الشاملة  ا��ودة  إدارة  مبادئ 

 

20  ) . Rب لل}شر والتوز2ع. ص 2002السل¾�، عC112). إدارة الأداء المتم#". دار غر  

. دور أ�عاد القيادة التحوCلية !  �عزCز متطلبات الأداء المتم#": دراسة مقارنة لآراء عينة من القيادات  2018ا��بوري، خلف لطيف ناصر، بدوي، ¹سرCن عبد الله.   21

  96. ص 114-85)، 2(8الأ-اديمية !  جامع�� تكرCت وكر-وك. مجلة جامعة كر-وك للعلوم الإدارCة والاقتصادية، 

-و�ا   –). أثر روحانية مwان العمل عQR الأداء المتم#" للعامل#ن !  المؤسسة الاس9شفائية لطب العيون صداقة ا��زائر 2023بن سليمان، فاطمة، وقداش، سمية. (  22

  907ص  . 918-903)، 1(14(ورقلة). مجلة دفاتر اقتصادية، 

  908المرجع نفسھ  23
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  المعدلات   تجاوز   !   الأداء  <ذا  يتمثل  الفردي،  المستوى   عQR.  ا��ال  نفس  !   أخرى   منظمات  مع  المنافسة  من

  . الوظيفي الذ-اء تحس#ن إ�Q وCؤدي   وا��hود المhارات [عزز  مما والكفاءة، وا��ودة  الكمية حيث من  المعتادة

   خصائص الأداء المتم=q ثانيا: 

  وتتمثل فيما يR : خصائص �عدة المتم#" الأداء  ي9سم  

   ترك بدون  وا��ودة  والانضباط  الإتقان من  عالية درجة يتطلب  المتم#" الأداء -
ً
  أو ل�iطأ مجالا

   الانحراف؛

  لhا؛  ا�iطط الأ<داف تحقيق إ�Q بالوصول  المرتبط الأداء <و  المتم#" الأداء -

   وا��اد؛ والمتواصل المبدع والعمل ا�iلاقة الأفwار نتاج <و  المتم#" الأداء -

   .المصمم العمل uÙا ينجز  ال�� وا��ودة بالموثوقية المتصف <و  المتم#" الأداء -

  Qقبل   من  الموضوعة  المعاي#�  حدود   يتجاوز   -ونھ   !   تتمثل   الأداء   من   النوع  <ذا   تم#"   أخرى   جوانب   إ�  

  لأ�Êابھ  قيمة  يخلق  الذي   الإبداع   مداخل  أحد  و2عت��  عديدة  ومجالات  ¹شاطات  و2شمل عادة  المؤسسة،

   24  ا.ونوع كما  الآخرCن يقدمھ ما  عQR يتفوقون  وCجعلhم

  من   وال��  السمات  من  مجموعة   اجتمعت  إذا   إلا   الأداء  !   التم#"   درجات  أعQR  إ�Q  الارتقاء  يمكن   لاو   

يمكن  أجل  من  المؤسÄ°�  للعمل  مناسب  جو  �uيئة  عQR  قادرة   مؤسسية  و�دارة  فعالة  قيادة  توف#�  خلالhا 

المرجوة،  تحقيق  M.HAMMER) نم   -ل  حسب  المتم#"   الأداء   ي9سم   ذلك   ع�QRناء  و   الأ<داف 

J.CHAMPY P. VAILL, R. DAFT, GROTE)، صائصiالتالية با�:  

  فرص   حيث  التنظي¾�،  التم#"  مصادر  أ<م  من  [عت��   المتحدية  الأعمال  قبول   :المتحدية  الأعمال  قبول -

  .الصفر من العمل و�دء المضطر�ة  العمليات و�صلاح ا�iاطرة، سلوك  بقبول  يwون  السر2ع  والتعلم النمو

  . عليھ وال9´�يع  التم#" تحف#" !  ابارز  ادور  يwون لhا كقدوة �عمل ال�� القيادات :الكفؤة  القيادات توفر -

المؤسسة    وتحمل  الأخطاء،  ارتwاب  أن  حيث  قدرا�uا،  للمؤسسات  توÆÕ  المصاعب  إن  :المصاعب  تحمل-

  .وتم#"<ا المؤسسة قدرات  صقل !  [سا<م احتوا½uا، أو ومواجu²hا للأزمات 

  و�التحديد  العمل،  نطاق  خارج  ا���iات  لدu³ا  يتوفر  المتم#"ة  المؤسسات  إن  :العمل  عن  �عيدا  ا)�Pjات -

  .الأداء !  التم#" لاك9ساب الفرص من العديد تقدم ال�� خدمة ا��تمع

 
). التمت#ن الوظيفي وأثره !  تثم#ن الأداء المتم#" للمورد الyشري بالمؤسسة الاقتصادية ا��زائرCة: دراسة حالة مؤسسة بناء 2020سبع، نجيب، ومناصرCة، رشيد. (  24

  721. ص 730-715)، 1(20) وحدة المغ#�. مجلة الباحث، BATICIMالhيا-ل المعدنية المصنعة (
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  أ<مية   أقل  تwون   الأداء  !   التم#"  لأ¹شطة   المؤسسات  !   السائد  المعياري   النظام  إن   :التدر7ب  برامج -

  .المؤسسات تم#" من �عزز  ال�� التدرyCية الفرص من مباشرة �علمھ لما يتم  بال}سبة

  لتأدية   الأساليب  أفضل  اختيار  خلال  من  uÙا،  ا�iاص  الت}بؤ  نظام  دقة  �عزCز  uÙا  وCقصد  :المعززة  الدقة -

  . المؤسسة تم#" عQR التأث#� !  الت}بؤ دقة أ<مية  عQR يؤكد داخR  مناخ المhام، وخلق 

  والتطوCر  التحس#ن  وتثمن  المستمر،  التعلم   ت9ب®Ô  أ�uا  المتم#"ة  المؤسسات  خصائص  من  :المستمر  التعلم -

للمنتجات   ا�iارجية  بAئu²ا  من  التعلم  بذور   تنقل  المتعلمة  المؤسسات   أن  حيث  والعمليات،  المستمرCن 

  .التنظي¾� تم#"<ا من  [عزز  ما و<ذا بAئu²ا الداخلية، !  وتزرعhا

 التنظي¾�   الhيwل  !   الزائدة  المستوCات  إزالة  من خلال العا�   الأداء  بنظم  ت9سم  :الإنجاز  عالية  منظمات -

  . المؤسسة !  الاتصال وتوسيع عQR المشاركة   [ساعد تنظي¾� مناخ  و�يجاد  وتقليصھ، الوظائف  ودمج

العمليات  إعادة   لمدخل  تyنuÅا  !   المتم#"ة  المؤسسات  �ش�Gك  :العمليات   Fندسة  إعادة-  <ندسة 

"Reenginneering"   التقليدية  المؤسسات   من  التحول   لأجل  Qتصميم -افة  إعادة   ع��  المتم#"ة   المؤسسات   إ�  

با�iرجات    تتعلق  ال��  تلك  وح�Ô  بالمدخلات  تتعلق  ال��  تلك  من  ابتداء  المؤسسة  uÙا  تقوم  ال��  ال}شاطات

   25 ا.تم#"  أك��  أخرى  إ�Q ا��الية الأداء أساليب �غي#� أجل من

  الأداء المتم=q وأFداف  : أFمية ثالثا

    : الأداء المتم=q أFمية-1

  المؤسسات   ب#ن  الاس�Gاتيجية  والتحالفات  الاقتصاد،  عولمة  ظل  !   المتتالية  البيÝية  التغ#�ات  إن      

  بAئة   !   واستمرار<ا   بقا½uا  لتضمن  أعمالhا  !   التم#"  لتحقيق  الس\   اليوم  المؤسسات  فرض عQR   العملاقة،

  متم#"  كفء  أداء  إ�Q  الوصول   من  المؤسسة   تمكنت  إذا   إلا  <ذالن يتحقق  و   ،شديدة التغ#�  ا��الية  الأعمال

الاس�Gاتيجية  تحقيق  من  يمكuvا   أو  �uديداتھ  تجنب  وكذلك  ا��يط،  فرص  واستغلال  ا�iتلفة،  أ<دافhا 

  :خلال من  المتم#" الأداء  أ<مية وتظhر  ،فرص إ�Q تحوCلhا

  .رسالu²ا لتطوCر اللازمة المعاي#� وضع عQR المنظمة [ساعد المتم#" الأداء إن-

 ال��  العناصر  تحديد  وكذلك  المناسبة،  المواقع  !   ووضعhا  الكفاءة  ذات  العناصر  عQR  الكشف  إ�Q  يؤدي -

Qر دعم تحتاج إ�Cوض وتطوuvا للu½بأدا.  

  .المنظمة أقسام مختلف ب#ن  الت}سيق  تحقيق من  التأكد-

 
حة ). أثر المرونة الاس�Gاتيجية !  الأداء المتم#" للمؤسسة الاقتصادية ا��زائرCة دراسة حالة مؤسسة الyسكرCة للإسمنت جمورة �سكر (أطرو 2021غر�ال، أحلام. (  25

  91-90دكتوراه !  علوم ال9سي#�). -لية العلوم الاقتصادية والتجارCة وعلوم ال9سي#�، جامعة محمد خيضر �سكرة. ص 
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  .لمعا��u²ا اللازمة ا�iطوات واتخاذ  والانحرافات  الأخطاء �´iيص-

  .القرار واتخاذ التخطيط عملي�� !  والعقلانية  الشمولية تحقيق-

  .المستمر التحس#ن عQR  وتحافظ تدعم بAئة خلق-

  26.  ا��ماعية والمسؤولية المشاركة تحس#ن-

2-:q=داف الأداء المتمFأ  

   : Rناك من يرى أن أ<داف وفوائد تب®� وتطبيق تم#" !  أداء المؤسسات فيما ي>  

  إيجاد ثقافة تركز بقوة عQR العملاء وتحس#ن الثقة. -

  تحس#ن المشاركة والمسؤولية وكذا معنوCات و�رضاء العامل#ن.-

  تحس#ن نوعية ا�iرجات وتدرCب الموظف#ن عQR أسلوب تطوCر العمليات. -

  �علم اتخاذ القرارات اس9نادا عQR ا��قائق وترتAب وتحليل المشا-ل والسيطرة علuÅا.-

  ا��فاظ عQR الز�ائن وخلق بAئة تدعم وتحافظ عQR التحس#ن المستمر. -

  زCادة الكفاءة وتحقيق الأ<داف الرئAسية للمؤسسة. -

   27  متا�عة وتطوCر أدوات قياس أداء العمليات.-

  تتمثل فيما يR :  المتم#" الأداء أ<دافو<ناك من يرى أن   

  !    واستمرار<ا  المؤسسات  لبقاء  الوحيد  السyيل  <و   المتم#"   فالأداء  للمؤسسة،  التنافسية   القدرة   �عزCز-

 .متنوعة تنافسية حافل بتحديات عالم

 .uÙا المنوطة الأ¹شطة أداء حسن خلال من  المؤسسة  أ<داف تحقيق عQR القدرة -

 .الغياب معدلات وتخفيض  بالمؤسسة للعامل#ن أعQR رضا  درجة تحقيق-

 :إ�Q المتم#" الأداء خلال من  المؤسسة �uدف <ذا إ�Q إضافة  

 
  95المرجع نفسھ، ص   26
عرض �عض التجارب !  القيادة والأداء المتم#" لبعض المؤسسات. مجلة  -). القيادة الابتwارCة وعلاقu²ا بالأداء المتم#" 2018عثمان، ليQR، سراي، صا�Æ، وmعلة، طا<ر. (  27

  25. ص 32-20)، 1(3اقتصاديات الاعمال والتجارة، 
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 .للمؤسسة مستدامة  تنمية تحقيق-

 .العملاء عQR بقوة ترتكز ثقافة إيجاد-

  .ا��تمعة والمسؤولية المشاركة تحس#ن-

  .العملاء و�رضاء  الز�ائن عQR ا��فاظ-

  .المستمر التحس#ن عQR  وتحافظ تدعم بAئة خلق-

  .ا��ما¶  العمل و�´�يع الإدارات ب#ن التعاون  بزCادة الكفاءة  زCادة-

   28  .ا�iرجات نوعية تحس#ن-

طلب     :قياسھ: مستو7ات الأداء المتم=q ومؤشرات الثاNيالم

  المتم=q  الأداء  مستو7اتأولا: 

  العوامل   من  بمجموعة   المنظمة  !   تمتاز  " #والتم  والابتwار  الإبداع  ةيعمل  نأ  )AÔ°Äع  فييخل(  [ش#�  

    �  أرmع مجموعات !  "<ا#ترك مكني

  من  لمالhم  القادة  خاصة  ة،يالإبداع  القدرة  !   المؤثرة  العوامل  من  الyشري   العنصر  عت��[  ثيح  :القادة  -

  . ةCوالابتwار  ةي الإبداع اتي السلوك ھيوتوج �#التأث عQR والقدرة  نفوذ

  �<ا#تأث  �سyب  الدراسات  تناولu²ا  ال��  النقاط  أبرز   من  ¾�يالتنظ  wليالh   ةيأ<م  �عت��   :التنظي�T  ال�يRل  -

QRز   المباشر ع C القدرة   ادة  QRار،  الإبداع  عwفنمط   والابت  hليالw  ساعد [   أن  مكن ي  ¾�يالتنظ   QRأو  الإبداع  ع  

الإبداع،يعمل  قيع[   عكس   الإبداع  عQR  مساعدة  بخصائص  ثةيا��د  ةيميالتنظ  ا-ليالh   تمتاز  ث يح  ة 

hالإبدا¶  الإنتاج ةيعمل قي�ع ة ال��ي ديالتقل ةيميالتنظ ا-ليال.  

  السائد   والمناخ  المنظمة  ثقافة  عQR  الا<تمام  "#ترك  �ة#الأخ  السنوات  !   لاحظي  :والثقافة  التنظي�T  المناخ  -

  . للمؤسسات ةيالإبداع  القدرة  مؤثر عu QRاÅف

 عQR   المنظمة   قدرة   عQR  ديأك   �# تأث  ا��وانب   ا�iتلف  طيللمح  بل   ةيالداخل  المؤثرات   تكفي  لا   : ا��يط  -

  الفرصة  عطي[  ةيالرسم  #�وغ  ةيالرسم  الشبwات  ودخول   ا�iار̧   طيا��  عQR  فالانفتاح  الإبداع والابتwار،

 
حة ). أثر المرونة الاس�Gاتيجية !  الأداء المتم#" للمؤسسة الاقتصادية ا��زائرCة دراسة حالة مؤسسة الyسكرCة للإسمنت جمورة �سكر (أطرو 2021غر�ال، أحلام. (  28

  95-94دكتوراه !  علوم ال9سي#�). -لية العلوم الاقتصادية والتجارCة وعلوم ال9سي#�، جامعة محمد خيضر �سكرة. ص 
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  السوق،  !   المؤسسة  ة يوضع(  اعتبارات  لعدة  نظرا)  �ëيالب  المÆÏ(  طيا��  !   دةيا��د  عQR الأفwار  للتعرف

   29 ....)  التكنولو̧  التغ#� سرعة 

  المتم=q  الأداء   مؤشرات قياسثانيا: 

  30 :يR  فيما المتم#" الأداء  !  قياس  استعمالا الأك�� �عد ال�� المؤشرات مجموعة  إبراز يمكن  

  <و  وما  مÔ°ì  ما   مع   أي   أطول،  زمنية  لمدة  السابقة   مقارنu²ا   عند   مفيدة   مقايAس  �   :المالية  المقايyس-

حاليا،   <ذه   �عض  �ستعمل  حيث   المؤسسة،  ر�حية  لقياس  استعمالا  الأك��  المقايAس  من  و�عد  موجود 

مجتمعة   المقايAس   وعQR   ا��الية،  السنة  مدة  خلال   أدا½uا  عQR  وا�Õة  صورة   المؤسسة  لإعطاء   بصورة 

لhذا  الاستعمال  من  الرغم   تقييم  !   الاختلاف :  مuvا  المساوئ   �عض   من  [عا¹ي  أنھ  إلا  المؤشر   الواسع 

  . ا��سابات أساليب تحديث !  والاختلاف  الثابتة، الموجودات

  إنتاجية "    المقايAس   <ذه  ومن  الموضوعية،  من  عالية  بدرجة  المقايAس  <ذا  تتم#"  ال\شر7ة:  الموارد  مقايyس-

  مقايAس   تحديد  !   علuÅا  و2عاب  ،"فرد   -ل  عن  والتدرCب  التطوCر   نفقات  والتطوCر،  البحث   الفرد، نفقات 

 إنتاجية  أن  آخرون  يجد  ح#ن  !   للنجاح،  الأساس  المقياس  [عد  الأعمال  تطوCر  أن  يجد  النجاح، فبعضhم

  . المقياس الأساس �  الفرد

  ال��   المقايAس  من  )السوقية  وا��صة   البيانات،  �Èم(:  مثل  ال9سوCق  مقايAس  �عد  ال�سو7ق:   مقايyس-

قابلية  ت}�Ïم   أساÌ°�   مقياس  المنتج  يصلhا  ال��  السوí   التفوق   درجة  وأن  التنظي¾�،  الأداء  قياس  مع 

  .السوقية  ا��صة لأداء الأفضل المقياس تحديد صعو�ة و2عاب علuÅا التنظي¾�، للأداء

  التكيفي  التخصيص :  إ�Q   المؤسسة  تنفذ<ا  ال��  التحول   عمليات  قسمت   :المؤسسة  تحول   نوعية  مقايyس-

  ما   اس9ثمار  عQR  يركز  الذي   التكيفي  والتصميم  و�Aئu²ا،  المؤسسة  ب#ن  التوافق  مستوى   رفع  عملية  الذي <و

  مستقرة،  غ#�   البيانات  مع   التكيف  عQR   المؤسسة   قدرة  مستوى   لرفع   الموارد   فائض  صا!   المؤسسة من  لدى 

  .الطوCل الأجل !  البقاء تضمن للمؤسسة -ي  ضروري  و<و

  لأداء  مقياسا   الأسhم  حملة   ثروة  قيمة   المؤسسات   أغلب   �ستخدم:  الأس�م  حملة  ملكية  قيمة  مقايyس-

وفعالية :  مثل  ا��اسyية  المقايAس  أن  �عتقد  المؤسسات  <ذه  لأن  وذلك  الاس�Gاتيجية،  الإدارة  المؤسسة 

  من المؤشرات.   وغ#�<ا  الملكية حق عQR الاس9ثمار، العائد عQR العائد

 

). أثر تطبيق مرتكزات الشفافية التنظيمية !  الإدارات العمومية عQR الأداء المتم#" دراسة ميدانية من وجhة نظر مستخدمي ��2023ول، عبد القادر. (  29

  394-393. ص 402-387)، 1(9مؤسسة اتصالات ا��زائر. مجلة إدارة الأعمال والدراسات الاقتصادية، 
). جودة ا�iدمة ودور<ا !  الاداء المتم#" دراسة تحليلية لآراء عينة من موظفي شركة آسيا سيل فرع المنصور. مجلة -لية  2013ا��بوري، حمزة محمد. (   30

  181-180. ص 174-167)، �34غداد للعلوم الاقتصادية ا��امعة، (
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  مجلس  من  يُقوم  العليا،  الإدارة  وأفراد  المؤسسة  لرئAس  الوظيفي  الأداء  إن  :العليا  الإدارة  تقو7م  مقياس-

الفرعية   الر�ح   إجما�   عQR  الإدارة  مجلس  وCركز  ،)الرواتب  التدقيق،  المراجعة،  الاس�Gاتيجية،(  ل  ال��ان 

الاس9ثمار  بالعائد  مقاسا  QRوالعائد   ع  QRالعائد  وكذا   الملكية،  ع  QRم   عhحملة  ملكية   وقيمة  الواحد،   الس  

  .الأسhم

    أساليب تحقيق الأداء المتم=q  ثالثا:

    Qإ� بھ  والبلوغ  الأداء  لتطوCر  حديثة  مداخل  �شwل  ال��  الاس�Gاتيجيات  من  مجموعة  ظhرت 

   31مستوCات التم#" والتفوق، ومن أبرز <ذه الاس�Gاتيجيات: 

  تخطيط الموارد الyشرCة. -

  التدرCب والتعليم وتطوCر العامل#ن. -

  قياس الأداء والتقدير ومwافأة العامل#ن:  -

  رضا العامل#ن و�Aئة العمل:  -

وأيضا    ،العامل#ن !  الأ¹شطة ا�iارجية ال�� تضمن مواكبu²م للتطورات !  مجال عملhم  �´�يع مشاركة  -

  uم.ومنحhم الصلاحيات لتحس#ن جودة عمليا� ةداخليالشاركة �´�يعhم عQR الم 

-    QRإذ يؤكد خب#� ا��ودة    مبادئ وفلسفة إدارة ا��ودة الشاملة،الاعتماد عArthur D-Little    وفق دراسة

ودلالة   تأث#�  لhا  الشاملة  ا��ودة  إدارة  برامج  أن  أمرCكية  شركة  خمسمائة  تضم  عينة   QRع uÙا  ولا  ...  قام 

وا�iرجات   المدخلات   Ô®بمع الأداء،  مستوCات  جميع    ! با��ودة  الالG"ام  عم  إذا  إلا  التم#"  يتحقق 

من   ترمي  والذي  للأداء،  المستمر  والتحس#ن  للتطوCر  أساسا  الشاملة  ا��ودة  إدارة  �عت��  إذ  والعمليات؛ 

خلالھ المنظمة إ�Q تحقيق <دف رئÄA°� يتمثل !  الوصول إ�Q رضا العميل، وذلك بالاعتماد عQR ا��قائق  

  وتوف#� بAئة تøù لأفراد العمل ا��ماس والقدرة والالG"ام !  جميع مجالات العمل.

  

  

  

  

 

بتصرف. ص    .268-253)،  1(6). متطلبات الأداء المتم#" !  المؤسسات ا��زائرCة. ا��لة ا��زائرCة للأمن والتنمية،  2017زدام، يوسف، وزنAنة، أسماء. (    31

258-261  
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q=طلب الثالث: النموذج الأور�ي للأداء المتم   الم

طور.أولا:    المف�وم والت

 �يةو أور  مؤسسة � و ،  (EFQM)ا��ودة   لإدارة الأور�ية المؤسسة طرف من تم تطوCر <ذا النموذج  

من   بدعم عضوا    700تضم   �يةو أور  مؤسسة  14 طرف  من م  1988 سنة  تأسAسhا تم بروكسل، !  مقر<ا 

ة  �ودا� مستوى  بتقييم للسماح مØuv  إطار  �عزCز !  المؤسسة <دف و�تمثل الأورو�ية،  المفوضية طرف 

 32  .الوزن نفس مuvا لwل لyسو  uÙا الذا�ي ا�iاص عQR معاي#� للتقييم  نموذجال عتمدو2 . وتحسيuvا

 ��ائزة دورة أول  أصدرت 1992 عام و! ،  التم#" لنموذج ومفا<يم إطار ¹شاء إ تم 1991 عام!     

 للمرة النموذج �عديل وتم  EFQM الأوروmي التم#" نموذج عQR �عديل أول  -ان  2000 عام ! وا��ودة،  

 �سب العالم، إنحاء  -ل ! ا  با<ر  انجاح وحقق  2013عام   ! تم �عديلھ مرة أخرى    ثم  2010 عام !  الثانية

 بما وحديثا ،2020عام !  ا��ديد الإصدار  تم تطوCر ثم ومن  الإداري، العمل تنظيم عQR  والقدرة  مرونتھ

Ô°á33 وا��ا� . ا��اضر الوقت  !  الأعمال إدارة اتجا<ات مع يتما            

  34 :فيما يR  الأوروmي للتم#" أ<مية النموذج وتكمن        

مع رؤu²Cا    مقارنة تحليل مستوى الأداء عQR مسار التم#" وفhم الفجوة ب#ن مصادر قو�uا الرئAسة والwامنة،    -

  .ورسالu²ا

  .توف#� لغة موحدة وطرCقة تفك#� مش�Gكة، �سhل التواصل الف عال للأفwار داخل وخارج المؤسسة -

  .تwامل المبادرات ا��الية وا�iططة، و�زالة التكرار، مع تحديد الفجوات -

  .إقامة <يwل أساÌ°� لنظام ا��ودة الشاملة !  المؤسسة  -

  .إجراء �عديلات عQR اس�Gاتيجية المؤسسة وخططhا ال9شغيلية -

  .[شغل دو ر ا -أداة للتقييم الذا�ي -

  [عت�� أداة ل��صول عQR جوائز ا��ودة عQR المستوى ا��R  والأوروmي.   -

 

32 ) الطا<ر.  للتم2021لوراسية،  الأورmي  النموذج  اعتماد   .(#"  EFQM  للتم التنظ  "#كمرجع  والتعلم  الأداء  فرت  –¾�ی!   مؤسسة  وأبحاث  -  الیتجر�ة  دراسات  مجلة   .

  260. ص 277-255)، 1(8!  الطاقات المتجددة،  ةیاقتصاد
عQR الاستدامة !  الأداء دراسة ميدانية بالتطبيق عQR قطاع التأم#ن الصü  الشامل   EFQM 2020). أثر نموذج التم#" الأوروmي 2023عبد الواحد، شيماء محمد. ( 33

  49. ص 66-36)، 2(3بمحافظة بورسعيد. مجلة البحوث الإدارCة والمالية والكمية، 

(  السياmي، 34 محمد.  سعيد   Ô®ي  2023مmالأورو  �°Äالمؤس التم#"   .(EFQM    البحوث ل}شر  الدولية  ا��لة   .�°Äالمؤس الأداء  تطوCر    ! المتوازن  الأداء  ببطاقة  وعلاقتھ 

  260. ص 280-249)، 50(5والدراسات، 
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 للتم=q. مكونات النموذج الأورو�يثانيا: 

أ�uا  �EFQMعرَّف      QRع المتم#"ة  ال��    المؤسسات  المؤسسات  مستوCات  تلك   QRع وتحافظ  تحقق 

  جميع أ�Êاب المص��ة، من خلال مجموعة متwاملة  الأداء ذات ا��ودة العالية، وتل�É أو تفوق توقعات

  35  كما يR :  .عرف بالمفا<يم، المعاي#�، والرادارللنموذج �

أي  ت  :المفاFيم -1   ! المستدام  التم#"  لتحقيق  الأساس  �شwل  ال��  والمبادئ  الأساسية  المفا<يم  حدد 

 :التالية الأسس عQR  مب}ية رئAسية مفا<يم ثمانية وتتضمن ا��ودة، إدارة فhم  عQR ة، و�عتمدمؤسس

 .المص��ة أ�Êاب ��ميع متوازنة منافع  بتحقيق التم#" إدارة  يلG"م :المسu²دفة  النتائج عQR ال�Gك#" -

 . وتجاوز<ا العملاء توقعات تلبية !  الإدارة تم#" يظhر  العملاء: عQR ال�Gك#" -

 لتم#" المناسبة الظروف سلوكhم وأنماط القادة فعالية يحقق : الوا�Õة والأ<داف  الفعالة القيادة  -

 . الأداء

 لhا.  ا�iططة تحقيق الأ<دافل ا��قائق عQR والاعتماد المتwاملة العمليات بمنطق الإدارة  -

 .الفكرCة وقدرا�uم الإبداعية طاقا�uم اس9ثمارو  بالمؤسسة  الأفراد  وتمك#ن تنمية -

المؤسسة  باستخدام والتجديد والإبداع المستمر التعليم  -  والتقنية العلم ونتائج لعامل#ناو  خ��ات 

 .ا��ديثة

 .المصا�Æ مبدأ تبادل  عQR �عمل وأن ا��ميع، مع والتحالف الشراكة علاقات  تنمية -

 .الطوCل المدى  عQR نجاحhا وتم#"<ا إ�Q يؤدي مما  :للمؤسسة الاجتماعية المسؤولية  إدراك -

2-   :P=ممارسات  المعاي  Qإ� الأساسية  المفا<يم  تحوCل   QRع المؤسسات  [ساعد  عمل  إطار  المعاي#�  تقدم 

  ممارسات عملية.  إ�Q ل��ودة الرئAسية المفا<يم لتحوCل الضرورCة الأساسية المعاي#�، و�شwل فعالة

 وفقا المؤسسة.  أداء  وتقييم  لقياس منظما  من��ا يقدم ديناميwي  تقييم إطار     RADARنظام    :الرادار -3

 :التالية با�iطوات القيام إ�Q المؤسسة تحتاج RADAR � لمن�

 .اس�Gاتيجيu²ا من كجزء  لتحقيقhا المؤسسة  �س\Q ال��و  المسu²دفة النتائج  تحديد  -

 .والكفاءة السلامة ال�Gك#" عQR مع المطلو�ة، النتائج لتحقيق فعالة: وسائل وتطوCر تخطيط -

 .السليم والتطبيق  التنفيذ  فعالية  لضمان ة:من��ي بطرCقة الوسائل ¹شر -

 .المستمر وتجارب التعلم ا��ققة النتائج وتحليل رصد عQR بناءباستمرار  الوسائل: وتحديث تقييم -

 :التا�  النحو عQR الرادار تقييم !  المقيمون  ي9بعhا ال�� ا�iطوات تفصيل Cمكنو                 

 
وعلاقتھ ببطاقة الأداء المتوازن !  تطوCر الأداء المؤسÄ°�. ا��لة الدولية ل}شر البحوث   EFQM). التم#" المؤسÄ°� الأوروmي 2023السياmي،م®Ô سعيد محمد. (  35

  264-260. ص 280-249)، 50(5والدراسات، 
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-   "#hتم ال�� والمعاي#�  الأ<داف تحديد خلال  من :الرادار تجAا، سhة  المعلومات  وجمع تقييمCالضرور 

 .للتقييم

 تحليل الرادار، معاي#� إ�Q بالاس9ناد  المؤسسة أداء لتقييم ا��معة المعلومات  استخدام :التقييم تنفيذ  -

 .التحس#ن ومجالات نقاط القوة لتحديد النتائج

 .المتم#" الأداء تحقيق  !  و�سhم بفاعلية ت��ز ال�� ا��وانب تحديد خلال من :القوة نقاط تحديد -

 .أداء أفضل لتحقيق تطوCرا  أو تحسAنا تتطلب ال�� ا��وانب تحديد خلال من :التحس#ن مجالات تحديد -

 .مuvا التحقق تم ال�� ا��وانب لتحس#ن ومحددة  ملموسة توصيات اق�Gاح :التوصيات تقديم -

 .فعاليu²ا وقياس التحسAنات تنفيذ من للتأكد  دورCة وتقييم رصد آليات وضع  :التحس#ن متا�عة -

  . الزمن مر  عQR والتحسAنات التطورات إ�Q للإشارة والتقارCر  النتائج توثيق: النتائج توثيق -

 أداء و�عزCز  المستمر  التحس#ن لتعزCز قوCة أداة يwون  أن  للرادار يمكن المن��ية،  <ذه  باستخدام   

  ة.  المؤسس

EFQM تم=q لل �يالأورو  ثالثا: النموذج  2020: 

[عزز                   معياري  لإطار  ا��اجة  بروز   Qإ� ا��ديث  الأعمال  عالم    ! والنمو  التغي#�  وت#�ة  �سارع  أدى 

النمطي غ#�  والتطوCر  النماذج    ،الاس�Gاتيجية  تحديث   Qإ� المتجدد  الواقع  <ذا  دفع    ومuvا   الإدارCةوقد 

للتم#"  الأوروmي  عام    (EFQM) النموذج  جديد  والتنظيمية،  2020بإصدار  الرقمية  التحولات  ليواكب   ،

 36 .وCتجاوز مجرد التكيف نحو التحول الفعل الذي يخدم المؤسسات وا��تمعات والاقتصادات ا��ديثة

  كما <و مب#ن !  الشwل:  عناصر  محاور وسبعةعQR ثلاثة  EFQM 2020 الأوروmي التم#" نموذج ب®�                

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 
عQR الاستدامة !  الأداء دراسة ميدانية بالتطبيق عQR قطاع التأم#ن الصü  الشامل   EFQM 2020). أثر نموذج التم#" الأوروmي 2023عبد الواحد، شيماء محمد. (  36

  51-50. ص 66-36)، 2(3بمحافظة بورسعيد. مجلة البحوث الإدارCة والمالية والكمية، 
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    2020  اصدار المؤسÄ°� الأوروmي للتم#"  جالنموذ): 2(  رقم الشRل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

بتارCخ   ، ¹شرhttp://www.iso-tec.comموقع عEFQM 2020  QR نموذج التم#" الأوروmيم. ر�يع الزواوي، المصدر: 

  .10/5/2025ع ، تارCخ الاطلا .الإدارة أنظمة  !  مقالات !   ISOTECعن طرCق 20/11/2021 

  37وفيما يR  ا<م عناصر ومعاي#� -ل محور:     

    عنصرCن <ما:[شمل  :التوجّھ محور  -1

تحديدالغاية    دتحدي  تتضمن  :الاسPrاتيجية  والرؤ7ة  الغاية  - احتياجات    والرؤCة،  فhم وفhم    المعني#ن، 

والتحديات   الذاتية  والقدرات  الأيwولو̧   تطوCرالنظام  تصميم  الرئAسية،  نظام   الاس�Gاتيجية،  وتنفيذ 

   .ل��وكمة و�دارة الأداء

ورعاية    تتضمن  :والقيادة  المؤسسية  الثقافة  - المؤسسة  ثقافة  لتحقيق  القيم،  توجيھ  الظروف  �uيئة 

  .توحيد الصفوف والانخراط !  تحقيق الغاية والرؤCة الاس�Gاتيجيةوالابتwار، الإبداع  تمك#ن التغي#�

  � : عناصر ثلاث [شمل التنفيذ: محور  -2

المتعامل#ن، خلال  من   : المعني=ن  إشراك  - مع  مستدامة  علاقات  العامل#ن،  بناء  وتطوCر  و�شراك  جذب 

والدعم   وا��وكمة  الأعمال   Æمصا� المسا<مةمراعاة  بناء    المستمر  ا��تمع،  وازد<ار  ورفا<ية  تطوCر    !

  .العلاقات وضمان الدعم لبناء قيمة مستدامة مع الشر-اء والمورّدين

 .وتطبيق التجر�ة الشاملة  القيمة، تحديد  القيمة، تقديمالتواصل و�يع  من خلال    :مستدامة  قيمة  بناء  -

و�دارة   خلال  من :والتحوّل   الأداء  قيادة   -  الأداء  قيادة  ا�iاطر،  قيادة  للمستقبل،   �°Äالمؤس التحوّل 

 الأصول والموارد)  والمعرفة، إدارةمن البيانات والمعلومات   التكنولوجيا، الاستفادة الابتwار والاستفادة من 

 

37
زكية،  مقياس  �þيق    ! الشاملة  محاضرات  ا��ودة  ا�iط[  إدارة   QRع  :bba.dz/course/view.php?id=4760-https://elearning.univ[  ةhللسنة    موج

  . 2025/ 10/5الاطلاع ، تارCخ 2024/2025، السنة ا��امعية إدارة اعمال تخصص الثالثة
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     <ما: عنصرCن �شمل :النتائج  محور -3 

طباعات   -  خلالالمعني=ن  ان انطباعات   : من  نتائج  المتعامل#ن،  انطباعات  انطباعات  العامل#ن،  نتائج  نتائج 

وا��وكمة، الأعمال   Æبمصا� ا��تمع، المعني#ن  انطباعات  والموردين نتائج  الشر-اء  انطباعات   . نتائج 

الأداء الما�   مستدامة،  الانجازات !  تحقيق غاية المؤسسة و�ناء قيمة    :وال�شغي�p  الاسPrاتي��   الأداء  -  

تحقيق  المعني#ن    للمؤسسة،  تحقيقتوقعات  إنجازات الأ<داف    الرئAسي#ن،  الأداء،  قيادة    الاس�Gاتيجية، 

  . التوقعات المستقبلية التحوّل، مقايAسقيادة  إنجازات 

يمكن تطبيقھ !  أي مؤسسة �س\Q لتحقيق    2020للتم#" اصدار    الأورmيمما سبق ي9ب#ن لنا ان النموذج      

التم#" لدوره !  مساعدة المؤسسات عQR التقييم الذا�ي والتطوCر والتحس#ن المستمر، ا<تم بwل ا��وانب  

والقيادية والبيÝية والادائية وا<تم بجميع الأطراف ذات المص��ة من    والاس�Gاتيجيةالتنظيمية والثقافية  

  .عامل#ن وعملاء الموردين وا��تمع
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  المبحث الثالث: الدراسات السابقة:

المتم#"،     الأداء  حول  الثا¹ي  والمبحث  الشاملة،  ا��ودة  بإدارة  ا�iاص  الأول  المبحث    ! تناولنا  �عد 

السابقة  الدراسات  الثالث  المبحث  <ذا    ! سن9ناول  الأوروmي،  النموذج  وفق  المتم#"  المرتبطة    والأداء 

 : Rالأحدث، كما ي Qبموضوعنا و�فرضياتنا، و�  مرتبة من القديمة إ�  

طلب الأول: الدراسات العرKية    الم

، تحت عنوان: "إدارة ا)'ودة الشاملة ودورFا �� تحقيق الأداء المتم=q  2015زحاف وقور�ي،  دراسة  أولا:  

طة البدنية الر7اضية والفنية �� الإدارة الر7اضية".   .15-1)، 2(4، مجلة علوم وممارسات الأNش

الشباب    �uدف   مديرCة    ! الشاملة  ا��ودة  إدارة  مبادئ  تطبيق  مدى  معرفة    ! الدراسة  <ذه 

  : من خلال ،!  تحقيق الأداء المتم#" !  الإدارة الرCاضية <ادور و  والرCاضة

  مبدأ التحس#ن المستمر والمشاركة الwاملة، -

  مبدأ الوقاية من الأخطاء والقيادة الإدارCة  -

  مبدأ ال�Gك#" عQR المتعامل !  إدارة ا��ودة الشاملة  -

موظف    35فبلغ عدد<ا  واستخدم الباحث المن�� الوصفي لملائمتھ لhذه الدراسة عQR عينة عشوائية،          

المتم#"،    ومقياس الأداءطبق علuÅم مقياس إدارة ا��ودة الشاملة    ،والرCاضة بتAسمسيلتبمديرCة الشباب  

  . و<دا �عد التأكد من صدقھ وثباتھ

  تم التوصل إ�Q النتائج التالية:         

  لمديرu²Cم   المتم#"  الأداء  تحقيق  !   �سا<م  المستمر  التحس#ن  مبدأ  عQR  �عتمد  ال��  الشاملة  ا��ودة  إدارة  -

  . عالية موافقة و�درجة

  . المتم#"  والأداء  الشاملة ا��ودة إدارة !  المستمر  التحس#ن ب#ن ارتباطية علاقة <ناك -

مبادئ - الشاملة  تطبيق  ا��ودة  كب#�ة    إدارة  بدرجة  [سhم  الواقع  أرض   QRارتقاء  ع الشباب  !   مديرCة 

وقوعhا    ،وتطوCر<ا  والرCاضة ومنع  الأخطاء  من  والوقاية  المستمر  التحس#ن    ! مسا<مu²ا  طرCق  عن 

بالإضافة إ�Q المشاركة الwاملة والقيادة الادارCة وال�Gك#" عQR المتعامل �iتلف العمليات الإدارCة uÙا وذلك  

موارد   أو  تwاليف   Qإ� ا��اجة  بدون  uÙا  المتاحة  الyشرCة  أو  المادية  الموارد  من   QRالمث الاستفادة  خلال  من 

  إضافية تفوق إمwانات مديرCات الشباب والرCاضة.  
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�uتم       ال��  الدراسات والبحوث  المزCد من  بإجراء  الباحث   Ô°البحث يو� نتائج  عنھ  و!Q ضوء ما أسفرت 

    بمجال تطوCر و�عزCز مبادئ إدارة ا��ودة الشاملة !  المؤسسة الرCاضية.

إدارة ا)'ودة الشاملة �أحد المداخل المساFمة   ، تحت عنوان: "2019ثانيا: دراسة م�ديد ومصمودي،  

�سكرة موKيلyس  و�الة  حالة  دراسة   :q=المتم الأداء  تحقيق  والمالية   ".  ��  ا��اس\ية  الدراسات  مجلة 

  . 140-119)، 1(3المتقدمة، 

<دفت <ذه الدراسة للتعرف عQR واقع تطبيق معاي#� ومبادئ إدارة ا��ودة الشاملة عQR مستوى    

باعتبار<ا    و-الة المتم#"،  الأداء  تحقيق   QRع تأث#�<ا  مدى  ودراسة  �سكرة،  ا��ديثة أ مو�يلAس  المداخل  حد 

  . الإنتاجية وزCادة الأر�اح وتحس#ن سمعu²ا !  السوق ا��R  وا�iار̧  لتحس#ن

استعمال           تم  الدراسة  أ<داف  محل    ولتحقيق  الو-الة    ! العامل#ن   Qإ� وتوجhuÅا  تطوCر<ا  تم  استمارة 

تحقيق     ! وأثر<ا  الشاملة،  ا��ودة  إدارة  وأ�عاد  ومبادئ  متطلبات  تطبيق  واقع  تقAس وتكشف  الدراسة، 

الاجتماعية   ا��زم  برنامج  باستخدام  و<ذا  المتم#"  المن��    SPSS v 21ة  الإحصائيالأداء   QRع والاعتماد 

. Rالوصفي التحلي  

          Qوقد توصلت الدراسة إ� :  

  . <ناك أثر لإدارة ا��ودة الشاملة عQR الأداء المتم#" -

العامل#ن،  -   QRع ال�Gك#"  المستمر،  (التحس#ن    ! المتمثلة  الشاملة  ا��ودة  لإدارة  الثلاثة  للأ�عاد  أثر  وجود 

  . ال�Gك#" عQR العملاء) عQR والأداء المتم#"

  .عQR الأداء المتم#" عدم وجود أثر لبعد دعم الإدارة العليا -

واسماعيل،    �pع دراسة  "2021ثالثا:  عنوان:  تحت  اقع  ،    المؤسسات   ��  الشاملة  ا)'ودة  إدارة  و

  .  409-389)، 126(27والإدار7ة،  الاقتصادية العلوم مجلة المتم=q ". الأداء  تحقيق  �� ودورFا التعليمية

مستوCات  الشاملة،  ا��ودة   إدارة  واقع   لمعرفة   ا�Q:   الدراسة  �uدف     معhد   !   المتم#"  الأداء   و�يان 

مدى   �غداد،/    تكنولوجيا  المتم#"  الشاملة  ا��ودة  إدارة  ب#ن  جو<رCة  علاقة  وجود  وتحديد  وعQR    والأداء 

  .الأ�عاد مستوى 

وقد   المعhد،  !   والأداء ا��ام\   ا��ودة  ضمان  ��ان  !   عضو)  75(  عQR  محكمة  اس9بانة  توز2ع  تم  

من)  المتم#"  الأداء  الشاملة،  ا��ودة  إدارة(  للدراسة  الرئAسية  متغ#�ات   الاس9بانة  تضمنت   الأ�عاد   وثلاث 

   ، وتم الاعتماد عQR المن�� الوصفي التحليR .متغ#�  لwل الفرعية

                Qالنتائج التالية:  توصلت الدراسة إ�  
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  . <ناك علاقة إيجابية ب#ن إدارة ا��ودة الشاملة والأداء المتم#" عQR مستوى الأ�عاد الفرعية -

  وجود أثر معنوي وذات دلالة إحصائية ب#ن إدارة ا��ودة الشاملة والأداء المتم#".   - 

  سواء   حد  عQR  وا�iار̧   الداخR   الز�ون   ومتطلبات  لرغبات  الدراسة  محل   المعhد  ا<تمام  درجة   انخفاض   -

QRا للإيفاء القدرة وتوفر  والاحتياجات المتطلبات <ذه  بتوثيق  العليا الإدارة ا<تمام من  الرغم عuÙ.    

  . المعhد بواقع الuvوض لغرض حديثة فلسفات أو  اس�Gاتيجيات لتب®�  العليا الإدارة دعم ضعف  -

  :الدراسة بھ أوصت ما وأ<م          

  ال��  و  العراق  !   التعليمية  المؤسسات   واقع  مع   ت9ناسب  اس�Gاتيجيات  المعhد  !   العليا  الإدارة  تب®�  ضرورة  -

  الأمثل  الطرCق  �عد  ال��  الشاملة   ا��ودة   إدارة  كمفhوم   مhمة   وفلسفات  مفا<يم  تطبيق  عQR  �ساعد 

  . المتم#" الأداء لتحقيق

  مع   الشاملة  ا��ودة  إدارة  مبادئ   تب®�  !   جرCئة  قرارات  اتخاذ  عQR  قادرة  تطلعا  وأك��  جديدة  دماء  إدخال    -

 المعhد.  يمتلكhا ال�� المتفتحة والكفاءات  با���iات والاستعانة ا��افظة

طلب الثاNي: الدراسات الأ    جن\ية الم

عنوان:    Senarath et al, 2020دراسة  أولا:    Impact of Total Quality Management on‘تحت 

Operational Performance. Peradeniya Management Review, 2(1), 98-132.’  

عينة     باستخدام    Rال9شغي الأداء   QRع الشاملة  ا��ودة  إدارة  ممارسات  تأث#�  الدراسة  �ستكشف 

سرCلانwا.    279من     ! ا���م  كب#�ة  تص}يع  المعادلات  و شركة  نمذجة  باستخدام  فرضAت#ن  اختبار  تم 

  ، والاعتماد عQR المن�� الاستقراÑي. الhيwلية

  : أظhرت الدراسة أن            

-  Rالأداء ال9شغي QRي عmا تأث#� إيجاhممارسات إدارة ا��ودة الشاملة ل.  

المتمثلة !  (القيادة، إدارة العامل#ن، إدارة العمليات، ال�Gك#"  جميع مؤشرات إدارة ا��ودة الشاملة الستة    -

المعلومة)   تحليل   ، Øاتي�Gالاس التخطيط  العميل،   QRالأداء  ع  QRع فردي  �شwل  إيجابية  تأث#�ات  لhا 

. Rال9شغي  

!  سرCلانwا ستwون قادرة عQR زCادة الأداء    - ا���م  الكب#�ة  التص}يع  إ�Q أن منظمات  الدراسة  �ش#� <ذه 

   ! التنافسية  القدرة  مواجhة  مع  الشاملة  ا��ودة  إدارة  تنفيذ  خلال  من  الذروة  مواسم  خلال    Rال9شغي

  السوق. 
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عنوان:    Birhan, 2022دراسة  ثانيا:    Total Quality Management and its Impact on‘تحت 

Organizational Performance: The Case of Ethiotelecom. International Journal of 
Innovative Science and Research Technology (IJISRT), 7(5), 1724-1728.’.    

  Qار   <دفت الدراسة إ�hوم(  شركة  موظفي  تصور   إظwإثيوتلي  -ethiotelecom (   �#إدارة  ممارسات   لتأث  

  تم:    الأ<داف لتحقيق و    .التنظي¾� الأداء  عQR الشاملة ا��ودة

  . الطبقية العينة ن�� إ�Q بالإضافة تفس#�ي وال الوصفي الدراسة  تصميم استخدام -

  .والنو¶  الك¾� البحث من  -ل استخدام -

  .الأولية البيانات لتحليل الhيwلية المعادلة نموذج استخدام -

  . وعقلانية موضوعية أك��  الفرضية وجعل الصلة  ذات الأدبيات لإ¹شاء الثانوCة  البيانات  استخدام -

  لمعا��ة البيانات وتحليلhا  Amos استخدام برنامج -

  مuvا: نتائج  عدةإ�Q  الباحث توصل            

  . دلالة إحصائية عQR الأداء التنظي¾�  ودارة ا��ودة الشاملة أثر ذلإ أن  -

  الأداء   لتحس#ن  الرئAسية  العوامل  �   الموظف#ن  و�دارة   العليا  الإدارة   والG"ام  العملاء  عQR  ال�Gك#"  ان    -

  . التنظي¾�

عنوان:    Al-Damen, 2017دراسة  ثالثا:    The impact of Total Quality Management on‘تحت 

organizational performance: Case of Jordan Oil Petroleum Company. International 
Journal of Business and Social Science, 8(1), 192-202.’ .  

<دفت <ذه الدراسة إ�Q دراسة أثر تطبيق إدارة ا��ودة الشاملة عQR الأداء التنظي¾�، وقد أجرCت    

من مختلف المستوCات    ا) مدير 103الدراسة !  شركة مصفاة الب�Gول الأردنية، و�لغ �Èم عينة الدراسة (

  المن�� الوصفي التحليR .، والاعتماد عQR الإدارCة

  ما يR : واعتمد الباحث عQR البيانات الأولية والثانوCة، وقد أظhرت النتائج            

الشاملة ا��ودة  إدارة  تطبيق  (  أن  العملاءوأ�عاد<ا   QRع المستمر  ،القيادة  ،ال�Gك#"  إشراك    ،التحس#ن 

ا��قائق  ،الموظف#ن  QRع القائمة  العمليات  ،الإدارة  الاس�Gاتيجية  ،إدارة  الموردين  ،الإدارة  أثر    الh  )إشراك 

التنظي¾�، الأداء   QRع الموظف#ن.  إيجاmي  ورضا    Rال9شغي الدراسة    الأداء  قدمت  النتائج  <ذه  ضوء  و!  

  مجموعة من التوصيات. 
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طلب     ومجال الاستفادة  التعليق عop الدراسات السابقة  الثالث:الم

  أولا: التعليق عop الدراسات السابقة 

المتم#" والأداء    الأداء   لتحس#ن  -أداة  الشاملة  ا��ودة  إدارة  أ<مية  عQR  ال�Gك#"  !   الدراسات  �ش�Gك  

  <ذه .  تناولhا  تم  ال��  والأ�عاد  العينات،  أ�Èام  دراسu²ا،  تم  ال��  السياقات   !   تختلف  لكuvا   ،عموما

  مجالات   !   الشاملة   ا��ودة   إدارة  تأث#�   فhم   من   �عزز   أن  يمكن   متنوعة  رؤى  توفر   أن   يمكن  الاختلافات 

  . حيث تتمثل نقاط ال9شابھ !  الدراسات ! :مختلفة

  الرCاضية،   السياقات  !   ذلك   -ان  سواء  الأداء،  عQR  الشاملة  ا��ودة  إدارة  أثر  عQR  تركز  الدراسات  جميع-

  ...التعليمية أو  الصناعية،

ا  استخدمت  الدراسات  معظم  -
ً
ال��امج    أو   الاس9بانات  مثل  وتحليلhا،  البيانات  جمع  !   كمية   طرق

  . AMOS، SPSSمثل:   الاحصائية

  أ<مية  [عكس  مما   المتم#"،  والأداء   الشاملة   ا��ودة  إدارة  ب#ن  إيجابية   علاقة  وجود  الدراسات  معظم  ت��ز  -

  . ا��ودة مبادئ  تطبيق

أن  -  Qإ� السابقة توصلت  الدراسات  نتائج    إدارة   تطبيق   نجاح  !   العليا  والإدارة  القيادة  دور   <ناك  معظم 

  . الشاملة ا��ودة

ومن ب#ن نقاط الاختلاف ب#ن الدراسات السابقة تتمثل ! : اختلاف السياق ا��غرا! ، حيث <ناك    

،  30المتباينة (. اختلاف !  أ�Èام عينات الدراسات  دراسات !  ا��زائر، الأردن، س#�يلانwا، اثيو�يا، العراق

 ت9نوع،  شركة  279تم الاعتماد عQR عينة من    Senarath et al, 2020دراسة  )، بAنما !   252،  103،  75،  35

  معينة   أ�عاد   عQR  ركزت  الدراسات   �عض.  والتعليم  الاتصالات،  النفط،  الرCاضة،  ب#ن  المدروسة   القطاعات 

  من  متنوعة  مجموعة  تناولت  أخرى   دراسات  بAنما)  والقيادة  العملاء  عQR  ال�Gك#"   مثل(  ا��ودة  لإدارة

  . الأ�عاد

 حاجة   إ�Q  [ش#�  <ذا.  عمR   �شwل  ا��ودة  إدارة  مبادئ   تطبيق  أ<مية  ت��ز  الدراسات  من  العديدو   

وكما أن  .  كنظرCات  إلuÅا  النظر  مجرد  من  بدلا  المبادئ   <ذه  لتطبيق  فعالة  اس�Gاتيجيات  تطوCرل  المؤسسات

 !   التوصيات  <ذه  تنفيذ  سhولة  مدى   تحليل  المhم  من  ولكن  توصيات،  قدمت  الدراسات  من  العديد

  . ا�iتلفة السياقات
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  ثانيا: مقارنة الدراسة ا)�الية بالدراسات السابقة

بما فuÅا     الدراسات،  تأث#� إدارة ا��ودة الشاملة  دراس9ناجميع  أو الأداء   تناولت  المتم#"  عQR الأداء 

بالاعتماد عQR    .أو الوظيفي  التنظي¾� الدراسات  قمنا  التحليR ، و<و ما يتوافق مع معظم  المن�� الوصفي 

) ومصمودي  مhديد  دراسة  مثل  (2019السابقة  واسماعيل    Rع دراسة  ودراسة 2021)،   ،( Al-Damen 

عQR الاستyيان، و<و أداة مش�Gكة !  العديد من الدراسات السابقة مثل  !  دراس9نا تم الاعتماد    .(2017)

) وقورmي  زحاف  (2015دراسة  ومصمودي  مhديد  دراسة  ودراس 2019)،  عينة   .Birhan (2022)ة  )،  �Èم 

  موظفا. 35) ال�� شملت 2015موظفا) قرCب من �Èم العينة !  دراسة زحاف وقورmي ( 40(  نادراس9

عQR شركة صناعية (-وندور)، بAنما تناولت الدراسات    أجرCت  دراس9نا  لقطاع المدروسو�ال}سبة ل  

مثل متنوعة  قطاعات  وقورmي،    :السابقة  (زحاف  الرCاضية  الاتصالات  .)2015الإدارة  مhديد  ( قطاع 

 شر-ات التص}يع الكب#�ة ).2021عليم العا�  (عR  واسماعيل،  الت  (Birhan, 2022) ؛)  2019ومصمودي،  

(Senarath et al., 2020). قطاع النفط (Al-Damen, 2017).  

الدراسات    اس9ندت  نادراس9   ! عليھ  ال�Gك#"  يتم  لم  جانب  و<و  المتم#"،  للأداء  الأوروmي  النموذج   Qإ�

  .ناالسابقة، مما يضيف قيمة مم#"ة لبحث

دراسة مثل  أك��  عينات  استخدمت  الدراسات  شملت   Senarath et al. (2020) �عض  شركة،    279ال�� 

  .امدير   103ال�� شملت  Al-Damen (2017) ودراسة 

نتائج     يقدم  الأوروmي  النموذج  وفق  (-وندور)  صناعية  شركة    ! الشاملة  ا��ودة  إدارة  تطبيق 

 .جديدة قد تختلف عن القطاعات الأخرى 

  ثالثا: مجال الاستفادة من الدراسات السابقة 

انطلقت     الذي  الأساس  الدراسة  <ذه    ! المعروضة  السابقة  الدراسات  الدراسة  تمثل  <ذه  مuvا 

  حيث سا<مت ! :

  ضبط مشwلة الدراسة: اذ تب#ن أ<مية موضوع إدارة ا��ودة الشاملة والأداء المتم#" !  الوقت الرا<ن.  -

  . اثراء الإطار النظري للدراسة ا��الية  -

  . الفرضياتة وصياغة سج الدرا ذنمو بناء  !   ت ساعد من��ية  توجuÅات - 

  . العمل عQR استغلال نقاط القوة لwل دراسة، وتجنب نقاط الضعف - 
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البحثية  - الفجوة  تحديد  الإصدار    تم  محاور  تناول  خلال  من  المتم#"  الأداء   QRع الدراسة  ركزت  حيث 

  تتطرق إليھ الدراسات السابقة المعروضة  لمالذي   �انبا�و<و  )،2020اصدار ( الأوروmي الأحدث للنموذج 

 .مما أضفى عQR <ذه الدراسة طا�ع التم#" مقارنة بالدراسات السابقة

  : ا)�لاصة

 لإدارة ا��ودة الشاملة والأداء المتم#" وفق النموذج الأوروmي،  لا متwاملا<ذا الفصل تحلي  قدمنا !   

عمليات    بدأناحيث   جميع    ! ا��ودة  تحس#ن   Qإ� �uدف  شاملة  كمن��ية  الشاملة  ا��ودة  إدارة  بتعرCف 

الموظف#ن.   ومشاركة  المستمر  والتحس#ن  العملاء  رضا   QRع ال�Gك#"  خلال  من  الفروق    وو�Õناالمنظمة 

ا الإدارة  ب#ن  الشاملة ا��و<رCة  ا��ودة  و�دارة  عQR  ال��    لتقليدية  وال�Gك#"  والمرونة  ا��ما¶   بالعمل  تتم#" 

كما   الأجل.  طوCلة  العليا،    تناولناالنتائج  الإدارة  دعم  مثل  الشاملة  ا��ودة  لإدارة  الأساسية  الأ�عاد 

  .والتحس#ن المستمر، وقياس الأداء، بالإضافة إ�Q الأدوات والتقنيات المستخدمة !  تطبيقhا

أخرى،     ناحية  باستعراضمن  أ<دافhا    قمنا  تحقيق   QRع المنظمة  كقدرة  المتم#"  الأداء  مفhوم 

بكفاءة عالية، مع ال�Gك#" عQR خصائصھ المتمثلة !  الإتقان والإبداع والموثوقية. وCقدم النموذج الأوروmي  

-إطار عمل لتقييم الأداء وتحسAنھ، حيث [عتمد عQR معاي#� مثل القيادة الفعالة، و�دارة    )EFQM(للتم#"  

كما   وا��تمع.  بالعملاء  المتعلقة  والنتائج  الyشرCة،  �عرضالموارد  تؤكد    قمنا  ال��  السابقة  الدراسات 

<ذه   أ<مية  [عزز  مما  القطاعات،  مختلف    ! المتم#"  والأداء  الشاملة  ا��ودة  إدارة  ب#ن  الإيجابية  العلاقة 

  المفا<يم !  �عزCز القدرة التنافسية للمنظمات وتحقيق التم#" المستدام.

ومناقشة     وتحليل  وعرض  الدراسة  إجراءات  فيھ  سنعرض  الذي  التطبيقي  ا��انب    Rي وفيما 

  النتائج. 



 

  

  

  

  : الثا�ي الفصل 

الإطار التطبيقي: دراسة ميدانية 

�ونيكس � $# مؤسسة كوندور اليك



 الإطار التطبيقي: دراسة ميدانية �� مؤسسة كوندور اليك��ونيكس                                                  الفصل الثا�ي           
 

41 
 

  الاطار الم-,+� للدراسةالمبحث الأول:  

نتطرق ,+ 	ذا المبحث ا'& المؤسسة محل الدراسة بتقديم �عر�ف عام وأ	م مراحل تطور	ا وأ	داف�ا            

الFG �سE& الCDا، Aعد	ا يتم التطرق ا'& الإجراءات والأدوات من خلال عرض إطار المعاينة المتمثل ,+ مجتمع  

م عرض نتائج اختبار ثبات وصدق الدراسة  وعينة الدراسة، وأدوات جمع البيانات وتحليل�ا، و,+ الأخHI يت

  \أجراء ضروري Xسمح بإكمال باT+ الاختبارات الإحصائية الأخرى.

  المطلب الأول: تقديم المؤسسة محل الدراسة 

    ندور الك��ونيكسو 8عر5ف مؤسسة ك أولا : 

تfشط    أس�موالك�رومbcلية و_+ مؤسسة خاصة وذات    الإلك^Hونيات_+ مؤسسة "عن^H تراد" لصناعة          

وsدأت rشاط�ا الفعl+ ,+ ش�ر   2002ر�ل أفتحصلت عl& الjkل التجاري ,+  التجاري،وفق احhام القانون 

  .  2003 فيفري 

لإنتاج الاجر   Argilor  تfتFw المؤسسة ا'& مجموعة بن حمادي الFG تضم مؤسسات اخرى و_+ مؤسسة   -  

لإنتاج البلاط ومواد البناء    Gema  مؤسسةو   لإنتاج الاكياس البلاس}يكية  polyben مؤسسةاyzمراء والمواد  

  حيث:

  م)،80104لمنطقة الصناعية لولاية برج بوعر�ر�ج ومساحة اجمالية قدر	ا حوا'+ (,+ ا تقع المؤسسة  -

  . ةوالك�ر ومbcليالأج�زة الالك^Hونية   ة	و صناعطبيعة اس}ثمار	ا   -

مjkلة ,+ الديوان الوط�yz Fماية المؤلفات    ) و_+Condor(الFG �سوق �Cا منتجا�Cا _+    العلامة التجار�ة   -

  والابتhارات. 

  ابتhار." اyzياة life is Innovation "	و شعار المؤسسة  -

  ثانيا: مراحل تطور مؤسسة كندور 

  مرت بالعديد من المراحل ح�G وصلت إ'& ما _+ عليھ الآن:    

الاو<=:-     (  المرحلة  للبيع  الشراء  المنتجات    ):Etat en venteمرحلة  Aشراء  تقوم  \انت  المؤسسة  ان  حيث 

  وsيع�ا عl& حال�ا ,+ السوق اjzزائري. الالك^Hونية جا	زة،

,+ 	ذه المرحلة تقوم المؤسسة Aشراء منتجات مفككة جزئيا    جزئيا:شراء المنتج مفكhا    الثانية:المرحلة            

  لتقوم Aعد ذلك ب^Hكي�Cا استفادت من تخفيض تhلفة الشراء والتعرف عl& طر�قة تركيب ا�jzاز 

  تركي�Cا، و�Cذا اي شراء المنتجات مفككة \ليا و�عادة    جزئيا:_+ شراء ا�jzاز مفكhا    الثالثة:المرحلة            

انتاج�ا  معرفة المhونات الFG يمكن    و�علم تركيبھ،  أك�Hالتعرف عl& ا�jzاز    أ	م�ا:�ستفيد المؤسسة من مزايا  

  .مناصب اخرى للعمل قل، توفHIأوsتhلفة  وذاتيا محليا 
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شراء    الرا?عة:المرحلة            المراحل    ال^Hاخيص:مرحلة  من  الاستفادة  المؤسسة  أ  السابقة،Aعد  صبحت 

إنتاج�ا ذاتيا لم يبق ل�ا    و�عد تحديد المhونات الFG يمكن شراؤ	ا محليا أو  الأج�زة،تتحكم ,+ تقنيات تركيب  

  خاصة �Cا عن طر�ق تراخيص من مؤسسة.  Hisens سوى أن �jkلھ Aعلامة تجار�ة ص�نية

  Aداف مؤسسة كوندور أثالثا: 

  م�Cا: نذكر  ةالإس^Hاتيجي�سE& المؤسسة ,+ الوقت اyzا'+ إ'& تحقيق مجموعة من الأ	داف   

  المداومة عl& تنظيم تحسIن 	يا\ل المؤسسة.و   الرفع من رقم أعمال وتحسIن مردودية المؤسسة -

باقتناء وسائل إنتاج عصر�ة �Cدف تطو�ر وتنو�ع المنتجات لمواج�ة المنافسة القائمة    الاس}ثماراتتدعيم    -

ترسيخ ثقافة الزsون لدى  و   وضع سياسة تجار�ة �ستجيب لتطورات السوق و   و�يجاد سلاسل إنتاج جديدة.

  \ل أفراد المؤسسة. 

 ,+ مجال البحث والتطو�ر لمواج�ة حاجات ورغبات الزsائن ومواكبة التطورات اyzاصلة ,+  الاس}ثمار دعم    -

العمل عl& جعل المؤسسة قادرة عl& مواكبة التطور التكنولو�+ ,+ العالم ومواج�ة  و مجال التكنولوجيا.  

  المنافسة. 

) �Cدف مواج�ة المنافسة، حيث �Cدف  Room Showدعم قنوات التوز�ع عن طر�ق إrشاء صالات العرض (   -

  .2024صالة عرض عl& مستوى ال^Hاب الوط�F أفاق سنة  300 إ'& فتحالمؤسسة 

  العمل عl& الرفع من ¦jم الصادرات بالإضافة إ'& جعل نصف الإنتاج موج�ا للتصدير.-

  . من توظيف إطارات عالية المستوى والكفاءة والاستفادة  التhو�ن المستمر للعمال والإطارات. -

  الطر5قة والاجراءات : الثا�يالمطلب  

  الدراسة وأدوات جمع وتحليل البيانات  أولا: مجتمع  

عمال و�طارات  المس¨Cدف 	و  الدراسةمجمع  إنوأ	داف�ا ف الدراسة إشhاليةبناء عl&  :الدراسة مجتمع -1

  .مؤسسة \وندور إليك^Hونيكس

قد اعتمدنا  Aس»ب كj¦ Hªم مجتمع الدراسة ونظرا لصعوsة اyzصر الشامل للمجتمع، ف  :الدراسةعينة    -2

  فردا.  40تتhون من عشوائية عl& عينة  الدراسة ,+ اختيار عينة 

  البيانات  عN= اLMصول  مصادر -3

  .الوثائق الداخلية للتعر�ف بالمؤسسة ,+ تتمثل :ثانو5ة مصادر  -

 وتوز�ع�ا عl& الغرض ل�ذا مخصص الاست»يان تصميم خلال من البيانات عl& اyzصول  تم :أولية مصادر  -

  . SPSSج برنام باستخدام  وتحليل�ا تفر�غ�ا ثم  الدراسة مجتمع من عينة
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اjzودة الشاملة كمتغHI مستقل والأداء    إدارةالFG شملت متغHIين،    الاس}بانةتتمثل أداة دراس}نا ,+    

  :جاءت استمارة الاست»يان ,+ جزئيIنالمتمbI وفق النموذج الأورو�ي كمتغHI تاAع، و 

الأول:   - البيانات    اPMزء  العمر،  (  و_+   العامة تضمن  العلFwاfjzس،  الوظيفي،  المؤ	ل  سنوات  المركز   ،

  العمل). 

  عl& محور�ن اثنIن: Iن، موزعبندا  41تhون من  :الثا�ياPMزء  -

 ،ال^HكbI عl& العميل  ،ال^HكbI عl& المورد أAعاد تتمثل ,+: (  خمسة   إدارة اjzودة الشاملة   محور   اLQور الأول:    

  بندا. 20) بمجموع ال^HكbI عl& العاملIن ،ال^bام ودعم الإدارة العليا ،التحسIن المستمر

الثا�ي:    الأورو�ي  اLQور  النموذج  وفق   bIالمتم الأداء  (  ثلاثةضم    محور   :+, تتمثل  التنفيذ أAعاد  التوجھ، 

    بندا. 21والنتائج) بمجموع 

         F°±²ماzن  5إ'&  1بإعطاء الاختيارات درجات من  وتم استخدام مقياس لكرت اIو مب	كما :    

  مفتاح الاست»يان لمتغHIات الدراسة.  ) يوTU:2اPMدول رقم (

  الدرجة  الاختيار 

  5  دائما 

  4  غالبا 

  3  أحيانا 

  2  أحيانا 

  1  أبدا

  .Iنمن إعداد الطالب المصدر:

  واjzدول التا'+ يو¶µ مستو�ات الاستجابة وتقدير درجات الاستجابة \التا'+:  

  مستو�ات الاستجابة وتقدير درجات الاستجابة.   ) يوTU:3اPMدول رقم (

  تقدير الدرجات   المستوى 

  1.79-1  منخفض جدا

  2.59-1.80  منخفض 

  3.39-2.60  متوسط 

  4.19-3.40  مرتفع 
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  5-4.20  مرتفع جدا

  .Iنمن إعداد الطالب المصدر:

5-   ��  الدراسة. الأساليب الإحصائية المستخدمة 

 :التالية الأساليب استخدام تم الفرضيات و«yة  البحث أسئلة عl& الإجابة �Cدف  

الFG وتحليل البيانات ومعاjzة تفر�غ  عملية  ,+ SPSS بHªنامج  الاستعانة  تم  	ذه  ,+  جمع�ا تم البيانات 

واختبار نوع عl& �عتمد الFG الاحصا½ي للتحليل المناسبة الأساليب استخدمنا وقد ،الدراسة  البيانات 

 :,+ الإحصائية الأساليب تمثلت حيث الدراسة فرضيات 

 درجة لقياس  و�ستخدم ، الدراسة أداة  وصدق ثبات قياس جلأ من  ونباخ  كر الفا معامل  :  الثبات معامل -

&lات الدراسة.  لقياس المصممة  الاس}بانة محور  الاعتمادية عHIمتغ 

 :يl+ كما يhون  الثبات تحليل مقياس نأ علما  

 .متوسط الثبات معامل فيھ يhون  0.7-0.6من  -

 . مناسب الثبات معامل فيھ  يhون  0.8-0.7من -

  . قوي  الثبات معامل فيھ يhون  0.9-0.8من  -

للبيانات  التكرارات    - المئو5ة  افية وال[سبة  تحديد    الديمغر وكذا  العينة  خصائص  عرض  أجل  من 

  .الاست»يان بنود استجابا�Cم تجاه

افات اLMسابية المتوسطات  - ، المتغHIات بنود  من بند لhل العينة أفراد  اتجا	ات لمعرفة  :المعيار5ة والانحر

 المتوسط ذات البنود ل^Hت�ب استخدم كما اyzسا�ي، متوسط�ا عن الرئ�سية ا¿yاور  من محور  ولhل

   .�ش}ت أقل لصاµz اyzسا�ي الم}ساوي 

 .والمستقلة التاAعة المتغHIات  بIن العلاقة واختبار لمعرفة اaMطي الانحدار -

 .التاAع المتغHI عl& واحد مستقل متغHI تأثHI لقياس ال»سيط ا²zطي الانحدار -

 .التاAع المتغHI عl& مستقل متغHI من  أك�H أثر لقياس المتعدد ا²zطي الانحدار -

 الثبات والصدق تحليل نتائج  المطلب الثالث:

   الدراسةثبات أداة  نتائج  :اولا

  مب�نة ,+ اjzدول التا'+:  خنتائج اختبار ثبات أداة الدراسة الفا كرو نبا    

  نتائج معامل "ألفا كرونباخ" لثبات الاست»يان. : )4رقم (اPMدول 
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 �fعدد العبارات   المتغ  Cronbach-alpha 

  0.916  20  إدارة اPMودة الشاملة

  0.935  21  الأداء المتمpf وفق النموذج الأوروlي 

  0.956  41  بنود الاستtيان كrل 

 .SPSS 26باستخدام برنامج البIنالط من إعداد المصدر:         

ي}بIن لنا من خلال اjzدول، أن قيم معامل "ألفا كرونباخ" قر�بة من الواحد، حيث أن درجة ثبات  

الأداء  بالfسبة لمقياس    0.93بالfسبة لمقياس إدارة اjzودة الشاملة، و  0.91و  0.95قد بلغت  كhل  الاست»يان  

الfسب أكHª من   النموذج الأورو�ي، وعl& اعتبار 	ذه  ثابت    0.60المتمbI وفق  القول أن الاست»يان  يمكننا 

 .قو�ةبدرجة 

  ثانيا: نتائج الصدق البناuي لمتغ�f إدارة اPMودة الشاملة

  نتائج الصدق البنا½ي لمتغHI إدارة اjzودة الشاملة مب�نة ,+ اjzدول التا'+: 

  اختبار صدق أداة قياس متغHI إدارة اjzودة الشاملة ) يبfن: 5اPMدول رقم (

  معامل الارتباط   البند رقم   معامل الارتباط   البند رقم 

1  .484** 11  .584** 

2  .648** 12  .507** 

3  .590** 13  .565** 

4  .433** 14  .516** 

5  .741** 15  .530** 

6  .715** 16 .601** 

7  .736** 17 .774** 

8  .607** 18 .821** 

9 .684** 19 .735** 
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10  .723** 20 .603** 

  0,05نجمة المعامل دال عند         0,01دال عند  **

، أن \ل البنود اختبار صدق أداة قياس متغHI إدارة اjzودة الشاملة ي}بIن من خلال اjzدول حول    

إدارة  ا¿yور الأول    بنودوالدرجة الhلية jzميع    بندجميع معاملات الارتباط موجبة ودالة إحصائيا بIن \ل  

، 	ذا من ج�ة أما من ج�ة أخرى فإن معاملات الارتباط ا²zاصة �Cذا ا¿yور دالة إحصائيا  اjzودة الشاملة

  .ا¿yور الأول   بنودو	و الأمر الذي يبIن لنا وجود ا�ساق داخl+ بIن    0.001و  0.005عند مستوى دالة معنو�ة  

  . الأداء المتمpf وفق النموذج الأوروlيتغ�f لم  البناuيصدق ثالثا: نتائج ال

  .الأداء المتمbI وفق النموذج الأورو�ياختبار صدق أداة قياس متغHI ) يبfن: 6اPMدول رقم (

  معامل الارتباط   البند رقم   معامل الارتباط   البند رقم 

1  .653** 12  .348* 

2  .581** 13  0.295 

3  .428** 14  0.218 

4  .453** 15  .497** 

5  0.241 16  0.302 

6  0.185 17 .442** 

7  .339* 18 .384* 

8  0.300 19 .650** 

9 .402* 20 .569** 

10  .447** 21 .708** 

11  .319* 

  0,05نجمة المعامل دال عند         0,01دال عند  **

،  الأداء المتمbI وفق النموذج الأورو�ي اختبار صدق أداة قياس متغHI ي}بIن من خلال اjzدول حول   

  بنودوالدرجة الhلية jzميع    بندجميع معاملات الارتباط موجبة ودالة إحصائيا بIن \ل  أن معظم البنود  
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، 0.001و  0.005دالة إحصائيا عند مستوى دالة معنو�ة  و   الأداء المتمbI وفق النموذج الأورو�ي  الثاrيا¿yور  

ا¿yور   بنودو	و الأمر الذي يبIن لنا وجود ا�ساق داخl+ بIن    18و  14،  13،  8،  6،  5إلا بما �علق البنود:  

  الثاrي لمعظم البنود.  

  محاور الاسyبانةتحليل  المبحث الثا�ي:

نتطرق ,+ 	ذا المبحث ا'& البيانات العامة ا²zاصة بأفراد عينة البحث من حيث اfjzس والسن والمؤ	ل      

العلFw والمركز الوظيفي وسنوات اHª²zة، Aعد	ا يتم تحليل محاور الاس}بانة المتعلقة بالمتغHI المستقل إدارة  

  الارور�ي.  اjzودة الشاملة والمتغHI التاAع الأداء المتمbI وفق النموذج 

  المطلب الأول: تحليل نتائج البيانات العامة 

  توزzع أفراد عينة الدراسة حسب متغ�f اPM[س: أولا: 

  توز�ع أفراد عينة الدراسة حسب متغHI اfjzس. ) يوTU: 7اPMدول رقم (

  ال[سبة %   التكرار  اPM[س 

  52.5  21  ذكر 

 �Ê47.5  19  أن  

  100.0  40    اPQموع  

  .SPSSمن إعداد الطالبIن اعتمادا عl& مخرجات برنامج   المصدر:                     

  والشhل التا'+ يو¶µ توز�ع أفراد عينة الدراسة حسب متغHI اfjzس:

  

  

  

  

  
 

ذكر
52%

أنثى
48%
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  . متغHI اfjzستوز�ع أفراد عينة الدراسة حسب ) يوTU: 3رقم ( الشrل

) ي}بIن لنا أن توز�ع أفراد عينة الدراسة حسب متغHI اfjzس أن أكHª فئة  7من خلال اjzدول رقم (  

  %.  47.5 بfسبة 19%، وsالfسبة للإناث  52.5بfسبة  21_+ الذ\ور ب 

  توزzع أفراد عينة الدراسة حسب متغ�f السن: ثانيا: 

  توز�ع أفراد عينة الدراسة حسب متغHI السن. ) يوTU: 8اPMدول رقم (

  ال[سبة %   التكرار  السن 

 50.0 20 سنة   30اقل من 

 32.5 13 سنة   40إ'&  30من 

 12.5 05 سنة  50إ'&  40أك�H من 

 5.0 02  سنة  50أك�H من 

  100.0  40  اPQموع 

  .SPSSمن إعداد الطالبIن اعتمادا عl& مخرجات برنامج  المصدر:

  والشhل التا'+ يو¶µ توز�ع أفراد عينة الدراسة حسب متغHI السن: 

  

  

  

  

  

  

  . متغHI السنتوز�ع أفراد عينة الدراسة حسب ) يوTU: 4رقم ( الشrل
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  ) رقم  اjzدول  خلال  حسب  8من  الدراسة  عينة  أفراد  توز�ع  أن  لنا  ي}بIن  السن  )   HIمختلف  متغ

" +_ Hªل سنة   30اقل من ومتباين، الفئة العمر�ة الأكhا كلا من فئة " 50.0" حيث �شCDمن  % من العينة. تل

، وأدrى فئة _+ % f12.5سبة ب" سنة  50إ'&  40أك�H من  تلCDا كلا من فئة "، % f32.5سبة ب" سنة   40إ'&  30

  .% f5.0سبة ب" سنة  50أك�H من  "

  توزzع أفراد عينة الدراسة حسب متغ�f المؤAل العل��: ثالثا: 

  توز�ع أفراد عينة الدراسة حسب متغHI المؤ	ل العلFw.) يوTU: 9اPMدول رقم (

  ال[سبة %   التكرار  المؤAل العل��

FÏو�ن مh7.5  03  ت  

+E92.5  37  جام  

  100.0  40    اPQموع  

  .SPSSمن إعداد الطالبIن اعتمادا عl& مخرجات برنامج  المصدر:

:Fwل العل	المؤ HIتوز�ع أفراد عينة الدراسة حسب متغ µ¶ل التا'+ يوhوالش  

  

  

  

  

  

  .متغHI المؤ	ل العلFwتوز�ع أفراد عينة الدراسة حسب ) يوTU: 5رقم ( الشrل

  ) رقم  اjzدول  خلال  أن  9من  لنا  ي}بIن  �شhل  )  حيث  "اjzامعيIن"،   +_  Hªالأك % من   92.6الفئة 

  . % 7.5العينة. تأ�ي Aعد ذلك فئة "التhو�ن المFÏ" بfسبة 

  

 

تكوين مهني
جامعي7%

93%
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  توزzع أفراد عينة الدراسة حسب متغ�f المركز الوظيفي: را?عا: 

  توز�ع أفراد عينة الدراسة حسب متغHI المركز الوظيفي.) يوTU: 10اPMدول رقم (

  ال[سبة %   التكرار  المركز الوظيفي 

  85.0  34  إطار 

  7.5  03  عون تحكم 

 7.5 03 عون تنفيذ 

  100.0  40  اPQموع 

  .SPSSمن إعداد الطالبIن اعتمادا عl& مخرجات برنامج  المصدر:

  والشhل التا'+ يو¶µ توز�ع أفراد عينة الدراسة حسب متغHI المركز الوظيفي:

  

  

  

  

  

  

  . متغHI المركز الوظيفيتوز�ع أفراد عينة الدراسة حسب ) يوTU: 6رقم ( الشrل

  ) المركز الوظيفي  ) ي}بIن لنا أن توز�ع أفراد عينة الدراسة حسب متغHI  10من خلال اjzدول رقم 

% من العينة. تأ�ي Aعد ذلك   85.0 ون شhل X"، حيث   الإطارات "  والأكHª 	 المركز الوظيفيمختلفة ومتباينة، 

%، 	ذا يدل عl& أن غالبية الأفراد ,+ 	ذه    7.5بfسبة  العدد والfسبة    بنفس  "عون تحكم وعون تنفيذ  فئة "

  العينة معظم�م إطارات. 
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  توزzع أفراد عينة الدراسة حسب متغ�f سنوات العمل:خامسا: 

  توز�ع أفراد عينة الدراسة حسب متغHI سنوات العمل.) يوTU: 11اPMدول رقم (

  ال[سبة %   التكرار  سنوات العمل

  52.5  21  سنوات   5أقل من 

  22.5  09  سنة  15إ'&  10أك�H من 

  20.0  08  سنوات   10إ'&  5من 

 5.0 02 سنة  15أك�H من 

  100.0  40  اPQموع 

  .SPSSمن إعداد الطالبIن اعتمادا عl& مخرجات برنامج  المصدر:

  والشhل التا'+ يو¶µ توز�ع أفراد عينة الدراسة حسب متغHI سنوات العمل:

  

  

  

  

  

  

  

  .متغHI سنوات العملتوز�ع أفراد عينة الدراسة حسب ) يوTU: 7رقم ( الشrل

  ) العمل  11من خلال اjzدول رقم  لنا أن توز�ع أفراد عينة الدراسة حسب متغHI سنوات  ي}بIن   (

" +_ Hªل  سنوات  5أقل من    مختلفة ومتباينة، الفئة الأكhعد ذلك فئة    52.5"، حيث �شA من العينة. تأ�ي %
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%، أما أدrى فئة _+    20.0" بfسبة  سنوات  10إ'&    5من تلCDا فئة "   %،  22.5" بfسبة  سنة 15إ'&    10أك�H من    "

  %  5.0" والFG تمثل سنة  15أك�H من  الفئة "

اقع: تحليل الثا�يالمطلب     إدارة اPMودة الشاملة �� المؤسسة محل الدراسة و

  أولا: عرض استجابات عينة الدراسة عN= محور إدارة اPMودة الشاملة  

  . اjzودة الشاملة إدارة مستوى بنود   ) يبfن:12اPMدول رقم (

  البنود   الرقم
المتوسط  

  اLMساlي 

الانحراف  

  المعياري 
  المستوى 

1 
�عمل مؤسستكم عl& بناء رؤ�ة مش^Hكة مع الموردين لتحقيق أ	داف اjzودة 

 المش^Hكة 
 مرتفع 0.55 4.1

2 
�سE& مؤسستكم إ'& �عز�ز رضا العملاء من خلال تقديم خدمات منتجات ذات 

 جودة عالية تلFÐ توقعا�Cم 
 مرتفع 0.57 4.08

 مرتفع 0.69 4.08 �سE& مؤسستكم إ'& بناء علاقات قائمة عl& الثقة المتبادلة مع الموردين  3

 مرتفع 0.58 3.98 تبfت القيادة الإدار�ة العليا تطبيق إدارة اjzودة الشاملة ,+ المؤسسة 4

  مرتفع 0.60 3.95  �ستخدم مؤسستكم أدوات وتقنيات خاصة لقياس وتحسIن اjzودة  5

 مرتفع 0.78 3.95 �عمل مؤسستكم عl& التحسIن المستمر ,+ منتجا�Cا  خدما�Cا  6

7 
تخصص الإدارة العليا الموارد الضرور�ة (مالية مادية، Aشر�ة) لنجاح تطبيق إدارة 

 اjzودة الشاملة
 مرتفع 0.81 3.9

 مرتفع 0.81 3.9 تل^bم مؤسستكم بتعز�ز التعاون طو�ل الأجل مع الموردين  8

 مرتفع 0.69 3.88 تل^bم مؤسستكم بتحسIن العمليات لضمان تقديم منتوج عا'+ اjzودة  9

10 
�عمل مؤسستكم عl& دراسة ومعاjzة اق^Hاحات وشhاوى العملاء لضمان تحسIن  

 أداCÑا 
 مرتفع 0.66 3.85

 مرتفع 0.59 3.83 تجري مؤسستكم بحوثا �سو�قية باستمرار لمعرفة آراء المس¨CلكIن واحتياجا�Cم  11

 مرتفع 0.68 3.83  تو'+ مؤسستكم ا	تماما كبHIا بمق^Hحات وشhاوى العملاء لتلبية احتياجا�Cم 12
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13 
أجرت الإدارة العليا التغيHIات اللازمة (مثل ال�يhل التنظيFw، الثقافة تنظيمية،  

  نمط القيادة) لضمان نجاح تطبيق إدارة اjzودة الشاملة
 مرتفع 0.78 3.83

 مرتفع 0.69 3.8 تل^bم الإدارة العليا ب}نفيذ برامج إدارة اjzودة الشاملة عl& \افة المستو�ات 14

 مرتفع 0.76 3.8 �سE& مؤسستكم ا'& تحقيق تحسIن مستمر ,+ جميع عمليا�Cا  15

16 
تقوم مؤسستكم بتدر�ب العاملIن حول كيفية استخدام أساليب نماذج حل 

 مشا\ل اjzودة 
 مرتفع 0.63 3.75

 مرتفع 0.63 3.75 تحفز مؤسستكم العمل التعاوrي من خلال تhو�ن فرق العمل  17

18 
�سE& مؤسستكم إ'& إشراك الموردين ,+ التخطيط والتنفيذ الضمان الال^bام  

 .بمعايHI اjzودة الشاملة
 مرتفع 0.80 3.68

 مرتفع 0.81 3.6 �عمل مؤسستكم عl& دمج العاملIن و�عز�ز شعور	م بالانتماء 19

20 
�jÔع مؤسستكم العاملIن عl& ابداء الراي والمسا	مة ,+ اق^Hاحات وحلول  

 متعلقة باjzودة
 مرتفع 0.68 3.55

 �fودة الشاملة  المستوى العام لمتغPMمرتفع  0.43  3.85  إدارة ا  

  .SPSSاعتمادا عl& مخرجات برنامج  الطالبIنمن إعداد  المصدر:

وsانحراف معياري منخفض يقدر    مرتفع بمستوى    3.85بلغ  اjzودة الشاملة    دارةللإ المستوى العام    

  .، لك�Cا تحتاج إ'& تطو�ر لتحقيق التم0.43bIب 

)، و�عز�ز رضا  4.1حيث jÕلت أعl& المتوسطات ,+ البنود المتعلقة ب»ناء رؤ�ة مش^Hكة مع الموردين (  

). كما  4.08)، وsناء علاقات ثقة متبادلة مع الموردين ( 4.08العملاء من خلال جودة ا²zدمات والمنتجات (

)، وتخصيص الموارد اللازمة ل�ا  3.98العليا عHª تبF�ّ تطبيق اjzودة الشاملة (  دارة يظ�ر ال^bام قوي من الإ 

)3.9) الداعمة  التنظيمية  التغيHIات  و�جراء  "مرتفع"، 3.83)،  المستوى   +, المتوسطات  جميع  بقاء  ومع   .(  

) تتعلق بالدور الداخl+ للعاملIن، مثل �jÔيع�م عl&  مرتفعةلاحَظ نقاط rس»يا أقل قوة (و�ن \انت لا تزال  ت

) اjzودة  حلول   +, والمسا	مة  الرأي  (3.55إبداء  انتماCÑم  و�عز�ز  ودمج�م   ،(3.6  +, الموردين  و�شراك   ،(

  ).   3.68التخطيط والتنفيذ (
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�عمل مؤسستكم عl&    "  1الأقل �شتا وتباينا للبند    0.55وsالfسبة للانحراف المعياري فقد تراوح بIن    

�عمل "  19الأعl& �ش}تا وتباينا للبند    0.81"، وبناء رؤ�ة مش^Hكة مع الموردين لتحقيق أ	داف اjzودة المش^Hكة 

  .�عزز موثوقية النتائج  ، فFÙ"مؤسستكم عl& دمج العاملIن و�عز�ز شعور	م بالانتماء 

 .إدارة اPMودة الشاملةترت�ب مستوى أ?عاد متغ�f ثانيا: 

  اjzودة الشاملة.  إدارة ترت�ب مستوى أAعاد ) يبfن: 13اPMدول رقم (

المتوسط    الأ?عاد 

  اLMساlي 

  المستوى   الانحراف المعياري 

  مرتفع  0.55  3.93  ال^HكbI عl& المورد 

  مرتفع  0.51  3.89  ال^HكbI عl& العميل 

  مرتفع  0.60  3.89  التحسIن المستمر 

  مرتفع 0.58 3.87 ال^bام ودعم الإدارة العليا 

  مرتفع 0.56 3.66 ال^HكbI عl& العاملIن

  . SPSSاعتمادا عl& مخرجات برنامج  Iنمن إعداد الطالبالمصدر: 

  ) رقم  اjzدول  خلال  من  حول  13و�}بIن  أAعاد  )  الشاملة  إدارة مستوى  متوسط    اjzودة   Hªأك أن 

العميل بمتوسط  0.55بانحراف معياري    ال^HكbI عl& المورد لبعد    3.93حسا�ي 	و    &lع bIكH^ال يليھ Aعد   ،

وانحراف معياري    3.89، و�ليھ Aعد التحسIن المستمر بمتوسط حسا�ي  0.51وانحراف معياري    3.89حسا�ي  

و�ليھ  0.60 الإ ،  ودعم  حسا�ي    العليا  دارةال^bام  معياري    3.87بمتوسط  متوسط  0.58وانحراف  وأدrى   ،

  . 0.56وانحراف معياري  3.66حسا�ي لبعد ال^HكbI عl& العاملIن 

أن     القول  يمكن  قو�وعليھ   bIوترك را²Õة  جودة  ثقافة  تمتلك  والموردين    االمؤسسة  العملاء   &lع

    والتحسIن المستمر، مع فرصة لتعز�ز مشاركة الموظفIن Aشhل أعمق.
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اقع الأداء المتمpf وفق النموذج الأوروlي �� المؤسسة محل الدراسة تحليل المطلب الثالث:    و

    الأداء المتمpf وفق النموذج الأوروlيأولا: عرض استجابات عينة الدراسة عN= محور 

  . الأداء المتمbI وفق النموذج الأورو�يمستوى بنود   ) يبfن:14اPMدول رقم (

  البنود   الرقم
المتوسط  

  اLMساlي 

الانحراف  

  المعياري 
  المستوى 

1 
�سE& مؤسستكم ا'& بناء شرا\ات قو�ة مع ا�jzات ا²zارجية لدعم  

 bIودة والتمjzا 
 مرتفع 0.55 3.9

2 
  السوق متطلباتتمتلك مؤسستكم القدرة عl& توقع احتياجات  

+Tل اس}باhشA العملاء 
 مرتفع 0.78 3.9

3 
تل^bم مؤسستكم بمسؤولي¨Cا اتجاه المستقبل العمل بمبدأ تحقيق 

 التنمية المستدامة) 
 مرتفع 0.62 3.85

 مرتفع 0.66 3.85 مؤسستكم تقدم لعملاCÑا أشياء تمbI	ا عن المنافسIن  4

5 
تحقق مؤسستكم نتائج �شغيلية (تحسIن اjzودة تقليل التhاليف. 

  ز�ادة الإنتاجية) 
  مرتفع 0.64 3.83

6 
تؤثر مؤسستكم إيجابيا عl& ا¿jتمع مثل (تحسIن جودة اyzياة،  

 التنمية المستدامة، توفHI فرص للعمل)
 مرتفع 0.71 3.83

7 
  FÐمؤسستكم تحقق رضا العملاء عن طر�ق تقديم منتجات خدمات تل

 احتياجا�Cم او تفوق�ا 
 مرتفع 0.78 3.83

8 
تمتلك مؤسستكم القدرة عl& مواج�ة التحديات اyzالية أو  

 المستقبلية (مثل �غHIات السوق أو التحديات التكنولوجية) 
 مرتفع 0.73 3.78

9 
تحقق مؤسستكم نتائج اس^Hاتيجية (مثل المhانة السوقية الابتhار  

 الاستدامة..) تتوافق مع أ	داف�ا المعلنة
 مرتفع 0.77 3.78

 مرتفع 0.89 3.78 تركز مؤسستكم عl& تحقيق التمbI والابداع ,+ خدما�Cا ومنتجا�Cا  10

 مرتفع 0.77 3.65 ت}بع مؤسستكم نظاما وا¶yا منظما لإدارة الأداء وتحس�نھ  11
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 مرتفع 0.80 3.65  تقوم مؤسستكم بتدر�ب تطو�ر مستمر للعمالة المتمbIة  12

 مرتفع 0.59 3.63  اس^Hاتيجية مؤسستكم تتوافق مع متطلبات اjzودة الشاملة  13

 مرتفع 0.71 3.63 لدى مؤسستكم رؤ�ة وا¶yة تحقق أ	داف�ا الاس^Hاتيجية  14

15 
لدى مؤسستكم نظاما إدار�ا فعالا (اyzوكمة) يضمن الال^bام  

 بالقوانIن والضوابط والرقابة اللازمة 
 مرتفع 0.74 3.6

 مرتفع 0.71 3.55 تدعم مؤسستكم الإبداع والابتhار داخل فرق العمل Aشhل مستمر  16

17  bIمرتفع 0.75 3.55 تلعب القيادة ,+ مؤسستكم دورا فعالا لتحقيق التم 

18 
إدارة الأداء ,+ مؤسستكم Xسا	م ,+ تحقيق التغيHI المطلوب لتحسIن  

 العمليات
 مرتفع 0.64 3.53

 مرتفع 0.85 3.53 اس^Hاتيجية مؤسستكم ملائمة للأ	داف ا¿yيطة بظروف العمل  19

20  bIمرتفع 0.85 3.53 تدعم القيادة ,+ مؤسستكم ثقافة التم 

  مرتفع 0.81 3.4  مؤسستكم �سE& ا'& تلبية تطلعات أ«yاب المصyÜة  21

  مرتفع  0.48  3.69  المتمpf وفق النموذج الأوروlي  لمتغ�f الأداءالمستوى العام 

  .SPSSاعتمادا عl& مخرجات برنامج  الطالبIنمن إعداد  المصدر:

العام     الأورو�ي  المستوى  النموذج  وفق   bIالمتم معياري    مرتفع بمستوى    3.69بلغ  الأداء  وsانحراف 

ب   يقدر  التم0.48bIمنخفض  لتحقيق  تطو�ر  إ'&  تحتاج  لك�Cا  ا²zارجية    .،  اjzوانب   +,  µ¶وا  bIتم مع 

) وتوقع احتياجات  3.9والاس}باقية، حيث jÕلت أعl& المعدلات ,+ بناء الشرا\ات مع ا�jzات ا²zارجية (

) ( 3.9السوق  المستدامة  بالتنمية  والال^bام   (3.85)  F°Ýالتناف  bIوالتم نتائج  3.85)  تحقيق   +, برزت  كما   .(

). 3.83) ورضا العملاء (3.83) والتأثHI الإيجا�ي عl& ا¿jتمع (3.83(ملموسة كتحسIن اjzودة والإنتاجية  

ظ�ر النتائج فجوات rس»ية تتطلب تحس�نا، خاصة ,+ دعم ا
ُ
) وتمكIن 3.53لقيادة لثقافة التمbI (ومع ذلك، ت

) الفرق  (  إدارة) وفعالية أنظمة  3.55الإبداع داخل  ,+ 3.6) واyzوكمة (3.65الأداء  إ'& ضعف  )، بالإضافة 

) الذي jÕل الأدrى بIن البنود. الانحرافات المعيار�ة المرتفعة ,+ Aعض 3.4تلبية تطلعات أ«yاب المصyÜة (

  المؤشرات (\التدر�ب المستمر والابتhار) �شHI إ'& تباين ,+ التقييمات. 
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'& إ�سE& مؤسستكم  "  1الأقل �شتا وتباينا للبند    0.55وsالfسبة للانحراف المعياري فقد تراوح بIن    

bIودة والتمjz²ارجية لدعم اzات ا�jzش}تا وتباينا للبند  0.89"، وبناء شرا\ات قو�ة مع ا� &lتركز  "  10الأع

  .  "مؤسستكم عl& تحقيق التمbI والابداع ,+ خدما�Cا ومنتجا�Cا

  ترت�ب مستوى أ?عاد متغ�f الأداء المتمpf وفق النموذج الأوروlي. ثانيا: 

 اjzدول التا'+ Xعرض النتائج المتحصل علCDا:   

  .الأداء المتمbI وفق النموذج الأورو�يترت�ب مستوى أAعاد ) يبfن: 15اPMدول رقم (

المتوسط    الأ?عاد 

  اLMساlي 

  المستوى   الانحراف المعياري 

  مرتفع  0.48  3.77  النتائج 

  مرتفع  0.54  3.69  التنفيذ

  مرتفع  0.59  3.58  التوجھ 

  . SPSSاعتمادا عl& مخرجات برنامج  Iنمن إعداد الطالبالمصدر: 

أن أكHª    الأداء المتمbI وفق النموذج الأورو�يمستوى أAعاد  ) حول 15و�}بIن من خلال اjzدول رقم (  

  3.69بمتوسط حسا�ي    التنفيذ ، يليھ Aعد  0.48بانحراف معياري    النتائجلبعد    3.77متوسط حسا�ي 	و  

  .0.59وانحراف معياري   3.58 التوجھ، وأدrى متوسط حسا�ي لبعد 0.54وانحراف معياري 

تتفوق ,+ تحقيق "النتائج" المباشرة بفضل كفاءة "التنفيذ"، لكن  المؤسسة  وعليھ يمكن القول أن    

المدى) طو�ل  والتخطيط  القيادة   +, (خاصة   +ßاتيH^الاس "التوجھ"  التحسIن    قد   ضعف  أمام  عائقا  Xعد 

المستدام للأداء، ما Xستدà+ �عميق التhامل بIن الرؤ�ة الاس^Hاتيجية وآليات التنفيذ لضمان توازن أدوار  

  لأداء ا²zار�+ والاستدامة، لكن لتماسك  أن 	ناك    ، وكما تبIن من خلال النتائج السابقة  الأAعاد الثلاثة

حاجة ماسة لتعز�ز البfية الداخلية عHª تمكIن القيادة ورsط الاس^Hاتيجية بمعايHI اjzودة و�عز�ز  	ناك  

  ل. الثقة مع أ«yاب المصyÜة لسد الفجوة بIن الأداء اyzا'+ وطموحات التمbI الشام
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  الدراسةفرضيات  ر اختبا: عرض وتحليل نتائج المبحث الثالث

اختبار الفرضيات Xسمح للباحث بقبول او نفي الفرضية ومن تم يتمكن من التوصل ا'& نتائج متعلقة      

الرئ�سية   الفرضية  اختبار  ا'&  المبحث  	ذا  خلال  من  سfتطرق  لذا  الإشhالية،   &lع والاجابة  بدراستھ 

لمعرفة   ال»سيط  الانحدار  طر�قة  وsطر�قة    أثر بطر�قتIن   bIالمتم الأداء   &lع كhل  الشاملة  اjzودة  إدارة 

الانحدار المتعدد لمعرفة ثر \ل Aعد من اAعاد	ا عl& الأداء المتمbI، ثم يتم اختبار الفرضيات الفرعية لمعرفة  

  إدارة اjzودة الشاملة عl& \ل Aعد من اXعاد الأداء المتمbI وفق النموذج الأورو�ي للتمbI ,+ الأداء.  أثر

  .الرئ�سية عرض وتحليل نتائج الفرضية  المطلب الأول: 

لإدارة اjzودة   0.05 معنو�ة اقل او Xساوي  دلالة احصائية عند مستوى   تأثHI ذو يوجد  الFG مفاد	ا "

  " الشاملة عl& الأداء المتمbI وفق النموذج الأورو�ي ,+ مؤسسة \وندور الك^Hونيكس. 

 اختبار الفرضية بطر5قة نموذج الانحدار الtسيط -أولا

  الأداء المتمbI.  لنموذج والتحديد الارتباط معاملات) يوTU:  16اPMدول رقم (

  قيمة ف
مستوى  

  المعنو5ة 

معامل  

  الارتباط  

مرlع معامل  

  التحديد

معامل التحديد  

  المعدل

اaMطأ  

المعياري  

  للتقدير

51.527  0.000  0.759 0.576  0.564  0.32020  

  . SPSSبرنامج  من إعداد الطالب اعتمادا عl& مخرجات المصدر:

  .الأداء المتمbI عl&اjzودة الشاملة  إدارة  لأثر ال»سيط الانحدار نموذج) يوTU: 17اPMدول رقم (

 �fالمتغ  
معامل  

  الانحدار

اaMطأ  

  المعياري 

معامل  

الانحدار 

  المعياري 

ت 

  اLQسو�ة 

مستوى  

  المعنو5ة 

الدلالة 

  الإحصائية 

  0.383  0.883    0.460 0.406  الثابت 
 HIغ

  معنو�ة 
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إدارة اPMودة  

  الشاملة 
  معنو�ة   0.000  7.178  0.759  0.119  0.853

  . SPSSبرنامج  من إعداد الطالب اعتمادا عl& مخرجات المصدر:

  HIن ,+ الواردة النتائج �شIدولjzن اIة ثبوت ) إ'&17) و (16رقم ( السابقy» ذا	وذلك الفرض  &lع 

 :الآ�ي النحو

 :Xع�F وذلك )X0.853ساوي (  الانحدار معامل إن •

 علاقةالمتمbI  الأداء و اjzودة الشاملة   إدارة بIن العلاقة أن إ'& �شHI الموجبة الانحدار معامل إشارة  

 المتمbI. الأداء ارتفع مستوى اjzودة الشاملة  إدارةمستوى  زاد \لما أنھ بمع�� طردية،

 بقيمة الأداء المتمbI   ,+ طردي �غيHI إ'&  تؤدي  واحدة وحدة بقيمةاjzودة الشاملة    إدارة  ز�ادة إن  

 وحدة.ال  من 	ذه )0.853(

الأداء  و اjzودة الشاملة    إدارة بIن العلاقة أن أيضا ذلك و�ع�X0.75( Fساوي (  الارتباط معامل إن •

 bIذه قوة وأن  طردية علاقةالمتم	5 مستوى  عند معنو�ة و_+ )،0.75_+ ( العلاقة  .٪ 

 و�دعم ثبوت يؤكد  و	ذا ٪،  5 من أقل مستوى  عند معنو�ة و_+ )،�7.18ساوي (  ت  اختبار قيمة إن •

  .الأداء المتمbIو اjzودة الشاملة   إدارة  بIن علاقة وجود «yة

 المتغHI المستقل أن Xع�F مما  ٪؛  5 مستوى  عند معنو�ة و_+ )X  )51.527ساوي  ف  اختبار  قيمة  إن •

 .الأداء المتمbI التاAع  بالمتغHI للتfبؤ صاµzاjzودة الشاملة  إدارة

 يفسر  المستقلاjzودة الشاملة    إدارة  متغHI أن Xع�F و	ذا  )،.X570ساوي (  2Rالتحديد   معامل إن •

 .  الأداء المتمbI التاAع  المتغHI ,+ اyzاصل التغHI  %) من 57مقداره ( ما

 الدراسة. موضع تكن لم أخرى  متغHIات ترجع إ'& %) r )43سبة وأن

  &lناء عsا    الرئ�سيةالفرضية   قبول  يتم  السابقة  الإحصا½ي التحليل نتائج  و	مفاد FGيوجد  ال  HIتأث

لإدارة اjzودة الشاملة عl& الأداء المتمbI وفق النموذج الأورو�ي ,+   0.05دلالة احصائية عند مستوى    ذات

  الفرضية قد تحققت. وفق نموذج الانحدار ال»سيط التا'+: وعليھ نقول أن .مؤسسة \وندور الك^Hونيكس

  Y=0.853X+0.406  حيثX  ودة الشاملة وjzيمثل إدارة اY  .وفق النموذج الأورو�ي bIيمثل الأداء المتم  
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  ثانيا: اختبار الفرضية الرئ�سية بنموذج الانحدار المتعدد

معامل الارتباط، معامل الارتباط المر�ع، مر�ع معامل الارتباط المعدل وا²zطأ المعياري  :  ) 18رقم (اPMدول 

  . ات المستقلةدير بIن المتغHI التاAع والمتغHI ,+ التق

 bمصفوفة النماذج 

  ا²zطأ المعياري للتقدير   المعدل  R  2R  2R  النموذج

1  a,806 ,649 ,597 ,30781 

  . SPSSبرنامج  من إعداد الطالب اعتمادا عl& مخرجات المصدر:

  لاختبار معنو�ة الانحدار.  ANOVAنتائج تحليل التباين  ) يوTU:19اPMدول رقم (  

aANOVA  

  النموذج
مجموع 

  المر�عات 
df  متوسط المر�عات  F المعنو�ة  

 b,000  12.576  1.192  5  5.958  الانحدار  1

+T0.0095  34  3.221  البوا      

        39  9.179  ا¿jموع 

  . SPSSبرنامج  من إعداد الطالب اعتمادا عl& مخرجات المصدر:

 . داء المتمbIالأ  لنموذج والتحديد الارتباط معاملات  ) يوTU:20اPMدول رقم (  

 aالمعاملات 

معاملات    معاملات غHI معيار�ة   النموذج

  معيار�ة 

  

B  خطأ معياري Beta  T المعنو�ة  
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  . SPSSبرنامج  من إعداد الطالب اعتمادا عl& مخرجات المصدر:

ا وذو معنو�ة 	و ال^bام ودعم الادارة العليا بمعامل  تأثHI الأك�H  البعد  من خلال اjzدول نلاحظ أن    

اء المتمbI وفق  الأد,+  0.314\ل ز�ادة وحدة تؤدي لتحسن   ، حيث0.003ودال احصائيا عند  0.314انحدار 

بمعامل    ال^HكbI عl& العميل. وأما باT+ الأAعاد \ل�ا ل�ست دالة احصائيا، حيث جاء Aعد  النموذج الأورو�ي

عند    0.283انحدار   احصائيا  دال   HIعد  0.102وغA المورد،   &lع  bIكH^انحدار    ال دال    094.-بمعامل   HIوغ

Aعد   ،0.294وغHI دال احصائيا عند    0.107بمعامل انحدار    ال^HكbI عl& العاملIنAعد    ،0.441احصائيا عند  

  . 0.113وغHI دال احصائيا عند  0.238بمعامل انحدار  التحسIن المستمر 

تأثHIا  واس�اما ,+ تحقيق الأداء  الأك�H    البعد) 	و  ال^bام ودعم الادارة العليا(  Aعدو	ذا Xع�F 	ذا أن    

تأثHI حقيقي ومعنوي ,+   ا'&    عl& حدى لا تؤدي   ,+ حIن فان الأAعاد الأخرى ،  المتمbI وفق النموذج الارور�ي

جزئيا باختبار الانحدار المتعدد     مما سبق rستfتج «yة الفرضية الرئ�سيةظل وجود ال^bام ودعم الادارة ، و 

  وsالتا'+ معادلة الانحدار ,+ 	ذا النموذج �ساوي: 

Y= + 0.314 X+0.421  

  الفرضية الفرعية الأو<= .  عرض وتحليل نتائج  المطلب الثا�ي:

لإدارة اjzودة    0.05  ى معنو�ة أقل او Xساوي دلالة احصائية عند مستو   ذويوجد تأثHI    الFG مفاد	ا "  

 " المتمbI وفق النموذج الأورو�ي ,+ مؤسسة \وندور الك^Hونيكس. توجھ الأداء عl& الشاملة

  .توجھ الأداء المتمbI لنموذج والتحديد الارتباط معاملات) يوTU:  21اPMدول رقم (

 365. 917.  459. 421.  الثابت   1

 003. 3.241 376. 097. 314.  ال^bام ودعم الادارة العليا 

 102. 1.683 302. 168. 283.  ال^HكbI عl& العميل 

 441. 780.- 107.- 120. 094.-  ال^HكbI عl& المورد 

 294. 1.067 126. 101. 107.  ال^HكbI عl& العاملIن

 113. 1.626 297. 147. 238.  التحسIن المستمر 
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  قيمة ف
مستوى  

  المعنو5ة 

معامل  

  الارتباط  

مرlع معامل  

  التحديد

معامل التحديد  

  المعدل

اaMطأ  

المعياري  

  للتقدير

26.091  0.000  0.638 0.407  0.391  0.46365  

  . SPSSبرنامج  من إعداد الطالب اعتمادا عl& مخرجات المصدر:

  . توجھ الأداء المتمbI عl&اjzودة الشاملة  إدارة  لأثر ال»سيط الانحدار نموذج) يوTU: 22اPMدول رقم (

 �fالمتغ  
معامل  

  الانحدار

اaMطأ  

  المعياري 

معامل  

الانحدار 

  المعياري 

ت 

  اLQسو�ة 

مستوى  

  المعنو5ة 

الدلالة 

  الاحصائية 

  0.768  0.297    0.667 0.198  الثابت 
 HIغ

  معنو�ة 

إدارة اPMودة  

  الشاملة 
  معنو�ة   0.000  5.108  0.638  0.172  0.879

  . SPSSبرنامج  اعتمادا عl& مخرجات  Iنمن إعداد الطالب المصدر:

  HIن ,+ الواردة النتائج �شIدولjzن اIة ثبوت  إ'& السابقy» ذا	وذلك الفرض  &lالآ�ي النحو ع: 

 :Xع�F وذلك )X0.879ساوي (  الانحدار معامل إن •

المتمbI  الأداء  التوجھ ب و اjzودة الشاملة    إدارة بIن العلاقة أن إ'& �شHI  الموجبة الانحدار  معامل إشارة   

 المتمbI. التوجھ بالأداء ارتفع مستوى اjzودة الشاملة  إدارةمستوى  زاد \لما أنھ بمع�� طردية، علاقة

التوجھ بالأداء المتمbI   ,+ طردي  �غيHI إ'& تؤدي واحدة وحدة بقيمةاjzودة الشاملة    إدارة ز�ادة  إن  

 ) وحدة.0.87( بقيمة

التوجھ  و اjzودة الشاملة    إدارة بIن العلاقة أن أيضا ذلك و�ع�X0.63( Fساوي (  الارتباط معامل إن •

 ٪.  5 مستوى  عند معنو�ة و_+ )،0.63_+ ( العلاقة 	ذه قوة وأن طردية علاقةالأداء المتمbI ب
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 و�دعم ثبوت يؤكد  و	ذا ٪،  5 من أقل مستوى  عند معنو�ة و_+ )،�5.10ساوي (  ت  اختبار قيمة إن •

  .الأداء المتمbIالتوجھ بو اjzودة الشاملة   إدارة  بIن علاقة وجود «yة

 المتغHI المستقل أن Xع�F مما  ٪؛  5 مستوى  عند معنو�ة و_+ )X  )26.091ساوي  ف  اختبار  قيمة  إن •

 .الأداء المتمbIالتوجھ ب التاAع  بالمتغHI للتfبؤ صاµzاjzودة الشاملة  إدارة

 يفسر  المستقلاjzودة الشاملة    إدارة  متغHI أن Xع�F و	ذا  )،.X400ساوي (  2Rالتحديد   معامل إن •

 .  الأداء المتمbIالتوجھ ب التاAع  المتغHI ,+ اyzاصل التغHI  %) من 40مقداره ( ما

 الدراسة. موضع تكن لم أخرى  متغHIات ترجع إ'& %) r )60سبة وأن

  &lع أن    قبول  يتم السابقة الإحصا½ي التحليل نتائج وsناء  نقول  وعليھ  الأو'&  الفرعية  الفرضية 

  Y=0.897X+0.198: ال»سيط التا'+الفرضية قد تحققت وفق نموذج الانحدار 

  الفرضية الفرعية الثانية   عرض وتحليل نتائجالمطلب الثالث:  

لإدارة اjzودة    0.05  ى معنو�ة أقل او Xساوي دلالة احصائية عند مستو   ذويوجد تأثHI    "الFG مفاد	ا    

  " لأداء المتمbI وفق النموذج الأورو�ي ,+ مؤسسة \وندور الك^Hونيكس.االشاملة عl& تنفيذ 

  . الأداء المتمbIتنفيذ  لنموذج والتحديد الارتباط معاملات) يوTU:  23اPMدول رقم (

  قيمة ف
مستوى  

  المعنو5ة 

معامل  

  الارتباط  

مرlع معامل  

  التحديد

معامل التحديد  

  المعدل

اaMطأ  

المعياري  

  للتقدير

18.511  0.000  0.572 0.328  0.310  0.45414  

  . SPSSبرنامج  من إعداد الطالب اعتمادا عl& مخرجات المصدر:

  . الأداء المتمbIعl& تنفيذ اjzودة الشاملة  إدارة  لأثر ال»سيط الانحدار نموذج) يوTU: 24اPMدول رقم (

 �fالمتغ  
معامل  

  الانحدار

اaMطأ  

  المعياري 

معامل  

الانحدار 

  المعياري 

ت 

  اLQسو�ة 

مستوى  

  المعنو5ة 

الدلالة 

  الاحصائية 
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  0.176  1.378    0.653 0.900  الثابت 
 HIغ

  معنو�ة 

إدارة اPMودة  

  الشاملة 
  معنو�ة   0.000  4.302  0.572  0.168  0.725

  . SPSSبرنامج  اعتمادا عl& مخرجات  Iنمن إعداد الطالب المصدر:

  HIن ,+ الواردة النتائج �شIدولjzن اIة ثبوت ) إ'&24) و (23رقم ( السابقy» ذا	وذلك الفرض  &lع 

 :الآ�ي النحو

 :Xع�F وذلك )X0.72ساوي (  الانحدار معامل إن •

المتمbI  لأداء    تنفيذ و اjzودة الشاملة    إدارة بIن العلاقة أن إ'& �شHI الموجبة الانحدار معامل إشارة   

 المتمbI. بالأداء التنفيذ ارتفع مستوى اjzودة الشاملة  إدارةمستوى  زاد \لما أنھ بمع�� طردية، علاقة

بالأداء المتمbI  التنفيذ   ,+ طردي  �غيHI إ'& تؤدي واحدة وحدة بقيمةاjzودة الشاملة    إدارة ز�ادة إن  

 ) وحدة.0.72( بقيمة

  تنفيذ و اjzودة الشاملة    إدارة بIن العلاقة أن أيضا ذلك و�ع�X0.57( Fساوي (  الارتباط معامل إن •

 bIذه  قوة وأن طردية علاقةالأداء المتم	5 مستوى  عند معنو�ة و_+ )،0.57_+ ( العلاقة   .٪ 

( ت اختبار قيمة إن • و�دعم  يؤكد و	ذا  ٪،  5 من أقل مستوى  عند معنو�ة و_+ )،�18.51ساوي 

  .الأداء المتمbIب التنفيذو اjzودة الشاملة   إدارة بIن علاقة وجود «yة ثبوت

 المتغHI المستقل أن Xع�F مما ٪؛  5 مستوى  عند معنو�ة و_+ )X  )18.51ساوي  ف اختبار قيمة إن •

 .الأداء المتمbIبالتنفيذ  التاAع  بالمتغHI للتfبؤ صاµzاjzودة الشاملة  إدارة

 يفسر  المستقلاjzودة الشاملة    إدارة  متغHI أن Xع�F و	ذا  )،.X320ساوي (  2Rالتحديد   معامل إن •

 .  الأداء المتمbIبالتنفيذ  التاAع  المتغHI ,+ اyzاصل التغHI  %) من 32مقداره ( ما

 الدراسة. موضع تكن لم أخرى  متغHIات ترجع إ'& %) r )68سبة وأن

  &lع أن    قبول  يتم السابقة الإحصا½ي التحليل نتائج وsناء  نقول  الثانية وعليھ  الفرعية  الفرضية 

   Y=0.725X+0.900كما يl+:  والنموذج الاحصا½ي  الفرضية قد تحققت.
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  الفرضية الفرعية الثالثة  عرض وتحليل نتائجالمطلب الرا?ع: 

لإدارة اjzودة    0.05  و Xساوي أى معنو�ة أقل  دلالة احصائية عند مستو   ذويوجد تأثHI  الFG مفاد	ا "  

  " الشاملة عl& نتائج الأداء المتمbI وفق النموذج الأورو�ي ,+ مؤسسة \وندور الك^Hونيكس.

  . الأداء المتمbIنتائج  لنموذج والتحديد الارتباط معاملات) يوTU:  25اPMدول رقم (

  قيمة ف
مستوى  

  المعنو5ة 

معامل  

  الارتباط  

مرlع معامل  

  التحديد

معامل التحديد  

  المعدل

اaMطأ  

المعياري  

  للتقدير

47.743  0.000  0.746 0.757  0.545  0.36859  

  . SPSSبرنامج  من إعداد الطالب اعتمادا عl& مخرجات المصدر:

  . بالأداء المتمbIالنتائج  عl&اjzودة الشاملة  إدارة  لأثر ال»سيط الانحدار نموذج) يوTU: 26اPMدول رقم (

 �fالمتغ  
معامل  

  الانحدار

اaMطأ  

  المعياري 

معامل  

الانحدار 

  المعياري 

ت 

  اLQسو�ة 

مستوى  

  المعنو5ة 

الدلالة 

  الاحصائية 

  0.807  0.246    0.530 0.131  الثابت 
 HIغ

  معنو�ة 

إدارة اPMودة  

  الشاملة 
  معنو�ة   0.000  6.912  0.746  0.137  0.945

  . SPSSبرنامج  اعتمادا عl& مخرجات  Iنمن إعداد الطالب المصدر:

  HIن ,+ الواردة النتائج �شIدولjzن اIة ثبوت ) إ'&26) و ( 25رقم ( السابقy» ذا	الا�ي الفرض \ : 

 :Xع�F وذلك )X0.945ساوي (  الانحدار معامل إن •

المتمbI  الأداء  ب  النتائجو اjzودة الشاملة    إدارة بIن العلاقة أن إ'& �شHI الموجبة الانحدار معامل إشارة   

 .لأداء المتمbIا نتائج ارتفع مستوى اjzودة الشاملة  إدارةمستوى  زاد \لما أنھ بمع�� طردية، علاقة
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بالأداء المتمbI  النتائج   ,+ طردي  �غيHI إ'& تؤدي  واحدة وحدة بقيمةاjzودة الشاملة    إدارة ز�ادة إن  

 ) وحدة.0.945( بقيمة

  النتائج و اjzودة الشاملة    إدارة بIن العلاقة أن أيضا ذلك و�ع�X0.746( Fساوي (  الارتباط معامل إن •

 ٪.  5 مستوى  عند معنو�ة و_+ )،0.746_+ ( العلاقة 	ذه قوة وأن طردية علاقةالأداء المتمbI ب

 و�دعم ثبوت يؤكد  و	ذا ٪،  5 من أقل مستوى  عند معنو�ة و_+ )،�6.91ساوي (  ت  اختبار قيمة إن •

  .الأداء المتمbIب  النتائجو اjzودة الشاملة   إدارة  بIن علاقة وجود «yة

 المتغHI المستقل أن Xع�F مما ٪؛  5 مستوى  عند معنو�ة و_+ )X  )47.77ساوي  ف اختبار قيمة إن •

 .الأداء المتمbIنتائج  التاAع  بالمتغHI للتfبؤ صاµzاjzودة الشاملة  إدارة

 يفسر  المستقلاjzودة الشاملة    إدارة  متغHI أن Xع�F و	ذا  )،.X550ساوي (  2Rالتحديد   معامل إن •

 .  الأداء المتمbIنتائج  التاAع  المتغHI ,+ اyzاصل التغHI  %) من 55مقداره ( ما

 الدراسة. موضع تكن لم أخرى  متغHIات ترجع إ'& %) r )45سبة وأن

  &lع أن    قبول  يتم السابقة الإحصا½ي التحليل نتائج وsناء  نقول  الثالثة وعليھ  الفرعية  الفرضية 

  Y=0.945X+0.131الفرضية قد تحققت وفق النموذج الاحصا½ي التا'+: 

  ن نموذج الدراسة كما يl+:إومنھ ف 

  

النموذج الاحصا½ي المقدر لتأثHI إدارة اjzودة الشاملة عl& الأداء المتمbI وفق   ) يبfن:8الشrل رقم (

  . النموذج الأورو�ي
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صة:    خلا

,+ برج بوعر�ر�ج، حيث تم تقسيمھ    الك^Hونيكستناول 	ذا الفصل دراسة حالة مؤسسة \وندور    

مباحثإ'&   قدمنا   ثلاثة  الثاrي  المبحث   +, ب�نما  الدراسة،  وأدوات  طر�قة  ناقشنا  الأول،  المبحث  تحليل    ,+ 

الاس}بانة بدءا بالبيانات العامة وصولا ا'& شدة استجابة المبحوثIن حول متغHIات الدراسة    محاور ومناقشة  

نظر	م والفرضيات  .  ومستوا	ما من وج�ة  الرئ�سية  الفرضية  اختبار  ا'&  الثالث  المبحث   +, تطرقنا  ب�نما 

وفق النموذج    المتمbI ولhل محور من محاوره  ءالفرعية حيث تبIن وجود تأثHI لإدارة اjzودة الشاملة عl& الأدا

لال^bام القيادة عl& الأداء المتمbI ,+ حIن يختفي تأثHI باT+ الاAعاد    كما تبIن وجود تأثHI فعl+ معنوي   الأورو�ي،

 الانحدار ا²zطي ال»سيط والمتعدد.  اختبار حسب نتائجوذلك ,+ وجود ال^bام الإدارة  عl& حدى 
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�ذه     ع��    الدراسةسمحت  النموذج    تأث��بالتعرف  وفق  المتم�%  الأداء  ع��  الشاملة  ا/.ودة  إدارة 

حيث  4،  الأورو2ي الأورو2ي،  النموذج  وفق  المتم�%  الأداء  تحقيق   9: أساسية  رك�%ة  الشاملة  ا/.ودة  إدارة  عت=� 

4سا�م :9 تحس�ن العمليات وزJادة كفاءة الموارد. من خلال ال�Eك�% ع�� رضا العملاء وابتBار ا/Aلول، 4عزز إدارة  

بناء ثقافة مستدامة للتطوJر المستمر،   ا/.ودة الشاملة قدرة المؤسسات ع�� التم�% :9 السوق. كما 4سا�م :9

الالE%ام بإدارة ا/.ودة    و[التا]9  ،مما يؤدي إ]� نتائج إيجابية 4شمل زJادة الإنتاجية وتحقيق أ�داف اس�Eاتيجية

  ادارة ا/.ودة الشاملةلتحقيق الأداء المتم�% المستدام. �ذا ما جعل حتمية التوجھ نحو تطبيق  حا  الشاملة مفتا

  ق الأداء المتم�% ومنافسة المؤسسات الأخرى وتحقيق أ�داف إيجابية. تحقيوذلك من 

  .النتائج العامة  أولا:

برج بوعرJرJج، من خلال    hوندور إليك�Eونيكسقمنا باختيار مؤسسة    الدراسةمن أجل الإجابة ع�� إشBالية       

Aiعن تأث�� إدارة ا/.ودة الشاملة ع�� الأداء المتم�%    ةاسقاط �ذا الموضوع ع�� الواقع العم�9، لإعطاء صورة وا

 والمتمثلة فيما فيما ي�9:   العامة وفق النموذج الأورو2ي. و:9 الأخ�� توصلنا ا]� جملة من النتائج

  مرتفع.  برج بوعرJرJج hوندور إليك�Eونيكسمؤسسة :9  إدارة ا/.ودة الشاملةمستوى  •

 مرتفع.  برج بوعرJرJج  hوندور إليك�Eونيكسمؤسسة  :9   الأداء المتم�% وفق النموذج الأورو2يمستوى  •

الأداء   • الشاملة ع��  ا/.ودة  إدارة  اpعاد   9qلبا الفع�9  التاث��  العليا يحتفي  القيادة  الE%ام  :9 ظل وجود 

 المتم�%.

  .نتائج اختبار الفرضيات ثانيا:

من خلال نتائج اختبار الفرضية الرئuسية  بالانحدار الtسيط والمتعدد ونتائج اختبار الفرضيات بالانحدار     

  الtسيط تب�ن ما ي�9:

لإدارة ا/.ودة الشاملة ع�� الأداء المتم�% وفق النموذج    0.05دلالة احصائية عند مستوى    تأث�� ذويوجد   •

  .الأورو2ي :9 مؤسسة hوندور الك�Eونيكس

ع��    لإدارة ا/.ودة الشاملة  0.05و yساوي  أيوجد تأث�� ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوJة أقل   •

  . المتم�% وفق النموذج الأورو2ي :9 مؤسسة hوندور الك�Eونيكس ءالأدا توجھ 

ع��    لإدارة ا/.ودة الشاملة  0.05و yساوي  أيوجد تأث�� ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوJة أقل   •

  . تنفيذ الأداء المتم�% وفق النموذج الأورو2ي :9 مؤسسة hوندور الك�Eونيكس
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ع��    لإدارة ا/.ودة الشاملة  0.05و yساوي  أيوجد تأث�� ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوJة أقل   •

  . مؤسسة hوندور الك�Eونيكس :9 الأورو2يلأداء المتم�% وفق النموذج انتائج 

الE%ام ودعم الادارة العليا ع�� الأداء المتم�% وفق    لبعد  0.05عند مستوى    �ناك أثر ذات دلالة احصائية •

وأما الأpعاد الأر2عة الباقية   :9 حالة تBون ع�� حدى   .النموذج الأورو2ي :9 مؤسسة hوندور الك�Eونيكس

، فلم يكن ال�Eك�% ع�� العميل، ال�Eك�% ع�� المورد، ال�Eك�% ع�� العامل�ن، التحس�ن المستمرالمتمثلة :9  

الE%ام  أي أن  و[التا]9 لuس ل|ا تأث�� فع�9 منفردة    ل|ا أثر ذات دلالة احصائية :9 معادلة الانحدار المتعدد.  

الأداء المتم�% وفق النموذج الأورو2ي :9 مؤسسة hوندور  �و البعد الذي yسا�م :9    ودعم الادارة العليا 

  pعاد الأخرى. حيث يخفي تأث�� الأ الك�Eونيكس

حات الدراسةثالثا:    .اق"!ا

ا/.ودة   . 1 إدارة  لاس�Eاتيجيات  ودعم|ا  الE%ام|ا  4عزJز  إليك�Eونيكس  hوندور  مؤسسة  إدارة  ع��  ي�ب�9 

 .الشاملة، حيث أظ|ر البحث أن �ذا البعد لھ تأث�� إيجا2ي كب�� ع�� الأداء المتم�%

العمل ع�� 4عزJز ثقافة تركز ع�� احتياجات العملاء وتحقيق رضا�م، مما yس|م :9 تحس�ن العلاقة  . 2

 .مع السوق وزJادة التنافسية

تطوJر اس�Eاتيجيات 4عاون فعالة مع الموردين، حيث أن �ذه العلاقات تلعب دورًا م|مًا :9 4عزJز جودة   . 3

 .المنتجات وا/�دمات

إ�شاء بuئة �4.ع ع�� الابتBار والتحس�ن المستمر، لضمان قدرة المؤسسة ع�� التكيف مع التغ��ات :9   . 4

 .السوق وتحقيق الأداء المتم�%

برامج تدرtJية للموظف�ن لتعزJز م|ارا��م :9 مجال إدارة ا/.ودة الشاملة، مما yسا�م :9 تحس�ن    تقديم . 5

 .الأداء العام للمؤسسة

إجراء تقييمات دورJة لمستوى إدارة ا/.ودة الشاملة والأداء المتم�%، لضمان تحقيق الأ�داف المرجوة   . 6

 .ومراقبة التطورات

:9 مختلف    إدارة ا/.ودة الشاملة والأداء المتم�% وفق النموذج الأورو2يإجراء دراسات مستقبلية حول   . 7

بالمتغ��ات    اع�� المتغ��ات الأخرى وتأثر�   ابمختلف المتغ��ات لمعرفة مدى تأث���  ا القطاعات وكذا ر[ط|

 الأخرى كذلك. 
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  . را&عا: افاق الدراسة

 الدراسة امتداد لدراسات أخرى م��ا:�ذه ن تBون  أنأمل     

  التحسن المستمر :9 تحقيق الأداء المتم�% وفق النموذج الأورو2ي للتم�% المؤس���. دور   -

  أثر إدارة العلاقة مع العملاء :9 الأداء المتم�%.  -

  دور مقايuس إدارة ا/.ودة الشاملة :9 تحس�ن الأداء المتم�%. -

  وفق النموذج الأورو2ي للتم�% المؤس���. ء دراسة العلاقة ب�ن اpعاد إدارة ا/.ودة الشاملة والأدا -
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  . 517-498)، 2(8مجلة البحوث الاقتصادية والمالية، 

  كمعيار  الشاملة  ا<=ودة  ادارة والانتاجية  الإنتاج  ?�  التدقيق).  2014بن جيلا�T، قدور مصطفى. ( .4

  وا+*اسبة). nلية   المالية  (رسالة ماسlm ?�  ذoيبة   بن  سيدي  nابلات  مؤسسة: حالة  اسlmاتي�k دراسة

  مستغانم.  بادuس بن ا<*ميد عبد الsسيlI، جامعة وعلوم والتجارrة الاقتصادية  العلوم

  للعاملIن   المتمI[  الأداء  ع�|  العمل  مzان  روحانية  ). أثر2023سمية. (  فاطمة، وقداش،  سليمان،  بن .5

اقتصادية،    دفاتر  . مجلة)ورقلة(  nو8ا   –  ا<=زائر  صداقة  العيون   لطب  الاسsشفائية  المؤسسة   ?�

14)1 ،(903-918.  

  عينة  لآراء  تحليلية  المتمI[ دراسة  الاداء  ?�  ودورoا  ا<�دمة  ). جودة2013(  محمد.  ا<=بوري، حمزة .6

)،  34، (ا<=امعة  الاقتصادية   للعلوم  :غداد  nلية   مجلة  المنصور.  سيل فرع  آسيا  شركة  موظفي  من

167-174.  

  ?�   التحوrلية   القيادة   أ:عاد   دور .  )2018(.  الله  عبد  بدوي، 6سرrن   ناصر،  لطيف   ا<=بوري، خلف .7

  تكرrت  جامع��  ?�  الأnاديمية  القيادات  من  عينة  لآراء  مقارنة  دراسة  المتمI[:  الأداء  متطلبات  �عزrز

  .114-85)، 2(8والاقتصادية،  الإدارrة للعلوم كرnوك جامعة مجلة.  وكرnوك

?� مقياس  �=يق زكية، .8 -https://elearning.univ:  [ع�| ا<�طإدارة ا<=ودة الشاملة  محاضرات 

bba.dz/course/view.php?id=4760  [ةWالثالثة  موج اعمال  تخصص  للسنة  السنة  إدارة   ،

 .2025/ 5/ 10، تارrخ الاطلاع  2025/ 2024ا<=امعية 

. دار وائل لل�شر  إدارة ا<=ودة الشاملة: مفاoيم وتطبيقات). 2012جودة، محفوظ أحمد. ( .9

  والتوز0ع. 

  مؤسسات   ?�  الشاملة  ا<=ودة   ادارة  أدوات).  2020حفان، بن oرماس بو8كر، ومسعود، محمد. ( .10

 العلوم   (رسالة ماسlm ?� علوم الsسيlI). nلية  ا<=زائر بناء ع�| التجر8ة المالI[ية  ?�  العا�T  التعليم

 تموش�ت.  عIن بوشعيب ب»*اج الsسيlI، جامعة وعلوم والتجارrة الاقتصادية
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11. ) أمينة.  ومساك،  ص¬lينة،  الله،  تدرrب2015خام    ا<=ودة  إدارة  نظام  ظل  ?�  ال­شري   المورد  ). 

  .249-235)، 5( 3الاجتماعية،  للدراسات ا<*كمة مجلة الشاملة.

و8ن .12 محمد،   ،lIجروة،  خث  )   ا<=ودة   إدارة  لنظام  الأساسية   المتغlIات  بIن  العلاقة  ).2019حكيم. 

  .144-135)، 1(5الكمية،  الاقتصادية الدراسات  مجلة التقاطعية. ا<=داول  طرrقة  باستخدام

محددات تجوrد نظام التعليم ا<=ام�² ?� ضوء نموذج ادوارد ديمنغ: دراسة  ).  2013ذياب، لب¯]. ( .13

سطيف   بجامعة  العلوم   2ميدانية  nلية  والتنظيم).  العمل  النفس  علم   �?  lIماج³ست (رسالة 

  . 2الإ6سانية والاجتماعية، جامعة سطيف 

14. ) ي، خالد.  ?�  ).  2015زحاف، محمد، وقور́  ]Iالمتم الأداء  ?� تحقيق  الشاملة ودورoا  ا<=ودة  إدارة 

  .15-1)،  2(4، مجلة علوم وممارسات الأ6شطة البدنية الرrاضية والفنية. الإدارة الرrاضية

15. ) أسماء.  وزن³نة،  يوسف،  متطلبات2017زدام،    ا+=لة ا<=زائرrة.    المؤسسات  ?�  المتمI[  الأداء  ). 

  .268-253)، 1(6والتنمية،   للأمن ا<=زائرrة

). أثر تطبيق مبادئ إدارة ا<=ودة الشاملة ع�| اسlmاتيجية تطوrر المنتجات  2020سالم، uسمينة. ( .16

مجلة العلوم الاقتصادية وعلوم  ا<=دية: دراسة حالة :عض المؤسسات الصناعية بولاية سطيف.  
 ،lIسيs261-248)، 1(20ال .  

17. ) رشيد.  ومناصرrة،  نجيب،  التمتIن2020سبع،    للمورد   المتمI[  الأداء   تثمIن  ?�  وأثره   الوظيفي  ). 

دراسة  الاقتصادية  بالمؤسسة  ال­شري  المصنعة    المعدنية  الWياnل  بناء  مؤسسة  حالة   ا<=زائرrة: 

(BATICIM)  وحدة  .lI730-715)، 1(20مجلة الباحث، المغ.  

(  Á*مون، .18 إدارة2019مصدق.  العا�T:    التعليم  بكفاءة  للارتقاء  اسlmاتيجية  الشاملة  ا<=ودة  ). 

  .296-280)، 1(13مجلة البحوث الدراسات العلمية، وعر8ية.  عالمية  جامعات تجارب دراسة

 المتمI[.  الأداء  ظل  ?�  ال­شرrة  الموارد  إدارة  ). اسlmاتيجية2022لطفي. (  مصطفى، ودن¬lي،  Á*نو6ي، .19

  .809-792)،  2(14علمية،   آفاق مجلة

  والتوز0ع.   لل�شر غرrب  . دارالمتمI[ الأداء  إدارة ).2002ع��. ( السل\�، .20

محمد  م¯]،السيا´ي .21 (سعيد  ي  ).  2023.  الأورو́  �ÃÄالمؤس  ]IالتمEFQM    الأداء ببطاقة  وعلاقتھ 

�ÃÄر الأداء المؤسrشر البحوث والدراسات. المتوازن ?� تطو�  .280-249)،  50(5، ا+=لة الدولية ل

). أثر رأس المال الفكري ع�| إدارة ا<=ودة 2012، والنجداوي، أكرم يوسف. (الصرايرة، شادي ارشد .22

  .150-127)، 2(6مجلة أبحاث اقتصادية وÉدارrة، الشاملة. 

لي�|، .23 (   صا<Q،  سراي،  عثمان،  طاoر.  علة،  القيادة 2018و́ -   المتمI[   بالأداء   وعلاقÊËا   الابتzارrة   ). 

  الاعمال   اقتصاديات  مجلة  المؤسسات.  لبعض   المتمI[   والأداء   القيادة   ?�  التجارب  :عض  رضع

  . 32-20)، 1(3والتجارة، 



 قائمة المصادر والمراجع 
 

75 

 

  مؤسسات   ?�  الشاملة   ا<=ودة  إدارة  تطبيق  ). معوقات2019عس��، نورالدين، والعقعاق، خديجة. ( .24

  المسيلة.   جامعة  الاقتصاد  nلية  من  عينة  التدر0س دراسة  oيئة  أعضاء  نظر  وجWة  العا�T من  التعليم

  . 85-100)، 2(3والاقتصادية،  الإدارrة  البحوث مجلة

أuسر   عzلة،  ستار  إخلاص  ع��، .25   ?�   الشاملة  ا<=ودة  إدارة   واقع.  )2021(.  حسن  وÉسماعيل، 

?�  التعليمية  المؤسسات والإدارrة،    الاقتصادية  العلوم  مجلة.  المتمI[  الأداء  تحقيق  ودورoا 

27)126 ،(389-409 .  

ا<=زائرrة    للمؤسسة الاقتصادية  المتمI[   الأداء  ?�  الاسlmاتيجية  المرونة  أثر ).  2021غر8ال، أحلام. ( .26

  (أطروحة دكتوراه ?� علوم الsسيlI). nلية   :سكر  جمورة   للإسمنت  ال­سكرrة  مؤسسة   حالة   دراسة 

  :سكرة.  خيضر محمد  الsسيlI، جامعة وعلوم والتجارrة الاقتصادية  العلوم

27. ) حمزة.  إدارة2022ف³شوش،  أبحاث إسلامية.    رؤrة  الشاملة  ا<=ودة  ).  التنمية،    ودراسات   مجلة 
9)1 ،(263-277 .  

28. �ÃÒ0قور،  Q>التعليم ).  2011. (محمد الصا ?� قطاع  ال­شري  إدارة ا<=ودة الشاملة وتحدي المورد 

�T102-75)، 7(7وا+=تمع،  الاقتصاد مجلة . العا.  

  ع�|   العمومية  الإدارات  ?�  التنظيمية  الشفافية  مرتكزات  تطبيق  ). أثر2023<*ول، عبد القادر. ( .29

دراسة  الأداء  ]Iة  من  ميدانية  المتمWإدارة  مجلة  ا<=زائر.  اتصالات   مؤسسة  مستخدمي  نظر  وج  

  .402-387)، 1(9والدراسات الاقتصادية،  الأعمال

مجلة البديل الاقتصادي،  والتطبيقات.    الأسس  الشاملة،  ا<=ودة  ). إدارة2016إبراoيم. (  لوار�ي، .30

3)1 ،(352-379.  

،  مجلة البديل الاقتصادي   .إدارة ا<=ودة الشاملة، الأسس والتطبيقات  ).2016. (إبراoيم  ،لوار�ي .31

3)1 ،(352-379.  

ي للتم). 2021. (الطاoر لوراسية،  .32   ?� الأداء والتعلم  [Iكمرجع للتم  I] EFQMاعتماد النموذج الأور́

)،  1(8،  ?� الطاقات المتجددة  ة یسات وأبحاث اقتصادا مجلة در   .-  الیتجر8ة مؤسسة فرت  –\�یالتنظ

255-277.  

ا<=ودة    ة ). إدار 2010(  .حسIن محمدإبراoيم، وسمحان،  نزال، عبد الله    ،محمد حساين الوادي  .33

  . ية، دار الصفاء لل�شر والتوز0عف الشاملة ?� ا<�دمات المصر 

المؤسسة.   ?� التنافسية  لتحسIن القدرة الشاملة ا<=ودة  إدارة تطبيق  ). أoمية 2007مراد، ناصر. ( .34

  . 7-23)، 2(17مجلة إدارة، 
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ي للتمI[ ?� تقييم أداء مؤسسات  ).  2020مشارة، شيماء، وولنان، رانيا. ( .35 استخدام النموذج الأورو́

قسنطينة   جامعة سكيكدة وجامعة  بIن  مقارنة  دراسة   :�Tالعا علوم   2التعليم   �?  lmماس (مذكرة 

  الsسيn .(lIلية العلوم الاقتصادية وعلوم الsسيlI، جامعة محمد ال­شlI الإبراoي\�.

). إدارة ا<=ودة الشاملة nأحد المداخل المساoمة  2019مWديد، فاطمة الزoراء، ومصمودي، طلال. ( .36

دراسة حالة وnالة مو8يل³س :سكرة.    :]Iالمتم الأداء  والمالية  ?� تحقيق  ا+*اس­ية  الدراسات  مجلة 

  . 140-119)، 1(3المتقدمة، 

أ  .37 للم�شآت الصناعية  النوrران، ظاoر لفا عفت.  التنافسية  القدرة  ثر إدارة ا<=ودة الشاملة ع�| 

الأردنية  دراسة الأسمدة  شرnات  ع�|  والعلوم .  تطبيقية   lIسيsوال الاقتصادية  العلوم  مجلة 

  .135-117)، 7(10، التجارrة
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  ):أداة الدراسة.1ا�
لق رقم (
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  نتائج ثبات أداة الدراسة. ):2ا�
لق رقم (

 
Scale: ALL VARIABLES 

 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 40 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 40 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.916 20 

 
Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 

 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 40 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 40 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.935 21 

 
Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 
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Case Processing Summary 
 N % 

Cases Valid 40 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 40 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.956 41 

 

  .ا*ساق الاست&يان ):3الم�
ق رقم (

 إدارة الجودة الشاملة     
 Pearson Correlation 1  إدارة الجودة الشاملة 

  Sig. (2-tailed)   

  N 40 

A1 Pearson Correlation .484** 

  Sig. (2-tailed) 0.002 

  N 40 

A2 Pearson Correlation .648** 

  Sig. (2-tailed) 0.000 

  N 40 

A3 Pearson Correlation .590** 

  Sig. (2-tailed) 0.000 

  N 40 

A4 Pearson Correlation .433** 

  Sig. (2-tailed) 0.005 

  N 40 

A5 Pearson Correlation .741** 

  Sig. (2-tailed) 0.000 

  N 40 

A6 Pearson Correlation .715** 

  Sig. (2-tailed) 0.000 

  N 40 

A7 Pearson Correlation .736** 

  Sig. (2-tailed) 0.000 
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  N 40 

A8 Pearson Correlation .607** 

  Sig. (2-tailed) 0.000 

  N 40 

A9 Pearson Correlation .684** 

  Sig. (2-tailed) 0.000 

  N 40 

A10 Pearson Correlation .723** 

  Sig. (2-tailed) 0.000 

  N 40 

A11 Pearson Correlation .584** 

  Sig. (2-tailed) 0.000 

  N 40 

A12 Pearson Correlation .507** 

  Sig. (2-tailed) 0.001 

  N 40 

A13 Pearson Correlation .565** 

  Sig. (2-tailed) 0.000 

  N 40 

A14 Pearson Correlation .516** 

  Sig. (2-tailed) 0.001 

  N 40 

A15 Pearson Correlation .530** 

  Sig. (2-tailed) 0.000 

  N 40 

A16 Pearson Correlation .601** 

  Sig. (2-tailed) 0.000 

  N 40 

A17 Pearson Correlation .774** 

  Sig. (2-tailed) 0.000 

  N 40 

A18 Pearson Correlation .821** 

  Sig. (2-tailed) 0.000 

  N 40 

A19 Pearson Correlation .735** 

  Sig. (2-tailed) 0.000 

  N 40 

A20 Pearson Correlation .603** 

  Sig. (2-tailed) 0.000 

  N 40 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
  

 

 الأداء المتميز     
 Pearson Correlation 1  الأداء المتميز 

  Sig. (2-tailed)   

  N 40 

B1 Pearson Correlation .755** 

  Sig. (2-tailed) 0.000 

  N 40 

B2 Pearson Correlation .742** 

  Sig. (2-tailed) 0.000 

  N 40 

B3 Pearson Correlation .683** 

  Sig. (2-tailed) 0.000 

  N 40 

B4 Pearson Correlation .591** 

  Sig. (2-tailed) 0.000 

  N 40 

B5 Pearson Correlation .757** 

  Sig. (2-tailed) 0.000 

  N 40 

B6 Pearson Correlation .682** 

  Sig. (2-tailed) 0.000 

  N 40 

B7 Pearson Correlation .711** 

  Sig. (2-tailed) 0.000 

  N 40 

B8 Pearson Correlation .717** 

  Sig. (2-tailed) 0.000 

  N 40 

B9 Pearson Correlation .734** 

  Sig. (2-tailed) 0.000 

  N 40 

B10 Pearson Correlation .629** 

  Sig. (2-tailed) 0.000 

  N 40 

B11 Pearson Correlation .674** 

  Sig. (2-tailed) 0.000 

  N 40 

B12 Pearson Correlation .689** 
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  Sig. (2-tailed) 0.000 

  N 40 

B13 Pearson Correlation .670** 

  Sig. (2-tailed) 0.000 

  N 40 

B14 Pearson Correlation .721** 

  Sig. (2-tailed) 0.000 

  N 40 

B15 Pearson Correlation .567** 

  Sig. (2-tailed) 0.000 

  N 40 

B16 Pearson Correlation .471** 

  Sig. (2-tailed) 0.002 

  N 40 

B17 Pearson Correlation .529** 

  Sig. (2-tailed) 0.000 

  N 40 

B18 Pearson Correlation .662** 

  Sig. (2-tailed) 0.000 

  N 40 

B19 Pearson Correlation .579** 

  Sig. (2-tailed) 0.000 

  N 40 

B20 Pearson Correlation .723** 

  Sig. (2-tailed) 0.000 

  N 40 

B21 Pearson Correlation .653** 

  Sig. (2-tailed) 0.000 

  N 40 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
  

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
  

  

 نتائج ا78صائص الديمغرافية لعينة الدراسة.  ) :4الم�
ق رقم (

Frequencies 
 
Frequency Table 

 الجنس 
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 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 52.5 52.5 52.5 21 ذكر 

 100.0 47.5 47.5 19 أنثى

Total 40 100.0 100.0  

 
 السن 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 50.0 50.0 50.0 20 سنة 30 من اقل 

 82.5 32.5 32.5 13 سنة 40 إلى 30 من

 95.0 12.5 12.5 5 سنة 50 إلى 40 من أكثر

 100.0 5.0 5.0 2 سنة  50 من أكثر

Total 40 100.0 100.0  

 
 العلمي  المؤهل

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 7.5 7.5 7.5 3 مهني تكوين 

 100.0 92.5 92.5 37 جامعي 

Total 40 100.0 100.0  

 
 الوظيفي  المركز 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  85.0 85.0 85.0 34 إطار 

 92.5 7.5 7.5 3 تحكم  عون

 100.0 7.5 7.5 3 تنفيذ  عون

Total 40 100.0 100.0  

 
 العمل  سنوات

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 52.5 52.5 52.5 21 سنوات  5 من أقل 

 72.5 20.0 20.0 8 سنوات  10 إلى 5 من

 95.0 22.5 22.5 9 سنة 15 إلى 10 من أكثر

 100.0 5.0 5.0 2 سنة  15 من أكثر

Total 40 100.0 100.0  
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  نتائج استجابات عينة الدراسة ع?< بنود متغ:9ات الدراسة.  ):5الم�
ق رقم (

 

 

 القيادة تبنت

 العليا الإدارية

 إدارة تطبيق

 الشاملة الجودة

 المؤسسة  في

 العليا الإدارة أجرت

 مثل) اللازمة التغييرات

 الثقافة التنظيمي، الهيكل

 (القيادة نمط تنظيمية،

 إدارة تطبيق نجاح لضمان

 الشاملة  الجودة

 الإدارة تلتزم

 بتنفيذ العليا

 إدارة برامج

 الشاملة الجودة

 كافة على

 المستويات

 الإدارة تخصص

 الموارد العليا

 مالية) الضرورية

 لنجاح (بشرية مادية،

 الجودة إدارة تطبيق

 الشاملة 

 مؤسستكم تجري

 تسويقية بحوثا

 لمعرفة باستمرار

 المستهلكين آراء

 واحتياجاتهم 

 إلى مؤسستكم تسعى

 العملاء رضا تعزيز

 تقديم خلال من

 ذات منتجات خدمات

 تلبي عالية جودة

 توقعاتهم 

N Valid 40 40 40 40 40 40 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 3.98 3.83 3.80 3.90 3.83 4.08 

Std. Deviation .577 .781 .687 .810 .594 .572 

 
                              

 مؤسستكم تولي

 كبيرا اهتماما

 بمقترحات

 العملاء وشكاوى

 احتياجاتهم لتلبية

 مؤسستكم تعمل

 دراسة على

 ومعالجة

 اقتراحات 

 العملاء وشكاوى

 تحسين لضمان

 أدائها 

 تسعى

 إلى مؤسستكم

 علاقات بناء

 على قائمة

 المتبادلة الثقة

 الموردين مع

 تعمل

 مؤسستكم

 بناء على

 مشتركة رؤية

 الموردين مع

 أهداف لتحقيق

 الجودة

 المشتركة 

 مؤسستكم تسعى

 إشراك  إلى

 في الموردين

 والتنفيذ التخطيط 

 الالتزام الضمان

 الجودة بمعايير

 .الشاملة

 تلتزم

 مؤسستكم

 بتعزيز

 طويل التعاون

 مع الأجل

 الموردين

 العاملين مؤسستكم تشجع

 الراي  ابداء على

 اقتراحات في والمساهمة

 بالجودة متعلقة وحلول

40 40 40 40 40 40 40 

0 0 0 0 0 0 0 

3.83 3.85 4.08 4.10 3.68 3.90 3.55 

.675 .662 .694 .545 .797 .810 .677 

 
                       

 مؤسستكم تقوم

 العاملين بتدريب

 استخدام كيفية حول

 حل نماذج أساليب

 الجودة مشاكل

 تحفز

 مؤسستكم

 العمل

 من التعاوني

 تكوين خلال

 العمل  فرق

 تعمل

 مؤسستكم

 دمج على

 العاملين

 وتعزيز

 شعورهم

 بالانتماء 

 تعمل

 مؤسستكم

 التحسين على

 في المستمر

  منتجاتها

 خدماتها

 مؤسستكم تستخدم

 خاصة وتقنيات أدوات

 الجودة وتحسين لقياس

 مؤسستكم تسعى

 تحقيق الى

 مستمر تحسين

 عملياتها  جميع في

 مؤسستكم تلتزم

 العمليات بتحسين

 منتوج تقديم لضمان

 الجودة عالي

40 40 40 40 40 40 40 

0 0 0 0 0 0 0 
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3.75 3.75 3.60 3.95   3.95 3.80 3.88 

.630 .630 .810 .783 .597 .758 .686 

 
 
Frequencies 

 
Statistics 

 الشاملة  الجودة إدارة المستمر  التحسين العاملين على التركيز  المورد  على التركيز  العميل  على التركيز  العليا الادارة ودعم التزام 

N Valid 40 40 40 40 40 40 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 3.8750 3.8938 3.9375 3.6625 3.8938 3.8525 

Std. Deviation .58012 .51853 .55398 .56769 .60417 .43160 

 

 

Frequencies 

 
Statistics 

 

 استراتيجية

 ملائمة مؤسستكم

 للأهداف

 المحيطة

 العمل  بظروف

 مؤسستكم لدى

 واضحة رؤية

 أهدافها تحقق

 الاستراتيجية 

 استراتيجية

 تتوافق مؤسستكم

 متطلبات مع

 الشاملة  الجودة

 القيادة تدعم

 في

 مؤسستكم

 التميز  ثقافة

 القيادة تلعب

 مؤسستكم في

 فعالا دورا

 التميز  لتحقيق

 مؤسستكم تقوم

 بتدريب

 مستمر تطوير

 للعمالة

 المتميزة

 مؤسستكم تركز

 التميز تحقيق على

 في والابداع

 ومنتجاتها خدماتها

N Valid 40 40 40 40 40 40 40 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 3.53 3.63 3.63 3.53 3.55 3.65 3.78 

Std. Deviation .847 .705 .586 .847 .749 .802 .891 

 
 

 مؤسستكم تلتزم

 اتجاه بمسؤوليتها

 بمبدأ العمل المستقبل

 (المستدامة التنمية تحقيق

 نظاما مؤسستكم تتبع

 لإدارة منظما واضحا

 وتحسينه الأداء

 في الأداء إدارة

 في يساهم مؤسستكم

 المطلوب التغيير تحقيق

 العمليات  لتحسين

 نظاما مؤسستكم لدى

 (الحوكمة) فعالا إداريا

 الالتزام يضمن

 والضوابط بالقوانين

 اللازمة  والرقابة

 الإبداع مؤسستكم تدعم

 فرق داخل والابتكار

 مستمر  بشكل  العمل

 الى مؤسستكم تسعى

 مع قوية شراكات بناء

 لدعم الخارجية الجهات

 والتميز  الجودة

40 40 40 40 40 40 

0 0 0 0 0 0 

3.85 3.65 3.53 3.60 3.55 3.90 

.622 .770 .640 .744 .714 .545 
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 العملاء رضا تحقق مؤسستكم

 منتجات تقديم طريق عن

 او احتياجاتهم تلبي خدمات

 تفوقها

 الى تسعى مؤسستكم

 أصحاب تطلعات تلبية

 المصلحة 

 استراتيجية نتائج مؤسستكم تحقق

 الابتكار السوقية المكانة مثل)

 أهدافها مع تتوافق (..الاستدامة

 المعلنة 

 نتائج مؤسستكم تحقق

 الجودة تحسين) تشغيلية

 زيادة .التكاليف تقليل

 (الإنتاجية

 أشياء لعملائها تقدم مؤسستكم

 المنافسين عن تميزها

40 40 40 40 40 

0 0 0 0 0 

3.83 3.40 3.78 3.83 3.85 

.781 .810 .768 .636 .662 

 
 

 احتياجات  توقع على القدرة مؤسستكم تمتلك

 استباقي بشكل العملاء  متطلبات   السوق

 الحالية التحديات مواجهة على القدرة مؤسستكم تمتلك

 التحديات أو السوق  تغيرات مثل) المستقبلية أو

 (التكنولوجية

 تحسين) مثل المجتمع  على إيجابيا مؤسستكم تؤثر

 (للعمل فرص توفير المستدامة، التنمية الحياة، جودة

40 40 40 

0 0 0 

3.90 3.78 3.83 

.778 .733 .712 

 
 
Frequencies 

Statistics 
 المتميز  الأداء النتائج  التنفيذ التوجه 

N Valid 40 40 40 40 

Missing 0 0 0 0 

Mean 3.5833 3.6929 3.7719 3.6917 

Std. Deviation .59437 .54667 .54662 .48514 

 

  .نتائج اختبار الفرضية الرئBسية ):6الم�
ق رقم (

 
Regression 

 
Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterالشاملة الجودة إدارة 1
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a. Dependent Variable: المتميز الأداء 

b. All requested variables entered. 

 

 
Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .759a .576 .564 .32020 

a. Predictors: (Constant), الشاملة  الجودة إدارة 

 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 5.283 1 5.283 51.527 .000b 

Residual 3.896 38 .103   

Total 9.179 39    

a. Dependent Variable: المتميز الأداء 

b. Predictors: (Constant), الشاملة  الجودة إدارة 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .406 .460  .883 .383 

 000. 7.178 759. 119. 853. الشاملة  الجودة إدارة

a. Dependent Variable: المتميز الأداء 

 
  

Regression 

 
Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 
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 ,المستمر التحسين 1

 ,العاملين على التركيز 

 الادارة ودعم التزام

 على التركيز ,العليا

 على التركيز ,المورد

 bالعميل

. Enter 

a. Dependent Variable: المتميز الأداء 

b. All requested variables entered. 

 
Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .806a .649 .597 .30781 

a. Predictors: (Constant), الادارة ودعم التزام ,العاملين على التركيز ,المستمر التحسين 

 العميل  على التركيز ,المورد على التركيز ,العليا

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 5.958 5 1.192 12.576 .000b 

Residual 3.221 34 .095   

Total 9.179 39    

a. Dependent Variable: المتميز الأداء 

b. Predictors: (Constant), على التركيز ,المورد على التركيز ,العليا الادارة ودعم التزام ,العاملين على التركيز ,المستمر التحسين 

 العميل 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .421 .459  .917 .365 

 003. 3.241 376. 097. 314. العليا الادارة ودعم التزام

 102. 1.683 302. 168. 283. العميل  على التركيز 

 441. 780.- 107.- 120. 094.- المورد  على التركيز 

 294. 1.067 126. 101. 107. العاملين على التركيز 

 113. 1.626 297. 147. 238. المستمر  التحسين

a. Dependent Variable: المتميز الأداء 
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 الفرعية الأوF<.نتائج اختبار الفرضية  ):7الم�
ق رقم (

Regression 

 
Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterالشاملة الجودة إدارة 1

a. Dependent Variable: التوجه 

b. All requested variables entered. 

 

 
Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .638a .407 .391 .46365 

a. Predictors: (Constant), الشاملة  الجودة إدارة 

 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 5.609 1 5.609 26.091 .000b 

Residual 8.169 38 .215   

Total 13.778 39    

a. Dependent Variable: التوجه 

b. Predictors: (Constant), الشاملة  الجودة إدارة 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .198 .667  .297 .768 

 000. 5.108 638. 172. 879. الشاملة  الجودة إدارة

a. Dependent Variable: التوجه 
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 الثانية نتائج اختبار الفرضية الفرعية  ):8الم�
ق رقم (

Regression 

 
Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterالشاملة الجودة إدارة 1

a. Dependent Variable: التنفيذ 

b. All requested variables entered. 

 

 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .572a .328 .310 .45414 

a. Predictors: (Constant), الشاملة  الجودة إدارة 

 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3.818 1 3.818 18.511 .000b 

Residual 7.837 38 .206   

Total 11.655 39    

a. Dependent Variable: التنفيذ 

b. Predictors: (Constant), الشاملة  الجودة إدارة 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .900 .653  1.378 .176 

 000. 4.302 572. 168. 725. الشاملة  الجودة إدارة

a. Dependent Variable: التنفيذ 
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 .نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة ):9الم�
ق رقم (

Regression 

 
Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterالشاملة الجودة إدارة 1

a. Dependent Variable:  النتائج 

b. All requested variables entered. 

 

 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .746a .557 .545 .36859 

a. Predictors: (Constant), الشاملة  الجودة إدارة 

 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6.490 1 6.490 47.773 .000b 

Residual 5.163 38 .136   

Total 11.653 39    

a. Dependent Variable:  النتائج 

b. Predictors: (Constant), الشاملة  الجودة إدارة 

 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .131 .530  .246 .807 

 000. 6.912 746. 137. 945. الشاملة  الجودة إدارة

a. Dependent Variable:  النتائج 
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